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1 INTRODUCCION

En la Ultima década el turismo se ha convertido en uno de los sectores mds
importantes en la economia Bogotana, esto debido a que la industria
turistica en la ciudad se ha visto beneficiada por el aumento en el flujo de
vigjeros de origen infernacional el cual enfre los anos 2010 y 2019 presentd
un incremento del 130,9% en el flujo de este tipo turistas (IDT-OBT 2020). Por
su parte, en el mismo periodo de fiempo se presentd un incremento del
57,9% en el flujo de turistas nacionales hacia Bogotd, este incremento que
ha conseguido la ciudad se debe al trabajo de varios actores donde se
encuentran incluidas las agencias de viajes las cuales contribuyen de forma

directa en el desarrollo del producto turistico de la ciudad.

Para el ano 2020 la pandemia generada por el Covid-19 impactd
negativamente al sector turistico, y sus consecuencias para el ano 2021
empezd a verse a través de cierres definitivos o temporales de algunos
subsectores. Asi mismo, se evidencid que estd situacion generd un cambio
en el mercado que va desde la innovacion tecnoldgica, hasta la

comercializacion de productos mas sostenibles.

En este sentido, resulta pertinente para la ciudad conocer las condiciones
actuales de las agencias de vigjes en Infraestructura tecnoldgica,
implementacion de nuevas tecnologias y procesos de Innovacion en su
actividad econdmica, como fambién conocer cudl ha sido su adopcion y

buenas prdcticas para el desarrollo de un turismo sostenible.

En este contexto, la medicidn de un sistema de indicadores para las
agencias de viajes como el que se encuentra en este informe, representa
una herramienta cuantitativa, que se pueden utilizar en el proceso de

determinar los aspectos relativos a los dmbitos del turismo sostenible
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(econdmicos, sociales, ambientales y gobernanza), enfocado en este tipo

de prestador de servicios turisticos.

El presente informe, estd dividido en cinco capitulos: un primer capitulo es
esta infroduccion, el segundo capitulo contiene algunos conceptos bdsicos
asociados al sector turismo, el tercer capitulo que detalla los objetivos del
informe, el cuarto capitulo que expone los resultados en dos secciones: |a
primera presenta el médulo de tecnologia e Innovacion, donde se presenta
la Infraestructura Tecnoldgica con la que cuentan las agencias de vigjes y
los procesos de Innovacion implementados por ellas y la Segunda seccidon
presenta el moédulo de sostenibilidad con la medicion de un sistema de 34
indicadores utilizados para evaluar la adopcion y aplicacidon de politicas
para el desarrollo de un turismo sostenible en las agencias de vigjes,

finalmente, un quinto capitulo que expone las conclusiones del informe
2 CONCEPTOS BASICOS

Agencias de Viaje: empresas comerciales, constfituidas por personas
naturales o juridicas, y que, debidamente autorizadas, se dediquen
profesionalmente al ejercicio de actividades turisticas dirigidas a la
prestacion de servicios, directamente o como intermediarios entre los

vigjeros y proveedores de |os servicios (Art 84. ley 300 de 1996).

Agencia de Viajes Operadora: “Son Agencias de Viajes Operadoras las
empresas comerciales, debidamente constituidas por personas naturales o
juridicas que se dediquen profesionalmente a operar planes turisticos”
(Decreto 502 de 1997).

Agencia de Viajes y Turismo: “Son Agencias de Viagjes y Turismo las empresas
comerciales, debidamente constituidas por personas naturales o juridicas

que se dediguen profesionalmente a vender planes turisticos” (Decreto 502
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de 1997).

Calidad Turistica: Es el resulfado de un proceso que implica la satisfaccion
de todas las necesidades, exigencias y expectativas legitimas de los
consumidores respecto a los productos y servicios, a un precio aceptable,
de conformidad las condiciones contractuales mutuamente aceptadas y
con los factores subyacentes que determinan la calidad tales como la
seguridad, la higiene, la accesibilidad, la fransparencia, la autenticidad y la
armonia de una actividad turistica preocupada por su entorno humano vy
natural (FONTUR 2018).

Destino Turistico: Es el drea geogrdfica donde se localiza el atractivo turistico
(FONTUR 2018).

Dimension ambiental. Se refiere a la gestion dptima de los recursos naturales
—que estdn en la base del desarrollo turistico—, y a la conservacion del medio
ambiente y de los ecosistemas — que soportan la vida de distintas especies y
la salud del ser humano- (Epler Wood et al., 2019; PNUMA & OMT, 2007).

Dimension economica: Hace referencia a la viabilidad a largo plazo de las
actividades econdmicas asociadas al turismo, asi como a los efectos que
estas generan en la economia del territorio y de los actores de la cadena
de valor (Epler Wood et al., 2019).

