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RESUMEN (ABSTRAC) 

 

En este estudio se identifican los determinantes económicos y sociales de la lealtad en 

la demanda del producto turístico de Cartagena por parte de turistas nacionales y 

extranjeros durante 2016, aspectos que fueron extraídos a través de una muestra de 196 

encuestas realizadas a turistas nacionales y extranjeros. Entre las características que se 

analizan están: el sexo, el género, la procedencia, el ingreso mensual, nivel educativo y 

el número de visitas a la ciudad en calidad de turista. Además, se estudian los aspectos 

propios del destino que lograron captar la atención del turista para que visitara la ciudad. 

Los resultados de los modelos estimados en este apartado indican que en cuanto a 

aspectos socioeconómicos, los turistas que tienen mayores ingresos, son extranjeros y 

han visitado en múltiples ocasiones la ciudad, tienen mayor probabilidad de ser fieles o 

leales al destino turístico; de igual manera, el grado de lealtad, determinado esta vez por 

variables sobre percepción y satisfacción, indica que desde la calidad del alojamiento, 

hasta el nivel de precios y los días de estancia en el destino, son importantes para que 

el grado de lealtad se incremente o disminuya. De acuerdo a estos resultados y con el 

propósito de incidir positivamente sobre los aspectos que promueven la lealtad en la 

demanda del producto turístico se sugiere la aplicación de una serie de políticas 

económicas para que las entidades del sector promocionen de manera más eficiente y 

eficaz el destino hacia su mercado de referencia. 

 

ABSTRAC 

 

This study identifies the economic and social determinants of loyalty in the demand for 

the tourism product of Cartagena by domestic and foreign tourists during 2016, aspects 

that were extracted through a sample of 196 surveys of domestic and foreign tourists. 

Among the characteristics analyzed are: sex, gender, origin, monthly income, educational 

level and the number of visits to the city as a tourist. In addition, they study the aspects 

of the destination that managed to capture the attention of the tourist to visit the city. The 
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results of the models estimated in this section indicate that in terms of socioeconomic 

aspects, tourists who have higher incomes, are foreigners and have visited the city on 

several occasions, are more likely to be loyal or loyal to the tourist destination; Likewise, 

the degree of loyalty, determined this time by variables on perception and satisfaction, 

indicates that from the quality of the accommodation, to the price level and the days of 

stay in the destination, are important so that the degree of loyalty is Increase or decrease. 

According to these results and with the purpose of positively influencing the aspects that 

promote the loyalty in the demand of the tourist product, it is suggested the application of 

a series of economic policies so that the entities of the sector promote more efficiently 

and effectively the destination towards its market of reference. 
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0.0 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

0.1 Descripción del problema 

El turismo denota al conjunto de actividades que realizan las personas durante sus viajes y 

estancias en lugares distintos a su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior 

a un año, con fines de ocio, por negocios y entre otros1. Dichas actividades revisten un carácter 

complejo cuando se consideran en su totalidad, no sólo por la gran cantidad de elementos que 

la componen, sino también por los distintos sectores económicos que se ven involucrados en su 

desarrollo. Por ejemplo, en el caso colombiano el Ministerio de Comercio Industria y Turismo, 

informa que en 2015 se recibieron 2.288.342 visitantes extranjeros. Colombia ocupa el quinto 

puesto con una participación de 0,23% del total de llegadas en el mundo. Este número de 

visitantes le representó al país un crecimiento del 16,29% respecto a 20142. 

Se ha observado que Cartagena en los últimos años ha ratificado su posición como destino 

preferido, pues las cifras de la Corporación de Turismo Cartagena de Indias muestran que para 

20153 fueron 268.289 los extranjeros que entraron a la ciudad por vía aérea (15,8% más que en 

2014); los visitantes en crucero se han multiplicado por 7 al comparar los 42.024 pasajeros de 

2006 con los 310.957 en 2014. Cabe mencionar también que la ocupación hotelera alcanzó 

58,8% en 2015 la ciudad, resultando superior a la tasa nacional del 54,3%4. 

                                                           
1 OMT. Entender el turismo: Glosario Básico. [Citado el: 27 febrero de 2016]. Disponible en internet: 
http://media.unwto.org/es/content/entender-el-turismo-glosario-basico. 

2 MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO. Boletín mensual. Sección turismo, diciembre 
2015. [Citado el: 27 febrero de 2016]. Disponible en internet: 
http://www.mincit.gov.co/descargar.php?id=77374. 

3 Período enero-noviembre. 

4 CORPORACIÓN DE TURISMO CARTAGENA DE INDIAS. Indicadores Turismo Cartagena de Indias 
2015. CTC: Cartagena, 2016.  
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Con lo anterior, resulta evidente que el turismo se ha convertido en una de las actividades 

económicas más dinámicas para Cartagena, ya que entre otras cosas, sirve de eslabón con 

algunos sectores sólidos de la economía local, como el comercio y la construcción. Cartagena 

de indias fue declarada Patrimonio Histórico de la Humanidad por la UNESCO gracias a sus 

manifestaciones culturales en la ciudad antigua; además cuenta con ventajas naturales y 

climáticas, puertos industriales productivos, vida nocturna activa, reconocimiento para la 

celebración de convenciones y congresos, entre otros atractivos turísticos tanto a nivel nacional 

como internacional5, junto con un gran legado histórico y cultural6, lo que trae como consecuencia 

que sea una importante fuente generadora de empleos (directos e indirectos) e ingresos, y sirva 

de estímulo a los demás sectores económicos locales7. 

Al considerar lo expresado hasta este punto, resulta factible afirmar que entre mayor preferencia 

y lealtad presente un turista con el destino que visita, los beneficios descritos se multiplicarán, 

dado que la fidelización con el destino permite la creación de valor para las organizaciones del 

sector, y para sus clientes idóneos o rentables, de manera que ambas partes deseen mantener 

su relación a lo largo del tiempo al haber satisfecho sus expectativas8. 

En resumen, las actividades llevadas a cabo por los turistas nacionales y extranjeros, producto 

de su viaje, estancia y permanencia en la ciudad, generan una serie de implicaciones económicas 

favorables para Cartagena, tales como generación de renta, creación de empleo, aporte de 

                                                           
5 BARRETO, M. El aura de los objetos reales, el tiempo y el futuro del turismo. En: Estudios y Perspectivas 
en Turismo, 2003. 

6 ACERENZA, Miguel. Profesionalidad del agente de viajes y formación de su personal. En: Estudios y 
Perspectivas en Turismo, 2009, vol. 1, no. 1. p 44-53. 

7 BORJA, Luis. Fundamentos de Economía de la Empresa Turística. Barcelona: Antoni Bosch, 2010. 

8 AZAMI, Diana. El Puerto de la Cruz: estudio de alternativas estrategias de fidelización en destinos 
turísticos maduros. La Laguna Tenerife Islas Canarias: Universidad de la Laguna, 2002. 
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divisas, aumento de los ingresos públicos y fomento de la actividad empresarial. Todo ello 

demuestra que la demanda turística hacia el producto cartagenero, y la fidelidad de la misma, es 

de gran importancia para la economía9. 

Bajo este orden de ideas, estos beneficios pueden hacerse sustentables y continuos en la medida 

en que se impulsen estrategias que posibiliten la lealtad con el destino; para esto es 

imprescindible conocer los aspectos o factores económicos y sociales que determinan la lealtad 

a la hora de demandar el producto turístico de Cartagena por parte de turistas nacionales y 

extranjeros, tal como lo pretende dar conocer el presente estudio. Puntualmente será de interés 

proporcionar claridad en aspectos tales como: ¿cuáles características sociales y económicas 

presentan los turistas nacionales y extranjeros que visitan la ciudad?, ¿cuál es el grado de lealtad 

que tienen estos individuos?, ¿qué factores económicos y sociales que determinan la lealtad en 

la demanda del producto turístico local?, ¿cuáles recomendaciones se desprenden de este 

análisis, de tal forma que se pueda incidir sobre los aspectos que promueven la lealtad del 

turista? De este modo, se procede a concretar la siguiente pregunta de investigación. 

 

0.1.1 Formulación del problema 

¿Cuáles son los determinantes económicos y sociales de la lealtad en la demanda del producto 

turístico de Cartagena por parte de turistas nacionales y extranjeros durante 2016? 

  

                                                           
9 SANCHO, Amparo. Introducción al Turismo. Madrid: Organización Mundial del Turismo, 2001. 
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0.2 JUSTIFICACIÓN 

Hoy por hoy la actividad turística se caracteriza por presentar altos niveles de exigencia y 

competitividad, es por esto que desarrollar productos turísticos competitivos se convierte en una 

prioridad a nivel nacional e internacional. Así, algunos países catalogan como fundamental el 

desarrollo de productos turísticos atractivos y eficaces, con el objetivo de generar una oferta 

exclusiva y diferenciadora10. 

Este estudio se justifica en la medida en que tendrá como reto principal suministrar evidencia 

empírica que permita comprender mejor el comportamiento general del turista, específicamente 

en términos de la lealtad hacia la demanda que realiza, enfatizando en los factores que la 

determinan, con base en este aporte, las entidades encargadas podrán adoptar las 

recomendaciones de política que se formulen, de tal forma que se logre incidir positivamente 

sobre los aspectos que promueven la lealtad en la demanda del producto turístico de la ciudad 

por parte del turista nacional y extranjero. 

De igual forma, con los resultados se posibilitaría identificar las fortalezas y debilidades que 

presenta Cartagena como destino turístico. De acuerdo a la opinión de los propios turistas, esta 

información permitiría que las entidades del sector promocionen de manera más eficiente y eficaz 

el destino hacia su mercado de referencia, permitir el desarrollo turístico de la ciudad, y garantizar 

el éxito competitivo de este destino11. 

El proyecto que se propone realizar es importante desde dos puntos de vista. En primer lugar, 

                                                           
10 GONZÁLEZ, Ileana. La satisfacción de los visitantes como estrategia de mejora en los productos 
turísticos del Pueblo Mágico de Tepotzotlán, Estado de México. México, D.F.: Instituto Politécnico Nacional, 
2013. 

11 SAN MARTÍN, Héctor. Estudio de la imagen de destino turístico y el proceso global de satisfacción: 
adopción de un enfoque integrador. Santander: Universidad de Cantabria, 2005. 
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desde la perspectiva teórica, el estudio de la lealtad en la demanda turística resulta un tema 

relativamente novedoso, que contribuirá a enriquecer la línea de investigación en Economía del 

Turismo del programa de Economía de la Universidad de Cartagena; en segundo lugar, desde la 

perspectiva empírica, al identificar los determinantes económicos y sociales de la lealtad en la 

demanda del producto turístico de Cartagena por parte de turistas nacionales y extranjeros, se 

podrían diseñar acciones encaminadas a incidir positivamente sobre los factores que propician 

tal fidelidad12. 

Dentro del público beneficiado con este estudio se encuentran: 1) los turistas nacionales e 

internacionales, 2) las organizaciones vinculadas al sector turismo, 3) el destino Cartagena de 

Indias, 4) la línea de investigación en Economía del Turismo del programa de Economía de la 

Universidad de Cartagena; 5) la academia en general; y 6) los autores de este trabajo de grado  

                                                           
12 CAMPÓN, Ana. La lealtad hacia los destinos de turismo rural: un estudio causal de sus determinantes 
bajo el enfoque transaccional y relacional del marketing. Extremadura: Universidad de Extremadura, 2013. 
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0.3 OBJETIVOS 

0.3.1 General 

Identificar los determinantes económicos y sociales de la lealtad en la demanda del producto 

turístico de Cartagena por parte de turistas nacionales y extranjeros durante 2016, con el 

propósito de formular recomendaciones que permitan incidir positivamente sobre los factores que 

la propician 

0.3.2 Específicos 

 Describir la coyuntura económica del sector turístico de Cartagena entre 2005 – 2016. 

 Caracterizar en términos sociales y económicos a los turistas nacionales y extranjeros 

que visitan la ciudad de Cartagena en 2016. 

 Determinar el grado de lealtad que presentan los turistas nacionales y extranjeros a la 

hora de demandar el producto turístico de Cartagena. 

 Estimar los factores económicos y sociales que determinan que un turista nacional y 

extranjero presente lealtad en la demanda del producto turismo de la ciudad de 

Cartagena. 

 Formular recomendaciones de política económica a las organizaciones que integran el 

sector turístico local, con el propósito de incidir positivamente sobre los aspectos que 

promueven la lealtad en la demanda del producto turístico de la ciudad por parte del turista 

nacional y extranjero.  
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0.4 MARCO REFERENCIAL 

0.4.1 Marco teórico 

0.4.1.1 Demanda turística 

0.4.1.1.1 Definición y efecto de los precios 

La función o curva de demanda describe el deseo de los consumidores de comprar distintas 

cantidades del producto turístico a los precios dados. De estos últimos depende principalmente 

la cantidad demandada. No obstante, también son relevantes un conjunto de factores exógenos, 

tales como la renta del consumidor, la accesibilidad del destino, las condiciones de seguridad, 

entre otros. Una definición alternativa considera la demanda turística como el número de turistas 

actuales y potenciales que desean, pueden y están dispuestos a disfrutar de las facilidades, 

atractivos, actividades, bienes y/o servicios turísticos en función del precio, su renta, y los demás 

factores mencionados13. 

Esta demanda abarca tanto el desplazamiento necesario para llegar al destino, como todos 

aquellos bienes y servicios requeridos por el consumidor durante dicho desplazamiento. Este 

deseo de satisfacción de la necesidad se expresa a través de la función de utilidad que se 

pretende maximizar. En la magnitud de dicha utilidad influye el precio del producto turístico y 

variables exógenas. Dado que la relación es inversa entre precios y cantidades demandadas de 

producto turístico, dicha función tendrá pendiente negativa14. 

                                                           
13 RIGOL, Lourdes y PÉREZ, Reyner. La gestión de la demanda turística como concepto. En: Revista de 
Investigación en Turismo y Desarrollo Local. 2011, Vol. 4, No. 9. p 98-120. 

14 IRANZO, Juan, PEDROSA, Mónica, SALIDO, Javier, IZQUIERDO, Gregorio, MARTÍNEZ, José. La 
estructura económica de los mercados turísticos. IEC: Universidad de Barcelona, 2003.   
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Por otro lado, se tiene que las variaciones de los precios generan movimientos a lo largo de la 

curva en dirección opuesta a dichas variaciones. Cuando el precio aumenta, ceteris paribus, la 

cantidad se reduce, en la medida en que los demandantes se verán a forzados a reducir su 

consumo. Con esto se generan dos efectos, representados en la Figura 1: efecto sustitución: 

Abarca la disminución en la cantidad demandada cuando el precio aumenta, debido a que los 

consumidores tratarán de remplazar sus consumos demandando bienes semejantes (se da a lo 

largo de una curva de indiferencia a un punto que tiene una relación marginal de sustitución 

diferente, se aprecia a través del movimiento del punto A al B a lo largo de la curva de indiferencia 

I1); y efecto renta: El incremento en el precio del producto reduce el poder adquisitivo del 

consumidor, a un nivel de renta dada, y viceversa (corresponde al desplazamiento a una curva 

de indiferencia más alta, se observa por el movimiento del punto B de la curva de indiferencia I1, 

al C de la curva de indiferencia I2). 

Figura 1. Efecto sustitución y efecto recta de la demanda turística 

 

Fuente: MANKIW, Gregory y ROBASCO, Esther. Principios de economía. México: 
Paraninfo, 2007 

Los precios en el contexto turístico se incrementan porque la demanda es estacional, y se 

concentra en periodos cortos de tiempo; de igual modo, la concentración geográfica del turismo, 

genera incrementos de demanda en lugares muy concretos; en algunas actividades turísticas no 
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existe competencia; ocasionalmente se presenta ausencia de información acerca de los precios 

por parte de los turistas, por el uso de distintas monedas y por su desconocimiento de los precios 

de productos sustitutivos en el destino; entre tanto, la presión sobre los mercados inmobiliarios, 

eleva los costes de las actividades que se desarrollan en las zonas centrales de los destinos 

turísticos15. 

0.4.1.1.2 Otros determinantes de la demanda de turismo 

Cuando se presenta una variación en los factores que a continuación se presentan, asumiendo 

todo lo demás como constante, ocurren desplazamientos sobre la demanda de turismo –además 

del precio–. 

