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RESUMEN (ABSTRAC)

En este estudio se identifican los determinantes econdmicos y sociales de la lealtad en
la demanda del producto turistico de Cartagena por parte de turistas nacionales y
extranjeros durante 2016, aspectos que fueron extraidos a través de una muestra de 196
encuestas realizadas a turistas nacionales y extranjeros. Entre las caracteristicas que se
analizan estan: el sexo, el género, la procedencia, el ingreso mensual, nivel educativo y
el niamero de visitas a la ciudad en calidad de turista. Ademas, se estudian los aspectos
propios del destino que lograron captar la atencion del turista para que visitara la ciudad.
Los resultados de los modelos estimados en este apartado indican que en cuanto a
aspectos socioeconémicos, los turistas que tienen mayores ingresos, son extranjeros y
han visitado en multiples ocasiones la ciudad, tienen mayor probabilidad de ser fieles o
leales al destino turistico; de igual manera, el grado de lealtad, determinado esta vez por
variables sobre percepcion y satisfaccion, indica que desde la calidad del alojamiento,
hasta el nivel de precios y los dias 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
propésito de incidir positivamente sobre los aspectos que promueven la lealtad en la
demanda del producto turistico se sugiere la aplicacién de una serie de politicas
econdmicas para que las entidades del sector promocionen de manera mas 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.



0.0PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

0.1 Descripcion 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 afio, con fines de ocio, por negocios y entre otros®. Dichas actividades revisten un caracter
complejo cuando se consideran en su totalidad, no sélo por la gran cantidad de elementos que
la componen, sino también por los distintos sectores econémicos 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 participacion de 0,23% del total de llegadas en el mundo. Este niumero de

visitantes le represent6 al pais un crecimiento del 16,29% respecto a 20142

Se ha observado que Cartagena en los ultimos afios ha ratificado su posicion como destino
preferido, pues las cifras de la Corporacién de Turismo Cartagena de Indias muestran que para
20153 fueron 268.289 los extranjeros que entraron a la ciudad por via aérea (15,8% mas 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 ocupacion hotelera alcanzé

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

1 OMT. Entender el turismo: Glosario Basico. [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. Boletin mensual. Seccién turismo, diciembre

2015. [Citado el: 27 febrero de 2016]. Disponible en internet:
http://www.mincit.gov.co/descargar.php?id=77374.

3 Periodo enero-noviembre.

4 CORPORACION DE TURISMO CARTAGENA DE INDIAS. Indicadores Turismo Cartagena de Indias
2015. CTC: Cartagena, 2016.



Con lo anterior, resulta evidente que el turismo se ha convertido en una de las actividades
economicas mas dindmicas para Cartagena, ya que entre otras cosas, sirve de eslabdn con
algunos sectores sélidos de la economia local, como el comercio y la construccién. Cartagena
de indias fue declarada Patrimonio Historico de la Humanidad por la UNESCO gracias a sus
manifestaciones culturales en la ciudad antigua; ademas cuenta con ventajas naturales y
climaticas, puertos industriales productivos, vida nocturna activa, reconocimiento para la
celebracién de convenciones y congresos, entre otros atractivos turisticos tanto a nivel nacional
como internacional®, junto con un gran legado histérico y cultural®, lo que trae como consecuencia
gue sea una importante fuente generadora de empleos (directos e indirectos) e ingresos, y sirva

de estimulo a los demas sectores econémicos locales’.

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 multiplicaran,
dado que la fidelizacién con el destino permite la creacién de valor para las organizaciones del
sector, y para sus clientes idéneos o rentables, de manera que ambas partes deseen mantener

su relacion a lo largo del tiempo al haber satisfecho sus expectativas®.

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 econémicas

favorables para Cartagena, tales como generacion de renta, creacion de empleo, aporte de

5BARRETO, 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 formacion de su personal. En: Estudios y
Perspectivas en Turismo, 2009, vol. 1, no. 1. p 44-53.

7 BORJA, Luis. Fundamentos de Economia de la Empresa Turistica. Barcelona: Antoni Bosch, 2010.

8 AZAMI, Diana. El Puerto de la Cruz: estudio de alternativas estrategias de fidelizacion en destinos
turisticos maduros. La Laguna Tenerife Islas Canarias: Universidad de la Laguna, 2002.
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divisas, aumento de los ingresos publicos y fomento de la actividad empresarial. Todo ello
demuestra que la demanda turistica hacia el producto cartagenero, y la fidelidad de la misma, es

de gran importancia para la economia®.

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 econémicos y sociales que determinan la lealtad
a la hora de demandar el producto turistico de Cartagena por parte de turistas nacionales y
extranjeros, tal como lo pretende dar conocer el presente estudio. Puntualmente sera de interés
proporcionar claridad en aspectos tales como: ¢cuales caracteristicas sociales y econémicas
presentan los turistas nacionales y extranjeros que visitan la ciudad?, ¢ cuéal es el grado de lealtad
gue tienen estos individuos?, ¢ qué factores econémicos y sociales que determinan la lealtad en
la demanda del producto turistico local?, ¢cudles recomendaciones se desprenden de este
analisis, 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 investigacion.

0.1.1 Formulacion del problema

¢, Cudles son los determinantes econdmicos y sociales de la lealtad en la demanda del producto

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

9 SANCHO, Amparo. Introduccién al Turismo. Madrid: Organizacion Mundial del Turismo, 2001.
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0.2 JUSTIFICACION

Hoy por hoy la actividad turistica se caracteriza por presentar altos niveles de exigencia y
competitividad, es por esto que desarrollar productos turisticos competitivos se convierte en una
prioridad a nivel nacional e internacional. Asi, algunos paises catalogan como fundamental el
desarrollo de productos turisticos atractivos y eficaces, con el objetivo de generar una oferta

exclusiva y diferenciadora.

Este estudio se justifica en la medida en que tendra como reto principal suministrar evidencia
empirica que permita comprender mejor el comportamiento general del turista, especificamente
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 podran adoptar las
recomendaciones de politica que se formulen, de tal forma que se logre incidir positivamente
sobre los aspectos que promueven la lealtad en la demanda del producto turistico de la ciudad

por parte del turista nacional y extranjero.

De igual forma, con los resultados se posibilitaria identificar las fortalezas y debilidades que
presenta Cartagena como destino turistico. De acuerdo a la opinion de los propios turistas, esta
informacion permitiria que las entidades del sector promocionen de manera mas eficiente y eficaz
el destino hacia su mercado de referencia, permitir el desarrollo turistico de la ciudad, y garantizar

el éxito competitivo de este destino'?.

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

10 GONZALEZ, lleana. La satisfaccién de los visitantes como estrategia de mejora en los productos
turisticos del Pueblo Magico de Tepotzotlan, Estado de México. México, D.F.: Instituto Politécnico Nacional,
2013.

11 SAN MARTIN, Héctor. Estudio de la imagen de destino turistico y el proceso global de satisfaccion:
adopcion de un enfoque integrador. Santander: Universidad de Cantabria, 2005.

12



desde la perspectiva tedrica, el estudio de la lealtad en la demanda turistica resulta un tema
relativamente novedoso, que contribuird a enriquecer la linea de investigacion en Economia del
Turismo del programa de Economia de la Universidad de Cartagena; en segundo lugar, desde la
perspectiva empirica, al identificar los determinantes econdmicos y sociales de la lealtad en la
demanda del producto turistico de Cartagena por parte de turistas nacionales y extranjeros, se
podrian disefar acciones encaminadas a incidir positivamente sobre los factores que propician

tal fidelidad®2.

Dentro del publico 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 linea de investigacién en Economia del Turismo del programa de Economia de la

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

12 CAMPON, 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 econémicos y sociales de la lealtad en la demanda del producto
turistico de Cartagena por parte de turistas nacionales y extranjeros durante 2016, con el
proposito de formular recomendaciones que permitan incidir positivamente sobre los factores que

la propician

0.3.2 Especificos

e Describir la coyuntura econdmica del sector turistico de Cartagena entre 2005 — 2016.

e Caracterizar en términos sociales y econdmicos a los turistas nacionales y extranjeros

gue visitan la ciudad de Cartagena en 2016.

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

hora de demandar el producto turistico de Cartagena.

e Estimar los factores econémicos 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 politica econdmica a las organizaciones que integran el
sector turistico local, con el propoésito de incidir positivamente sobre los aspectos que
promueven la lealtad en la demanda del producto turistico de la ciudad por parte del turista

nacional y extranjero.
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0.4 MARCO REFERENCIAL

0.4.1 Marco tedrico

0.4.1.1 Demanda turistica

0.4.1.1.1 Definicién y efecto de los precios

La funcion o curva de demanda describe el deseo de los consumidores de comprar distintas
cantidades del producto turistico a los precios dados. De estos ultimos depende principalmente
la cantidad demandada. No obstante, también son relevantes un conjunto de factores exdgenos,
tales como la renta del consumidor, la accesibilidad del destino, las condiciones de seguridad,
entre otros. Una definicion alternativa considera la demanda turistica como el nimero de turistas
actuales y potenciales que desean, pueden y estan dispuestos a disfrutar de las facilidades,
atractivos, actividades, bienes y/o servicios turisticos en funcion del precio, su renta, y los demas

factores mencionados®®.

Esta demanda abarca tanto el desplazamiento necesario para llegar al destino, como todos
aqguellos bienes y servicios requeridos por el consumidor durante dicho desplazamiento. Este
deseo de satisfaccién de la necesidad se expresa a través de la funcién de utilidad que se
pretende maximizar. En la magnitud de dicha utilidad influye el precio del producto turistico y
variables exdgenas. Dado que la relacion es inversa entre precios y cantidades demandadas de

producto turistico, dicha funcién tendra pendiente negativa®®.

13 RIGOL, Lourdes y PEREZ, Reyner. La gestion de la demanda turistica como concepto. En: Revista de
Investigacion en Turismo y Desarrollo Local. 2011, Vol. 4, No. 9. p 98-120.

14 |JRANZO, Juan, PEDROSA, Monica, SALIDO, Javier, IZQUIERDO, Gregorio, MARTINEZ, José. La
estructura econémica de los mercados turisticos. 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 direccion opuesta a dichas variaciones. Cuando el precio aumenta, ceteris paribus, la
cantidad se reduce, en la medida en que los demandantes se veran a forzados a reducir su
consumo. Con esto se generan dos efectos, representados en la Figura 1: efecto sustitucion:
Abarca la disminucion en la cantidad demandada cuando el precio aumenta, debido a que los
consumidores tratardn de remplazar sus consumos demandando bienes semejantes (se da a lo
largo de una curva de indiferencia a un punto que tiene una relacion marginal de sustitucion
diferente, se aprecia a través del movimiento del punto A al B a lo largo de la curva de indiferencia
11); 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 mas alta, se observa por el movimiento del punto B de la curva de indiferencia 11,

al C de la curva de indiferencia 12).