Dimension socio-cultural. Hace referencia al respeto por la identidad de las
comunidades anfitrionas, su cultura, valores y tradiciones. También a la
preservacion de los activos culturales, arquitecténicos y arqueoldgicos de
los destinos, y a la proteccion del patrimonio inmaterial y las costumbres
ancestrales de comunidades étnicas. La dimensidn socio-cultural involucra,
ademds, la garantia de condiciones de accesibilidad a las atracciones y
destinos, y la inclusidon al sector de poblaciones vulnerables y con menos

recursos (Epler Wood et al., 2019; UNWTO, ITC & EIF, 2017).
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Infraestructura Turistica: Toda construccidn o instalacion directamente
vinculada con el atractivo o que tenga relacion estrecha y funcional con el
desarrollo turistico del destino (FONTUR 2018).

Innovacion en Turismo: La innovacion es una de las palancas de cambio
con mayor potencial para el desarrollo de un modelo de gestion turistica
apoyado en la diversificacion y la diferenciacion como estrategias de
refuerzo de la competitividad. (SEGITTUR, 2021).

Oferta Turistica: “...La oferta turistica es el total de servicios y productos
turisticos disponibles para ser facilitados por empresas o profesionales del
sector, los recursos turisticos utilizados como elementos de atraccidon hacia
una zona vy la infraestructura necesaria que permite el desarrollo de la

actividad turistica...” (Garcia Cebridn & Olmos Judrez 2011).

Producto Turistico: Conjunto de bienes y servicios destinados a satisfacer las
necesidades y requerimientos del turista (Ley 300 de 1996). Desde FONTUR
(2018) se define como “la combinacion de un afractivo con unas
facilidades, entendidas estds como aeropuertos, vias, servicios publicos,
hoteles, guias, transporte, y la oferta de diversos prestadores de servicio
turistico etc.”. Para efecto del presente documento lo entenderemos como
la combinacidn de atractivos y servicios que se ofrecen en el mercado con
el fin de satisfacer las necesidades, requerimientos o deseos de los turistas,
que estd compuesto por: a) Recursos turisticos, b) Atractivos turisticos, c)
Planta turistica, d) Servicios complementarios, €) Medios de transporte y f) La

infraestructura bdsica.

Tecnologia en Turismo: El escenario tecnolégico el sector turistico estd
marcado por la diversidad y la rapida evolucion de las tecnologias. Estas
tienen un papel destacado, tanto desde el punto de vista de la gestion del
destino, como desde el punto de vista del consumidor y usuario de servicios
y productos turisticos. (SEGITTUR, 2021).
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3 OBIETIVOS

Objetivo general

Identificar y caracterizar las condiciones actuales en Infraestructura
tecnoldgica, implementacion de nuevas tecnologias y procesos de
Innovacién, como también conocer el estado actual de la adopciéon vy
aplicacion de politicas para el desarrollo de un turismo sostenible en las

agencias de viajes ubicadas en Bogotd

Objetivos Especificos.

e Caracterizar las condiciones de la infraestructura Tecnoldgica con la
que cuentan las agencias de viajes

e Medir la implementaciéon de nuevas tecnologias y procesos de
innovacion.

e Elaborar un sistema de indicadores que cuantifique el desarrollo de
sostenibilidad turistica de las agencias de vigijes.

e Validar el sistema de indicadores propuesto a través de su aplicacion

por medio de encuestas a las agencias de viajes ubicadas en Bogotd.
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4 RESULTADOS

Este capitulo fue dividido en dos secciones, la primera asociada al Mddulo
de Tecnologia, donde se presenta la infraestructura Tecnoldgica con la
que cuentan las agencias de vigjes. Una segunda secciéon la cual estd
orientada a mostrar los avances en sostenibilidad que presentan las
agencias de vigjes para cuatro dmbitos que son: Gestion de la
Sostenibilidad, Sostenibilidad Socioecondmica, Sostenibilidad Cultural y
Sostenibilidad Ambiental.

CAPITULO DE TECNOLOGIA E INNOVACION

Los resultados de esta primera seccidn se basan en un total de 390 encuestas
a agencias de vigjes realizadas entre el abril y mayo de 2021, la grdfica 1
muestra la velocidad de la conexidon a internet con la que cuentan las
agencias de viagjes donde se observa que el 47,4% de las agencias cuenta
con una conexion entre 30 MBPST y 125 MBPS, seguido del 34,1% de agencias
gue cuentan con una conexidon ente 10 MBPS a 30 MBPS, y solamente el
13,3% de las agencias encuestadas cuenta con una conexién superior a 125
MBPS.

Al analizar la conexidn a internet por tipo de agencia de vigjes, son las
agencias de viajes mayoristas las que presentan una mayor conectividad ya

que el 73,8% cuenta con 30 MBPS 0 md&s en la conexidon a internet.

1 Mbps siglas que significan “Mega bits por segundo”
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Grdfica 1. Velocidad de conexidn a internet que tiene las agencias de
vigjes

Total general NN ZNN47 4%z 7

Agencia de Viajes Mayorista B214% 00000087 1% 1 14,3% 1l
Agencia de Viajes Operadora [INS427 0 51,3% ) i
Agencia de Viajes y Turismo  INSE0744,9% e, 8 7.

u Menos de 10 Mbps =10 a 30 Mbps =30 a 125 Mbps
125 a 375 Mbps B Mds de 375 Mbps = No tengo internet

Fuente: Observatorio de Turismo.