0.4.1.1.2.1 Nivel de renta disponible 

Los cambios en el bienestar que experimentan las sociedades al variar su nivel de renta, afectan 

directamente a la demanda de productos turísticos. Por renta disponible se entiende aquella renta 

resultante luego de descontar los impuestos y sumarle las posibles subvenciones obtenidas; en 

otros términos, es la renta de la cual se dispone para gasto de consumo e inversión. En el 

contexto de los bienes turísticos normales o superiores, a medida que se hace mayor la renta 

disponible, se incrementa la cantidad consumida; en contraste con aquellos de tipo inferior, dado 

que, por ejemplo, ante un aumento de la renta el turista dejará de frecuentar los destinos 

vacacionales más próximos a su residencia, por tanto, se contraerá su demanda16. 

                                                           
15 PARRA, Eduardo. Gestión y Dirección de Empresas Turísticas. McGraw Hill: México, 2006 

16 IRANZO et al., Óp. Cit. 
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0.4.1.1.2.2 Precio de otros bienes 

Cuando ocurren variaciones en el precio de otros productos turísticos se generan 

desplazamientos en la curva de oferta. Por un lado se encuentran los productos turísticos 

sustitutivos, los cuales, cuando incrementan su precio, estimulan la demanda de otros similares; 

y por otro los productos turísticos complementarios, que cuando aumentan de precio, 

desestimulan la demanda del producto turístico que complementan. 

0.4.1.1.2.3  Tasa de cambio 

La tasa de cambio mide la cantidad de pesos que se deben pagar por una unidad de moneda 

extranjera. En nuestro caso se toma como base el dólar porque es la divisa más utilizada en 

Colombia para las transacciones con el exterior. La tasa de cambio sube o baja dependiendo de 

la oferta y la demanda. Cuando la oferta es mayor que la demanda, es decir, hay abundancia de 

dólares en el mercado y pocos compradores, la tasa de cambio baja; y cuando hay menos oferta 

que demanda, la tasa de cambio sube.17 

Algunos otros factores no menos importantes corresponden a: 

0.4.1.1.2.4  Cambio de los hábitos de consumo y modas 

0.4.1.1.2.5 Influencia de las comunicaciones y la publicidad 

0.4.1.1.2.6 El tiempo disponible 

0.4.1.1.2.7 La relación calidad precio 

0.4.1.1.2.8 La población 

0.4.1.1.2.9   Los conflictos mundiales y el terrorismo 
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Los factores mencionados desencadenan aumentos o disminuciones en el volumen de los 

productos turísticos demandados a precios dados, lo que indica que la curva de demanda sufre 

un desplazamiento a la derecha o hacia la izquierda. 

Figura 2. Satisfacción en función del número de usuarios en diferentes lugares turísticos 

 

Fuente: PARRA, Eduardo. Gestión y Dirección de Empresas Turísticas. McGraw Hill: 
México, 2006 

0.4.1.1.3 Satisfacción del turista 

La finalidad de las empresas destinadas al ofrecimiento de servicios turísticos consiste en 

satisfacer al turista, garantizando una rentabilidad a corto y a largo plazo. No obstante, son 

diversos los factores que la condicionan. En primer término, se tiene que diversas empresas en 

el país de origen proporcionan componentes del viaje al turista; segundo, cuando se llega al 

destino, la satisfacción está en función además, de recursos tales como lo confortable del clima, 

la tranquilidad, que no pueden ser totalmente garantizados; tercero, inclusive, se ha propuesto 

que el grado de satisfacción se haya afectado por la presencia de otros  

_______________________ 

17 BANCO DE LA REPUBLICA: http://www.banrep.gov.co/es/contenidos/page/qu-tasa-cambio 

 

http://www.banrep.gov.co/es/contenidos/page/qu-tasa-cambio
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Consumidores turísticos de una forma que varía notablemente según el tipo de atracción turística, 

ya sean museos, parques temáticos, reservas naturales, conciertos, etc.18, tal como se 

representa en la Figura 2. 

0.4.1.1.4 Tipología de la demanda de turismo 

Debe considerarse inicialmente que la demanda turística es en gran medida variada, dado que 

los consumidores de este tipo de servicios resultan ser heterogéneos. En este sentido, no es 

suficiente con contabilizar, por ejemplo, la cantidad de visitas a un destino, sino que se hace 

necesario asignar características a la demanda de turismo según sus tipos. En este orden de 

ideas, la demanda puede dividirse en segmentos de mercado que coinciden con diferentes tipos 

de turistas; esto significa que es posible fragmentar la demanda en subconjuntos de 

consumidores que poseen un comportamiento común y respuestas similares frente a la oferta19.  

0.4.1.1.4.1 Segmentación según el motivo de la visita 

De acuerdo a las recomendaciones de la Organización Mundial del Turismo, los turistas suelen 

ser clasificados en seis grandes grupos, que poseen características distintivas, correspondientes 

a: 

1. Motivo de ocio, recreación y vacaciones 

2. Motivo de Visitas a familiares y amigos 

3. Motivo de Negocios, profesionales y estudios 

4. Tratamientos de salud 

5. Religión y peregrinaje 

6. Otros 
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0.4.1.1.4.2 Segmentación según procedencia u origen y destino 

Dentro de esta clasificación debe tenerse en cuenta que el origen y el destino se corresponden 

con los conceptos de viaje y estancia; “viaje” caracteriza al turismo desde el punto de vista del 

origen, mientras que el término “estancia” se refiere al lugar de destino visitado, además, “viaje” 

comprende el período completo durante el cual la persona realiza actividades de turismo, 

mientras que la “estancia” aplica solo a un período de éste. Tomando en cuenta estos elementos, 

y con el fin de evitar la doble contabilidad, se recomienda que: 1) todo turismo posee un punto 

de origen, que corresponde al lugar de residencia habitual del visitante; 2) todo turismo puede 

tener varios destinos, pero un solo destino principal, entendiéndose “destino” como un lugar 

significativo visitado durante el viaje; y 3) todo turismo tiene un objetivo principal, sin el cual el 

viaje no se llevaría a cabo, a pesar de que existan varios destinos secundarios20. En este orden 

de ideas, y tomando en cuenta la procedencia u origen/destino del turista, la Organización 

Mundial del Turismo diferencia entre: 

1. Turismo interno: el de los residentes del país que viajan dentro del país. 

2. Turismo emisor: el turismo de los residentes de un país que viajan a otro país. 

3. Turismo receptor: el que desarrollan los no residentes en un país que viajan dentro de 

dicho país, sub-clasificable en: i) turismo interior: que engloba el turismo interno y 

receptor; ii) turismo nacional: comprende el turismo de los residente, tanto interno como 

el emisor; y iii) turismo internacional: conformado por el turismo emisor y el receptor. 

 

 

________20 BOULLÓN, Roberto. Planificación del espacio turístico. Trillas: México, 2006 
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0.4.1.1.4.3 Segmentación según la duración de la visita 

La duración del viaje puede analizarse desde dos puntos de vista, el primer es en términos del 

lapso de la ausencia de la residencia habitual o duración del viaje, para el turismo emisor; y el  

segundo, en términos de la presencia en el destino visitado o duración de la estancia, para el 

turismo receptor. De este modo, cuando los destinos no son lejanos y el viaje es directo, no 

existirá mucha diferencia, sin embargo, cuando existe mucha distancia, y el viaje requiere 

transbordos, se amerita generar dos tipos diferentes de indicadores para poder comparar los 

datos de la demanda con las estimaciones de la oferta21. 

La duración de la visita está conformada por: 

1. Los desplazamientos de un día o excursión. 

2. Las visitas con pernoctación, lo cual incluye: i) el turismo de corta duración (por ejemplo, 

el que se realiza los fines de semana); y ii) el turismo de larga duración o vacaciones 

prolongadas. 

0.4.1.1.4.4. Segmentación según el medio de transporte utilizado 

El tipo de transporte necesario para llevar a cabo la actividad turística se halla en función de las 

características geográficas del destino, su distancia e infraestructura. Los medios de transporte 

utilizados son: 

1. Aéreos: vuelos regulares, chárter, etc. 

2. Marítimos: cruceros, ferris, etc. 

3. Terrestres: Vehículos privados, alquilados, transporte público por carretera, ferrocarriles, 

etc22. 
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0.4.1.1.5 Lealtad en la demanda del producto turístico 

Teóricamente se considera la lealtad como mantenimiento profundo del compromiso de llevar a 

cabo re-compras, así como volver a frecuentar un producto o servicio preferido de manera 

consistente en el futuro, generando así, adquisiciones reiterativas de la misma marca o del mismo 

grupo de marcas, sin importar las influencias coyunturales. En este sentido, la lealtad surge de 

la confluencia entre el patrón de repetición de compra y la actitud relativa, entendida como la 

evaluación del producto o servicio23. 

Se considera a los destinos turísticos como productos, en el sentido de que los turistas pueden 

volver a visitarlos o recomendarlos a otros turistas potenciales 

Como familiares o amigos. Así, operacionalmente la lealtad turística se refiere al nivel de 

percepciones de los turistas de un destino como un lugar recomendable24. 

0.4.1.1.5.1 Determinantes de la lealtad del producto turístico 

0.4.1.1.5.1.1 La imagen del destino 

Se concibe como las percepciones sobre una marca como reflejo de las asociaciones de la marca 

contenidas en la memoria del consumidor. En este sentido, como parte de la imagen del destino 

se pueden tener en cuenta aspectos basados en atributos independientes, como de modo 

holístico, así, la imagen es entendida no sólo por una percepción individual de atributos del 

destino, sino también por una impresión integral del mismo25. 

 

 

_________________  

24 YOON, Y. y UYSAL, M. An examination of the effects of motivation and satisfaction on 
destination loyalty: A structural model. En: Tourism Management. 2005, Vol. 26, No. 1. p 45-56. 
25 CAMPÓN, Óp. Cit. Ibíd. 
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0.4.1.1.5.1.2 La calidad percibida 

En el contexto de la demanda turística implica la valoración del estándar del proceso de entrega 

de servicio en asociación con la experiencia de viaje. También se afirma que la calidad se origina 

por los procesos de entrega de servicio, entre los que se incluyen la amabilidad, cortesía, 

eficiencia, fiabilidad, competencia del personal, así como los resultados del servicio, tales como 

alojamiento, alimentación, instalaciones de ocio26. 

 

0.4.1.1.5.1.3 El valor percibido 

Comprende la percepción del demándate respecto a la habilidad de los oferentes de proveer un 

valor superior a sus clientes. De este modo, añadiendo valor al Producto turístico, las empresas 

intentan mejorar la satisfacción y la lealtad de sus clientes. En este orden de ideas, se comprende 

como la valoración global del consumidor sobre la utilidad de un producto basado en las 

percepciones de qué es recibido y qué es dado27. 

 

 

 

 

 

 

27 
Ibíd.

 28 
RAMOS, Ángel, RAMOS, Carmen y RAMOS, Rosa. Las preferencias de los consumidores en el sector turístico. En: Estudios Turísticos- 

2004, No. 159. p 29-40. 
29 

GÜEMEZ, Francisco y ZAPATA, José. Caracterización de la demanda turística utilizando técnicas multivariables: caso de 

estudio Calderitas, Quintana Roo, México. En: Turismo y Sociedad. 2011, Vol. 12. p 133-145. 
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0.5 ESTADO DEL ARTE 

Entre los estudios encontrados a nivel internacional, el de Ramos et al.28 argumenta que conocer 

las preferencias de los consumidores sobre un destino o producto turístico constituye una fuente 

potencial de ventaja competitiva a la vez que es de crucial importancia para el logro del éxito del 

destino turístico. En consecuencia, la identificación de estos factores se convierte así en una 

tarea básica para la consecución de los logros y objetivos planteados por la gerencia de las 

empresas turísticas o de los responsables de la política económica turística de un determinado 

destino (el caso estudiado corresponde a la isla de Tenerife en España). Los investigadores 

recurren a la teoría de la orientación al mercado para explicar las preferencias del turista, y 

recurren a su opinión para obtener información empírica al respecto. Entre los resultados se 

observó que en el momento de jerarquizar las preferencias, lo más importante fue el alojamiento 

y sus servicios, junto con el entorno vacacional, y la existencia de servicios externos (alquiler de 

automóvil, excursiones, guías, etc.), en contraste, el precio no fue importante (probablemente 

existe una política de precios que los hace competitivos).  

 

Las organizaciones empresariales del sector deberían trabajar entonces en potenciar estos 

atributos, con el fin de incrementar y mantener la lealtad en la demanda hacia este destino 

turístico español. 

Güemez y Zapata29. se enfocaron en un destino turístico mexicano ubicado en el estado de 

Quintana Roo, para el cual caracterizaron la demanda turística por medio de técnicas 

multivariantes, además identificaron el perfil de los visitantes, sus motivaciones y el grado de 

lealtad para con este destino. Los resultados llevan a afirmar que el principal determinante de la 

demanda y la lealtad correspondió a la variable “salir de la monotonía”, pues los turistas buscan 

en gran medida espacios recreativos para la familia, en función de la satisfacción de sus 
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necesidades y considerando que las personas no se alejan del área urbana por gusto, sino que 

huyen de ella para disfrutar de actividades al aire libre, en contacto con la naturaleza, para 

cambiar un poco el modo de vida cotidiano. 

Devesa, Laguna y Palacios30. analizan la demanda turística y las preferencias hacia el destino 

considerando elementos tales como la motivación, la satisfacción y la lealtad. En el caso de esta 

última, indican que en la actualidad son fundamentales las estrategias de política en el sector, 

además de que se consideran el mejor predictor del comportamiento del consumidor. 

Argumentan también que la lealtad del consumidor supone una fuente de ingresos estable y 

mejora los beneficios de la empresa o destino; retener a un cliente tiene unos costes asociados 

menores que los que suponen captar otros nuevos, y los consumidores y visitantes leales se 

convierten en un canal de información y comunicación positiva para otras personas, como 

consecuencia de la comunicación entre ellas.  

Luego de revisar la literatura en torno al asunto, concluyen que la creciente heterogeneidad y 

divergencias existentes en los esquemas de preferencias de los individuos hace necesario 

profundizar en el conocimiento de los factores que pueden influir en su comportamiento y sus 

procesos de decisión/elección. 

Entre los estudios a nivel local se encuentra, en primer lugar, el realizado por la Corporación de 

Turismo Cartagena de Indias31, en el cual se discuten los diversos retos y realidades del sector 

turístico en la ciudad de Cartagena. Mediante un análisis de las cifras de producto y empleo del 

DANE, así como de información proporcionada por los gremios del sector, se da a conocer que 

el turismo genera progreso, desarrollo, oportunidades y empleo.  

___________________________ 

30 DEVESA, María, LAGUNA, Martha y PALACIOS, Andrés. Motivación, satisfacción y lealtad en el turismo: el caso de un destino de interior. En: 

REME. 2010, Vol. 13, No. 35-36. p 169-191. 

31 CORPORACIÓN DE TURISMO CARTAGENA DE INDIAS. Retos y realidades el sector turístico en Cartagena de Indias : Corpoturismo, 2015 
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Esto lleva a afirmar que el turismo constituye un sector de gran dinamismo dentro de la economía 

local. Además, se concluye que ésta es una actividad que ha venido ganando importancia, pues 

se le ha considerado como un sector generador de riqueza, fuertemente arraigado a la economía 

cartagenera. Se plantean al final del documento una serie de recomendaciones orientadas al 

fortalecimiento del sector, tales medidas pueden influir en el incremento de la demanda, e incluso 

en generar lealtad hacia este destino turístico. 
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0.6 MARCO CONCEPTUAL 
 
 

0.6.1 Atributos del destino 

0.6.1.1 Imagen del destino 

Se refiere todas aquellas percepciones sobre una marca como reflejo de las asociaciones de la 

marca contenidas en la memoria del consumidor, cabe anotar que este concepto ha tenido una 

gran aplicación al contexto de los destinos turísticos, en la medida en que resulta valioso para la 

comprensión del proceso de elección de destinos por parte de los turistas32. 

0.6.2 Calidad percibida del destino 

Desde el punto de vista del consumidor comprende la valoración del estándar del proceso de 

entrega de servicio en asociación con la experiencia de viaje33. 

0.6.3 Valor percibido del destino 

Este concepto hace referencia a la valoración global del consumidor sobre la utilidad de un 

producto basado en las percepciones de qué es recibido y qué es dado. Se considera que 

materializa la habilidad de las empresas turísticas para proveer un valor superior a sus clientes. 