Figura 1. Efecto sustitucion y efecto recta de la demanda turistica

/ Nueva restriccion presupuestaria

?C Nuevo optima

/ODhmu inicial

Efecto-
renta

Efecto-
sustitucion

Restriccion
presupuestaria
inicial

0

Efecto-sustitucion

Efecto-renta

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

Los precios en el contexto turistico se incrementan porque la demanda es estacional, y se
concentra en periodos cortos de tiempo; de igual modo, la concentracién geografica del turismo,
genera incrementos de demanda en lugares muy concretos; en algunas actividades turisticas no
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existe competencia; ocasionalmente se presenta ausencia de informacién 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 presion sobre los mercados inmobiliarios,
eleva los costes de las actividades que se desarrollan en las zonas centrales de los destinos

turisticos?'®.

0.4.1.1.2 Otros determinantes de la demanda de turismo

Cuando se presenta una variacién en los factores que a continuacion se presentan, asumiendo
todo lo demas como constante, ocurren desplazamientos sobre la demanda de turismo —ademas

del precio—.

041121 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 turisticos. 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 inversion. En el
contexto de los bienes turisticos 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
gue, por ejemplo, ante un aumento de la renta el turista dejara de frecuentar los destinos

vacacionales mas préximos a su residencia, por tanto, se contraera su demanda?®.

15 PARRA, Eduardo. Gestion y Direccion de Empresas Turisticas. McGraw Hill: México, 2006

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

Cuando ocurren variaciones en el precio de otros productos turisticos se generan
desplazamientos en la curva de oferta. Por un lado se encuentran los productos turisticos
sustitutivos, los cuales, cuando incrementan su precio, estimulan la demanda de otros similares;
y por otro los productos turisticos complementarios, que cuando aumentan de precio,

desestimulan la demanda del producto turistico 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 dblar porque es la divisa mas 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
ddlares en el mercado y pocos compradores, la tasa de cambio baja; y cuando hay menos oferta

que demanda, la tasa de cambio sube.’
Algunos otros factores no menos importantes corresponden a:

0.4.1.1.2.4 Cambio de los habitos de consumo y modas

0.4.1.1.2.5Influencia de las comunicaciones y la publicidad

0.4.1.1.2.6 El tiempo disponible

0.4.1.1.2.7 La relacion calidad precio

0.4.1.1.2.8 La poblacién

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

un desplazamiento a la derecha o hacia la izquierda.

Figura 2. Satisfaccion en funcién del nUmero de usuarios en diferentes lugares turisticos
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Fuente: PARRA, Eduardo. Gestion y Direccion de Empresas Turisticas. McGraw Hill:
México, 2006

0.4.1.1.3 Satisfaccion del turista

La finalidad de las empresas destinadas al ofrecimiento de servicios turisticos 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 pais de origen proporcionan componentes del viaje al turista; segundo, cuando se llega al
destino, la satisfaccion esta en funcién ademas, de recursos tales como lo confortable del clima,
la tranquilidad, que no pueden ser totalmente garantizados; tercero, inclusive, se ha propuesto

gue el grado de satisfaccion se haya afectado por la presencia de otros

17BANCO DE LA REPUBLICA: http://www.banrep.gov.co/es/contenidos/page/qu-tasa-cambio
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Consumidores turisticos de una forma que varia notablemente segun el tipo de atraccion turistica,
ya sean museos, parques tematicos, reservas naturales, conciertos, etc.!8, tal como se

representa en la Figura 2.
0.4.1.1.4 Tipologia de la demanda de turismo

Debe considerarse inicialmente que la demanda turistica 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 caracteristicas a la demanda de turismo segun 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 comin y respuestas similares frente a la oferta®®.

0.4.1.1.4.1 Segmentacion segun el motivo de la visita

De acuerdo a las recomendaciones de la Organizacion Mundial del Turismo, los turistas suelen
ser clasificados en seis grandes grupos, que poseen caracteristicas distintivas, correspondientes

a.

1. Motivo de ocio, recreacién y vacaciones

2. Motivo de Visitas a familiares y amigos

3. Motivo de Negocios, profesionales y estudios
4. Tratamientos de salud

5. Religion y peregrinaje

6. Otros
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0.4.1.1.4.2 Segmentacion segun procedencia u origen y destino

Dentro de esta clasificacion 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, ademas, “viaje”
comprende el periodo completo durante el cual la persona realiza actividades de turismo,
mientras que la “estancia” aplica solo a un periodo 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 llevaria a cabo, a pesar de que existan varios destinos secundarios?. En este orden
de ideas, y tomando en cuenta la procedencia u origen/destino del turista, la Organizacion

Mundial del Turismo diferencia entre:

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

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

3. Turismo receptor: el que desarrollan los no residentes en un pais que viajan dentro de
dicho pais, 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 BOULLON, Roberto. Planificacion del espacio turistico. Trillas: México, 2006
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0.4.1.1.4.3 Segmentacion segun la duracion de la visita

La duracién del viaje puede analizarse desde dos puntos de vista, el primer es en términos del
lapso de la ausencia de la residencia habitual o duracion del viaje, para el turismo emisor; y el
segundo, en términos de la presencia en el destino visitado o duracion de la estancia, para el
turismo receptor. De este modo, cuando los destinos no son lejanos y el viaje es directo, no
existird 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 oferta?!.

La duracion de la visita esta conformada por:

1. Los desplazamientos de un dia o excursion.
2. Las visitas con pernoctacion, lo cual incluye: i) el turismo de corta duracién (por ejemplo,
el que se realiza los fines de semana); vy ii) el turismo de larga duracién o vacaciones

prolongadas.

0.4.1.1.4.4. Segmentacion segun el medio de transporte utilizado

El tipo de transporte necesario para llevar a cabo la actividad turistica se halla en funcién de las
caracteristicas geogréficas del destino, su distancia e infraestructura. Los medios de transporte

utilizados son:

1. Aéreos: vuelos regulares, charter, etc.
2. Maritimos: cruceros, ferris, etc.
3. Terrestres: Vehiculos privados, alquilados, transporte publico por carretera, ferrocarriles,

etc??.
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0.4.1.1.5 Lealtad en la demanda del producto turistico

Tedricamente se considera la lealtad como mantenimiento profundo del compromiso de llevar a
cabo re-compras, asi como volver a frecuentar un producto o servicio preferido de manera
consistente en el futuro, generando asi, 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 patrén de repeticion de compra y la actitud relativa, entendida como la

evaluacion del producto o servicio?,

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

volver a visitarlos o recomendarlos a otros turistas potenciales

Como familiares o amigos. Asi, operacionalmente la lealtad turistica se refiere al nivel de

percepciones de los turistas de un destino como un lugar recomendable?*.

0.4.1.1.5.1 Determinantes de la lealtad del producto turistico

0.4.1.1.5.1.1 Laimagen 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
holistico, asi, la imagen es entendida no sélo por una percepcion individual de atributos del

destino, sino también por una impresién integral del mismo?.

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 CAMPON, Op. Cit. Ibid.
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0.4.1.1.5.1.2 La calidad percibida

En el contexto de la demanda turistica implica la valoracién del estdndar del proceso de entrega
de servicio en asociacién 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, cortesia,
eficiencia, fiabilidad, competencia del personal, asi como los resultados del servicio, tales como

alojamiento, alimentacion, instalaciones de ocio?.

0.4.1.1.5.1.3 El valor percibido

Comprende la percepcion del deméandate respecto a la habilidad de los oferentes de proveer un
valor superior a sus clientes. De este modo, afiadiendo valor al Producto turistico, las empresas
intentan mejorar la satisfaccion y la lealtad de sus clientes. En este orden de ideas, se comprende
como la valoracién global del consumidor sobre la utilidad de un producto basado en las

percepciones de qué es recibido y qué es dado?’.

27 28 P . . - . L
Ibid. RAMOS, Angel, RAMOS, Carmen y RAMOS, Rosa. Las preferencias de los consumidores en el sector turistico. En: Estudios Turisticos-
2004, No. 159. p 29-40. GUEMEZ, Francisco y ZAPATA, José. Caracterizacion de la demanda turistica 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.?® argumenta que conocer
las preferencias de los consumidores sobre un destino o producto turistico constituye una fuente
potencial de ventaja competitiva a la vez que es de crucial importancia para el logro del éxito del
destino turistico. En consecuencia, la identificaciéon de estos factores se convierte asi en una
tarea béasica para la consecucioén de los logros y objetivos planteados por la gerencia de las
empresas turisticas o de los responsables de la politica econémica turistica de un determinado
destino (el caso estudiado corresponde a la isla de Tenerife en Espafia). Los investigadores
recurren a la teoria de la orientacién al mercado para explicar las preferencias del turista, y
recurren a su opinién para obtener informacion empirica al respecto. Entre los resultados se
observé que en el momento de jerarquizar las preferencias, lo mas importante fue el alojamiento
y SUS Servicios, junto con el entorno vacacional, y la existencia de servicios externos (alquiler de
automavil, excursiones, guias, etc.), en contraste, el precio no fue importante (probablemente

existe una politica de precios que los hace competitivos).

Las organizaciones empresariales del sector deberian trabajar entonces en potenciar estos
atributos, con el fin de incrementar y mantener la lealtad en la demanda hacia este destino

turistico espafiol.

Glemez y Zapata®® se enfocaron en un destino turistico mexicano ubicado en el estado de
Quintana Roo, para el cual caracterizaron la demanda turistica por medio de técnicas
multivariantes, ademas 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 correspondio a la variable “salir de la monotonia”, pues los turistas buscan

en gran medida espacios recreativos para la familia, en funcién de la satisfaccion de sus
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necesidades y considerando que las personas no se alejan del area 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 Palacios®. analizan la demanda turistica y las preferencias hacia el destino
considerando elementos tales como la motivacion, la satisfaccion y la lealtad. En el caso de esta
ltima, indican que en la actualidad son fundamentales las estrategias de politica en el sector,
ademas 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 gue los que suponen captar otros nuevos, y los consumidores y visitantes leales se
convierten en un canal de informacién y comunicacion positiva para otras personas, como

consecuencia de la comunicacion 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 decisidn/eleccion.

Entre los estudios a nivel local se encuentra, en primer lugar, el realizado por la Corporacion de
Turismo Cartagena de Indias®, en el cual se discuten los diversos retos y realidades del sector
turistico en la ciudad de Cartagena. Mediante un analisis de las cifras de producto y empleo del
DANE, asi como de informacién proporcionada por los gremios del sector, se da a conocer que

el turismo genera progreso, desarrollo, oportunidades y empleo.