Respecto al nUmero de computadores con los que cuentan las agencias de
vigjes encuestadas, el 84,4% indico que tiene entre 1 y 10 computadores
seguido de las agencias que tienen entre 11 a 50 computadores (10,5%), sin
embargo por tipo de agencia de vigje, son las agencias de viajes mayoristas
las que presentan un mayor porcentaje en el rango de 11 a &0
computadores con un 26,2%, esto se debe principalmente a el rol que tiene
de elaborar los diversos productos turisticos y posteriormente vendérselos a

las distintas agencias de viaje minoristas.

Grdfica 2. NOmero de computadores con los que cuentan las agencias de
vigjes

Total general N84 47 o05% N

Agencia de Viajes Mayorista  INNE9,07% T 262% 0 B

Agencia de Vigjes Operadora  INagsZ s sz

Agencia de Vigjes y Turismo  INNss 0z g2z |
E1a10 ®m11a50 mMasde50 No tengo computadores ® NS/NR

Fuente: Observatorio de Turismo.
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Al preguntar a las agencias sobre sobre si cuentan con el perfil de un IT
Manager (Gerente o administrador de las Tecnologias de la Informacion) o
encargado de la tecnologia, solamente el 34,1% del total las agencias de
vigjes afirmo contar con alguien en esta la posicion, tfambién se identifica
que mas del 40% de las agencias de viajes mayoristas cuentan con una
persona encarga para esta posicion, mientras que para las agencias de

vigjes y turismo este porcentaje solo alcanza a estar sobre el 35%.

Grdfica 3. Agencias de viajes que cuentan con un IT Manager o
encargado de tecnologia

Total general  INSAIZNNNNes 87 s

Agencia de Viajes Mayorista N2 Z N sgs7z e
Agencia de Viagjes Operadora 23777z

Agencia de Vigjes y Turismo  INSS 77 NEs 27y

mSi mNo = NS/NR
Fuente: Observatorio de Turismo.

Dentro de las formas que utilizan las agencias de vigjes para almacenar la
informacioén de su actividad econdmica, son los medios magnéticos como
los discos duros o discos duros externos los mas utilizados, siendo un 50,8% las
agencias que los utilizan, seguido de la nube publica, en plataformas como
Google Drive, Dropbox, iCloud, SoundCloud entre otras, con un 32,8% de las
agencias que los utilizan, es importante mencionar que una misma agencia
puede utilizar mds de un método razén por la cual la suma de los
porcentajes es superior al 100%, por lo cual la gréfica 4 presenta los
porcentajes de cada una de las formas utilizadas respecto al total de
agencias encuestadas y no respecto a las ofras formas usadas por las

agencias de vigje.
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Grdfica 4. Forma como las agencias de viajes almacenan la informacion

R K R Y R B
e < :‘ o 5 R = ) :; .
o ¥ T o O = = o o= = o o ™ = b o
el | LEIN L3l FERE PR | NN EX 5
Agencia de Viagjes y Turismo Agencia de Vigjes Agencia de Viajes Mayorista Total general
Operadora
® Medio magnético (Discos duros externog) = Medio 6ptico (CD, DVD, Blu-Ray)
Medio electrénico (USB y tarjeta de memoria) Archivo Fisico

® Nube PUblica: Google Drive, Dropbox, iCloud, Soundcloud = Nube Privada
® Nube Hibrida: Big Data

Fuente: Observatorio de Turismo.

El 76,4% de las agencias de vigjes encuestadas indico que los sistemas
operativos que manejan son compatibles con los distintos sistemas de pago
digitales, teniendo en cuenta que esta compatibilidad puede ser completa
o parcial, por ofro lado, un 10% de las agencias no cuenta con esta
compatibilidad y un 11% no cuenta con un sistema de pago digital. Al
analizar de forma desagregada por tipo de agencia de vigjes, son las
agencias de viajes mayoristas las que presentan un mayor porcentaje de
compatibilidad entre los sistemas operativos que manejan vy los sistemas de
pago digital, llegando a ser mdas del 80% de agencias de viajes mayoristas

las que presentan una compatibilidad total o parcial.

Grdfica 5. Agencias de viajes para las cuales los sistemas operativos son
compatibles con los sistemas de pago digital

Total general N7 7NNNNNT9/0%910,07d 1,074

Agencia de Viagjes Mayorista 5487 nnn262% 4,871,974
Agencia de Viajes Operadora N7 847 171% 13,27 Il
Agencia de Vigjes y Turismo g4 7 i 8;0%8,8%10,37

u Si, totalmente u Si, parcialmente
No No tengo sistemas de pago digital
= NS/NR

Fuente: Observatorio de Turismo.
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Para las agencias encuestadas se les pregunto si cuentan con una pdgina
web alo cualun 20,3% de las agencias indico no contar con ninguna pagina
web, para las agencias que indicaron si contar con una pdgina web se
prosiguid a preguntar sobre el flujo de visitas al mes, a lo cual el 25,6% del
total de agencias encuestadas indico que recibe menos de 100 visitas al
mes, seguido de un 19,7% de agencias que reciben un flujo de 100 a 500
visitas al mes, también se pudo identificar que solamente el 4,8% de las
agencias de viagjes mayoristas no cuentan con una pdgina web propia,
siendo este el menor porcentaje almomento de comparar con los ofros tipos

de agencias de vigjes.