Añadiendo valor al producto principal las empresas intentan mejorar la satisfacción y la lealtad 

de sus clientes34. 

________________ 

32 CAMPÓN, Ana María. La lealtad hacia los destinos de turismo rural: un estudio causal de sus determinantes bajo el enfoque transaccional y relacional 

del marketing. Extremadura: Universidad de Extremadura, 2013. 

33 Ibíd. 

34 Ibíd. 
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0.6.3 Fidelidad con el destino 

En este estudio se adopta la conceptualización de Campón según la cual la fidelidad se refiere 

al “profundo mantenimiento del compromiso de recomprar o volver a frecuentar un 

producto/servicio preferido consistentemente en el futuro, causando de ese modo compras 

repetitivas de la misma marca o del mismo grupo de marcas, a pesar de que las influencias 

situacionales y los esfuerzos de marketing tengan el potencial para causar un cambio en el 

comportamiento”35. 

0.6.4 Satisfacción con el destino 

Se asume como el juicio que lleva a cabo el consumidor turístico sobre una característica del 

producto o servicio, o sobre el producto o servicio en sí mismo y su nivel de cumplimiento en 

cuanto a lo que ofrece. En este orden de ideas, corresponde a una valoración del grado de 

cumplimiento de las necesidades y deseos de los turistas, en cuanto la diversidad de servicios y 

actividades que ofrece el destino36. 

 

0.6.5 Demanda turística 

Es aquella conformada por el conjunto de consumidores o posibles consumidores de bienes y 

servicios turísticos. 

 

_________________ 

35 
Ibíd., p 50. 

36 
Ibíd. 
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0.6.6 Lealtad en la demanda del producto turístico 

Se refiere al mantenimiento profundo del compromiso de llevar a cabo recompras, así como 

volver a frecuentar un producto o servicio preferido de manera consistente en el futuro, 

generando así, adquisiciones reiterativas de la misma marca o del mismo grupo de marcas, sin 

importar las influencias coyunturales. En este sentido, la lealtad surge de la confluencia entre el 

patrón de repetición de compra y la actitud relativa, entendida como la evaluación del producto o 

servicio37. 

0.6.7 Turismo 

Según la definición adoptada por la Organización Mundial de Turismo es la siguiente: “es el 

conjunto de relaciones y fenómenos producidos por el desplazamiento y permanencia de 

personas fuera de su lugar habitual de residencia, en tanto que dichos desplazamientos no estén 

motivados por una actividad lucrativa principal, permanente o temporal38. 

__________________ 

37 CAMPÓN, Ana María. La lealtad hacia los destinos de turismo rural: un estudio causal de sus determinantes bajo el 
enfoque transaccional y relacional del marketing. Extremadura: Universidad de Extremadura, 2013. 

38 UNRIC. OMT: El turismo internacional alcanza la cota de los mil millones. [En línea] [Citado el 10 de octubre de 
2016] disponible en internet: http://www.unric.org/es/actualidades-/499-omt-el-turismo-internacional-alcanza-la-cota-
de-los-mil-millones. 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.unric.org/es/actualidades-/499-omt-el-turismo-internacional-alcanza-la-cota-de-los-mil-millones
http://www.unric.org/es/actualidades-/499-omt-el-turismo-internacional-alcanza-la-cota-de-los-mil-millones


 

 

31 

 

0.7 DISEÑO METODOLÓGICO 

0.7.1 Tipo de estudio 

Será de tipo descriptivo, transversal, y correlacional. 

 Descriptivo. Porque se llevará a cabo una caracterización del problema de interés, 

considerando una serie de variables definidas previamente, presentando sus magnitudes 

sin hacer comparaciones. Este tipo de estudio, aunque es uno de los niveles más 

sencillos, resulta fundamental, pues aporta las primeras observaciones sobre las cuales 

se basarán estudios que posteriormente darán la explicación y causa del fenómeno. Entre 

sus ventajas se cuenta el hecho de que es rápido, económico y permite hacer 

caracterizaciones39. 

 Transversal. En este tipo de estudios las características del problema se miden en un 

punto determinado del tiempo, en lo que es equivalente a tratar de obtener una 

"fotografía" de la situación que se estudia. En el caso de las variables de tipo cuantitativo, 

éstas pueden expresarse a través de medidas de resumen (promedios, desviaciones 

estándar, frecuencias)40. 

____________________ 

39 GARCÍA, Horacio, FAURE, Amparo, GONZÁLEZ, AAlfredo y GARCÍA, Cecilia. METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN. México: McGraw-Hill 

Interamericana; 2009. 

40
RADA, Gabriel. Estudios transversales [Citado el: 20 mayo de 2016]. Disponible en internet: 

http://escuela.med.puc.cl/recursos/recepidem/epidesc6.htm 

41 CAUAS D [internet]. Definición de las variables, enfoque y tipo de investigación  [Citado el: 20 mayo de 2016]. Disponible en internet: 

http://webcache.googleusercontent.com/search ?q=cache:http://www.mecanicahn.com/personal/marcosmartinez/seminario1/los_pdf/l-Variables.pdf 
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 Correlacional. Debido a que se determinará mediante la medición econométrica, la 

relación entre una variable dependiente (lealtad en la demanda del producto turístico de 

Cartagena) y una serie de variables independientes. Con esto se generará información 

sobre el modo en que los cambios de alguna de estas variables determina o se vinculan 

con los cambios que la dependiente41. 

0.7.2 Delimitación del estudio 

0.7.2.1 Delimitación espacial 

Se desarrollará en Cartagena de Indias (Bolívar), Colombia. 

0.7.2.2 Delimitación temporal 

La información se recolectará durante el tercer trimestre de 2016. 

0.7.2.3 Población objetivo 

Turistas nacionales y extranjeros que visitan Cartagena. 

0.7.2.4 Muestra 

Para el cálculo de la muestra se hará uso de la fórmula para población finita: 

 

En donde: 

 n: Tamaño muestral 

 Z: Valor correspondiente a la distribución de Gauss 1,96 para a 0,05. 
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 p: Prevalencia esperada del parámetro a evaluar. En caso de desconocerse, aplicar 

la opción más desfavorable (p=0,5), que hace mayor el tamaño muestral. 

 q: 1 – p 

 i: Error muestral que se prevé cometer. 

Al tomar a Z=1,96     p=0,5    q=0,5      i=7% 

El tamaño de la muestra se estimó en n=196 turistas, los cuáles serán 50% nacionales y 50% 

extranjeros (98 de cada tipo). 

 

0.7.3 Fuentes información 

Se usarán fuentes primarias y secundarias. 

Primarias: Corresponderán a las encuestas a aplicar a los turistas nacionales y extranjeros que 

visitan Cartagena, y sobre los cuales se pretende obtener información: 1) social, 2) económica, 

3) sobre los productos/servicios turísticos que demanda el visitante; y 4) sobre la lealtad que 

presenta hacia el turismo local. 

Secundarias: Se refieren a los documentos existentes sobre el tema objeto de estudio, 

incluyendo artículos científicos publicados en revistas científicas indexadas, libros, bases de 

datos, sitios web de entidades oficiales, etc. 

0.7.4 Recolección y procesamiento de la información 

La información será recolectada de modo presencial. Se encuestarán en sitios públicos a turistas 

nacionales e internacionales, en estos encuentros se les explicará en qué consiste el estudio, su 

propósito, y la finalidad de la encuesta. A aquellos que decidan participar, se les hará entrega de 
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un formulario con la encuesta, que será diligenciada en un tiempo de entre 5-8 minutos. Cuando 

el turista la termine, los investigadores verificarán que las respuestas hayan sido correctamente 

diligenciadas, luego de esto se procederá a agradecer la participación. 

Al momento de completar una cantidad de encuestas equivalente al tamaño de la muestra, se 

iniciará el proceso de digitación de los formularios, que se efectuará en el software SPSS v20.0, 

con el cual se conformará una base de datos, la cual cuando se complete, dará paso al 

procedimiento de análisis de los datos. 

0.7.5 Procedimiento de análisis 

Se hará uso de estadística descriptiva y correlacional, teniendo en cuenta el alcance de cada 

uno de los objetivos planteados. 

Las técnicas descriptivas se adoptarán al momento de caracterizar la coyuntura económica del 

sector turístico de Cartagena, así como los aspectos sociales y económicos de los turistas, y 

para determinar el grado de lealtad a la hora de demandar el producto turístico de Cartagena. 

Por otro lado, la estimación de los factores económicos y sociales que determinan el hecho de 

que un turista nacional y extranjero presente lealtad en la demanda del producto turismo de la 

ciudad de Cartagena se llevará a cabo mediante un modelo econométrico probit. La variable 

dependiente será definida como una dicotómica que asumirá el valor de 1 cuando el i-ésimo 

turista presenta lealtad, y será 0 para el caso contrario; además, se incluirá un vector X de j 

características sociales y económicas propias de los turistas, de tal forma que se puede expresar 

como: 

Pi = P(Y = 1|Xj) = F(β1 + β2Xij) 

Lo cual es interpretable como: la probabilidad de que un turista (nacional o extranjero) sea leal 
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con el producto turístico local depende de una serie de variables sociales y económicas 

individuales; representando β cada una de estas probabilidades, también conocidas como 

efectos marginales. 
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0.8 OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

Dime
n-
sión 

Variable 
Tipo de 
medición 

Indicador Fuente 

C
o

y
u

n
tu

ra
 e

c
o

n
ó

m
ic

a
 

PIB turístico Intervalo 
Valor de la producción turística a 
precios constantes 

DANE 

Tasa de 
ocupación del 
sector 

Intervalo 
Porcentaje de ocupados dentro del 
sector turístico cartagenero 

DANE 

Índice de precios Intervalo 
Variación del índice de precios al 
consumidor en Cartagena 

DANE 

Tasa de cambio Intervalo 
Cotización promedio del dólar en 
Colombia 

Banco de la 
República 

Ocupación 
hotelera 

Intervalo 
Proporción de habitaciones ocupadas 
dentro del total de habitaciones 
disponibles en Cartagena 

Corporación 
Turismo 
Cartagena de 
Indias 

Vuelos arribados Intervalo 

Cantidad de vuelos nacionales e 
internacionales llegados al 
Aeropuerto Internacional Rafael 
Núñez de Cartagena 

Corporación 
Turismo 
Cartagena de 
Indias 

Cruceros 
arribados 

Intervalo 
Cantidad de cruceros que atracan al 
puerto de Cartagena 

Sociedad 
portuaria 
regional de 
Cartagena, 
Corporación 
Turismo 
Cartagena de 
Indias 

A
s

p
e

c
to

s
 

s
o

c
ia

le
s
 

y
 

e
c
o

n
ó

m
ic

o
s
 a

 l
o

s
 t

u
ri

s
ta

s
 

Sexo Nominal Cantidad de hombres y mujeres Encuesta 

Edad Intervalo 
Cantidad de años cumplidos por el 
encuestado 

Encuesta 

Lugar de 
procedencia 

Nominal 
Nombre del lugar de donde procede 
el turista 

Encuesta 

Ingresos Intervalo 

Cantidad monetaria en pesos 
colombianos o en dólares 
estadounidenses que devenga el 
turista 

Encuesta 

Nivel educativo Ordinal 
Máximo nivel  de formación 
alcanzado por el encuestado 

Encuesta 

Visitas a 
Cartagena 

Intervalo 
Cantidad de ocasiones en que el 
turista ha visitado Cartagena 

Encuesta 

A
s

p
e

c
to

s
 

p
ro

p
io

s
 

d
e
l 

d
e
s

ti
n

o
 Motivación Ordinal 

Aspectos que incidieron en que el 
turista haya tomado la decisión de 
visitar la ciudad 

Encuesta 

Imagen del 
destino 

Ordinal 
Percepción del turista respecto a 
diversos aspectos del turismo local 

Encuesta 
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Calidad percibida 
del destino 

Ordinal 
Percepción del turista respecto a 
diversos aspectos de la calidad del 
turismo local 

Encuesta 

Valor percibido 
del destino 

Ordinal 
Percepción del turista respecto a 
diversos aspectos asociados al valor 
que le representa el turismo local 

Encuesta 

Satisfacción con 
el destino 

Ordinal 
Satisfacción experimentada con el 
destino local 

Encuesta 

Fidelidad con el 
destino 

Ordinal 
Consideraciones respecto a la 
fidelidad experimentada con el 
destino Cartagena 

Encuesta 
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0.9 PRESUPUESTO 

RUBRO 
PROCEDENCIA DE 
RECURSOS 

VALOR 
UNITARIO 
($) 

CANTIDAD 
VALOR 
TOTAL 
($) 

Computadores Recursos propios 1.550.000 2 3.100.000 

Material referencial y 
bibliográfico 

Recursos propios 15.000 10 150.000 

Transportes y 
movilización 

Recursos propios 10.000 20 200.000 

Artículos varios de 
oficina 

Recursos propios 100.000 1 100.000 

Acceso a internet 
(6 meses) 

Recursos propios 70.000 6 420.000 

Impresora Recursos propios 125.000 1 125.000 

Fotocopias Recursos propios 60 500 30.000 

SUBTOTAL ─ ─ ─ 4.125.000 

Imprevistos (10%) ─ ─ ─ 412.500 

TOTAL ─ ─ ─ 4.537.500 

 

  



 

 

39 

 

0.10 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

Actividad 
Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Elaboración de 
propuesta 

X X X X X                            

Aprobación de 
propuesta 

     X X X                         

Elaboración de 
anteproyecto 

        X X X                      

Aprobación de 
anteproyecto 

           X X X X                  

Aplicación de 
las encuestas 

               X X X X              

Diseño de la 
base de datos 
en SPSS 

                  X X             

Procesamiento  
de las 
encuestas 

                   X X X X          

Depuración de 
la base de 
datos 

                       X X X       

Análisis de la 
información 

                         X X      

Redacción del 
documento 
final 

                          X X X    

Entrega del 
documento 
final 

                             X   

Aprobación 
del documento 
final 

                              X  
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1. Coyuntura económica del sector turístico de la ciudad de Cartagena de 

Indias. 

Cartagena de Indias Distrito Turístico y Cultural, está ubicada en la región caribe al norte de 

Colombia. Con un área de 610 km2 está conformada por tres 3 localidades: Localidad 1: Histórica 

y del Caribe Norte, la cual en su zona rural tiene importantes zonas turísticas como: Barú, 

Archipiélago San Bernardo, Islas del Rosario, Bocachica, Punta arena, entre otras; Localidad 2: 

De la virgen y turística y Localidad 3: Industrial y de la bahía.  

 

 

Debido a su riqueza cultural y arquitectónica, Cartagena de Indias fue declarada Patrimonio 

Nacional de Colombia en 1959 y luego en 1984 por la UNESCO Patrimonio Histórico y Cultural 

de la Humanidad. Durante la época colonial, su ubicación geográfica la hizo jugar un plan 

protagónico que la convirtió en un fortín militar de la corona española y en el puerto más 

importante de América.  

La infraestructura cartagenera cuenta con una mezcla arquitectónica compuesta por estructuras 

militares, como las murallas, baluartes y fuertes que hacen un contraste con las aguas del mar 

caribe que borden la ciudad. Estas murallas fueron diseñadas por el ingeniero Bautista Antonelli 
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ordenado por el Felipe II como plan de defensa y fortalecimiento de los principales puertos del 

Caribe.  

Luego de la época de la colonia y pasados los enfrentamientos de independencia, estos atributos 

de defensa se convirtieron en materia de admiración y atracción turística, lo que hizo que 

Cartagena se convirtiera en el destino turístico más importante de Colombia, tanto en el mercado 

nacional como el internacional.  

Para junio 30 del 2016, según proyecciones del DANE, contaba una población de 1.013.389 

habitantes. Es privilegiada por contar con importantes sitios turísticos que cuentan la historia de 

la ciudad desde sus inicios. Monumentos como la India Catalina, las botas viejas, el castillo de 

San Felipe de Barajas, el cordón amurallado, la fachada de las residencias coloniales que aún 

permanecen en el centro de la ciudad, la diversidad de sus playas en sitios naturales como Islas 

del Rosario, Archipiélago de San Bernardo, Bocachica, son por mencionar solo algunos de los 

atractivos responsables de la gran afluencia de turistas en todas las épocas del año. Sumado a 

esto, en los últimos años la ciudad ha sido testigo de grandes eventos de talla mundial que han 

permitido incrementar la visita de turistas nacionales y extranjeros. 