30 L ) ) ) ) L
DEVESA, Maria, LAGUNA, Martha y PALACIOS, Andrés. Motivacion, satisfaccion y lealtad en el turismo: el caso de un destino de interior. En:

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

31 . . L . .
CORPORACION DE TURISMO CARTAGENA DE INDIAS. Retos y realidades el sector turistico 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 economia
local. Ademas, 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 economia
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 turistico.
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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 aplicacién al contexto de los destinos turisticos, en la medida en que resulta valioso para la

comprension del proceso de eleccién de destinos por parte de los turistas®2,

0.6.2 Calidad percibida del destino

Desde el punto de vista del consumidor comprende la valoracién del estandar del proceso de

entrega de servicio en asociacion con la experiencia de viaje®.
0.6.3 Valor percibido del destino

Este concepto hace referencia a la valoracion 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 turisticas para proveer un valor superior a sus clientes.
Anadiendo valor al producto principal las empresas intentan mejorar la satisfaccion y la lealtad

de sus clientes®*.

32 . . ’ . ) ) ’ . .
CAMPON, Ana Maria. 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.

B Ibid.

34 Ibid.
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0.6.3 Fidelidad con el destino

En este estudio se adopta la conceptualizacién de Campon segun 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™®,

0.6.4 Satisfaccion con el destino

Se asume como el juicio que lleva a cabo el consumidor turistico sobre una caracteristica del
producto o servicio, o sobre el producto o servicio en si mismo y su nivel de cumplimiento en
cuanto a lo que ofrece. En este orden de ideas, corresponde a una valoracion del grado de
cumplimiento de las necesidades y deseos de los turistas, en cuanto la diversidad de servicios y

actividades que ofrece el destino®®.

0.6.5 Demanda turistica

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

servicios turisticos.

35
Ibid., p 50.

3% Ibid.
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0.6.6 Lealtad en la demanda del producto turistico

Se refiere al mantenimiento profundo del compromiso de llevar a cabo recompras, asi como
volver a frecuentar un producto o servicio preferido de manera consistente en el futuro,
generando asi, 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
patrén de repeticion de compra y la actitud relativa, entendida como la evaluacion del producto o

servicio®”.

0.6.7 Turismo

Segun la definicidn adoptada por la Organizacion Mundial de Turismo es la siguiente: “es el
conjunto de relaciones y fendmenos 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 temporal®.

37 CAMPON, Ana Maria. 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 linea] [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.
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0.7 DISENO METODOLOGICO

0.7.1 Tipo de estudio

Sera de tipo descriptivo, transversal, y correlacional.

e Descriptivo. Porque se llevard a cabo una caracterizacion 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 mas
sencillos, resulta fundamental, pues aporta las primeras observaciones sobre las cuales
se basaran estudios que posteriormente daran la explicacion y causa del fenémeno. Entre
sus ventajas se cuenta el hecho de que es rapido, econémico y permite hacer

caracterizaciones®.

o Transversal. En este tipo de estudios las caracteristicas del problema se miden en un
punto determinado del tiempo, en lo que es equivalente a tratar de obtener una
"fotografia” de la situacién que se estudia. En el caso de las variables de tipo cuantitativo,
éstas pueden expresarse a través de medidas de resumen (promedios, desviaciones

estandar, frecuencias)?.

39 . . . . "
GARCIA, Horacio, FAURE, Amparo, GONZALEZ, AAlfredo y GARCIA, Cecilia. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION. México: McGraw-Hill
Interamericana; 2009.
40 ) i . h ’ ’
RADA, Gabriel. Estudios transversales [Citado el: 20 mayo de 2016]. Disponible en internet:
http://lescuela.med.puc.cl/recursos/recepidem/epidesc6.htm
CAUAS D [internet]. Definicién de las variables, enfoque y tipo de investigacion [Citado el: 20 mayo de 2016]. Disponible en internet:

http://webcache.googleusercontent.com/search ?g=cache:http://www.mecanicahn.com/personal/marcosmartinez/seminariol/los_pdf/lI-Variables.pdf
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e Correlacional. Debido a que se determinara mediante la medicibn econométrica, la
relacion entre una variable dependiente (lealtad en la demanda del producto turistico de
Cartagena) y una serie de variables independientes. Con esto se generara informacion
sobre el modo en que los cambios de alguna de estas variables determina o se vinculan

con los cambios que la dependiente®.

0.7.2 Delimitacion del estudio

0.7.2.1 Delimitacién espacial

Se desarrollara en Cartagena de Indias (Bolivar), Colombia.

0.7.2.2 Delimitacién temporal

La informacion se recolectara durante el tercer trimestre de 2016.

0.7.2.3 Poblacién objetivo

Turistas nacionales y extranjeros que visitan Cartagena.

0.7.2.4 Muestra

Para el célculo de la muestra se hara uso de la férmula para poblacion finita:

1= Zi p_;.g
i
En donde:
e n: Tamafio muestral
o Z Valor correspondiente a la distribucién de Gauss 1,96 para a 0,05.
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o p: Prevalencia esperada del pardmetro a evaluar. En caso de desconocerse, aplicar
la opcién mas desfavorable (p=0,5), que hace mayor el tamafio muestral.
e O 1-p

o i Error muestral que se prevé cometer.

AltomaraZ=1,96 p=0,5 q=0,5 i=7%

El tamafio de la muestra se estimé en n=196 turistas, los cuales serdn 50% nacionales y 50%

extranjeros (98 de cada tipo).

0.7.3 Fuentes informacion

Se usaran fuentes primarias y secundarias.

Primarias: Corresponderan a las encuestas a aplicar a los turistas nacionales y extranjeros que
visitan Cartagena, y sobre los cuales se pretende obtener informacién: 1) social, 2) econémica,
3) sobre los productos/servicios turisticos 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 articulos cientificos publicados en revistas cientificas indexadas, libros, bases de

datos, sitios web de entidades oficiales, etc.

0.7.4 Recoleccion y procesamiento de la informacién

La informacion sera recolectada de modo presencial. Se encuestaran en sitios publicos a turistas
nacionales e internacionales, en estos encuentros se les explicara en qué consiste el estudio, su

proposito, y la finalidad de la encuesta. A aquellos que decidan participar, se les hara entrega de
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un formulario con la encuesta, que sera diligenciada en un tiempo de entre 5-8 minutos. Cuando
el turista la termine, los investigadores verificaran que las respuestas hayan sido correctamente

diligenciadas, luego de esto se procedera a agradecer la participacion.

Al momento de completar una cantidad de encuestas equivalente al tamafo de la muestra, se
iniciara el proceso de digitacion de los formularios, que se efectuara en el software SPSS v20.0,
con el cual se conformara una base de datos, la cual cuando se complete, dard paso al

procedimiento de andlisis de los datos.

0.7.5 Procedimiento de analisis

Se hara uso de estadistica descriptiva y correlacional, teniendo en cuenta el alcance de cada

uno de los objetivos planteados.

Las técnicas descriptivas se adoptaran al momento de caracterizar la coyuntura econémica del
sector turistico de Cartagena, asi como los aspectos sociales y econémicos de los turistas, y

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

Por otro lado, la estimacion de los factores econémicos y sociales que determinan el hecho de
gue un turista nacional y extranjero presente lealtad en la demanda del producto turismo de la
ciudad de Cartagena se llevar4 a cabo mediante un modelo econométrico probit. La variable
dependiente sera definida como una dicotomica que asumira el valor de 1 cuando el i-ésimo
turista presenta lealtad, y sera 0 para el caso contrario; ademas, se incluira un vector X de j
caracteristicas sociales y econémicas propias de los turistas, de tal forma que se puede expresar

como:
P =P(Y = 1]X;) = F(B; + B2Xy)
Lo cual es interpretable como: la probabilidad de que un turista (nacional o extranjero) sea leal
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con el producto turistico local depende de una serie de variables sociales y econdmicas
individuales; representando B cada una de estas probabilidades, también conocidas como

efectos marginales.
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0.8 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Dime , Tipo de .
n- Variable N, Indicador Fuente
- medicion
sion
PIB turistico Intervalo Valo_r de la produccion turistica a DANE
precios constantes
Z?jaacién (;j‘j Intervalo Porcentaje de ocupados dentro del DANE
b sector turistico cartagenero
sector
indice de precios | Intervalo Variacion del indice de precios al | b\ \e
consumidor en Cartagena
, Cotizacion promedio del ddélar en | Banco de la
Tasa de cambio | Intervalo . o
Colombia Republica
L Proporcion de habitaciones ocupadas Corporacion
Ocupacion O Turismo
Intervalo dentro del total de habitaciones
hotelera . . Cartagena de
disponibles en Cartagena .
Indias
Cantidad de vuelos nacionales e | Corporacion
Vuelos arribados | Intervalo internacionales llegados al | Turismo
© Aeropuerto  Internacional Rafael | Cartagena de
‘é’ NUfiez de Cartagena Indias
o Sociedad
s portuaria
3 regional de
© Cruceros Cantidad de cruceros que atracan al | Cartagena,
5 . Intervalo i
= arribados puerto de Cartagena Corporacion
S Turismo
3 Cartagena de
© Indias
> Sexo Nominal Cantidad de hombres y mujeres Encuesta
» | Edad Intervalo Cantidad de afios cumplidos por el Encuesta
& encuestado
U) -
3.2 Lugar . de Nominal Nomt_)re del lugar de donde procede Encuesta
© S | procedencia el turista
3 @ Cantidad monetaria en pesos
®» O . X
© | Ingresos Intervalo COIOmb'aDOS 0 en dolares Encuesta
P estadounidenses que devenga el
» O turista
oc : . . Maximo  nivel de formacion
o .o | Nivel educativo Ordinal Encuesta
O e alcanzado por el encuestado
& S | Visitas a | |ntervalo Cantidad de ocasiones en que el Encuesta
< © | Cartagena turista ha visitado Cartagena
" Aspectos que incidieron en que el
S «»n | Motivacion Ordinal turista haya tomado la decision de | Encuesta
o2 visitar la ciudad
& © g Ima del P ion del turi
n 23 gen e . ercepcion del turista respecto a
< 27 destino Ordinal diversos aspectos del turismo local Encuesta
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Calidad percibida

Percepcion del turista respecto a

. Ordinal diversos aspectos de la calidad del | Encuesta
del destino .
turismo local
Valor percibido _ P_ercepuon del turista respecto a
. Ordinal diversos aspectos asociados al valor | Encuesta
del destino :
gue le representa el turismo local
Satisfaccion con . Satisfaccion experimentada con el
: Ordinal : Encuesta
el destino destino local
Fidelidad con el Consideraciones respecto a la
Ordinal fidelidad experimentada con el | Encuesta

destino

destino Cartagena
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0.9 PRESUPUESTO

VALOR VALOR

RUBRO PROCEDENCIA DE UNITARIO CANTIDAD | TOTAL
RECURSOS

%) $)
Computadores Recursos propios 1.550.000 2 3.100.000
Material referencial y .
bibliografico Recursos propios 15.000 10 150.000
Tran_s_port_gs Y| Recursos propios 10.000 20 200.000
movilizacion
Articulos varios de :
oficina Recursos propios 100.000 1 100.000
Acceso ainternet Recursos propios 70.000 6 420.000
(6 meses)
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
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0.10 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividad Marzo |Abril Mayo [Junio |Julio Agosto |Septiembre|Octubre

1234]1112]13]14]1112]34/]1|12|13|14]11]12|3]4[]1]2|3]4]1 2 3 4 |1]2]3}4

Elaboraciéon de

X|X|X[X|[X
propuesta

Aprobacion de
propuesta

Elaboracién de
anteproyecto

Aprobacion de
anteproyecto

Aplicacion de
las encuestas

Disefio de la
base de datos X|X
en SPSS

Procesamiento
de las X|X|X|X
encuestas

Depuracion de
la base de XX |X
datos

Analisis de la
. o X X
informacion

Redaccion del
documento X (X X
final

Entrega del
documento X
final

Aprobacion
del documento X
final

39




1. Coyuntura econdmica del sector turistico de la ciudad de Cartagena de

Indias.