Grdfica 6. Visitas mensuales que reciben las agencias de viajes en sus
paginas web

Total general [N256ZNNNN9)7%115,1%7,97 IS RZNNN2037% "1

Agencia de Viajes Mayorista IS0 ZINNN238%1N71% 14,37% 22 7NE 7
Agencia de Viajes Operadora [IIN2637ZNNNNN237%0W1N7.9% NSR7ZNNN847\ 587
Agencia de Vigjes y Turismo  IN285%0NN180% 1 7,77 ISAZNNN2327%00 R

® Menos de 100 visitas al mes m De 100 a 500 visitas al mes

De 500 a 1000 visitas al mes Mas de 1000 visitas mensuales
® No sé las visitas que recibe = No tengo ninguna web
m NS/NR

Fuente: Observatorio de Turismo.

A las agencias de viajes que afirmaron contar con una pagina web, se les
pregunto si a tfravés de esta se generan oportunidades comerciales, a lo
cual un 60,8% indico que, si se generan oportunidades, sin embargo, el
nUmero y la frecuencia de estas oportunidades varia, un 25,4% de las
agencias indico que se genera una oportunidad cada tres o cuatro meses,
16,7% indico que se genera una oportunidad cada mes y 18,7% de las
agencias de vigjes indicaron que se genera mds de una oportunidad a la

semana.
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En el caso de las agencias de viajes mayoristas se identificd que un 76,2% si
se generan oportunidades desde la pdgina web, y un 33,3% del total de

agencias de vigjes mayoristas genera mads de una oportunidad a la semana.

Grdfica 7. NOmero de oportunidades comerciales generada a través de la
web para las agencias de viajes

Total general [N254% " 116,7%  18,7% 35,4% H

Agencia de Viajes Mayorista  [IN2827%0N1187% 33,3% 190% M
Agencia de Vigjes Operadora [IN283% W N132% 21.1% 34,2% B
Agencia de Vigjes y Turismo [I25[0%1176% " 15,8% 38,2% |
= Una cada tres o cuatro meses Una al mes
Mds de una a la semana Ninguna oportunidad comercial

Fuente: Observatorio de Turismo.

Solamente el 10,5% de las agencias de vigjes encuestadas no cuentan con
una red social tales como (LinkedIn, Twitter, Facebook Instagram), para el
resto de agencias que si cuentan con al menos una red social se categoriza
el nUmero de seguidores con el que cuentan, presentando la siguiente
distribucioén, un 45,4% de las agencias de viajes encuestadas cuenta con
entre 100 y 1.000 seguidores en al menos una red social, seguido de un 16,7%
de agencias que cuenta entre 1.000 y 5.000 seguidores, también se logrd
identificar que el 10% del total de agencias de vigjes encuestadas cuenta

con un nUmero de seguidores superior a 5.000 en al menos una red social.

Para el caso de las agencias de vigjes operadoras se observa que un 36,9%
de las agencias encuestadas, cuenta con mdas de 1.000 seguidores en al
menos una red social y solamente el 3,9% de las agencias de vigjes de este

tipo cuenta con menos de 100 seguidores.

13| Padgina



INSTITUTO DISTRITAL DE

B | fiRisHo

DEBOGOTAD.C.

Grdfica 8. NUmero de seguidores en redes sociales que tienen las agencias

de vigjes
Total general F0B5ZN121%0 45,4% 16,7% H0I0%N5,4%
Agencia de Viqgjes C 190%
Mayorsta . 71% 47.6% 1437% TS
Agencia de Vigjes T132% 7 6.6%
Operadora - 3.9% 48,7% 23,7%
Agencia de Vigjes y
Turismo S129% 132% 441% 151% [96%15,1%
= No tenemos perfiles en redes sociales = Menos de 100 seguidores en una red social
Entre 100 y 1.000 seguidores en una red social Entre 1.000 y 5.000 seguidores en una red social
B Mds de 5.000 seguidores en una red social = NS/NR

Fuente: Observatorio de Turismo.

Redes Sociales: Como (LinkedlIn, Twitter, Facebook Instagram)

Una de las plataformas que mas se utilizan para promocionar la actividad
econdmica de las agencias de vigje es YouTube el cual es un sitio web
dedicado a compartir videos, del total de agencias encuestadas cerca del
26% cuenta con un canal en esta plataforma, y al preguntarle a las agencias
de vigjes con que periodicidad actualiza genera nuevo contenido en su
correspondiente canal de YouTube, el 11,5% del total de agencias
encuestadas indico que no se ha actualizado el contenido en los Ultimos tres
meses, mientras que un 4,1% genera o actualiza en contenido en un periodo

de tiempo menor a dos meses.