A nivel nacional, el caribe colombiano al contar con las ciudades de Cartagena, Santa Marta y 

San Andrés, es considerado como uno de los principales destinos turísticos del país. Esta 

característica se debe a la localización geográfica de sus ciudades, con 1.600 kilómetros de 

costas bañadas por el mar Caribe, una gran capacidad hotelera, diversidad en la oferta de 

servicios y su riqueza natural y medio ambiental que la hacen acreedoras de tres declaratorias 

de Reserva de Biosfera por parte de la Unesco. 

Sin embargo, la importancia del turismo de la región frente al resto del país pierde relevancia 

cuando es comparada con destinos a nivel mundial. A pesar de que Cartagena es considerada 

la principal ciudad turística, aún se encuentra lejos de alcanzar volúmenes de visitas de 

competidores del Caribe con ciudades de países como República Dominicana, Cuba y Puerto 

Rico. Esto se debe en gran parte a que la ciudad necesita hacer una mayor inversión en capital 

humano e infraestructura, los niveles de bilingüismo en la ciudad aún siguen siendo bajo, existe 

un desequilibrio entre sillas de aviones y camas hoteleras, aún prevalece la desorganización las 

playas y servicios turísticos que se ofrecen en este lugar.  

En los últimos años, el gobierno nacional, local y empresas privadas del sector turístico se han 

dado a la tarea de unir esfuerzos para aumentar las potencialidades y atractivos turísticos de la 
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ciudad, que le permita atraer un mayor número de turistas y competir con otros destinos turísticos 

alrededor del mundo.  

En este sentido, un estudio sobre la competitividad del sector turismo realizado por el 

Observatorio del Caribe Colombiano y la Cámara de Comercio de Cartagena, determinaron que 

Cartagena es el destino más competitivo entres los destinos nacionales con respecto a los 

productos genéricos de sol y playa y los relacionados con la historia, mientras que en el ámbito 

de la naturaleza y la aventura ocupa el segundo lugar después de Santa Marta, así como el 

referente a ciudades en el que se ubica de primero Bogotá; en cuanto al turismo de negocios la 

ciudad ocupa el cuarto lugar después de Bogotá, Medellín y Cali. Además, realizaron un 

diagnostico microclúster a Cartagena para destacar sus principales fortalezas entre las que se 

encuentra la identificación de la ciudad como un “Caribe histórico” y la conservación del centro 

histórico, así como su prestigioso escenario para eventos internacionales. Sin embargo, persisten 

problemáticas asociadas con el desordene en el ambiente playero, bajos niveles de seguridad, 

escaza acción y control de los entes gubernamentales, así como el poco interés de los 

empresarios del sector para cooperar y lograr ser uno de los destinos más atractivos del 

mundo42.17  

 

1.1  Atributos del destino turístico  

La ciudad de Cartagena de Indias cuenta con diferentes atributos turísticos que van desde sus 

murallas construidas como defensa y protección de ataques piratas hasta sus majestuosas 

playas e islas que están bordeadas por el Mar Caribe.  

                                                           
42 Quintero, P; Bernal, C.; López, H., (2010), La competitividad turística de Cartagena de Indias: análisis 
del destino y posicionamiento en el mercado. Observatorio del Caribe Colombianos y Cámara de Comercio 
de Cartagena.  
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Figura 1. Murallas construidas para la defensa de la ciudad 

 

Fuentes: tomado de www.cartagenadeindias.com.co 

 

El centro amurallado es uno de los destinos más apetecidos por los turistas tanto nacionales 

como extranjeros, ubicado a 10 minutos del aeropuerto Internacional Rafael Núñez; cuenta con 

un sinnúmero de atractivos turísticos como museos, catedrales, plazas, parques y monumentos 

históricos que lo llenan de historia y dinamismo. Además, está bañada por el Mar Caribe y cuenta 

con una bahía que permite el ingreso y salida de cruceros internacionales.  

 

 

 

 

 

 

http://www.cartagenadeindias.com.co/
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Figura 2. Hoteles sector turístico Bocagrande, Laguito y Crespo 

Los sectores residenciales de Bocagrande, Laguito, Crespo y la Boquilla son la zona turística por 

excelencia de la mayoría de los visitantes a Cartagena. En estos barrios se ubican la mayoría de 

hoteles, bares y restaurantes de la ciudad. 

 

Fuentes: tomado www.cartagenadeindias.com.co 

Figura 3. Restaurantes, cafés y bares 

Cartagena cuenta con una diversidad gastronómica que les permite a los clientes disfrutar de 

diferentes platos típicos tanto de las regiones de Colombia como de los distintos países y culturas 

del mundo. En el barrio Bocagrande, se ubica una de las avenidas más famosas de la ciudad, 

conocida como la avenida San Martin la cual por años ha acogido gran cantidad de turistas y en 

calles encuentras todo tipo de servicios turísticos. 

 

Fuentes: tomado www.cartagenadeindias.com.co 

http://www.cartagenadeindias.com.co/
http://www.cartagenadeindias.com.co/
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Figura 4. Sol, playa y deportes en sectores turísticos de Bocagrande y La Boquilla 

 

Fuentes: tomado www.cartagenadeindias.com.co 

En las playas de Cartagena los turistas pueden bañarse y disfrutar de diferentes actividades de 

deportes náuticos. Para los amantes de la adrenalina, la zona de las velas resulta perfecta para 

practicar deportes acuáticos como el surf y la vela ya que, si bien todas las playas de Cartagena 

son de baja marea, las temporadas de vientos favorecen la formación de olas que permiten la 

práctica de este tipo de deportes acuáticos. 

 

Figura 5. Islas más importantes de Cartagena 

 

Fuentes: tomado www.cartagenadeindias.com.co 

http://www.cartagenadeindias.com.co/
http://www.cartagenadeindias.com.co/
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Las islas que se encuentran alrededor de la ciudad, son uno de los planes más comunes de los 

visitantes a Cartagena, ya que permite la tranquilidad y la exploración de la naturaleza marino, 

con sus acuarios y áreas coralinas para el buceo y disfrute de la vida en las profundidades del 

mar. 

 

1.2 Turismo en la economía de Cartagena  

En el 2015 el sector turístico representó el 5,0% del Producto Interno Bruto nacional y generó 

6.064 empleos que representaron el 28% del total de empleos en ese año, estas cifras nos 

muestran que en Colombia aún no se ha alcanzado un desarrollo importante en el sector 

turístico43.18. 

En el caso de Cartagena, a pesar de ser el principal destino turístico de Cartagena, el empleo 

que se genera a través de esta actividad representa el 31% del total de empleos en la ciudad. 

Además, el sector turismo de Cartagena tiene la particularidad, que una gran parte de los 

empleos generados son informales, y la tasa de informalidad para 2015 en la ciudad se ubicó en 

55,644.19  

Según el Dane por medio de la cuenta satélite de turismo, entre las diferentes ramas que 

conforman el sector turismo la que tiene una mayor participación en el valor agregado, es el 

transporte de pasajeros (24,9%); seguido de hoteles y alojamientos (20,2%), actividades no 

especificas (19,3%), restaurantes (15,3%) e industrias conexas del turismo (8,8%). 

Ante esta situación se hace necesario la implementación de programas y estrategias que 

permitan la organización, formalización y aprovechamiento de este sector de la economía. Para 

lo cual según los autores Aguilera y Bernal se deben plantear seis estrategias que permitan mejor 

la economía y el turismo en la ciudad45:20 

                                                           
43Boletín de turismo 2016, oficina de estudios económicos, Ministerio de comercio, industria y turismo. 

44 Estadísticas de empleo e informalidad DANE, 2015. 

45 Ibid. Quintero, P; Bernal, C.; López, H., (2010), La competitividad turística de Cartagena de Indias: 
análisis del destino y posicionamiento en el mercado. Observatorio del Caribe Colombianos y Cámara de 
Comercio de Cartagena. 
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1) Fortalecimiento institucional necesario para el desarrollo de la actividad. 

2) Mejoramiento de las condiciones de seguridad para los viajeros. 

3) Establecimiento de una campaña agresiva y sostenida de promoción y mercadeo. 

4) Establecimiento de una oferta turística competitiva  

5) Formación del recurso humano y sensibilización turística 

6)  Consolidación de un sistema de información turística que permita formular política de 

gobierno y el uso de tecnologías de la información y la comunicación.  

 

 

1.3 Tasa de ocupación 

Ilustración 1. Tasa de ocupación 

 

Fuente: Elaboración propia, DANE 

 

La tasa de empleo de la ciudad de Cartagena ha tenido una tendencia creciente después de su 

más bajo puntación en 2008 (46,6) según periodo que se analiza. En la ilustración 1 se evidencia 

que la tasa de ocupación en los últimos 6 años ha estado en promedio en 52,0. Aunque 

47,5

49,9

46,6

48,8
49,9

52,4
53,9 53,8

55,3 55,1

59,0

Tasa de Ocupación
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Cartagena es una ciudad turística por excelencia en su economía, la actividad del turismo no 

tiene una alta participación en la generación de empleos, ya que los empleos en este sector de 

la economía están por debajo del 30%. 

 

La principal actividad turística desarrollada por los cartageneros es la asociada con el comercio, 

hoteles y restaurantes, las cuales están asociadas directamente con la actividad turística que se 

desarrolla en la ciudad, este sector de la economía representa el 31% de los empleos que se 

generan en la ciudad, seguido del sector de servicios comunales, sociales y personales con el 

24%.  

 

Ilustración 2. Actividad de ocupación 

 

Fuente: Elaboración propia, DANE 

 

En la ilustración 2, se observa que las principales actividades de ocupación en la ciudad han 

mantenido un crecimiento casi constante a lo largo del periodo en estudio. No obstante, para el 

sector turístico estás son cifras un poco preocupantes porque muestran la necesidad de 

ampliación de los servicios turísticos, como son el ecoturismo, el incremente de camas disponible 

en los hoteles y la diversificación de actividades que se ofrecen en los paquetes turísticos en la 

12% 12% 12% 12% 12% 11% 11% 11% 10%

7% 8% 8% 8% 8% 9% 9% 9% 9%

30% 29% 31% 30% 31% 31% 30% 31% 31%

14% 15% 14% 15% 14% 14% 14% 13% 14%

6% 7% 7% 7% 6% 7% 8% 8% 8%

27% 26% 26% 25% 25% 24% 24% 24% 24%

4% 4% 4% 3% 3% 4% 4% 5% 4%

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Actividad de Ocupación

Industria manufacturera
Construcción
Comercio, hoteles y restaurantes
Transporte, almacenamiento y comunicaciones
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ciudad, ya que a lo largo del tiempo ha mantenido el mismo nivel de participación en total de 

empleos generados en la ciudad. 

 

1.4 Tasa de informalidad 

En cuanto a la tasa de informalidad, según cifras del DANE los niveles de empleo informal en la 

ciudad han venido disminuyendo al pasar de 60,1 en 2007 a 55,6 en 2015. Sin embargo, esta 

cifra muestra que gran parte de los empleos que se generan en la ciudad de Cartagena son 

informales. Sobre todo, en el sector turismo, donde un gran número de personas prestan 

servicios turísticos a diario de forma informal, sin ningún tipo de control ni regulación por parte 

de los entes locales. Esto ha hecho que el servicio turístico en la ciudad en algunos lugares se 

preste de forma desorganizada y que los turistas puedan ser víctimas de engaños o estafas en 

la prestación de servicios.  

 

Ilustración 3. Informalidad 

 

Fuente: Elaboración propia, DANE 

 

1.5 Inflación  

Los precios y el comportamiento de las divisas son uno de los factores claves a tener en cuenta 

por los turistas a la hora de decidir los destinos turísticos a visitar. Cartagena por su naturaleza 

turística y por mantener una alta demanda turística debido a que es unos de los principales 

destinos escogidos por los turistas, el nivel de precios ha mantenido una tendencia alcista en los 
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últimos 3 años, aunque este es un comportamiento también se presenta a nivel nacional. En la 

ilustración 4 se observa como el índice de precios al consumidor ha fluctuado en los últimos años, 

siendo 2015 el segundo año con la mayor tasa de inflación (7,4%), después de 2008 (8,2%). Este 

aumento en 3,9 puntos porcentuales en el IPC se debe en gran medida a las políticas monetaria 

ha establecido el gobierno nacional debido al aumento de la tasa de cambio en los últimos años. 

 

 

Ilustración 4. Índice de precios al consumidor 

 

Fuente: Elaboración propia, DANE 
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1.6 Tasa de cambio 

Ilustración 5. Tasa representativa del mercado 

 

 

Fuente: Elaboración propia, Banco de la república 

 

El comportamiento de la tasa de cambio, es un factor determinante para los turistas extranjeros 

debido a que ante una devaluación de la moneda local los costos y gastos se reducen, así tienen 

mayor posibilidad del goce y disfrute de los atractivos turísticos de la ciudad. El inesperado 

aumento de la TRM entre 2014 y 2015 se debe en gran medida a políticas económicas y fiscales 

establecidas por la reserva federal de los Estados Unidos que afectaron el comportamiento de la 

divisa alrededor del mundo, en Colombia desde 2010 la Tasa Representativa del Mercado 

presentó una tendencia decreciente hasta 2012, pero a partir de 2013 esta tendencia se revistió, 

hasta llegar a una tasa de crecimiento del 37,3% en 2015. Aunque este comportamiento puede 

afectar la economía colombiana en diferentes sectores, por su parte el turismo es uno de los 

pocos sectores favorecidos con este fenómeno, ya que si la ciudad representa menores costos 

para los turistas extranjeros mayor será la demanda de los bienes y servicios turísticos ofrecidos 

por la ciudad.  
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1.7  Inversión Distrital en turismo  

Ilustración 6. Inversión distrital en turismo 

 

Fuente: Corpoturismo, 2015 

 

El Distrito de Cartagena se ha preocupado por la inversión en el sector turismo de la ciudad, por 

lo cual desde 2008 ha venido realizando desembolsos desde $700 millones hasta $1.104 

millones para la realización de programas y proyectos encaminados en la mejora de los servicios 

prestados por este sector. En este sentido, la Corporación de Turismo de Cartagena 

(corpoturismo), principal entidad encargada de promover e incentivar el turismo en la ciudad, ha 

apoyado en la presentación de proyectos ante el Fondo Nacional de Turismo con el fin de 

conseguir recursos para la inversión turística de la ciudad. Cumpliendo con esto su objeto 

misional de: “Coordinar y ejecutar acciones articuladas con los sectores público y privado que 

conlleven al fortalecimiento de la competitividad, calidad y promoción nacional e Internacional de 

la oferta turística de la ciudad”. 

Entre los proyectos más destacado tenemos:   

2008: Proyecto Elaboración y publicación de la Guía Náutica turística de Colombia 

2011: FICCI , Festival de  Música Clásica , Infraestructura De Los Puntos De Información,  

Cartagena Destino De Moda, Anato 2012 
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2014: Sail 2014, Boat Show 2014, Festival de Música. Gestión de recursos y apoyo para FICCI, 

Meetings, Fiestas de Noviembre 

2015: Farex 2015, Boat Show 2015, Meetings 2015, Apoyo Fiestas de Noviembre.  

 

1.8 Ocupación hotelera 

Ilustración 7 Tasa de ocupación hotelera 

 

Fuente: Cálculos Corpoturismo. SITCAR Según información reportada por Cotelco y Asotelca. 

 

La ocupación hotelera en Cartagena en los últimos cuatro años ha tenido una tendencia 

constante, es decir, más del 50% de las habitaciones disponibles en la ciudad han sido ocupadas.  

En Colombia la ocupación hotelera fue de 56,2% en 2015 ubicándose por debajo del porcentaje 

de ocupación de los hoteles en Cartagena, el cual alcanzó su máximo de 58,8% en los últimos 5 

años.   

Al analizar la serie de forma mensual para el último año, los meses que tuvieron una mayor 

ocupación hotelera fueron enero (68,4%), febrero (62,0%), octubre (64,8%) y diciembre (63,3%). 