Cartagena de Indias Distrito Turistico y Cultural, esta ubicada en la regién caribe al norte de
Colombia. Con un area de 610 km2 esta conformada por tres 3 localidades: Localidad 1: Historica
y del Caribe Norte, la cual en su zona rural tiene importantes zonas turisticas como: Baru,
Archipiélago San Bernardo, Islas del Rosario, Bocachica, Punta arena, entre otras; Localidad 2:

De la virgen y turistica y Localidad 3: Industrial y de la bahia.

Debido a su riqueza cultural y arquitecténica, Cartagena de Indias fue declarada Patrimonio
Nacional de Colombia en 1959 y luego en 1984 por la UNESCO Patrimonio Histérico y Cultural
de la Humanidad. Durante la época colonial, su ubicacion geografica la hizo jugar un plan
protagonico que la convirti6 en un fortin militar de la corona espafiola y en el puerto mas

importante de América.

La infraestructura cartagenera cuenta con una mezcla arquitecténica 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 disefiadas por el ingeniero Bautista Antonelli
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ordenado por el Felipe Il 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 admiracién y atraccién turistica, lo que hizo que
Cartagena se convirtiera en el destino turistico mas importante de Colombia, tanto en el mercado

nacional como el internacional.

Para junio 30 del 2016, segun proyecciones del DANE, contaba una poblacién de 1.013.389
habitantes. Es privilegiada por contar con importantes sitios turisticos 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 cordén amurallado, la fachada de las residencias coloniales que aun
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 afio. Sumado a
esto, en los Ultimos afios 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 turisticos del pais. Esta
caracteristica se debe a la localizacién geogréfica de sus ciudades, con 1.600 kildmetros de
costas bafadas 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 regién frente al resto del pais pierde relevancia
cuando es comparada con destinos a nivel mundial. A pesar de que Cartagena es considerada
la principal ciudad turistica, aun se encuentra lejos de alcanzar voliumenes de visitas de
competidores del Caribe con ciudades de paises como Republica Dominicana, Cuba y Puerto
Rico. Esto se debe en gran parte a que la ciudad necesita hacer una mayor inversion en capital
humano e infraestructura, los niveles de bilingtiismo en la ciudad aun siguen siendo bajo, existe
un desequilibrio entre sillas de aviones y camas hoteleras, aun prevalece la desorganizacion las

playas y servicios turisticos que se ofrecen en este lugar.

En los dltimos afios, el gobierno nacional, local y empresas privadas del sector turistico se han

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

alrededor del mundo.

En este sentido, un estudio sobre la competitividad del sector turismo realizado por el
Observatorio del Caribe Colombiano y la Camara de Comercio de Cartagena, determinaron que
Cartagena es el destino mas 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 ambito
de la naturaleza y la aventura ocupa el segundo lugar después de Santa Marta, asi como el
referente a ciudades en el que se ubica de primero Bogot4; en cuanto al turismo de negocios la
ciudad ocupa el cuarto lugar después de Bogota, Medellin y Cali. Ademas, realizaron un
diagnostico microcllster a Cartagena para destacar sus principales fortalezas entre las que se
encuentra la identificacion de la ciudad como un “Caribe histérico” y la conservacioén del centro
histérico, asi como su prestigioso escenario para eventos internacionales. Sin embargo, persisten
problematicas asociadas con el desordene en el ambiente playero, bajos niveles de seguridad,
escaza accion y control de los entes gubernamentales, asi como el poco interés de los
empresarios del sector para cooperar y lograr ser uno de los destinos mas atractivos del

mundo?*2.

1.1 Atributos del destino turistico

La ciudad de Cartagena de Indias cuenta con diferentes atributos turisticos que van desde sus
murallas construidas como defensa y proteccién de ataques piratas hasta sus majestuosas

playas e islas que estan bordeadas por el Mar Caribe.

42 Quintero, P; Bernal, C.; Lopez, H., (2010), La competitividad turistica de Cartagena de Indias: andlisis
del destino y posicionamiento en el mercado. Observatorio del Caribe Colombianos y Camara 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 mas apetecidos por los turistas tanto nacionales
como extranjeros, ubicado a 10 minutos del aeropuerto Internacional Rafael Nufiez; cuenta con
un sinnimero de atractivos turisticos como museos, catedrales, plazas, parques y monumentos
historicos que lo llenan de historia y dinamismo. Ademas, esta bafiada por el Mar Caribe y cuenta
con una bahia que permite el ingreso y salida de cruceros internacionales.
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Figura 2. Hoteles sector turistico Bocagrande, Laguito y Crespo

Los sectores residenciales de Bocagrande, Laguito, Crespo y la Boquilla son la zona turistica por
excelencia de la mayoria de los visitantes a Cartagena. En estos barrios se ubican la mayoria 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 gastronémica que les permite a los clientes disfrutar de
diferentes platos tipicos tanto de las regiones de Colombia como de los distintos paises y culturas
del mundo. En el barrio Bocagrande, se ubica una de las avenidas mas famosas de la ciudad,
conocida como la avenida San Martin la cual por afios ha acogido gran cantidad de turistas y en

calles encuentras todo tipo de servicios turisticos.

Fuentes: tomado www.cartagenadeindias.com.co
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Figura 4. Sol, playa y deportes en sectores turisticos de Bocagrande y La Boquilla

N

Fuentes: tomado www.cartagenadeindias.com.co

En las playas de Cartagena los turistas pueden bafarse y disfrutar de diferentes actividades de
deportes nauticos. Para los amantes de la adrenalina, la zona de las velas resulta perfecta para
practicar deportes acuaticos 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 formacién de olas que permiten la

practica de este tipo de deportes acuaticos.

Figura 5. Islas méas importantes de Cartagena

Fuentes: tomado www.cartagenadeindias.com.co
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Las islas que se encuentran alrededor de la ciudad, son uno de los planes mas comunes de los
visitantes a Cartagena, ya que permite la tranquilidad y la exploracién de la naturaleza marino,
con sus acuarios y areas coralinas para el buceo y disfrute de la vida en las profundidades del

mar.

1.2Turismo en la economia de Cartagena

En el 2015 el sector turistico representé el 5,0% del Producto Interno Bruto nacional y generé
6.064 empleos que representaron el 28% del total de empleos en ese afio, estas cifras nos
muestran que en Colombia aun no se ha alcanzado un desarrollo importante en el sector

turistico*s.

En el caso de Cartagena, a pesar de ser el principal destino turistico de Cartagena, el empleo
gue se genera a través de esta actividad representa el 31% del total de empleos en la ciudad.
Ademas, 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 ubic6 en
55,6%.

Segun el Dane por medio de la cuenta satélite de turismo, entre las diferentes ramas que
conforman el sector turismo la que tiene una mayor participacion 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 situacion se hace necesario la implementacién de programas y estrategias que
permitan la organizacién, formalizacion y aprovechamiento de este sector de la economia. Para
lo cual segun los autores Aguilera y Bernal se deben plantear seis estrategias que permitan mejor

la economia y el turismo en la ciudad*:

43Boletin de turismo 2016, oficina de estudios econdmicos, Ministerio de comercio, industria y turismo.
44 Estadisticas de empleo e informalidad DANE, 2015.

45 |bid. Quintero, P; Bernal, C.; Lépez, H., (2010), La competitividad turistica de Cartagena de Indias:
andlisis del destino y posicionamiento en el mercado. Observatorio del Caribe Colombianos y Camara 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 campafa agresiva y sostenida de promocion y mercadeo.
4) Establecimiento de una oferta turistica competitiva

5) Formacién del recurso humano y sensibilizacion turistica

6) Consolidacion de un sistema de informacion turistica que permita formular politica de
gobierno y el uso de tecnologias de la informacion y la comunicacion.

1.3Tasa de ocupacion

llustracion 1. Tasa de ocupacion

Tasa de Ocupacion

Fuente: Elaboracion propia, DANE

La tasa de empleo de la ciudad de Cartagena ha tenido una tendencia creciente después de su
mas bajo puntacion en 2008 (46,6) segun periodo que se analiza. En la ilustracidn 1 se evidencia

gue la tasa de ocupaciéon en los ultimos 6 afios ha estado en promedio en 52,0. Aunque
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Cartagena es una ciudad turistica por excelencia en su economia, la actividad del turismo no
tiene una alta participacién en la generacion de empleos, ya que los empleos en este sector de

la economia estan por debajo del 30%.

La principal actividad turistica desarrollada por los cartageneros es la asociada con el comercio,
hoteles y restaurantes, las cuales estan asociadas directamente con la actividad turistica que se
desarrolla en la ciudad, este sector de la economia representa el 31% de los empleos que se
generan en la ciudad, seguido del sector de servicios comunales, sociales y personales con el
24%.

llustracion 2. Actividad de ocupacion

Actividad de Ocupacion
14% 15% 14% 15% 14% 14% 14% 13% 14%
-

B EEREBRER

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
M Industria manufacturera
m Construccion
[ Comercio, hoteles y restaurantes
Transporte, almacenamiento y comunicaciones

Fuente: Elaboracion propia, DANE

En la ilustracién 2, se observa que las principales actividades de ocupacion en la ciudad han
mantenido un crecimiento casi constante a lo largo del periodo en estudio. No obstante, para el
sector turistico estas son cifras un poco preocupantes porque muestran la necesidad de
ampliacion de los servicios turisticos, como son el ecoturismo, el incremente de camas disponible

en los hoteles y la diversificacion de actividades que se ofrecen en los paquetes turisticos en la
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ciudad, ya que a lo largo del tiempo ha mantenido el mismo nivel de participacion en total de

empleos generados en la ciudad.