Grdfica 9. Periodicidad con la cual se actualiza el canal de YouTube de las
agencias de vigje

Total general

11.,5% 4.1%
Agencia de Vigjes C167%
Mayorista
Agencia de Viqgjes

o 211% TR % 6,6%
Operadora 9.2%
Agencia de Vigjes y T 7 S
Turismo 81% i
= No se ha actualizado los Ultimos fres meses u Se actualiza cada dos meses
Se publica contenido mensualmente Publicamos contenido cada semana
H No tenemos Canal u NS/NR

Fuente: Observatorio de Turismo.
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Respecto a haber realizado campanas digitales durante el transcurso del
ultimo ano, previo a la encuesta, el 28,7% de las agencias afirmo haber
realizado algun tipo de campana, dentro de las cuales el 9,2% de las
agencias indico que la campana fue solamente del tipo de
posicionamiento en motores de busqueda (Search Engine Optimization —
SEO), mientas que un 6,9% de las agencias indico que la campana fue
solamente del tipo Mercadotecnia en motores de busqueda (Search Engine
Marketing - SEM) y un 12,6% afirmo haber utilizado estos dos tipos de

campanas digitales durante el Ultimo ano.

Grdfica 10. Agencias de Viajes que en el Ultimo aio ha realizado
campanas digitales

Total general - 6,9% 12,6% 62,3% -l
Agencia de Viagjes
Moyorsa 95%  143% 48% 59,5% 7.1%4,8%
Agencia de Viagjes - 18.4% 59 2% .-
Operadora 270 s
Agencia de Vigjes y - 74% 121% 63.6% -
Turismo s e —

u De Search Engine Optimization (SEO) = De Search Engine Marketing (SEM) De SEO y SEM
Ninguna mNo sé lo que es SEO y SEM = NS/NR

Fuente: Observatorio de Turismo.
Search Engine Optimization (SEO): Posicionamiento en motores de bUsqueda.

Search Engine Marketing (SEM): Mercadotecnia en motores de busqueda

La metodologia Design Thinking se utiliza para generar ideas innovadoras
centrando su eficacia en entender y dar soluciéon a las necesidades reales
de los usuarios, en el caso de las agencias de viagjes los turistas o vigjeros. Al
preguntarle a las agencias de viagjes si han utilizado esta metodologia para
mejorar su actividad econdmica, el 57,4% indico que nunca la ha utilizado,

y un 29% menciond que desconoce esta metodologia, solamente el 11,6%
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de las agencias de viajes encuestadas ha utilizado esta metodologia en los
Ultimos tres anos. Se resalta que el 6,2% del total de agencias encuestadas

afirma haber utilizado esta estrategia una vez en los Ultimos tres anos.

Grdfica 11. Agencias de Viajes que han utilizado la metodologia Design
Thinking

Total general _
Mayorista
e wem . sen syAlmemI
e Y wan s SosmI

® Nunca m Una vez en los Ultimos tres anos
u Entre una y tres veces los Gltimos tres anos Mds de tres veces los Ultimos tres aios
B No sé qué es el Design Thinking = NS/NR

Fuente: Observatorio de Turismo.

Design Thinking: “Pensamiento de Diseno”, o “La forma en la que piensan los disehadores”.

En relacion con el nUmero de servicios o productos nuevos que han lanzado
las agencias de vigjes en los fres Ultimos anos, se identificé dos grandes
grupos, el primero con un 37,2% las agencias de vigjes que no lanzado
ningun servicio o producto nuevo en los tres Ultimos anos y por ofro lado las
agencias de vigjes que han lanzado mds de 5 servicios o productos nuevos
en los fres Ultimos anos que representan el 31,3%. También se logrd identificar
que, segun el fipo de agencia de vigjes, son las agencias de vigjes
mayoristas quienes mds han lanzado nuevos productos o servicios en los tres
ultimos anos, ya que un 45,2% del total de agencias de este fipo han lanzado

mAs de 5 nuevos productos o servicios en los tres Ultimos anos.
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Grdfica 12. Nimero de servicios o productos nuevos ha lanzado su agencia

de viajes en los tres Ultimos anos

o ayarsa S s v
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Fuente: Observatorio de Turismo.

Sobre el uso y/o tratamiento que se le dan a los datos generados por parte
las agencias de vigjes, en la grafica 13 se puede observar que el 40,3% de
las agencias encuestadas, cuenta con un archivo de tipo Excel con los
asuntos y la facturacion para analizar la evolucion anualmente, seguido con
un 13,6% por las agencias de viajes que usan tecnologias de aprendizaje
automdtico para descubrir tendencias, patrones, desviaciones e
informacioén de interés sobre los clientes y con un 12,6% estdn las agencias
que revisan los datos que proporciona el software de gestion de
expedientes o proyectos, también es importante mencionar que un 27,9%
de las agencias encuestadas no realiza ningun proceso de analitica de

datos.
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Grdfica 13. Uso y/o tratamiento que se dan a los datos generados por parte
las agencias de viajes

Total general -, 12,6% 40,3% _I
Az:Jeongieﬂlr ::o‘r’ries C18% 145% 38.2% L B 6%
AgenCTisrios'fn ‘;i"iesy _ 11,0% 42,6% _I

m Uso tecnologias de aprendizaje automdatico para descubrir tendencias, patrones, desviaciones e

informacién de interés sobre los clientes i
u Contar con un ERP que proporciona datos analiticos avanzados

Revisar los datos que proporciona el software de gestion de expedientes o proyectos
Contar con un Excel con los asuntos y la facturacion, para analizar la evolucién anualmente
= No realizar anadlitica de datos

= NS/NR

Fuente: Observatorio de Turismo.