Por tanto, se puede inferir, que la temporada de mayor demanda turística de Cartagena se ubica 

entre los últimos y los primeros meses del año. Además, como se evidencia en la ilustración 7 a 

partir de 2012 se incrementó el porcentaje de ocupación hotelera el cual se ha mantenido hasta 

2015.  
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1.9 Habitaciones 

Ilustración 8 Habitaciones hoteleras 

 

Fuentes: Registro Nacional de Turismo. Corpoturismo. Diciembre 2015 

 

En la ilustración 8, se observa que el número de habitaciones disponible en la ciudad ha venido 

en constante aumento pasando de 9.505 habitaciones en 2011 a 11.434, es decir, el crecimiento 

en el número de habitaciones disponibles fue del 20% entre estos 6 años. Además, debido al 

crecimiento de nuevos proyectos hoteleros en la zona norte de la ciudad, según reportes de la 

Corporación de Turismo de Cartagena se espera que en la serie proyectada para 2018 se pueda 

contar con una oferta de habitaciones de 14.699 que permitan abastecer la creciente demanda 

turística en la ciudad.  

Ilustración 9 Variación habitación hotelera 

 

Fuentes: Registro Nacional de Turismo. Corpoturismo. Diciembre 2015 
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Sin embargo, según se observa en la gráfica 9 la menor variación en la cantidad de habitaciones 

disponibles se presentó en 2013 (1,3%). Después de ese año la tasa de crecimiento de esta 

variable se ubicó en 9%, así como también se evidencia que de acuerdo a las metas planteadas 

y las proyecciones con base al comportamiento del turismo en los últimos años, la Corporación 

de Turismo de Cartagena espera que después de 2016 las habitaciones hoteleras tenga una 

tasa de crecimiento menos acelerado que la presentada en los últimos años.  

 

 

1.10 Vuelos arribados  

Ilustración 10 Llegada de pasajeros de vuelos nacionales 

 

Fuente: SACSA. Elaboración CTCI 

 

La ciudad de Cartagena cuenta con un aeropuerto nacional e internacional operado desde el 26 

de septiembre de 1996 por la sociedad aeroportuaria de la costa S.A (SACSA). El aeropuerto de 

Cartagena es conocido como Aeropuerto Internacional Rafael Núñez, en honor al expresidente 

cartagenero y compositor del Himno Nacional de Colombia. Este terminal aéreo se encuentra 

ubicado en el perímetro urbano de la ciudad, a sólo 10 minutos del Centro de Convenciones Julio 

César Turbay y a 15 minutos de la zona hotelera de la ciudad. 
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El Aeropuerto Internacional Rafael Núñez tiene movimiento de pasajeros diarios con una 

capacidad para recibir 4 millones de pasajeros al año, lo que genera más de 220 vuelos 

nacionales directos a la semana que permiten conectar con más de 700 vuelos internacionales. 

Este terminal aéreo permite la conexión con 11 rutas, de las cuales 7 son rutas nacionales (ADA, 

Avianca, CopaAirlines, EASYFLY, LAN, VivaColombia y Wingo) y 4 rutas internacionales (Spirit, 

jetBlue, CopaAirlines, Avianca). 

Las características y ubicación de este puerto aéreo han permitido que sea el cuarto aeropuerto 

con mayor movimiento de vuelos nacionales e internacionales a nivel nacional, después de 

Bogotá, Medellín y Cali.  

Para 2015 la cantidad de pasajeros de vuelos internacionales que arribaron al Aeropuerto 

Internacional Rafael Núñez representó el 5,2% del total de la llegada de pasajeros 

internacionales del país, así como en vuelos a nivel nacional representó el 6,8% de los 

movimientos de las terminales aéreas nacionales.  

Adicionalmente, en 2015 Cartagena se ubicó dentro de los cuatro aeropuertos con mayor 

crecimiento de llegadas de vuelos nacionales e internacionales comparado con el año anterior. 

San Andrés registró el mayor crecimiento con una tasa de 53,7%, seguido del Aeropuerto 

Internacional Rafael Núñez 23,6%; Barranquilla (14,2%) y Cali (12,6%)46.21  

La llegada de vuelos nacionales ha mantenido una tendencia creciente, al pasar de 567.728 

pasajeros nacionales en 2008 a 1’746.469 pasajeros en 2015, es decir, en los últimos 7 años la 

llegada de pasajeros nacionales ha aumentado en un 200%. Este comportamiento se podría 

aducir a la ampliación del Aeropuerto Internacional Rafael Núñez y a los esfuerzos de las 

entidades locales privadas y gubernamentales por promover el turismo en Cartagena, como la 

inclusión de nuevas aerolíneas (Wingo) y la promoción de tiquetes más económicos para 

incentivar los viajes nacionales e internacionales. Es preciso aclarar que el movimiento total de 

pasajeros incluye llegadas y salidas, aunque solo se utilizan las llegadas para el análisis del 

sector turismo porque el movimiento es prácticamente idéntico, ya que es casi la misma cantidad 

de pasajeros que entran salen de la ciudad. 

                                                           
46 Boletín mensual de turismo (2016). Oficina de Estuios Económicos, Ministerio de Comercio, Industria y 
Turismo.  
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Ilustración11 Llegadas de pasajeros vuelos internacionales 

 

Fuente: SACSA. Elaboración CTCI 

 

Al igual que la llegada de pasajeros de vuelos nacionales, en los pasajeros de vuelos 

internacionales se muestra una tendencia creciente que se puede observar en la ilustración 11, 

desde 2008, pasando de 109.558 pasajeros internacionales en 2005 a 232.015 en 2015. 

Además, cabe aclarar que los vuelos internacionales solo se cuentan los que tienen conexión 

directa con una ciudad fuera del país, es decir, los vuelos internacionales que tienen conexión 

en Bogotá u otras ciudades del país, se contabilizan como vuelos nacionales. Por esta razón, 

Bogotá es la ciudad con mayor llegada de pasajeros, porque es tránsito de mucho de los 

pasajeros internacionales que tienen como destino Cartagena. 

 

1.11 Turismo de cruceros 

La terminal de cruceros de Cartagena de Indias, inició sus operaciones de forma organizada y 

planificada a partir de 1996 con al entonces presidente de la Autoridad Portuaria de Cartagena, 

Adrián Ángel Viudes. Esta terminal ha sido administrada por la Sociedad Portuaria Regional de 

Cartagena S.A., la cual es una de las plataformas logísticas y portuarias más importantes del 

continente, además es la principal aduana de exportación colombiana.  

Este puerto ubicado en el área urbana de la ciudad, a sólo 3,2 kilómetros del centro histórico y 
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de las principales zonas de comercio, desde sus inicios el puerto de Cartagena se convirtió en la 

principal terminal turística del país. En tanto que para 2015, atendió más de 30 líneas de cruceros 

y recibió el 97% de los pasajeros que llegaron por vía marítima a Colombia, lo que representó 

ingresos por encima de los 40 millones de dólares para la economía de la ciudad, y se generaron 

aproximadamente 257 plazas laborales, de las cuales 134 fueron ocupadas por mujeres y 123 

por hombres47.22  

 

Ilustración 12 Pasajeros en cruceros, en Cartagena 

 

Fuente: Sociedad Portuaria Regional de Cartagena, 2016. 

 

La llegada de cruceros a la ciudad de Cartagena es una parte fundamental del turismo de la 

ciudad, toda vez que Cartagena es el primer receptor de cruceros internacionales, con una 

participación de 84% del total de cruceros que llegan al país. Los puertos que le siguen a la 

llegada de cruceros con turistas extranjeros son Santa Marta y San Andrés con una participación 

de 16% entre ambas ciudades, esto muestra que la gran mayoría de turistas que ingresan al país 

por este medio de transporte se quedan en Cartagena.  

En la ilustración 12 se observa que a pesar de que Cartagena es la principal ciudad para la 

                                                           
47 Sistema de Información Turística de Cartagena, SITCAR. Organización Puerto de Cartagena, datos 
2014-2015. 
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llegada de cruceros internacionales en 2015, el número de pasajeros que llegaron a la ciudad 

por este medio de transporte marítimo, disminuyó en 15%, la cual ha sido la mayor disminución 

en el periodo de estudio después de la caída que presenté en 2012.  

 

Ilustración 13 Pasajeros embarcando en cruceros en Cartagena 

 

Fuente: Sociedad Portuaria Regional de Cartagena 
 

 

En cuanto a la embarcación de cruceros desde Cartagena hacia otras partes del mundo se 

evidencia que 2013 y 2014 fueron los periodos de mayor auge en la salida de pasajeros, además 

entre 2012 a 2013 el número de pasajeros aumentó en 118,6%, que es la segunda tasa de 

crecimiento más alta de la serie después 2010. Sin embargo, en 2015 aunque se mantuvo un 

alto número de pasajeros embarcados en cruceros, la cifra cayó un 25,7%, comportamiento que 

podría ser explicado por al aumento acelerado del precio del dólar con respecto al peso 

colombiano, lo que hace más costosos los viajes hacia el extranjero.  
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2. Características sociales y económicas de los turistas nacionales y 

extranjeros que visitaron la ciudad de Cartagena de Indias en el año 

2016 

 

En esta parte se describen los aspectos sociales y económicos de los turistas nacionales y 

extranjeros que visitaron la ciudad de Cartagena de Indias en el año 2016, aspectos que fueron 

extraídos de la información recolectada a una muestra de 196 encuestas realizadas a turistas 

nacionales y extranjeros. Entre los aspectos que se analizan están: el sexo de la población 

encuestada, el género, la procedencia, el ingreso mensual, nivel educativo y el número de visitas 

a la ciudad en calidad de turista. Además, se pretende estudiar los aspectos propios del destino 

que lograron captar la atención del turista para que visitara la ciudad, ellos son: los aspectos que 

lo motivaron, la imagen que se llevó de la ciudad durante la estadía, calidad, valor, satisfacción 

y fidelidad de todo con lo que tuvo relación en la visita como la relación de la calidad- precio, las 

experiencias vividas en la ciudad, los servicios turísticos, entre otros. Asimismo, los resultados 

de la encuesta permitirán ver temas propios de la ciudad que inciden en la imagen del turista 

como son: la seguridad, las vías, los puntos de información, la oferta de alojamiento, servicio 

público, tráfico entre otros. 

2.1. ASPECTOS SOCIALES Y ECONÓMICOS DE LOS TURISTAS 

2.1.1. Sexo 

De los turistas que visitaron la ciudad para el año 2016, según resultados obtenidos se evidencia 

que el 55% eran hombres mientras que el 45% restante eran mujeres. (Ilustración 14) 
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Ilustración 14. Sexo de los turistas 

 

Fuente: Diseño y cálculo de los autores 

 

Ilustración 15. Llegada de turistas a Colombia según Genero, Ene-Mar 2016 

 

Fuente: Recuperado de 
http://www.procolombia.co/sites/default/files/informe_tec_marzo_2016.pdf, el 27 de Febrero del  

2017 

 

Lo anterior guarda relación con el comportamiento de la llegada de turistas a Colombia según 

genero para el primer trimestre del mismo año en el que se realizaron las encuestas (2016). La 

ilustración 3, permite ver que a nivel nacional, el 60% de los turistas eran de sexo masculino y el 

40% restante, de sexo femenino. (Ilustración 15) 

Cuando se analiza la relación de las variables género y motivo de la visita a la ciudad, se observa 

que cuatro (4) son los motivos que atrajeron en un 100% al 40% de población femenina 
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encuestada, son: El disfrute de la gastronomía, disfrutar nuevas experiencias, el disfrute del sol 

y la playa  y aumentar su nivel de cultura y formación. (Ilustración 16) 

Ilustración 16 Motivo de viaje genero femenino 

 

 
 

Fuente: Diseño y cálculo de los autores 

 

Visitar los monumentos, familiares y amigos, fueron  2 de los motivos que principalmente 

atrajeron al 60% de la población encuesta (género masculino), además al igual que la población 

femenina, el disfrute del sol y la playa, de la gastronomía, experiencias en sitios nuevos y el 

aumento por el nivel cultural y de formación, fueron otros de los principales motivos de su visita. 

(Ilustración 17) 
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Ilustración 17 Motivo de viaje género masculino 

 

 

Fuente: Diseño y cálculo de los autores 
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2.1.2. Edad 

Más del 70% de los turistas están entre los 20 y los 40 años de edad. Como se aprecia la pirámide 

poblacional que muestra la representación gráfica de edad y sexo de los turistas encuestados, 

aproximadamente el 21% de los turistas están entre los 40 y 49 años de edad, y solo el 7% se 

encuentra entre los 50 y los 59 años de edad. Reafirmando lo dicho en la variable sexo, en su 

mayoría los turistas son de sexo masculino excepto para el rango de edad 40-49 años, en el que 

aproximadamente con un 60% la mayoría son mujeres.  (Ilustración 18) 

Ilustración 18 Pirámide Poblacional de los turistas 

 

Fuente: Diseño y cálculo de los autores 

 

Con un 64%, los viajes en familia son el motivo que principalmente atrae a la población femenina 

en el rango de edad entre los 40 y los 49 años, se puede deducir entonces que gran mayoría de 

los paseos familiares, son impulsados por las mujeres del núcleo familiar. Así mismo, el 12% de 

las mujeres de ese rango visita la ciudad en busca de fortalecer las relaciones con su pareja 

manifestando que el entorno natural de la ciudad, es un lugar propicio para reconciliaciones, luna 

de miel, renovación de votos, entre otros. El 13% lo hace porque vive cerca de la ciudad, el 6% 

lo hace por trabajo y solo el 5% lo hace en búsqueda de mejorar su aspecto físico. (Ilustración 

19) 

-0,6

-0,5-0,5

-0,7

Hombre

0,5



 

 

65 

 

Ilustración 19 Motivo de visita mujeres entre 40 y 49 años de edad 

 

Fuente: Diseño y cálculo de los autores 

 

2.1.3. Procedencia de los turistas 

Cuando se observa el lugar de donde proceden los turistas que visitan la ciudad, de los 114 

turistas nacionales aproximadamente el 49% provienen de Medellín, Barranquilla y Bogotá. 

Montería, Valledupar, Cali, Cúcuta, Armenia, Choco y Manizales. (Ilustración 20) 

Ilustración 20 Procedencia de los turistas nacionales 

 
Fuente: Diseño y cálculo de los autores 

Por su parte, de los 82 turistas extranjeros encuestados, el 41% proviene principalmente de 

Estados Unidos, Argentina y México. Panamá, Chile, España, Puerto Rico, Nicaragua, Ecuador 
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y Perú, son los otros países de los cuales principalmente provienen el 54% restante de los turistas 

extranjeros. (Ilustración 21) 

Ilustración 21 Procedencia de los turistas extranjeros 

Fuente: Diseño y cálculo de los autores 

Cuando se analizan los motivos que tuvieron los turistas extranjeros para visitar la ciudad, se 

observa que con un 63% el principal motivo fue visitar los monumentos, la búsqueda de nuevas 

relaciones, nuevas experiencias y la gastronomía de la ciudad, tuvieron una participación del 

17%, 12% y 8%. (Ilustración 22) 

Ilustración 22. Motivo visita turistas extranjeros 

 

Fuente: Diseño y cálculo de los autores 
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En este orden de ideas, se evidencia que aproximadamente el 58% de los turistas que llegan a 

la ciudad de Cartagena provienen de otras ciudades del país mientras que el 42% restante 

proviene de países extranjeros que en su mayoría, pertenecen a la región de América; al igual 

que al nivel nacional, cuando para el primer trimestre del 2016 de los 618.350 turistas que 

llegaron al país, el 78% venia de países pertenecientes a la región de América. (Ilustración 23) 

Ilustración23. Procedencia de turistas extranjeros a Colombia, Ene-Mar 2016 

 

Fuente: Recuperado de 
http://www.procolombia.co/sites/default/files/informe_tec_marzo_2016.pdf, el 27 de 

Febrero del 2017 

2.1.4. Ingresos de los turistas 

La ilustración 24 permite observar la distribución porcentual de la cantidad en pesos y en dólares 

que devengan los turistas; así, el 43% de los turistas que llegan a Cartagena tienen ingresos 

mensuales entre 1 y 3 millones de pesos, el 38% de los turistas que tienen ingresos superiores 

a los 3 millones de pesos mensuales y el 19% restante ingresos inferiores a 1 millón de pesos. 