1.4Tasa de informalidad

En cuanto a la tasa de informalidad, segun 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 nimero de personas prestan
servicios turisticos a diario de forma informal, sin ningun tipo de control ni regulacién por parte
de los entes locales. Esto ha hecho que el servicio turistico en la ciudad en algunos lugares se
preste de forma desorganizada y que los turistas puedan ser victimas de engafios o estafas en
la prestacion de servicios.

llustracion 3. Informalidad

Informalidad

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Fuente: Elaboracion propia, DANE

1.5Inflacion

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 turisticos a visitar. Cartagena por su naturaleza
turistica y por mantener una alta demanda turistica 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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ultimos 3 afios, aunque este es un comportamiento también se presenta a nivel nacional. En la
ilustracién 4 se observa como el indice de precios al consumidor ha fluctuado en los Gltimos afos,
siendo 2015 el segundo afio con la mayor tasa de inflacién (7,4%), después de 2008 (8,2%). Este
aumento en 3,9 puntos porcentuales en el IPC se debe en gran medida a las politicas monetaria

ha establecido el gobierno nacional debido al aumento de la tasa de cambio en los Ultimos afos.

llustracién 4. indice de precios al consumidor

Indice de Precios al Consumidor

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Fuente: Elaboracion propia, DANE
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1.6Tasa de cambio

llustracion 5. Tasa representativa del mercado

Tasa Representativa del Mercado

e Y e

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Fuente: Elaboracion propia, Banco de la republica

El comportamiento de la tasa de cambio, es un factor determinante para los turistas extranjeros
debido a que ante una devaluacion de la moneda local los costos y gastos se reducen, asi tienen
mayor posibilidad del goce y disfrute de los atractivos turisticos de la ciudad. El inesperado
aumento de la TRM entre 2014 y 2015 se debe en gran medida a politicas econdmicas 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
present6 una tendencia decreciente hasta 2012, pero a partir de 2013 esta tendencia se revistio,
hasta llegar a una tasa de crecimiento del 37,3% en 2015. Aunque este comportamiento puede
afectar la economia colombiana en diferentes sectores, por su parte el turismo es uno de los
pocos sectores favorecidos con este fendmeno, ya que si la ciudad representa menores costos
para los turistas extranjeros mayor sera la demanda de los bienes y servicios turisticos ofrecidos

por la ciudad.
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1.7 Inversion Distrital en turismo

llustracion 6. Inversion distrital en turismo

Inversion Distrital en Turismo 2008 a 2015
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Fuente: Corpoturismo, 2015

El Distrito de Cartagena se ha preocupado por la inversion 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 realizacion de programas y proyectos encaminados en la mejora de los servicios
prestados por este sector. En este sentido, la Corporacion de Turismo de Cartagena
(corpoturismo), principal entidad encargada de promover e incentivar el turismo en la ciudad, ha
apoyado en la presentacion de proyectos ante el Fondo Nacional de Turismo con el fin de
conseguir recursos para la inversion turistica de la ciudad. Cumpliendo con esto su objeto
misional de: “Coordinar y ejecutar acciones articuladas con los sectores publico y privado que

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

la oferta turistica de la ciudad”.

Entre los proyectos mas destacado tenemos:

1.770

1.388
1.104

2013 2014 2015

2008: Proyecto Elaboracion y publicacion de la Guia Nautica turistica de Colombia

2011: FICCI , Festival de Musica Cléasica , Infraestructura De Los Puntos De Informacion,

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

Meetings, Fiestas de Noviembre

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

1.80cupacion hotelera

llustracion 7 Tasa de ocupacion hotelera

TASA DE OCUPACION HOTELERA 2011-

= | —— |

2011

Fuente: Célculos Corpoturismo. SITCAR Segun informacion reportada por Cotelco y Asotelca.

La ocupacion hotelera en Cartagena en los Ultimos cuatro afios ha tenido una tendencia
constante, es decir, mas del 50% de las habitaciones disponibles en la ciudad han sido ocupadas.

En Colombia la ocupacion hotelera fue de 56,2% en 2015 ubicandose por debajo del porcentaje
de ocupacion de los hoteles en Cartagena, el cual alcanz6 su maximo de 58,8% en los ultimos 5

anos.

Al analizar la serie de forma mensual para el Ultimo afio, los meses que tuvieron una mayor
ocupacion 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 turistica de Cartagena se ubica
entre los ultimos y los primeros meses del afio. Ademas, como se evidencia en la ilustracion 7 a
partir de 2012 se incremento el porcentaje de ocupacion hotelera el cual se ha mantenido hasta
2015.
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1.9Habitaciones

llustracion 8 Habitaciones hoteleras

HABITACIONES HOTELERAS 2011-2018
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Fuentes: Registro Nacional de Turismo. Corpoturismo. Diciembre 2015

En la ilustracion 8, se observa que el nimero 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 nimero de habitaciones disponibles fue del 20% entre estos 6 afios. Ademas, debido al
crecimiento de nuevos proyectos hoteleros en la zona norte de la ciudad, segun reportes de la
Corporacion 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

turistica en la ciudad.

llustracion 9 Variacion habitacion hotelera

Variacion habitacion hotelera

2011 2012 2013 2014 2015 2016*  2017*  2018*

Fuentes: Registro Nacional de Turismo. Corpoturismo. Diciembre 2015
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Sin embargo, segun se observa en la gréfica 9 la menor variacién en la cantidad de habitaciones
disponibles se present6é en 2013 (1,3%). Después de ese afio la tasa de crecimiento de esta
variable se ubic6 en 9%, asi como también se evidencia que de acuerdo a las metas planteadas
y las proyecciones con base al comportamiento del turismo en los Gltimos afios, la Corporacion
de Turismo de Cartagena espera que después de 2016 las habitaciones hoteleras tenga una

tasa de crecimiento menos acelerado que la presentada en los ultimos afios.

1.10 Vuelos arribados

llustracion 10 Llegada de pasajeros de vuelos nacionales

Llegadas de pasajeros vuelos nacionales,
2008-2015

1.746.469
1.534.515 1.536.875

1.302.827
895.224 950.083
547708 488229 ' '

¢°\° ¢°\\ '»00 '19\’5 ¢°\b‘ ¢°\%

o

0 &

P

Fuente: SACSA. Elaboracion 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 Nufiez, en honor al expresidente
cartagenero y compositor del Himno Nacional de Colombia. Este terminal aéreo se encuentra
ubicado en el perimetro urbano de la ciudad, a s6lo 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 Nufiez tiene movimiento de pasajeros diarios con una
capacidad para recibir 4 millones de pasajeros al afio, lo que genera mas de 220 vuelos
nacionales directos a la semana que permiten conectar con mas de 700 vuelos internacionales.
Este terminal aéreo permite la conexion 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 caracteristicas y ubicacion de este puerto aéreo han permitido que sea el cuarto aeropuerto
con mayor movimiento de vuelos nacionales e internacionales a nivel nacional, después de

Bogot4, Medellin y Cali.

Para 2015 la cantidad de pasajeros de vuelos internacionales que arribaron al Aeropuerto
Internacional Rafael Nuofez representd el 5,2% del total de la llegada de pasajeros
internacionales del pais, asi como en vuelos a nivel nacional representé el 6,8% de los

movimientos de las terminales aéreas nacionales.

Adicionalmente, en 2015 Cartagena se ubicdé dentro de los cuatro aeropuertos con mayor
crecimiento de llegadas de vuelos nacionales e internacionales comparado con el afio anterior.
San Andrés registré el mayor crecimiento con una tasa de 53,7%, seguido del Aeropuerto
Internacional Rafael Nufiez 23,6%; Barranquilla (14,2%) y Cali (12,6%)%C.

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 Ultimos 7 afios la
llegada de pasajeros nacionales ha aumentado en un 200%. Este comportamiento se podria
aducir a la ampliacion del Aeropuerto Internacional Rafael Nufiez y a los esfuerzos de las
entidades locales privadas y gubernamentales por promover el turismo en Cartagena, como la
inclusion de nuevas aerolineas (Wingo) y la promocion de tiquetes mas econdémicos 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 analisis del
sector turismo porque el movimiento es practicamente idéntico, ya que es casi la misma cantidad

de pasajeros que entran salen de la ciudad.

46 Boletin mensual de turismo (2016). Oficina de Estuios Econémicos, Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo.
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llustracionll Llegadas de pasajeros vuelos internacionales

Llegadas de pasajeros vuelos internacionales, 2008-
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Fuente: SACSA. Elaboracion 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 ilustracién 11,
desde 2008, pasando de 109.558 pasajeros internacionales en 2005 a 232.015 en 2015.
Ademds, cabe aclarar que los vuelos internacionales solo se cuentan los que tienen conexion
directa con una ciudad fuera del pais, es decir, los vuelos internacionales que tienen conexion
en Bogota u otras ciudades del pais, se contabilizan como vuelos nacionales. Por esta razon,
Bogota es la ciudad con mayor llegada de pasajeros, porque es transito de mucho de los

pasajeros internacionales que tienen como destino Cartagena.

1.11 Turismo de cruceros

La terminal de cruceros de Cartagena de Indias, inici6 sus operaciones de forma organizada y
planificada a partir de 1996 con al entonces presidente de la Autoridad Portuaria de Cartagena,
Adrian Angel Viudes. Esta terminal ha sido administrada por la Sociedad Portuaria Regional de
Cartagena S.A., la cual es una de las plataformas logisticas y portuarias més importantes del

continente, ademas es la principal aduana de exportacion colombiana.

Este puerto ubicado en el &rea urbana de la ciudad, a sdélo 3,2 kilbmetros del centro historico y
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de las principales zonas de comercio, desde sus inicios el puerto de Cartagena se convirtio en la
principal terminal turistica del pais. En tanto que para 2015, atendié mas de 30 lineas de cruceros
y recibié el 97% de los pasajeros que llegaron por via maritima a Colombia, lo que representé
ingresos por encima de los 40 millones de délares para la economia de la ciudad, y se generaron
aproximadamente 257 plazas laborales, de las cuales 134 fueron ocupadas por mujeres y 123

por hombres*’.

llustracion 12 Pasajeros en cruceros, en Cartagena

PASAJEROS EN CRUCEROS, EN CARTAGENA,
2009-2015
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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
participacién de 84% del total de cruceros que llegan al pais. Los puertos que le siguen a la
llegada de cruceros con turistas extranjeros son Santa Marta y San Andrés con una participacion
de 16% entre ambas ciudades, esto muestra que la gran mayoria de turistas que ingresan al pais

por este medio de transporte se quedan en Cartagena.