ERP- Enterprise Resource Planning: "Planificacién de recursos empresariales"”

Cerrando este capitulo de tecnologia e innovacion se presenta la
informacién sobre la forma como llevan las transacciones las agencias de
vigjes, aclarando que una misma agencia puede utilizar mas de una forma,
razon por la cual los porcentajes estdn basados en el total de las agencias
de vigjes encuestadas. Se logra identificar que las transferencias online de
forma directa y las consignaciones en bancos son las principales formas
como llevan las fransacciones las agencias de viajes ambas formas utilizadas

por mas del 78% de las agencias de vigjes.

Como una tercera forma de llevar las transacciones preferida por las

agencias de vigjes se encuentra pagos por pasarela de pagos como PSE
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(Pagos Seguros en Linea), PayU entre otras plataformas, esta forma es usada

por cerca del 50% de las agencias de vigjes.

Finalmente, al analizar de forma desagregada de acuerdo con el tipo de
agencia de vigjes, se encuentra una relacion similar entre las distintas formas
de como llevan las transacciones para los tres tipos de agencias de vigjes:

agencias de vigjes y turismo, agencias operadoras y agencias mayoristas.

Grdfica 14. Forma como son llevadas las transacciones en las agencias de

vigjes
BB B BB NN
o ™ O o o N N
© o © v - © © ©
N N N N N N
E N
o 3 :,:
wn - N
N
~
B
I :
h
Agencia de Vigjes y Agencia de Vigjes Agencia de Vigjes Total general
Turismo Operadora Mayorista
u Portal web transaccional u PSE, PAYU, etc
= Transferencia online bancaria directa Consignaciones en Bancos
u Efectivo en Oficina m Otro

Fuente: Observatorio de Turismo.
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SISTEMA DE INDICADORES DE SOSTENIBILIDAD

Esta Segunda parte presenta el médulo de sostenibilidad donde se presenta
un sistema de 34 indicadores y realiza la medicion de estos, con lo cual se
evalUa la adopcién y aplicacion de politicas para el desarrollo de un turismo
sostenible en las agencias de vigjes, los indicadores estan clasificados en los

siguientes 4 dmbitos:

Gestion de la Sostenibilidad.
Sostenibilidad Socioecondmica.
Sostenibilidad Cultural.
Sostenibilidad Ambiental.

Con la medicion de estos indicadores para uno de subsectores de los
prestadores de servicios turisticos vinculados al sector como los son las
agencias de vigje se busca promover desde ahora que el sector turismo en
Bogotd crezca de manera sostenible, implicando de esta manera: (1).
mayores beneficios para la sociedad, (2). condiciones laborales decentes
para todos individuos involucrados en el sector, (3). proteccion de los
recursos naturales y (4). preservacion de los distintos atractivos turisticos de

la ciudad.

La medicion de los 34 indicadores seleccionados se realizd por medio de
encuestas para 72 agencias y son en su mayoria indicadores simples que se
miden de manera cudlitativa (Si/No). Los indicadores seleccionados se
presentan en las graficas (15 a 19) desagregados para cada dmbito del
desarrollo sostenible evaluado (Gestion de la Sostenibilidad, Sostenibilidad

Socioecondmica, Sostenibilidad Cultural, Sostenibilidad Ambiental)

Al ser varios indicadores por cada dmbito del desarrollo sostenible se decide
utilizar grdficos de tipo radar o de telarana en los cuales se comparan
multiples variables (en nuestro caso multiples indicadores) en un plano

bidimensional. Gracias al diseno de la visualizacion de los graficos de radar,
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se puede comparar facilmente varios indicadores e identificar los valores

atipicos que requieren atencion.

Gestion de la Sostenibilidad

La grafica 15 presenta para el primer dmbito del desarrollo sostenible
evaluado Gestion de la Sostenibilidad, un total 10 indicadores que se
midieron para las agencias de viagjes, logrando identificar que del total de
10 indicadores de este dmbito ? cuentan con un é60% o mds de agencias
que los implementan y solamente el indicador referente a si las agencias de
vigjes cuentan con una certificacidon de la Norma Técnica Sectorial
Colombiana NTS-TS, presento un porcentaje cercano al 40%, del total de

agencias que cuentan con esta certificacion.

Los indicadores sobre si “la agencia cuenta con pdgina web y redes
sociales” y sobre si "Los materiales promocionales contemplan informacion
precisa con imagenes reales de los lugares visitados por los clientes”, son los
dos indicadores del dmbito de Gestion de la Sostenibilidad con el que un

mayor porcentaje de agencias cuentan (ambos sobre el 90%).