Esto muestra que la mayoría de las personas que llegan de visita a la ciudad de Cartagena 

pertenecen a la clase media trabajadora del país. 

http://www.procolombia.co/sites/default/files/informe_tec_marzo_2016.pdf
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Ilustración24. Nivel de Ingresos de los turistas 

 

Fuente: Diseño y cálculo de los autores 

 

2.1.5. Nivel educativo de los turistas 

En cuanto al máximo nivel de formación educativo de los turistas nacionales que visitaron la 

ciudad de Cartagena, se observa que el 20% de ellos ha alcanzado un postgrado y un 35% ha 

alcanzado un nivel se educación superior, asimismo un 35% tiene nivel educativo técnico o 

tecnólogo, seguido del 6% con estudios primarios y finalmente un 4% no ha alcanzado ningún 

nivel educativo. (Ilustración 25) 
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Ilustración25. Nivel educativo turistas nacionales 

 

Fuente: Diseño y cálculo de los autores 

 

Por su parte, de los 82 turistas extranjeros encuestados, solo el 17% ha alcanzado un postgrado, 

el 19% ha alcanzado un nivel de educación superior, el 27% tiene nivel educativo técnico o 

tecnológico y un 37% ha alcanzado un nivel de educación de primaria. (Ilustración 26) 

Ilustración 26. Nivel educativo turistas extranjeros 

 

Fuente: Diseño y cálculo de los autores 

 

2.1.6. Número de visitas a la ciudad 

Después de la declaración por parte de la UNESCO a la ciudad de Cartagena como Patrimonio 

Histórico de la Humanidad en el año 1984, ésta se ha convertido en un importante eje turístico 
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no solo de la región Caribe sino del país. El turismo como actividad económica jalona diversos 

sectores de la economía, lo que le ha permitido ubicarse entre las más representativas de la 

economía de Cartagena; para diciembre del año 2016, la ciudad se preparó para recibir 350mil 

turistas aproximadamente según cifras del SITCAR (Sistema de Información Turística de 

Cartagena). 

Los turistas que llegan a la ciudad de Cartagena en su gran mayoría, el 40% de estas personas 

han visitado la ciudad dos veces, el 36% solo la ha visitado una vez, pero se espera que regresen. 

Estos resultados nos muestran que la mayoría de los visitantes o turistas regresan nuevamente 

a la ciudad debido a las variadas atracciones con las que cuenta y que en muchas ocasiones con 

una solo visita no se alcanzan a disfrutar. (Ilustración 27) 

Ilustración 27. Número de Visitas a la ciudad 

 

Fuente: Diseño y cálculo de los autores 

 

Cuando se comparan los ingresos de los turistas con el número de veces que ha visitado la 

ciudad, se observa que incluso los que tienen ingresos mensuales de menos de 1 millón de 

pesos, han visitado al menos 3 veces la ciudad. Era de esperarse que en una mayor proporción, 

quienes tienen ingresos superiores a los 3 millones de pesos al mes, han frecuentado más veces 

la ciudad. (Ilustración 28) 
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Ilustración 28. Número de visitas según Ingresos mensuales 

 

Fuente: Diseño y cálculo de los autores 

     

Es de suma importancia resaltar, que los turistas nacionales que han visitado la ciudad entre 1 y 

2 veces son provenientes de ciudades como Montería, Norte de Santander, Putumayo, Quindío, 

Santa Marta, Santander, Sincelejo y Valledupar y que además, el número de veces que han 

visitado la ciudad (al menos 2 veces), no muestra relación con sus ingresos, pues de los 28 que 

han venido 2 veces, 6 ganan menos de 1 millón de pesos, 12 ganan entre 1 y 3 millones de pesos 

y 10 ganan más de 3 millones. 

Mientras que los turistas extranjeros que han visitado la ciudad entre 2 y 5 veces son 

provenientes de países como: El Salvador, Perú, Cuba, Uruguay, Costa Rica y Bolivia, todos 

tienen ingresos mensuales entre 1 y 3 millones de pesos. Vale la pena resaltar, que el principal 

motivo de estos turistas en las veces que han visitado la ciudad (entre 2 y 5), ha sido 

principalmente la visita a los monumentos, la búsqueda de nuevas relaciones, nuevos sitios y la 

gastronomía de la ciudad. (Ilustración 29) 
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Ilustración 29. Relación número de visitas con ingresos según país de procedencia 

 

Fuente: Diseño y cálculo de los autores 

 

2.2. ASPECTOS PROPIOS DEL DESTINO 

2.2.1. Motivación  

Cuando se indagan los motivos de viaje de los turistas que visitaron la ciudad de Cartagena en 

el 2016, los que mayormente incidieron en su motivación en más de un 70% fueron: el disfrute 

del entorno natural, el disfrute del sol y la playa y el disfrute de la gastronomía. Los turistas 

encuestados encontraron en Cartagena el lugar perfecto para escapar de las tensiones y alejarse 

de los problemas de la vida cotidiana. Los monumentos de Cartagena también fueron motivo 

para que los turistas visitaran la ciudad, con un 67% de participación los monumentos históricos 

lograron atraer a los turistas encuestados.  El aumento por incrementar los niveles de cultura y 

de formación, también fueron motivos generadores de las visitas de los turistas a la ciudad (66%). 

(Ilustración 30) 
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Ilustración 30. Principales motivos de visita de los turistas 

 

Fuente: Diseño y cálculo de los autores 

 

En una menor participación (52%), la diversión nocturna, el disfrute de bares, discotecas, 

conciertos, etc. motivaron a los turistas. El 35% de los turistas manifestó la visita a familiares y 

amigos como motivo de su viaje a la ciudad. Las relaciones personales también tienen su espacio 

dentro de las motivaciones de los turistas, pues aproximadamente el 34% de los turistas 
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manifestó visitar la ciudad como motivo de reestablecer relaciones con sus parejas, de reconcilio, 

propuestas de matrimonio y todos aquellos motivos que consolidaban aún más su relación.  

Aunque no en la misma proporción, el 29% los turistas se mostraron interesados en visitar la 

ciudad por cuestiones de salud y belleza. Vale la pena resaltar que el 26% de los turistas 

encuestados visitó Cartagena de Indias por considerarlo una opción económica de viaje. 

Poca participación tuvieron aspectos como: la cercanía al lugar de residencia, práctica de 

deporte, trabajo o negocio dentro de los principales motivas de los visitantes. De igual manera, 

por la asistencia a actos religiosos como procesiones o actos propios de Semana Santa, tampoco 

fueron motivo del viaje. Cabe resaltar, que la época en la que se realizaron las encuestas en 

Octubre del 2016, ya había pasado la Semana Santa, el 2 de Febrero (Día de la Virgen de la 

Candelaria) y el 16 de Julio (Día de la Virgen del Carmen), fechas en las que mayormente se da 

la realización de procesiones y actos religiosos. 

2.2.2. Imagen del destino 

Ilustración 311. Imagen del destino 

 

Fuente: Diseño y cálculo de los autores 
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La ilustración 31, da a conocer cuál es la percepción del turista respecto a diversos aspectos del 

turismo local. De manera general se considera buena la imagen que turistas tanto nacionales 

como extranjeros tienen de la ciudad. Es así como el 88% estuvo de acuerdo en afirmar que 

Cartagena como destino turístico ofrece experiencias únicas, es decir que en cualquier otro 

destino no se logran experimentar. Además, en un 91% afirmaron que la ciudad ofrece 

posibilidades para conocer y aprender. Esto dado en parte a que Cartagena para el año 2016, 

fue punto de encuentro de eventos académicos e institucionales como congresos, foros, cursos, 

diplomados y demás actividades académicas organizadas por universidades certificadas y por 

organizaciones mundiales en pro de la constante actualización de conocimientos de los 

profesionales de las distintas ciencias. Algunos de las convenciones más representativas de la 

ciudad son: Expociudad, Festival Internacional de Música, Hay Festival Cartagena de Indias, 

Festival Internacional de Cine de Cartagena de Indias (FICCI), Convenciones de 

ASOBANCARIA, Congresos de medicina, Turismo, Financieros y Fiestas de la Independencia. 

Su autenticidad, característica propia de sus Bienes de Interés Cultural, permite que el 83% de 

los encuestados afirme que la ciudad por si sola refleja su autenticidad. A propósito de los Bienes 

de Interés Cultural, en Cartagena se realiza también La Bienal Colombiana de Estudiantes de 

Arquitectura, el cual es un evento cultural y académico organizado por la Sociedad Colombiana 

de Arquitectos que tiene por objeto seleccionar los trabajos de grado más significativos realizados 

por estudiantes y recién egresados de las facultades de arquitectura de universidades 

colombianas y extranjeras48. 

Turismo natural, turismo ecológico, turismo histórico, turismo convencional, son algunos de las 

múltiples tipos de turismo que permiten afirmar que el 91% de los turistas encuestados visiten la 

                                                           
48 Cartagena Convent 

ion Bureau. http://www.cartagenaconventionbureau.com/eventos 
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ciudad porque ofrece diversas experiencias de turismo y un 89% afirme que la ciudad cuenta con 

buenas condiciones para hacer turismo. Por mencionar solo algunos de los destinos 

representativos de la ciudad para hacer turismo natural y ecológico, están: el Oceanario ubicado 

en la zona insular de la ciudad, Islas del Rosario, el Aviario ubicado en la Isla de Baru, el Volcán 

del Totumo, el Parque Espíritu del Manglar y playas como Playa Blanca, Punta Arena, Isla Fuerte, 

La Boquilla, Manzanillo del Mar y Punta Canoa, entre otros importantes destinos turísticos. 

Asimismo, en un 81% estuvieron de acuerdo con que es un lugar divertido, relajante, 

emocionante y agradable. 

 

2.2.3. Calidad percibida del destino 

Al igual que la imagen de la ciudad, la calidad percibida sobre diversos aspectos del turismo 

local, tienen una opinión favorable dentro de los turistas nacionales y extranjeros quienes en un 

72% manifestaron estar de acuerdo en que ofrece experiencias de calidad.       Asimismo, el 91% 

manifestó que se sienten bien durante la estadía y que vale la pena regresar a la ciudad. Aunque 

en una menor proporción, el 79% estuvo de acuerdo en afirmar que la ciudad en general cuenta 

con todos los aspectos que permiten el disfrute de la estadía. (Ilustración 32) 

Ilustración 32. Calidad percibida 

 

Fuente: Diseño y cálculo de los autores 
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2.2.4. Valor percibido del destino 

Cuando se analiza la opinión de los turistas en cuanto al valor percibido respecto a diversos 

aspectos asociados al valor que le representa el turismo local (calidad, precio, servicios turísticos, 

valor), de manera general la opinión no es tan favorable como lo fue en aspectos como: imagen 

y calidad. Si bien es cierto que estuvieron de acuerdo en un 91% en afirmar que la ciudad ofrecía 

una buena relación calidad-precio y que además aportaba un gran valor, se debe resaltar que un 

34% se mantuvo en desacuerdo cuando se le afirmó que la ciudad ofrecía servicios turísticos por 

encima de sus expectativas. Asimismo, un 42% se mantuvo en desacuerdo cuando se afirmó 

que la ciudad disponía de buenos precios, lo cual se puede corroborar, cuando se analiza el nivel 

de inflación de la ciudad y se compara por ejemplo con Santa Marta (también ciudad turística de 

la región caribe) que para Diciembre del 2016 presento una inflación de 4,85%, por debajo de la 

de Cartagena (5.25%). (Ilustración 33) 

Ilustración 33. Valor percibido 

 

Fuente: Diseño y cálculo de los autores 
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2.2.5. Satisfacción con el destino 

En la ilustración 29, se muestra la satisfacción que experimentaron los turistas nacionales y 

extranjeros durante su visita a la ciudad de Cartagena de Indias quienes manifestaron su 

satisfacción en aspectos como: visitas guiadas, la distribución de los espacios culturales para el 

turismo y la tranquilidad que trasmite la ciudad, en un 83%. 75% y 70% respectivamente. 

(Ilustración 34) 

Ilustración 2. Satisfacción en cuanto a Tranquilidad, Espacios culturales y visitas guiadas 

 

Fuente: Diseño y cálculo de los autores 

En aspectos como instalaciones de ocio y diversión, conservación del patrimonio, hospitalidad y 

trato, calidad de servicios hoteleros, instalaciones hoteleras y oferta de alojamiento, los turistas 

manifestaron estar satisfechos en un 68%. (Ilustración 35) 
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Ilustración 35. Satisfacción en cuanto a Calidad hotelera, patrimonio e instalaciones de ocio 

 

Fuente: Diseño y cálculo de los autores 

 

Dos (2) aspectos que llamaron la atención por su grado de insatisfacción fueron: las carreteras, 

el estado de las calles y el tráfico en un 35%, 32% u 30% respectivamente. Lo cual en parte se 

debe al deterioro e incluso a la no pavimentación de calles en gran parte de la ciudad en barrios 

que en ocasiones son frecuentados por los turistas, que ocasiona además de accidentes de 

tránsito y tráfico vehicular, un rápido deterioro en los vehículos.     En cuanto al tráfico, la gran 

mayoría de turistas se mueven entre el Centro Histórico y Bocagrande, de los cuales, el primero 

cuenta con vías en buen estado pero en algunos casos cerradas por el Departamento 

Administrativo de Tránsito y Transporte (DATT). Por su parte Bocagrande, por su ubicación 

geográfica actualmente con solo dos (2) vías de acceso para la entrada y salida vehicular, lo que 

ocasiona que a cualquier hora del día el tráfico se muestre congestionado. Sin embargo el DATT 

ha implementado medidas como el PICO y PLACA (abstención de salida de vehículos entre las 

7am y las 7pm en días establecidos según el último digito de su placa) para mejorar el flujo 

vehicular. (Ilustración 36) 
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Ilustración 36. Satisfacción en cuanto a las carreteras, calles y trafico 

 

Fuente: Diseño y cálculo de los autores 

Sumado a lo anterior, la seguridad ciudadana, la señalización turística y el transporte público, 

también tienen un porcentaje de insatisfacción del 27%, 27% y 23% respectivamente. Aunque 

los índices en materia de seguridad ciudadana no fueron alentadores para la ciudad de 

Cartagena en el año 2016, es cierto que aquellos barrios que se consideran son más 

frecuentados por los turistas gozan de buena presencia de la Policía nacional sumado a la 

vigilancia privada que hay en los establecimientos comerciales. Sin embargo, al parecer esto no 

es suficiente, pues cuando se cuestiona al turista sobre la seguridad ciudadana de la ciudad de 

Cartagena, un 27% se muestra para nada satisfecho y solo un 22% dice estar muy satisfecho.  

A pesar de que la señalización turística presento un 27% de insatisfacción entre la opinión de los 

turistas, para el año 2016 se encontraba en curso el proyecto de Señalización Turística, liderado 

por CORPOTURIMO y el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, que contemplaba la 

incorporación de 727 señales turísticas en las zonas de Bocagrande, Zona Norte y Centro 

Histórico49. 

                                                           
49 FONTUR. http://www.fontur.com.co/prensa/noticias/cartagena-contara-con-se%C3%91alizacion-turistica/527/1 
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Con un 23% de insatisfacción, el transporte público fue otro de los aspectos negativos de los 

turistas. Si bien es cierto en la ciudad se cuenta con múltiples modos de transporte (buses, 

busetas, taxis, motos y lanchas para la zona insular), no es muy buena la percepción que de 

ellos tienen los turistas. Los altos costos, inseguridad, incomodidades, las rutas largas, escasez 

de rutas en algunos barrios, son algunas de las razones de esa insatisfacción.    Sin embargo, 

para el 2016, ya se encontraba en uso el Sistema Integrado de Transporte masivo, el cual 

permitió descongestionar y subsanar aquellas faltas del transporte público, con una extensión de 

13.8 km partiendo desde el Amparo hasta Bocagrande, tiene 1 portal y 18 estaciones de 

transferencia; presenta tres (3) tipos de rutas: Troncales, Auxiliares y Alimentadoras y 

aproximadamente moviliza en total 334.060 pasajeros/día, es decir que tienen una captación del 

67% de la demanda local50. (Ilustración 37) 

Ilustración  37. Satisfacción en seguridad ciudadana, señalización turística y transporte publico 

 

Fuente: Diseño y cálculo de los autores 
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50 TRANSCARIBE. http://transcaribe.gov.co/transcaribe/historia/ 
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con los mismos. Y es que gracias a la gestión de CORPOTURISMO, Cartagena cuenta con Los 

PIT (Puntos de Información Turística) que gratuitamente, brindan información turística sobre la 

ciudad a los visitantes nacionales y extranjeros. Ubicados en  puntos estratégicos, se distinguen 

por la letra “i” de color rojo y son atendidos por informadores bilingües (español e inglés) y 

profesionales del área turística que informan todo lo relacionado con los atractivos turísticos y las 

actividades culturales, deportivas y recreativas no solo de Cartagena sino de todo el país23.  