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

47 Sistema de Informacion Turistica de Cartagena, SITCAR. Organizacién Puerto de Cartagena, datos
2014-2015.

58



llegada de cruceros internacionales en 2015, el nimero de pasajeros que llegaron a la ciudad
por este medio de transporte maritimo, disminuy6 en 15%, la cual ha sido la mayor disminucién

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

llustracién 13 Pasajeros embarcando en cruceros en Cartagena

PASAJEROS EMBARCANDO EN CRUCEROS EN
CARTAGENA, 2009-2015
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Fuente: Sociedad Portuaria Regional de Cartagena

En cuanto a la embarcacién de cruceros desde Cartagena hacia otras partes del mundo se
evidencia que 2013y 2014 fueron los periodos de mayor auge en la salida de pasajeros, ademas
entre 2012 a 2013 el nimero de pasajeros aument6 en 118,6%, que es la segunda tasa de
crecimiento mas alta de la serie después 2010. Sin embargo, en 2015 aunque se mantuvo un
alto numero de pasajeros embarcados en cruceros, la cifra cayé un 25,7%, comportamiento que
podria ser explicado por al aumento acelerado del precio del délar con respecto al peso

colombiano, lo que hace mas costosos los viajes hacia el extranjero.
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2. Caracteristicas sociales y economicas de los turistas nacionales y
extranjeros que visitaron la ciudad de Cartagena de Indias en el afio
2016

En esta parte se describen los aspectos sociales y econémicos de los turistas nacionales y
extranjeros que visitaron la ciudad de Cartagena de Indias en el afio 2016, aspectos que fueron
extraidos de la informacion recolectada a una muestra de 196 encuestas realizadas a turistas
nacionales y extranjeros. Entre los aspectos que se analizan estan: el sexo de la poblacion
encuestada, el género, la procedencia, el ingreso mensual, nivel educativo y el nimero de visitas
a la ciudad en calidad de turista. Ademas, se pretende estudiar los aspectos propios del destino
gue lograron captar la atencion del turista para que visitara la ciudad, ellos son: los aspectos que
lo motivaron, la imagen que se llevd de la ciudad durante la estadia, calidad, valor, satisfaccion
y fidelidad de todo con lo que tuvo relacién en la visita como la relacién de la calidad- precio, las
experiencias vividas en la ciudad, los servicios turisticos, entre otros. Asimismo, los resultados
de la encuesta permitiran ver temas propios de la ciudad que inciden en la imagen del turista
como son: la seguridad, las vias, los puntos de informacion, la oferta de alojamiento, servicio

publico, trafico entre otros.

2.1. ASPECTOS SOCIALES Y ECONOMICOS DE LOS TURISTAS

2.1.1. Sexo

De los turistas que visitaron la ciudad para el afio 2016, segun resultados obtenidos se evidencia

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

® Hombre

45% Mujer
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Fuente: Disefio y célculo de los autores

llustracion 15. Llegada de turistas a Colombia segin Genero, Ene-Mar 2016

L
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Fuente: Recuperado de
http://www.procolombia.co/sites/default/files/informe tec marzo 2016.pdf, el 27 de Febrero del

2017

Lo anterior guarda relacion con el comportamiento de la llegada de turistas a Colombia segin
genero para el primer trimestre del mismo afio en el que se realizaron las encuestas (2016). La
ilustracion 3, permite ver que a nivel nacional, el 60% de los turistas eran de sexo masculino y el

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

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

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

y la playa y aumentar su nivel de cultura y formacion. (llustracién 16)

llustracion 16 Motivo de viaje genero femenino

Gastronomia Nuevas experiencias y
sitios nuevos
Nada
45% Nada
En algo
55% 50% 50% En algo
Mucho
Mucho
Sol y playa Cultura y formacion
34% Nada 155 Nada
En algo > En algo
66% 058
° Mucho Mucho

Fuente: Disefio y céalculo de los autores

Visitar los monumentos, familiares y amigos, fueron 2 de los motivos que principalmente
atrajeron al 60% de la poblacion encuesta (género masculino), ademas al igual que la poblacion
femenina, el disfrute del sol y la playa, de la gastronomia, experiencias en sitios nuevos y el
aumento por el nivel cultural y de formacion, fueron otros de los principales motivos de su visita.

(llustracion 17)
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llustracion 17 Motivo de viaje género masculino
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Fuente: Disefio y célculo de los autores

63




2.1.2. Edad

Mas del 70% de los turistas estan entre los 20 y los 40 afios de edad. Como se aprecia la pirdmide
poblacional que muestra la representacion gréfica de edad y sexo de los turistas encuestados,
aproximadamente el 21% de los turistas estan entre los 40 y 49 afios de edad, y solo el 7% se
encuentra entre los 50 y los 59 afios de edad. Reafirmando lo dicho en la variable sexo, en su
mayoria los turistas son de sexo masculino excepto para el rango de edad 40-49 afios, en el que

aproximadamente con un 60% la mayoria son mujeres. (llustracion 18)

llustracion 18 Piramide Poblacional de los turistas

Hombre

-0,6

mOS5 W © O

Fuente: Disefio y célculo de los autores

Con un 64%, los viajes en familia son el motivo que principalmente atrae a la poblacion femenina
en el rango de edad entre los 40 y los 49 afios, se puede deducir entonces que gran mayoria de
los paseos familiares, son impulsados por las mujeres del nucleo familiar. Asi 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, renovacién 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 busqueda de mejorar su aspecto fisico. (llustracion

19)
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llustraciéon 19 Motivo de visita mujeres entre 40 y 49 afios de edad
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Fuente: Disefio y célculo 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 Medellin, Barranquilla y Bogota.

Monteria, Valledupar, Cali, Clcuta, Armenia, Choco y Manizales. (llustracién 20)

llustraciéon 20 Procedencia de los turistas nacionales
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Fuente: Disefio y célculo de los autores

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

Estados Unidos, Argentina y México. Panama, Chile, Espafia, Puerto Rico, Nicaragua, Ecuador

(o))
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y Peru, son los otros paises de los cuales principalmente provienen el 54% restante de los turistas

extranjeros. (llustracion 21)

llustracion 21 Procedencia de los turistas extranjeros
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Fuente: Disefio y célculo 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 busqueda de nuevas
relaciones, nuevas experiencias y la gastronomia de la ciudad, tuvieron una participacion del

17%, 12% y 8%. (llustracion 22)

llustracion 22. Motivo visita turistas extranjeros
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Fuente: Disefio y célculo 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 pais mientras que el 42% restante
proviene de paises extranjeros que en su mayoria, pertenecen a la region de América; al igual
gue al nivel nacional, cuando para el primer trimestre del 2016 de los 618.350 turistas que

llegaron al pais, el 78% venia de paises pertenecientes a la region de América. (llustracion 23)

llustracion23. Procedencia de turistas extranjeros a Colombia, Ene-Mar 2016
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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 ilustracion 24 permite observar la distribucién porcentual de la cantidad en pesos y en délares
gue devengan los turistas; asi, el 43% de los turistas que llegan a Cartagena tienen ingresos
mensuales entre 1y 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 millébn de pesos.
Esto muestra que la mayoria de las personas que llegan de visita a la ciudad de Cartagena

pertenecen a la clase media trabajadora del pais.
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llustracion24. Nivel de Ingresos de los turistas
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Fuente: Disefio y célculo de los autores

2.1.5. Nivel educativo de los turistas

En cuanto al maximo nivel de formacién 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 educacion superior, asimismo un 35% tiene nivel educativo técnico o
tecndlogo, seguido del 6% con estudios primarios y finalmente un 4% no ha alcanzado ningun

nivel educativo. (llustracion 25)

68



llustracion25. Nivel educativo turistas nacionales
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Fuente: Disefio y célculo 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 educacién superior, el 27% tiene nivel educativo técnico o

tecnoldgico y un 37% ha alcanzado un nivel de educacién de primaria. (llustracion 26)

llustracion 26. Nivel educativo turistas extranjeros
0%

17% Ninguno
37% Primaria
19% Tecnico o Tecnologo
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27%

Fuente: Disefio y célculo de los autores

2.1.6. Numero de visitas a la ciudad

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

Historico de la Humanidad en el afio 1984, ésta se ha convertido en un importante eje turistico
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no solo de la region Caribe sino del pais. El turismo como actividad econémica jalona diversos
sectores de la economia, lo que le ha permitido ubicarse entre las mas representativas de la
economia de Cartagena; para diciembre del afio 2016, la ciudad se prepar6 para recibir 350mil
turistas aproximadamente segun cifras del SITCAR (Sistema de Informacion Turistica de

Cartagena).

Los turistas que llegan a la ciudad de Cartagena en su gran mayoria, 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 mayoria 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. (llustracion 27)

llustracion 27. Niumero de Visitas a la ciudad
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Fuente: Disefio y célculo de los autores

Cuando se comparan los ingresos de los turistas con el nimero de veces que ha visitado la
ciudad, se observa que incluso los que tienen ingresos mensuales de menos de 1 mill6n de
pesos, han visitado al menos 3 veces la ciudad. Era de esperarse que en una mayor proporcion,
quienes tienen ingresos superiores a los 3 millones de pesos al mes, han frecuentado mas veces

la ciudad. (llustracion 28)
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llustracion 28. Namero de visitas segun Ingresos mensuales
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Fuente: Disefio y célculo de los autores

Es de suma importancia resaltar, que los turistas nacionales que han visitado la ciudad entre 1y
2 veces son provenientes de ciudades como Monteria, Norte de Santander, Putumayo, Quindio,
Santa Marta, Santander, Sincelejo y Valledupar y que ademas, el nimero de veces que han
visitado la ciudad (al menos 2 veces), no muestra relacion con sus ingresos, pues de los 28 que
han venido 2 veces, 6 ganan menos de 1 millén de pesos, 12 ganan entre 1y 3 millones de pesos

y 10 ganan mas de 3 millones.

Mientras que los turistas extranjeros que han visitado la ciudad entre 2 y 5 veces son
provenientes de paises como: El Salvador, Per(, 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 busqueda de nuevas relaciones, nuevos sitios y la

gastronomia de la ciudad. (llustracién 29)
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llustracion 29. Relacion nimero de visitas con ingresos segun pais de procedencia

8% Visitar
12% monumentos

Nuevas

relaciones
17%
63%
Nuevas
experiencias y
sitios nuevos

Fuente: Disefio y célculo de los autores

2.2. ASPECTOS PROPIOS DEL DESTINO

2.2.1. Motivacioén

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 motivacion en mas de un 70% fueron: el disfrute
del entorno natural, el disfrute del sol y la playa y el disfrute de la gastronomia. 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 participacion los monumentos histéricos
lograron atraer a los turistas encuestados. El aumento por incrementar los niveles de cultura y
de formacion, también fueron motivos generadores de las visitas de los turistas a la ciudad (66%).