Dentro del rango de 80%-90% de agencias que cuentan o cumplen con un
indicador del dmbito de “Gestidon de la Sostenibilidad”, se encuentran los
siguientes indicadores “Contar con encuesta de satisfaccion a los clientes”
y "“Sitios ofertados ha tenido en cuenta la proteccidon de dreas sensibles
bioldgicamente, preservado la integridad de patrimonio arqueoldgico vy

cultural”,

Gracias a los indicadores que se han cuantificado, se puede conocer la
situacion actual de las agencias de vigjes en el dmbito de Gestion de la
Sostenibilidad, identificando que para este tipo de establecimientos aun
faltan muchos por certificarse de acuerdo con la Norma Técnica Sectorial
Colombiana NTS-TS.
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Grdfica 15. Indicadores para las agencias de viajes sobre “Gestion de la Sostenibilidad”

Certificado NTS TS

Contar con material de informacién y 100,0%
personal capacitado sobre el patrimonio

natural y cultural del Grea local y 90,0% Incorporado de los principios de turismo

sostenible a los procesos de planificacion

roporciona informacién a los clientes ;.
prop . 80,0% estrategica.
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las dreas visitadas. 70,0%

60,0%
0,0%

Sitios, edificios y actividades ofertadas
son accesibles para personas con
discapacidad o necesidades especiales.

Contar con encuesta de satisfaccion a los
clientes.

Sitios ofertados ha tenido en cuenta la
proteccién de dreas sensibles
biolégicamente, preservado la integridad
de patrimonio arqueolégico y cultural.

Recopilacién de manera digital
informacidn sobre el turista.

Materiales promocionales contemplan
informacion precisa con imdgenes reales
de los lugares visitados por los clientes.

Contar con bases de datos con
informacion del turista y generar informes.

Contar con pdgina web y redes sociales.

Fuente: Observatorio de Turismo.

NTS-TS: Norma Técnica Sectorial Colombiana
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Sostenibilidad Socioecondmica

En el dmbito Socioecondmico se cuenta con é indicadores que miden el
comportamiento de las agencias de vigjes en temas como empleabilidad y
relacion conla sociedad de Bogotd como destino turistico, para este dmbito
el porcentaje de agencias que presentan un balance positivo para los
indicadores propuestos, se encuentra para todos los indicadores sobre el
65%.

Se logra identificar que el indicador de contar o tener una politica
documentada contfra explotacion sexual comercial de ninos, ninas vy
adolescentes es el que mayor porcentaje presenta de agencias que lo
cumplen 88,9%, este indicador se encuentra enmarcado dentro de la
estrategia busca fortalecer las capacidades del sector turistico de Bogotd,
para desarrollar buenas prdcticas de prevencidon de la Explotacion Sexual

Comercial de Ninas, Ninos y Adolescentes (ESCNNA).

Dentro de otros indicadores que presentaron un alto nUmero de agencias
de vigjes que los han implementado se encuentran “brindar oportunidades
de empleo en sus operaciones y actividades a los residentes locales sin
discriminacion de género, raza, religion y discapacidad”, fortaleciendo
temas de inclusion y diversidad en la ciudad y “brindar asesoria y apoyo a
proveedores locales respecto a la calidad y sostenibilidad de sus servicios”,
para ambos indicadores del total de agencias encuestadas, el porcentaje

agencias que los han implementado es superior al 75%.
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Grdfica 16. Indicadores para las agencias de viajes sobre “Sostenibilidad Socioeconémica”
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sexual comercial de nihos, ninas y adolescentes.

Fuente: Observatorio de Turismo.
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Sostenibilidad Cultural

Para el tercer dmbito que es el de Sostenibilidad Cultural el sistema
propuesto solo cuenta con dos indicadores y para ambos mds del 75% de
las agencias encuestadas los cumplen o aplican, el primer indicador indaga
sobre si las agencias demuestran conocimiento y cumplimiento de las
buenas prdcticas internacionales, nacionales y locales existentes para las
visitas turisticas a sitios culturales y comunidades indigenas, para este
indicador se identifica que un 77,8% de las agencias lo cumplen. Como un
segundo indicador se mide si las agencias de vigjes brindan una auténtica
experiencia de la cultura y el patrimonio local, encontrado con casi un 90%
de agencias cuentan con estas condiciones dentro de los productos que

ofertan.

Grdfica 17. Indicadores para las agencias de viajes sobre “Sostenibilidad
Cultural”

88,9%

77,8%

Demostrar conocimiento y Brindar una auténtica experiencia de
cumplimiento de las buenas practicas la cultura y el patrimonio local
internacionales, nacionales y locales

existentes para las visitas turisticas a
sitios culturales y comunidades
indigenas

Fuente: Observatorio de Turismo.