Los restaurantes tuvieron un 54% de satisfacción por parte de los turistas que visitaron la ciudad, 

Cartagena cuenta con diversidad gastronómica que la ofrecen sus restaurantes que con precios 

asequibles para todo tipo de público. Finalmente el 55% de los turistas estuvo de acuerdo en que 

las playas de la ciudad se encuentran en buen estado. (Ilustración 38) 

Ilustración 38. Satisfacción en cuanto a puntos de información turística, restaurantes y estados de las playas 

 

Fuente: Diseño y cálculo de los autores 

 

2.2.6. Fidelidad con el destino 

Cuando se analizan las consideraciones respecto a la fidelidad experimentada con Cartagena, 

                                                           
23 Experiencia Colombia. http://www.experienciacolombia.com/puntos-de-informacion-turistica.php 

9% 10% 17%

37% 36% 32%

55% 54% 51%

Estado y conservación
de las playas

Restaurantes Puntos de información

Nada satisfecho Parcialmente satisfecho Muy satisfecho



 

 

83 

 

solo un 9% se mantuvo en desacuerdo ante el cuestionamiento de si recomendaría a las 

personas que buscando futuros destinos para conocer, le pidieran consejo alguno sobre 

Cartagena. Sin embargo, un 89% afirmo que visitaría nuevamente la ciudad en el futuro y un 

74% afirmo en visitarlo en su próximo viaje de turismo. Finalmente solo un 73% se mantuvo de 

acuerdo al considerarse un visitante fiel. (Ilustración 39) 

Ilustración 39. Fidelidad con el destino 

 

Fuente: Diseño y cálculo de los autores 
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3. FACTORES ECONÓMICOS Y SOCIALES QUE DETERMINAN EL GRADO DE 

LEALTAD DE LOS TURISTAS NACIONALES Y EXTRANJEROS EN LA DEMANDA 

DEL PRODUCTO TURISMO DE LA CIUDAD DE CARTAGENA 

 

Los últimos años el comportamiento de la Economía no ha sido el mejor, la contracción de la 

demanda, las altas deudas que traen consigo los colombianos y el resto del mundo durante los 

últimos años han afectado la propensión a consumir, por ende aumenta la probabilidad de reducir 

gastos, lo que afecta todos los sectores económicos, sin embargo, el sector del turismo, ha sido 

la excepción, pues ha venido teniendo un crecimiento vertiginoso, durante los últimos años, esto 

impulsado por las políticas de promoción turística del país y acompañado de un abaratamiento 

del peso colombiano, lo que da como resultado un alza de la industria turística, en el caso 

colombiano el Ministerio de Comercio Industria y Turismo, informa que en 2015 se recibieron 

2.288.342 visitantes extranjeros. En la misma línea, se puede mencionar que Colombia ocupa el 

quinto puesto con una participación de 0,23% del total de llegadas en el mundo. Este número de 

visitantes le representó al país un crecimiento del 16,29% respecto a 201451.24 

En Cartagena, según Corpoturismo para 2015, el crecimiento de pasajeros aéreos 

internacionales aumento en un 15,8% más que 2014, los visitantes en crucero se han 

multiplicado por 7 al comparar los 42.024 pasajeros de 2006 con los 310.957 en 2014. Cabe 

mencionar también que la ocupación hotelera alcanzó 58,8% en 2015 la ciudad, resultando 

superior a la tasa nacional del 54,3%52;25mientras que, el crecimiento de pasajeros aéreos 

nacionales fue del 13,6%.  

 En este sentido, dada las condiciones Macroeconómicas antes mencionadas que ayudan al 

crecimiento del turismo, es relevante también hacer un Análisis que permite conocer las 

condiciones Microeconómicas que favorecen o desfavorecen el crecimiento del sector53.26 Este 

                                                           
51 MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO. Boletín mensual. Sección turismo, diciembre 
2015. [Citado el: 27 febrero de 2016]. Disponible en internet: 
http://www.mincit.gov.co/descargar.php?id=77374. 

52 CORPORACIÓN DE TURISMO CARTAGENA DE INDIAS. Indicadores Turismo Cartagena de Indias 
2015. CTC: Cartagena, 2016. 

53 OMT. Entender el turismo: Glosario Básico. [Citado el: 27 febrero de 2016]. Disponible en internet: 
http://media.unwto.org/es/content/entender-el-turismo-glosario-basico. 
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estudio se justifica en la medida en que tendrá como reto principal suministrar evidencia empírica 

que permita comprender mejor el comportamiento general del turista, específicamente en 

términos de la fidelidad hacia la demanda que realiza, enfatizando en los factores que la 

determinan, con base en este aporte, las entidades encargadas podrán adoptar las 

recomendaciones de política que se formulen, de tal forma que se logre incidir positivamente 

sobre los aspectos que promueven la lealtad en la demanda del producto turístico de la ciudad 

por parte del turista nacional y extranjero.  

 

Marco teórico y referencial adicional 

El objetivo de este trabajo es Identificar los determinantes económicos y sociales de la fidelidad 

en la demanda del producto turístico de Cartagena por parte de turistas nacionales y extranjeros 

durante 2016, Para esto, es importante definir primero el concepto de turismo, pues según la 

OMT, el turismo denota al conjunto de actividades que realizan las personas durante sus viajes 

y estancias en lugares distintos a su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo 

inferior a un año, con fines de ocio, por negocios y entre otros54.27 De igual modo, siguiendo a 

Campón se debe saber que la fidelidad se define como el “profundo mantenimiento del 

compromiso de recomprar o volver a frecuentar un producto/servicio preferido consistentemente 

en el futuro, causando de ese modo compras repetitivas de la misma marca o del mismo grupo 

de marcas, a pesar de que las influencias situacionales y los esfuerzos de marketing tengan el 

potencial para causar un cambio en el comportamiento”55
.
28 

Por otra parte, en cuanto al comportamiento del mercado, siguiendo a Varian5629la función o curva 

de demanda describe el deseo de los consumidores de comprar distintas cantidades del producto 

(turísticos) a los precios dados. De estos últimos depende principalmente la cantidad 

demandada. No obstante, también son relevantes un conjunto de factores exógenos, tales como 

la renta del consumidor, la accesibilidad del destino, las condiciones de seguridad, entre otros. 

                                                           
54 Ibíd. 

55 CAMPÓN, Ana María. La lealtad hacia los destinos de turismo rural: un estudio causal de sus 
determinantes bajo el enfoque transaccional y relacional del marketing. Extremadura: Universidad de 
Extremadura, 2013. 

56 VARIAN,Hall, Micreconomia, intermedia: un enfoque actual, 5ª ed. Barcelona. 
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Una definición alternativa considera la demanda turística como el número de turistas actuales y 

potenciales que desean, pueden y están dispuestos a disfrutar de las facilidades, atractivos, 

actividades, bienes y/o servicios turísticos en función del precio, su renta, y los demás factores 

mencionados.5730Otros autores como Iranzo contemplan otros factores que pueden influir como: 

Cambio de los hábitos de consumo y modas, Influencia de las comunicaciones y la publicidad, 

El tiempo disponible, La relación calidad precio, La población, Los conflictos mundiales y el 

terrorismo. 

Esta demanda abarca tanto el desplazamiento necesario para llegar al destino, como todos 

aquellos bienes y servicios requeridos por el consumidor durante dicho desplazamiento. Este 

deseo de satisfacción de la necesidad se expresa a través de la función de utilidad que se 

pretende maximizar. En la magnitud de dicha utilidad influye el precio del producto turístico y 

variables exógenas. Dado que la relación es inversa entre precios y cantidades demandadas de 

producto turístico, dicha función tendrá pendiente negativa. 

Por su parte para alcanzar el objetivo de este trabajo es importante también conocer las 

preferencias de los consumidores (huéspedes y/o pasajeros) y muchos autores han analizados 

estas preferencias, en esta línea encontramos estudios internacionales como el de Ramos et al, 

el cual argumenta que conocer las preferencias de los consumidores sobre un destino o producto 

turístico constituye una fuente potencial de ventaja competitiva a la vez que es de crucial 

importancia para el logro del éxito del destino turístico. En consecuencia, la identificación de 

estos factores se convierte así en una tarea básica para la consecución de los logros y objetivos 

planteados por la gerencia de las empresas turísticas o de los responsables de la política 

económica turística de un determinado destino.  

Por otra parte, Güemez y Zapata5831se enfocaron en un destino turístico mexicano ubicado en el 

estado de Quintana Roo, para el cual caracterizaron la demanda turística por medio de técnicas 

multivariantes, además identificaron el perfil de los visitantes, sus motivaciones y el grado de 

lealtad para con este destino. 

                                                           
57 RIGOL, Lourdes y PÉREZ, Reyner. La gestión de la demanda turística como concepto. En: Revista de 
Investigación en Turismo y Desarrollo Local. 2011, Vol. 4, No. 9. p 98-120. 

58 GÜEMEZ, Francisco y ZAPATA, José. Caracterización de la demanda turística utilizando técnicas 
multivariables: caso de estudio Calderitas, Quintana Roo, México. En: Turismo y Sociedad. 2011, Vol. 12. 
p 133-145. 
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En esta misma línea, Devesa, Laguna y Palacios5932analizan la demanda turística y las 

preferencias hacia el destino considerando elementos tales como la motivación, la satisfacción y 

la lealtad. En el caso de esta última, indican que en la actualidad son fundamentales las 

estrategias de política en el sector, además de que se consideran el mejor predictor del 

comportamiento del consumidor. 

También estudios nacionales como el realizado por la Corporación de Turismo Cartagena de 

Indias13, en el cual se discuten los diversos retos y realidades del sector turístico en la ciudad 

de Cartagena. Mediante un análisis de las cifras de producto y empleo del DANE, así como de 

información proporcionada por los gremios del sector, se da a conocer que el turismo genera 

progreso, desarrollo, oportunidades y empleo. Esto lleva a afirmar que el turismo constituye un 

sector de gran dinamismo dentro de la economía local.  

Ahora bien, ya revisado los estudios que se han hechos al respecto y conocido la parte teórica 

del mercado turístico, a continuación, se mostraran la metodología de estimación que se utilizará 

a saber, un modelo Probit y un modelo Ancova. 

El estudio será un estudio correlacional debido a que se determinará mediante la medición 

econométrica, la relación entre una variable dependiente (fidelidad en la demanda del producto 

turístico de Cartagena) y una serie de variables independientes. Con esto se generará 

información sobre el modo en que los cambios de alguna de estas variables determinan o se 

vinculan con los cambios que la dependiente. Este estudio se desarrollará en Cartagena de 

Indias (Bolívar), Colombia. La información se recolectará durante el tercer trimestre de 2016, se 

tendrá como población objetivo turistas nacionales y extranjeros que visitan Cartagena, el tamaño 

de la muestra se estimó en n=196 turistas, los cuáles serán 50% nacionales y 50% extranjeros 

(98 de cada tipo). 

Se realizará una estimación de los factores económicos y sociales que determinan la fidelidad 

de un turista por el producto turístico en la ciudad de Cartagena. Este análisis, permitirá conocer 

las características de los turistas que visitan la ciudad y la manera cómo valoran su estancia, 

además del grado de lealtad que poseen a la hora de demandar el producto turístico. 

Inicialmente, se estimó el modelo Probit, cuya variable dependiente es la probabilidad de que un 

                                                           
59 DEVESA, María, LAGUNA, Martha y PALACIOS, Andrés. Motivación, satisfacción y lealtad en el turismo: 
el caso de un destino de interior. En: REME. 2010, Vol. 13, No. 35-36. p 169-191. 
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visitante a la ciudad sea fiel, y como variables explicativas se encuentran el género, la edad, la 

procedencia del turista (nacional o extranjero), el nivel de ingresos (menores a un millón de pesos 

o entre un millón y tres millones de pesos), el nivel de escolaridad (primaria o secundaria y 

pregrado) y el número de visitas que ha hecho a la ciudad. 

Inicialmente, se estima el modelo Probit, cuya variable dependiente es la probabilidad de que un 

visitante a la ciudad sea fiel, y como variables explicativas se encuentran el género, la edad, la 

procedencia del turista (nacional o extranjero), el nivel de ingresos (menores a un millón de pesos 

o entre un millón y tres millones de pesos), el nivel de escolaridad (primaria o secundaria y 

pregrado) y el número de visitas que ha hecho a la ciudad. 

Como ya mencionamos, la medida convencional de la bondad de ajuste, R2, no es 

particularmente significativa para los modelos con regresada binaria. Existen diversas medidas 

similares, a R2, llamadas pseudo R2. 

El modelo estimado, sugiere que, en su conjunto las variables explicativas son importantes para 

explicar la variable dependiente, dado que la probabilidad de la Chi2 es 0%. De igual manera, el 

pseudo R2 indica que el 22% de la variación de la variable dependiente puede ser atribuida a las 

variables explicativas. 

Tabla 1 Modelo Probit Estimado 

 
Fuente: Elaboración propia a partir de Stata 12.0 
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Ahora, la prueba de bondad de ajuste, sugiere que no se rechaza la hipótesis nula, dado que la 

probabilidad de la Chi2 es superior a 5%, indicando que el modelo está bien ajustado. De igual 

manera, el test que indica la correcta clasificación del modelo, indica que está correctamente 

clasificado en 77%. 

Tabla 2 Prueba de bondad de Ajuste 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de Stata 12.0 

 
Tabla 3 Prueba de clasificación del Modelo Probit 

 
Fuente: Elaboración propia a partir de Stata 12.0 
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Con relación a los parámetros estimados, se observa que solo las variables de Procedencia, nivel 

de ingresos y número de visitas a la ciudad son estadísticamente significativas mientras que el 

resto de variables no lo son ya que el valor-p supera el 5%. Además, el signo que acompaña a 

todas estas variables es positivo, lo cual indica que ante una variación de cualquiera de las 

variables en estudio, la probabilidad de que un visitante sea fiel o no al destino tiende a 

incrementar. Sin embargo, para conocer el grado de variación es necesario determinar los 

efectos marginales, que como sugiere la siguiente tabla, muestran que en promedio el 80% de 

los visitantes son fieles a la ciudad de Cartagena como destino turístico; además, si un turista 

mujer, tiene en promedio 30 años, es extranjero, tiene ingresos entre un millón y tres millones de 

pesos, su nivel de escolaridad es pregrado y ha visitado la ciudad tres veces, la probabilidad de 

que sea un visitante fiel se incrementa a 88%. 

 

       Tabla 4 Efectos Marginales del modelo Probit 

 
Fuente: Elaboración propia a partir de Stata 12.0 
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Tabla 5 Efectos Marginales - Evaluados 

 
Fuente: Elaboración propia a partir de Stata 12.0 

 

GRADO DE LEALTAD 

El grado de lealtad de un visitante, entendido como el mantenimiento profundo del compromiso 

de llevar a cabo re-compras del producto turístico, está determinado por múltiples características 

que, sin importar las influencias coyunturales, hacen que el turista de manera reiterativa adquiera 

el servicio. 

Para el presente estudio, para medir el grado de lealtad, se tomó como variable dependiente el 

número de veces que el turista ha visitado Cartagena, debido a que, como ya se mencionó, la 

lealtad se refiere al nivel de percepciones de los turistas de un destino, lo cual hace que en el 

futuro regrese y que además lo recomiende a otras personas. Como variables explicativas, se 

encuentran la percepción de que el destino dispone de buenos precios, la calidad de servicio 

turístico que ofrece el destino, la satisfacción con el alojamiento, la satisfacción con los espacios 

culturales, la procedencia del turista, el género, la edad y los días que suele pasar en la ciudad 

cuando la visita. 

Teniendo en cuenta lo anterior, se estima un modelo Ancova, dado que permite utilizar variables 

continuas como explicativas, y a su vez determinar las variaciones que estas representan para 
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el modelo en cuestión. En ese sentido, el modelo estimado es el siguiente: 

 
Tabla 6 Modelo Ancova – Grado de Lealtad de un visitante con el destino turístico 

Cartagena. 