(Hustracion 30)
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llustracion 30. Principales motivos de visita de los turistas
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formacion

34% Nada

En algo

66% Mucho

Fuente: Disefio y célculo de los autores

En una menor participacion (52%), la diversion nocturna, el disfrute de bares, discotecas,
conciertos, etc. motivaron a los turistas. El 35% de los turistas manifesto 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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manifesto visitar la ciudad como motivo de reestablecer relaciones con sus parejas, de reconcilio,

propuestas de matrimonio y todos aquellos motivos que consolidaban aiin mas su relacion.

Aungque no en la misma proporcion, 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 visitd Cartagena de Indias por considerarlo una opcion econémica de viaje.

Poca participacion tuvieron aspectos como: la cercania al lugar de residencia, practica de
deporte, trabajo o negocio dentro de los principales motivas de los visitantes. De igual manera,
por la asistencia a actos religiosos como procesiones o0 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 habia pasado la Semana Santa, el 2 de Febrero (Dia de la Virgen de la
Candelaria) y el 16 de Julio (Dia de la Virgen del Carmen), fechas en las que mayormente se da

la realizacion de procesiones y actos religiosos.

2.2.2. Imagen del destino

llustraciéon 311. Imagen del destino

Ofrece experiencias Unicas 88%

Ofrece posibilidades para conocer y I I I I
91%
aprender : : : :
Refleja la autenticidad 83%
Ofrece buenas experiencias de turismo 91%

1 1 1 1

89%

1 1 1 1

Entre otras 81%

Cuenta con buenas condiciones para
hacer turismo

m Desacuerdo @ De acuerdo

Fuente: Disefio y célculo de los autores
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Lailustracion 31, da a conocer cual es la percepcién 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 asi como el 88% estuvo de acuerdo en afirmar que
Cartagena como destino turistico ofrece experiencias Unicas, es decir que en cualquier otro
destino no se logran experimentar. Ademas, en un 91% afirmaron que la ciudad ofrece
posibilidades para conocer y aprender. Esto dado en parte a que Cartagena para el afio 2016,
fue punto de encuentro de eventos académicos e institucionales como congresos, foros, cursos,
diplomados y demas actividades académicas organizadas por universidades certificadas y por
organizaciones mundiales en pro de la constante actualizacion de conocimientos de los
profesionales de las distintas ciencias. Algunos de las convenciones mas representativas de la
ciudad son: Expociudad, Festival Internacional de Musica, 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, caracteristica 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 propésito 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 mas significativos realizados
por estudiantes y recién egresados de las facultades de arquitectura de universidades
colombianas y extranjeras*.

Turismo natural, turismo ecoldgico, turismo histérico, turismo convencional, son algunos de las

multiples 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 porgue 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 ecoldgico, estan: el Oceanario ubicado
en la zona insular de la ciudad, Islas del Rosario, el Aviario ubicado en la Isla de Baru, el Volcan
del Totumo, el Parque Espiritu del Manglar y playas como Playa Blanca, Punta Arena, Isla Fuerte,
La Boquilla, Manzanillo del Mar y Punta Canoa, entre otros importantes destinos turisticos.

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 opinién 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%
manifestd que se sienten bien durante la estadia y que vale la pena regresar a la ciudad. Aunque
en una menor proporcién, el 79% estuvo de acuerdo en afirmar que la ciudad en general cuenta

con todos los aspectos que permiten el disfrute de la estadia. (llustracion 32)

llustracion 32. Calidad percibida

Ofrece experiencias de calidad | %2%
Hace que me sienta bien en él 91% |
Merece la pena visitarlo 91% |
Cuenta con lo que buscaba 7;9%

m Desacuerdo @ De acuerdo

Fuente: Disefio y célculo de los autores
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2.2.4. Valor percibido del destino

Cuando se analiza la opinion de los turistas en cuanto al valor percibido respecto a diversos
aspectos asociados al valor que le representa el turismo local (calidad, precio, servicios turisticos,
valor), de manera general la opiniéon 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 ofrecia
una buena relacién calidad-precio y que ademas aportaba un gran valor, se debe resaltar que un
34% se mantuvo en desacuerdo cuando se le afirmé que la ciudad ofrecia servicios turisticos por
encima de sus expectativas. Asimismo, un 42% se mantuvo en desacuerdo cuando se afirmo
gue la ciudad disponia de buenos precios, lo cual se puede corroborar, cuando se analiza el nivel
de inflacién de la ciudad y se compara por ejemplo con Santa Marta (también ciudad turistica de
la region caribe) que para Diciembre del 2016 presento una inflacion de 4,85%, por debajo de la

de Cartagena (5.25%). (llustracion 33)

llustracion 33. Valor percibido

Ofrece una buena relacion calidad-precio

Ofrece unos servicios turisticos por
encima de mis expectativas

Dispone de buenos precios

Me aporta un gran valor

m Desacuerdo ® De acuerdo

Fuente: Disefio y célculo de los autores
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2.2.5. Satisfaccion con el destino

En la ilustracion 29, se muestra la satisfaccion que experimentaron los turistas nacionales y
extranjeros durante su visita a la ciudad de Cartagena de Indias quienes manifestaron su
satisfaccion en aspectos como: visitas guiadas, la distribucion de los espacios culturales para el
turismo y la tranquilidad que trasmite la ciudad, en un 83%. 75% y 70% respectivamente.

(Hustracion 34)

llustracion 2. Satisfaccion en cuanto a Tranquilidad, Espacios culturales y visitas guiadas

0 _ 75% 83%
- 13% - gy -
17% 17% 17%
Tranquilidad Espacios culturales Visitas guiadas

para turismo

Nada satisfecho Parcialmente satisfecho Muy satisfecho

Fuente: Disefio y céalculo de los autores

En aspectos como instalaciones de ocio y diversién, conservacion del patrimonio, hospitalidad y
trato, calidad de servicios hoteleros, instalaciones hoteleras y oferta de alojamiento, los turistas

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

_ 68% 68% 68% 68% 68%
o 15% 15% . 15% . 15%
32%
17% 17% 17% 17%
T T T 1
Oferta de Calidad de Hospitalidad y Conservacidon Instalaciones
alojamiento servicios trato del patrimonio  de ocioy
hoteleros diversion
Nada satisfecho Parcialmente satisfecho Muy satisfecho

Fuente: Disefio y célculo de los autores

Dos (2) aspectos que llamaron la atencién por su grado de insatisfaccion fueron: las carreteras,
el estado de las calles y el trafico en un 35%, 32% u 30% respectivamente. Lo cual en parte se
debe al deterioro e incluso a la no pavimentacion de calles en gran parte de la ciudad en barrios
gue en ocasiones son frecuentados por los turistas, que ocasiona ademas de accidentes de
transito y trafico vehicular, un rapido deterioro en los vehiculos.  En cuanto al trafico, la gran
mayoria de turistas se mueven entre el Centro Histérico y Bocagrande, de los cuales, el primero
cuenta con vias en buen estado pero en algunos casos cerradas por el Departamento
Administrativo de Transito y Transporte (DATT). Por su parte Bocagrande, por su ubicacién
geografica actualmente con solo dos (2) vias de acceso para la entrada y salida vehicular, lo que
ocasiona gue a cualquier hora del dia el trafico se muestre congestionado. Sin embargo el DATT
ha implementado medidas como el PICO y PLACA (abstencion de salida de vehiculos entre las
7am y las 7pm en dias establecidos segun el Ultimo digito de su placa) para mejorar el flujo

vehicular. (llustracion 36)

79



llustracion 36. Satisfaccion en cuanto a las carreteras, calles y trafico

16% 18% 16%
4% - 49% 5%
- 3%  32% 30%

Carreteras y Estado de las calles Trafico

comunicaciones

Nada satisfecho = Parcialmente satisfecho = Muy satisfecho

Fuente: Disefio y célculo de los autores

Sumado a lo anterior, la seguridad ciudadana, la sefializacion turistica y el transporte publico,
también tienen un porcentaje de insatisfaccion del 27%, 27% y 23% respectivamente. Aunque
los indices en materia de seguridad ciudadana no fueron alentadores para la ciudad de
Cartagena en el afio 2016, es cierto que aquellos barrios que se consideran son mas
frecuentados por los turistas gozan de buena presencia de la Policia 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 sefializacion turistica presento un 27% de insatisfaccién entre la opinion de los
turistas, para el afio 2016 se encontraba en curso el proyecto de Sefializacion Turistica, liderado
por CORPOTURIMO vy el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, que contemplaba la
incorporacion de 727 sefiales turisticas en las zonas de Bocagrande, Zona Norte y Centro

Historico.

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 insatisfaccion, el transporte publico fue otro de los aspectos negativos de los
turistas. Si bien es cierto en la ciudad se cuenta con multiples modos de transporte (buses,
busetas, taxis, motos y lanchas para la zona insular), no es muy buena la percepcién 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 insatisfaccion.  Sin embargo,
para el 2016, ya se encontraba en uso el Sistema Integrado de Transporte masivo, el cual
permitié descongestionar y subsanar aquellas faltas del transporte publico, con una extensién 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/dia, es decir que tienen una captacion del

67% de la demanda local®®. (llustraciéon 37)

llustracion 37. Satisfaccion en seguridad ciudadana, sefializacion turistica y transporte publico

80
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27% 23% 27%

Sefializacion turistica  Transporte publico  Seguridad ciudadana

Nada satisfecho = Parcialmente satisfecho = Muy satisfecho

Fuente: Disefio y célculo de los autores

En cuanto a los puntos de informacion turistica en la ciudad, el 51% se mostré6 muy satisfecho

50 TRANSCARIBE. http://transcaribe.gov.co/transcaribe/historia/
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con los mismos. Y es que gracias a la gestion de CORPOTURISMO, Cartagena cuenta con Los
PIT (Puntos de Informacion Turistica) que gratuitamente, brindan informacion turistica sobre la
ciudad a los visitantes nacionales y extranjeros. Ubicados en puntos estratégicos, se distinguen

“w
|

por la letra “i” de color rojo y son atendidos por informadores bilingties (espafnol e inglés) y
profesionales del &rea turistica que informan todo lo relacionado con los atractivos turisticos y las

actividades culturales, deportivas y recreativas no solo de Cartagena sino de todo el pais®.