Sostenibilidad Ambiental

El cuarto y Ultimo dmbito de nuestro sistema de indicadores es el dmbito de

Sostenibilidad Ambiental, el cual con 16 presenta la mayor cantidad de
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indicadores del sistema, razdén por la cual para presentar una apropiada
visualizacion se dividen los 16 indicadores en dos graficas de fipo radar o
telarana cada grafica presenta los resultados de la medicidon para 8

indicadores de los 16 de este dmbito.

La grdfica 18 presenta la mitad de los indicadores del dmbito de
sostenibilidad ambiental, donde se resalta que para los indicadores de
“ofrecer excursiones con guias formados en la prdctica de turismo
sostenible” y “promover, proveer y facilitar opciones de transporte
alternativo amigable con el medio ambiente” el porcentaje de agencias
que los practican o promueven esta sobre el 70% del total de agencias

encuestadas.

También se logré identificar que solamente un 37,5% de las agencias
cumplen con el indicador referente a “realizar monitoreo y gestion a la
energia total utilizada en las operaciones sobre las cuales fiene control e

influencia”

La ultima grafica de este informe es la grafica 19 y presenta los restantes 8
indicadores del dmbito de sostenibilidad ambiental, donde se logra
identificar que el indicador que mide si las agencias de vigje cuentan con
algun certificado otorgado en el marco de un programa medioambiental o
de sostenibilidad, es el que presenta un porcentaje de cumplimiento mds
bajo dentro del sistema de indicadores propuestos, ya que solamente un

31,9% de las agencias de viajes encuestadas lo cumple.

Por otro lado, de este Ultimo dmbito resalta con mas de un 80% de agencias
que lo cumpleny practican, el indicador referente a silas agencias de viajes
encuestadas conocen y cumplen con los lineamientos existentes para visitas

turisticas a sitios naturales.
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Grdfica 18. Indicadores para las agencias de viajes sobre “Sostenibilidad Ambiental I”

Promover, proveer y facilitar
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asociado al agua y toma medidas
para minimizar su consumo general

Fuente: Observatorio de Turismo.

Ofrecer capacitacion sobre la
prdctica de turismo sostenible

Ofrecer excursiones con guias
formados en la practica de turismo
sostenible

Realizar monitoreo y gestion a la
energia total utilizada en las
operaciones sobre las cuales tiene
control e influencia

27 | Pagina



ALCALDIA MAYOR
DEBOGOTAD.C.

INSTITUTO DISTRITAL DE

TURISMO

Grdfica 19. Indicadores para las agencias de viajes sobre “Sostenibilidad Ambiental 11"
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Fuente: Observatorio de Turismo.

Favorece visita a atractivos o lugares
de interés a los cuales se accede a
través de opciones de transporte
mas cortas y sostenibles

Conocer el sistema de aguas
residuales de los principales destinos
visitados y busca influir en su mejora

cuando sea necesario y viable

Conocer las gestiones de residuos
solidos en los principales destinos
visitados y busca influir en su mejora
cuando sea necesario y viable
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5 CONCLUSIONES

El presente informe presenta las condiciones actuales de las agencias de
vigjes en Infraestructura tecnoldgica, implementacion de nuevas
tecnologias y procesos de Innovacion en su actividad econdmica, de igual
manera da a conocer cudl ha sido la adopcidn y buenas prdcticas para el
desarrollo de un turismo sostenible de estos prestadores de servicios turisticos.

Dentro de los resultados mds importantes de este informe se encuentran:

El 47,4% de las agencias de vigjes encuestadas cuenta con una

conexiéon entre 30 MBPS v 125 MBPS.

- Respecto a la compatibilidad entre los sistemas operativos que
manejan las agencias de vigjes y los distintos sistemas de pago
digitales, un 76,4% de las agencias indico que ambos sistemas son
compatibles, teniendo en cuenta que esta compatibilidad puede ser
completa o parcial.

- Un76,5% de las agencias encuestadas afirmo que posee una pdgina
web propia, de las agencias que, si cuentan con una pdagina, un 60,8%
indico que por medio de esta se generan oportunidades comerciales.

- En el transcurso del Ultimo ano solamente el 28,7% de las agencias de
vigjes afirmo haber realizado algun tipo de campana digital, dentro
de los fipos de campana se encuentran de Posicionamiento en
motores de busqueda (Search Engine Optimization - SEO) vy
Mercadotecnia en motores de busqueda (Search Engine Marketing -
SEM).

- Solamente el 31,3% de las agencias de viajes han lanzado mds de 5
servicios o productos nuevos en los tres Ultimos anos.

- Deltotal de 10 indicadores que se midieron para el dmbito de gestion

de la Sostenibilidad, 9 indicadores cuentan con un 60% o mds de

agencias que los implementan
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Solamente el 40% de las agencias encuestadas cuentan con una
certificacion de la Norma Técnica Sectorial Colombiana NTS-TS.

En el dmbito Socioecondmico se cuenta con 6 indicadores, para este
dmbito un 65% o mds de las agencias de vigjes encuestadas
presentan un balance positivo en todos los los indicadores propuestos,
mostrando un alto nivel en la adopcidn y aplicacion de politicas para

el desarrollo de un turismo sostenible en este dmbito.
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