 
Fuente: Elaboración propia a partir de Stata 12.0 

 

El modelo estimado sugiere inicialmente que el número de visitas de un turista a la ciudad, es 

explicado en 47.84% por el modelo en cuestión; adicionalmente, la variable sobre la calidad de 

los servicios turísticos que ofrece el destino y la edad del visitante, no resultan significativas para 

explicar el modelo. Sin embargo, se observa alta significancia estadística en las demás variables 

consideradas, los precios del destino por ejemplo, evidencian que cuando los visitantes 

consideran que los precios son buenos o que el destino es asequible por tener precios baratos, 

tienen mayor probabilidad de regresar y por ende el número de visitas se incrementa. La 

satisfacción con el alojamiento y los espacios culturales son también variables importantes, dado 

que en el contexto de la demanda turística, se valora además del proceso de entrega del servicio, 

la experiencia de viaje, razón por la cual influyen características como la alimentación en el lugar, 

el alojamiento, los espacios para ocio, etc.  Con relación a la procedencia del turista y su género, 

el modelo estimado sugiere que los turistas extranjeros que son hombres, son más leales con el 

destino de Cartagena, y adicionalmente, entre más días pasen el turista en la ciudad, entonces 

será más leal porque la visitará más veces. 
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En términos generales, los modelos estimados en este apartado indican que en cuanto a 

aspectos socioeconómicos, los turistas que tienen mayores ingresos, son extranjeros y han 

visitado en múltiples ocasiones la ciudad, tienen mayor probabilidad de ser fieles o leales al 

destino turístico; de igual manera, el grado de lealtad, determinado esta vez por variables sobre 

percepción y satisfacción, indica que desde la calidad del alojamiento, hasta el nivel de precios 

y los días de estancia en el destino, son importantes para que el grado de lealtad se incremente 

o disminuya. 

Por último, se puede decir que estos modelos son útiles, en la medida que permita conocer que 

variables tienen mayor influencia sobre la constancia de los turista en cuanto a consumo de la 

ciudad como producto, es decir, el grado de fidelidad de estos, de esta forma se puede identificar, 

en que variables se puede hacer mayores esfuerzos por parte del distrito para fortalecer el 

turismo en la ciudad y así mantener y mejorar el crecimiento del sector, asimismo , se observó 

que variables no tiene tanta significancia y de esta forma dirigir recursos hacia el potenciamiento 

de aquellos que sí lo son y puedan favorecer la ciudad. 
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POLITICAS ECONOMICAS DIRIGIDAS AL SECTOR TURÍSTICO LOCAL 

Con el propósito de incidir positivamente sobre los aspectos que promueven la lealtad en la 

demanda del producto turístico de la ciudad por parte del turista nacional y extranjero, a 

continuación, se sugiere la aplicación de una serie de estrategias y políticas económicas: 

 Con base a la Ley de Turismo establecida por el Ministerio de Comercio, Industria y 

Turismo, los entes territoriales como Cartagena que quieran promover el turismo deberían 

trabajar en la creación de zonas de desarrollo turístico prioritario, peajes turísticos y 

declarar los recursos turísticos; esto con el objetivo de conservar su patrimonio artístico, 

cultural e histórico. En Cartagena se cuenta con islas y sitios turísticos que necesitan un 

mayor control de las entidades encargadas del turismo en la ciudad para que esto permita 

un mejor aprovechamiento de la riqueza natural de estos sitios y mayores ingresos 

económicos provenientes de la explotación del sector.  

 Las zonas de desarrollo turístico prioritarias se hacen necesarias para el desarrollo de 

infraestructura en servicios públicos de calidad, red vial en buenas condiciones y 

señalización vial que jalonen el desarrollo económico de la ciudad por medio del sector 

turismo.  

 El Distrito debe crear un plan sectorial de turismo que contengan y fomenten el  

 ecoturismo y turismo social en la ciudad. Además, debe propender por coordinar y 

ejecutar planes de mercadeo y promoción turística. 

 En conjunto con las entidades público-privada que jalonan el turismo a la ciudad, 

emprender estrategias que incentiven la visita de más turistas extranjeros a la ciudad, 

pues si bien es cierto que la visita de los turistas nacionales es importante para mantener 

en movimiento la economía, es la llegada de extranjeros la que permite el acceso a divisas 
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incrementando aún más los ingresos por turismo; lo anterior se puede lograr, por medio 

de enlaces con las entidades responsables del turismo de cada país.  

 Para el 2016, la tendencia mostró  que mayormente quienes visitaron el país y en especial 

la ciudad, son turistas extranjeros de países de América, se debe promover el turismo 

local en  Europa y Asia (continentes que albergan gran cantidad de países desarrollados). 

 Se deben tomar los correctivos necesarios ante toda experiencia negativa que tuvieron 

los turistas, para lograr que se incremente el número de veces que un turista regresa la 

ciudad. 

 Se deben explotar aún más, sectores como la salud y la belleza, los cuales podrían 

aprovecharse debido a la gran acogida que tiene el turismo de eventos creando foros, 

congresos, exposiciones y ferias, que jalonen grandes marcas y consigo, un alta 

demanda de consumidores nacionales y extranjeros. 

 En conjunto con el gremio del comercio, crear un plan de seguimiento que permita seguir 

el monitoreo constante de la relación calidad-precio de los productos ofrecidos en los 

servicios turísticos buscando que en cada visita el cliente quede satisfecho. 

 Crear una figura de defensor del turista, con el fin de intermediar y arbitrar en las quejas 

y reclamos de los visitantes, canalizando sus resultados a las entidades fiscalizadoras, 

así como la regulación y mejoramiento del transporte turístico, la ciudad requiere de un 

plan para regular y optimizar el actual parque de taxis y vehículos turísticos para la 

prestación de un servicio público fiable, de calidad  y seguro.  

 El gobierno local por medio de la Secretaria de Planeación debe aumentar los esfuerzos 

en la aplicación del Plan de Ordenamiento de playas que permitan a los turistas de la 

ciudad un mejor aprovechamiento de las playas y una organización por parte de los 

proveedores de bienes y servicios turísticos.  
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 Establecer estrategias que permitan reducir el alto porcentaje de informalidad en el sector 

turismo ya que, si la informalidad en Cartagena se encuentra por encima de 50% de los 

empleos generados en la ciudad, en el turismo se estima que este porcentaje está 

alrededor del 70% debido a las dinámicas de la explotación turística de la ciudad. Este 

alto porcentaje de informalidad, en muchas ocasiones genera inconformismo por parte de 

los turistas, ya que los servicios que se prestan no cuentan con estándares de calidad 

garantizados y se encuentras desorganizados.  

 Se hace necesario el mejoramiento en la creación de productos turísticos que permitan 

la diversificación de la oferta existente, así como la capacitación y formación profesional 

que respondan a las necesidades del sector y la sensibilización y cultura ciudadana de 

las comunidades locales.  

 Promover el turismo cultural ya que la cultura genera procesos creativos que pueden 

favorecer el crecimiento económico y la cohesión social, pues actúa como constructor de 

memoria e identidad regional y nacional, en un mundo cada vez más globalizado, puesto 

que contribuye a educar a los residentes y a posicionar a la ciudad en el mercado 

internacional. 
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Conclusiones 

El turismo en Colombia representa el 5,0% del Producto Interno Bruto y genera el 28% del total 

de empleos de la nación. En el caso de Cartagena, a pesar de ser el principal destino turístico, 

el empleo que se genera a través de esta actividad representa el 31% del total de empleos en la 

ciudad y más del 50% del empleo es informal.  

Según el DANE por medio de la cuenta satélite de turismo, entre las diferentes ramas que 

conforman el sector turismo la que tiene una mayor participación en el valor agregado, es el 

transporte de pasajeros (24,9%); seguido de hoteles y alojamientos (20,2%), actividades no 

especificas (19,3%), restaurantes (15,3%) e industrias conexas del turismo (8,8%). 

A pesar de que Cartagena es considerada la principal ciudad turística, aún se encuentra lejos de 

alcanzar volúmenes de visitas de competidores del Caribe con ciudades de países como 

República Dominicana, Cuba y Puerto Rico.  

En cuanto a género la  mayoría de los turistas que visitan la ciudad de Cartagena son hombres, 

de edad comprendida entre los 20 y los 40 años, procedentes principalmente de países como 

Estados Unidos y demás países americanos. Los turistas nacionales proceden principalmente 

de ciudades como Medellín, Barranquilla y Bogotá. El 43% de los turistas que llegan a Cartagena 

tienen ingresos mensuales entre 1 y 3 millones de dólares. Según el nivel educativo, el 43% de 

ellos es técnico o tecnológico, el 32% universitario, mientras que solo el 19% tiene estudios de 

postgrados. La gran mayoría de los turistas encuestados ha visitado por lo menos dos (2) veces 

la ciudad. El disfrute de la playa, el sol, el entro no natural y la gastronomía fueron los principales 

aspectos que motivaron la visita de los turistas. De manera general se considera buena la 

imagen, la calidad y el valor que los turistas tanto nacionales como extranjeros tienen de la ciudad 

y de los servicios turísticos que se ofrecen. Así mismo se mostraron satisfechos principalmente 

con visitas guiadas, la distribución de los espacios culturales para el turismo y la tranquilidad que 

trasmite la ciudad. Sin embargo mostraron principalmente su insatisfacción con las carreteras, el 

estado de las calles y el tráfico. En cuanto a la fidelidad, solo un 73% se mantuvo de acuerdo al 

considerarse un visitante fiel. 

 

Por su parte, los resultados de los modelos estimados en este apartado indican que en cuanto a 

aspectos socioeconómicos, los turistas que tienen mayores ingresos, son extranjeros y han 
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visitado en múltiples ocasiones la ciudad, tienen mayor probabilidad de ser fieles o leales al 

destino turístico; de igual manera, el grado de lealtad, determinado esta vez por variables sobre 

percepción y satisfacción, indica que desde la calidad del alojamiento, hasta el nivel de precios 

y los días de estancia en el destino, son importantes para que el grado de lealtad se incremente 

o disminuya. 
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ENCUESTA 

ENCUESTA SOBRE DETERMINANTES ECONÓMICOS Y SOCIALES DE LA LEALTAD 

EN LA DEMANDA DEL PRODUCTO TURÍSTICO DE CARTAGENA POR PARTE DE 

TURISTAS NACIONALES Y EXTRANJEROS 

Estimado turista, la presente encuesta surge de la investigación titulada DETERMINANTES 

ECONÓMICOS Y SOCIALES DE LA LEALTAD EN LA DEMANDA DEL PRODUCTO 

TURÍSTICO DE CARTAGENA POR PARTE DE TURISTAS NACIONALES Y EXTRANJEROS, 

2016 que se lleva a cabo en la Universidad de Cartagena. Le pedimos que por favor proporcione 

la información que a continuación se le solicita, teniendo en cuenta la última y la penúltima vez 

que visito Cartagena. Le llevará menos de 10 minutos. La información que usted proporcione 

será usada de manera confidencial y únicamente con fines estadísticos. 

Indique el grado de importancia que tienen las siguientes MOTIVACIONES cuando elige a 

Cartagena como destino turístico. Tenga en cuenta que 1 es “nada importante” y 7 “muy 

importante”. 

1. Sexo: Hombre___      Mujer___ 

2. Edad:  ____años 

3. Lugar de procedencia:   Colombia___   ¿de qué ciudad?: 

________________________________ 

Extranjero___     ¿de qué país?: 

________________________________ 

4. Seleccione su nivel de ingresos mensuales en pesos colombiano ($) o en dólares 

estadounidenses (US$): 

< $ 1.000.000  ( US$336 )   _____ 

1.00.000 - $3.000.000   ( US$ 336 - US$ 1 040 )___ 
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> $3.000.000   ( > US$ 1 040 ) ___ 

5. Nivel educativo: 

Ninguno__       Primaria o secundaria__       Técnico o tecnológico__       Pregrado___      

Posgrado___ 

6. Número de veces que ha visitado Cartagena de Indias:_____ 

7. Qué tanto lo motivaron a viajar a Cartagena los siguientes aspectos (marque con 

una X): 

 

 Nada En algo Mucho 

1. Disfrutar del entorno natural    

2. Escapar de las tensiones    

3. Descansar, no hacer nada    

4. Por salud, belleza (spa, balnearios, etc.)    

5. Opción barata de viaje    

6. Por el buen tiempo    

7. Disfrutar del sol y la playa    

8. Disfrutar de las vacaciones y tiempo libre    

9. Por la diversión nocturna (bares, discotecas)    

10. Favorecer nuevas relaciones    

11. Viajar con familia y amigos    

12. Cercanía al lugar de residencia    

13. Visitar monumentos    

14. Disfrutar de la gastronomía    

15. Asistir a procesiones y actos de Semana Santa    
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16. Nuevas experiencias y sitios nuevos    

17. Visitar a familiares y amigos    

18. Aumentar cultura y formación    

19. Por trabajo y negocios    

20. Practicar algún deporte    

 

Qué tan de acuerdo está con lo siguiente (marque con una X): 

IMAGEN DEL DESTINO 

1. Cartagena como destino 

turístico… 

Completamente 

en desacuerdo 
Desacuerdo 

De 

acuerdo 

Completamente 

de acuerdo 

1. Cuenta con buenas condiciones 

para hacer turismo (recursos 

turísticos, infraestructuras, 

alojamientos, restantes…). 

  

 

 

2. Ofrece buenas experiencias de 

turismo 
  

 
 

3. Refleja la autenticidad     

4. Ofrece posibilidades para 

conocer y aprender 
  

 
 

5. Ofrece experiencias únicas     

6. Es un lugar divertido     

7. Es un lugar relajante     
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8. Es un lugar emocionante     

9. Es un lugar agradable     

CALIDAD PERCIBIDA DEL DESTINO 

2. Cartagena como destino 

turístico… 

Completamente 

en desacuerdo 
Desacuerdo 

De 

acuerdo 

Completamente 

de acuerdo 

1. Cuenta con lo que buscaba     

2. Merece la pena visitarlo     

3. Hace que me sienta bien en él.     

4. Ofrece experiencias de calidad     

VALOR PERCIBIDO DEL DESTINO 

3. Cartagena como destino 

turístico… 

Completamente 

en desacuerdo 
Desacuerdo 

De 

acuerdo 

Completamente 

de acuerdo 

1. Me aporta un gran valor     

2. Dispone de buenos precios     

3. Ofrece unos servicios turísticos 

por encima de mis expectativas 
  

 
 

4. Ofrece una buena relación 

calidad-precio 
  

 
 

FIDELIDAD CON EL DESTINO 

4. Con respecto a 

Cartagena como destino 

turístico… 

Completamente 

en desacuerdo 
Desacuerdo 

De 

acuerdo 

Completamente 

de acuerdo 

1. Me considero un visitante fiel     
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2. Lo volveré a visitar en mi 

próximo viaje de turismo 
  

 
 

3. Lo visitaré otra vez en el futuro     

4. Lo recomendaré a las personas 

que me pidan consejo 
  

 
 

5. Contaré a otras personas cosas 

positivas de él. 
  

 
 

5. ¿Cuántos DÍAS HA PASADO o SUELE PASAR en una visita a Cartagena?: _______ 

6. ¿Cuántas veces estima que ha recomendado a Cartagena como destino turístico? 

____ 

 

SATISFACCIÓN CON EL DESTINO 

Qué tan satisfecho está con… 
Nada 

satisfecho 

Parcialmente 

satisfecho 

Muy 

satisfecho 

1. Señalización turística    

2. Señalización vial    

3. Carreteras y comunicaciones    

4. Estado de las calles    

5. Estado y conservación de las playas    

6. Tráfico    

7. Transporte público    

8. Seguridad ciudadana    

9. Oferta de alojamiento    
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10. Restaurantes    

11. Calidad de las instalaciones hoteleras    

12. Calidad de servicios hoteleros    

13. Profesionalidad de hostelería    

14. Precios    

15. Horarios de tiendas    

16. Hospitalidad y trato    

17. Conservación del patrimonio    

18. Entorno natural    

19. Tranquilidad    

20. Actividades culturales    

21. Espacios culturales para turismo    

22. Instalaciones de ocio y diversión    

23. Ocio nocturno    

24. Visitas guiadas    

25. Puntos de información    

26. Folletos / mapas    

27. Webs / Internet    

 