Los restaurantes tuvieron un 54% de satisfaccion por parte de los turistas que visitaron la ciudad,
Cartagena cuenta con diversidad gastrondmica que la ofrecen sus restaurantes que con precios
asequibles para todo tipo de publico. Finalmente el 55% de los turistas estuvo de acuerdo en que

las playas de la ciudad se encuentran en buen estado. (llustracién 38)

llustracidn 38. Satisfaccion en cuanto a puntos de informacion turistica, restaurantes y estados de las playas

55% 54% 51%
37% 36% 2
9% 10% 17%
Estado y conservacion Restaurantes Puntos de informacién

de las playas

Nada satisfecho = Parcialmente satisfecho = Muy satisfecho

Fuente: Disefio y calculo 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
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solo un 9% se mantuvo en desacuerdo ante el cuestionamiento de si recomendaria a las
personas que buscando futuros destinos para conocer, le pidieran consejo alguno sobre
Cartagena. Sin embargo, un 89% afirmo que visitaria nuevamente la ciudad en el futuro y un
74% afirmo en visitarlo en su préximo viaje de turismo. Finalmente solo un 73% se mantuvo de

acuerdo al considerarse un visitante fiel. (llustracién 39)
llustracién 39. Fidelidad con el destino

Lo recomendaré a las personas que
me pidan consejo

Lo visitaré otra vez en el futuro

Lo volveré a visitar en mi préximo
viaje de turismo

Me considero un visitante fiel

m Desacuerdo ® De acuerdo

Fuente: Disefio y célculo de los autores
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3. FACTORES ECONOMICOS 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 ultimos afios el comportamiento de la Economia no ha sido el mejor, la contraccion de la
demanda, las altas deudas que traen consigo los colombianos y el resto del mundo durante los
ultimos afios han afectado la propension a consumir, por ende aumenta la probabilidad de reducir
gastos, lo que afecta todos los sectores econdmicos, sin embargo, el sector del turismo, ha sido
la excepcidn, pues ha venido teniendo un crecimiento vertiginoso, durante los Gltimos afios, esto
impulsado por las politicas de promocion turistica del pais y acompafiado de un abaratamiento
del peso colombiano, lo que da como resultado un alza de la industria turistica, 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 linea, se puede mencionar que Colombia ocupa el
guinto puesto con una participacion de 0,23% del total de llegadas en el mundo. Este nimero de

visitantes le represent6 al pais un crecimiento del 16,29% respecto a 201452,

En Cartagena, segun Corpoturismo para 2015, el crecimiento de pasajeros aéreos
internacionales aumento en un 15,8% mas 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 ocupacién hotelera alcanzé 58,8% en 2015 la ciudad, resultando
superior a la tasa nacional del 54,3%°%; mientras que, el crecimiento de pasajeros aéreos

nacionales fue del 13,6%.

En este sentido, dada las condiciones Macroeconémicas antes mencionadas que ayudan al
crecimiento del turismo, es relevante también hacer un Analisis que permite conocer las

condiciones Microecondémicas que favorecen o desfavorecen el crecimiento del sector®. Este

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

52 CORPORACION DE TURISMO CARTAGENA DE INDIAS. Indicadores Turismo Cartagena de Indias
2015. CTC: Cartagena, 2016.

53 OMT. Entender el turismo: Glosario Basico. [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 tendra como reto principal suministrar evidencia empirica
gue permita comprender mejor el comportamiento general del turista, especificamente 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 podran adoptar las
recomendaciones de politica que se formulen, de tal forma que se logre incidir positivamente
sobre los aspectos que promueven la lealtad en la demanda del producto turistico de la ciudad

por parte del turista nacional y extranjero.

Marco tedérico y referencial adicional

El objetivo de este trabajo es Identificar los determinantes econémicos y sociales de la fidelidad
en la demanda del producto turistico de Cartagena por parte de turistas nacionales y extranjeros
durante 2016, Para esto, es importante definir primero el concepto de turismo, pues segun 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 afio, con fines de ocio, por negocios y entre otros®. De igual modo, siguiendo a
Campon 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”

Por otra parte, en cuanto al comportamiento del mercado, siguiendo a Varian®® la funcién o curva
de demanda describe el deseo de los consumidores de comprar distintas cantidades del producto
(turisticos) a los precios dados. De estos ultimos depende principalmente la cantidad
demandada. No obstante, también son relevantes un conjunto de factores exdgenaos, tales como

la renta del consumidor, la accesibilidad del destino, las condiciones de seguridad, entre otros.

54 |bid.

5% CAMPON, Ana Maria. 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, 52 ed. Barcelona.
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Una definicion alternativa considera la demanda turistica como el nUmero de turistas actuales y
potenciales que desean, pueden y estan dispuestos a disfrutar de las facilidades, atractivos,
actividades, bienes y/o servicios turisticos en funcién del precio, su renta, y los demas factores
mencionados.®” Otros autores como Iranzo contemplan otros factores que pueden influir como:
Cambio de los habitos de consumo y modas, Influencia de las comunicaciones y la publicidad,
El tiempo disponible, La relaciéon calidad precio, La poblacién, 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 satisfaccién de la necesidad se expresa a través de la funcién de utilidad que se
pretende maximizar. En la magnitud de dicha utilidad influye el precio del producto turistico y
variables exdgenas. Dado que la relacion es inversa entre precios y cantidades demandadas de

producto turistico, dicha funcion tendra 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 linea encontramos estudios internacionales como el de Ramos et al,
el cual argumenta que conocer las preferencias de los consumidores sobre un destino o producto
turistico constituye una fuente potencial de ventaja competitiva a la vez que es de crucial
importancia para el logro del éxito del destino turistico. En consecuencia, la identificacion de
estos factores se convierte asi en una tarea basica para la consecucion de los logros y objetivos
planteados por la gerencia de las empresas turisticas o de los responsables de la politica

econdmica turistica de un determinado destino.

Por otra parte, Gllemez y Zapata® se enfocaron en un destino turistico mexicano ubicado en el
estado de Quintana Roo, para el cual caracterizaron la demanda turistica por medio de técnicas
multivariantes, ademas identificaron el perfil de los visitantes, sus motivaciones y el grado de

lealtad para con este destino.

57 RIGOL, Lourdes y PEREZ, Reyner. La gestion de la demanda turistica como concepto. En: Revista de
Investigacion en Turismo y Desarrollo Local. 2011, Vol. 4, No. 9. p 98-120.

58 GUEMEZ, Francisco y ZAPATA, José. Caracterizacién de la demanda turistica 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 linea, Devesa, Laguna y Palacios® analizan la demanda turistica y las
preferencias hacia el destino considerando elementos tales como la motivacion, la satisfaccién y
la lealtad. En el caso de esta Ultima, indican que en la actualidad son fundamentales las
estrategias de politica en el sector, ademas de que se consideran el mejor predictor del

comportamiento del consumidor.

También estudios nacionales como el realizado por la Corporacién de Turismo Cartagena de
Indias13, en el cual se discuten los diversos retos y realidades del sector turistico en la ciudad
de Cartagena. Mediante un andlisis de las cifras de producto y empleo del DANE, asi como de
informacion 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 economia local.

Ahora bien, ya revisado los estudios que se han hechos al respecto y conocido la parte teérica
del mercado turistico, a continuacion, se mostraran la metodologia de estimacion que se utilizara

a saber, un modelo Probit y un modelo Ancova.

El estudio sera un estudio correlacional debido a que se determinar4d mediante la medicion
economeétrica, la relacién entre una variable dependiente (fidelidad en la demanda del producto
turistico de Cartagena) y una serie de variables independientes. Con esto se generara
informacion 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 desarrollard en Cartagena de
Indias (Bolivar), Colombia. La informacion se recolectara durante el tercer trimestre de 2016, se
tendra como poblacion objetivo turistas nacionales y extranjeros que visitan Cartagena, el tamafio
de la muestra se estimé en n=196 turistas, los cuales seran 50% nacionales y 50% extranjeros
(98 de cada tipo).

Se realizara una estimacion de los factores econémicos y sociales que determinan la fidelidad
de un turista por el producto turistico en la ciudad de Cartagena. Este analisis, permitird conocer
las caracteristicas de los turistas que visitan la ciudad y la manera cémo valoran su estancia,

ademés del grado de lealtad que poseen a la hora de demandar el producto turistico.

Inicialmente, se estimo el modelo Probit, cuya variable dependiente es la probabilidad de que un

59 DEVESA, Maria, LAGUNA, Martha y PALACIOS, Andrés. Motivacion, satisfaccion 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 millén de pesos
o entre un millén y tres millones de pesos), el nivel de escolaridad (primaria 0 secundaria y

pregrado) y el nimero 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 millén de pesos
o entre un millén y tres millones de pesos), el nivel de escolaridad (primaria o secundaria y

pregrado) y el nimero 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 variacion de la variable dependiente puede ser atribuida a las

variables explicativas.

Tabla 1 Modelo Probit Estimado

Iteration O: log likelihood = -114.35822
Iteration 1: log likelihood = -30.248294
Iteration 2: log likelihood = -88.823307
Iteration 3: log likelihood = -B8.870833
Iteration 4: log likelihood = -B8.870832
Probit regression Numboer of obs = 154
LR chiz{g) = 51.0%
Prob > chi? = 0.0000
Log likelihood = -88.870832 Pseudo R2 = 0.2231
Vigitantefiel Coef. 5td. Err. z P z| [95% Conf. Interwval]
Gnero .2760897 .2348779 1.18 0.240 -.1842a246 . 7364419
Edad -.0058804 .0132078 -0, 45 0.654 -.0317672 . 0200063
Procedencia L. 637057 .2327284 2.74 0.006 .1809177 1.09319¢
EB .B65692a . 4155383 2.08 0.037 L.0511453 1.48024
millon3dmillonesus33éus L 7952125 . 2430938 3.27 0.001 .3187574 1.27144a8
primariacosecundaria .3551185 .7081171 0.50 0.616 -1.032764 1.743003
pregardo .1393445 .25947284 0.55 0.584 -.3595143 .6386034
Nmerodevisitasacartagena .5h239217 .1624006 3.23 0.001 2056224 .B842221
_cons -1.107477 .B5805027 -1.91 0.054 -2.245241 .0302874

Fuente: Elaboracién propia a partir de Stata 12.0
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Ahora, la prueba de bondad de ajuste, sugiere que no se rechaza la hipétesis nula, dado que la
probabilidad de la Chi2 es superior a 5%, indicando que el modelo esta bien ajustado. De igual
manera, el test que indica la correcta clasificaciébn del modelo, indica que esta correctamente

clasificado en 77%.

Tabla 2 Prueba de bondad de Ajuste

Probit model for Visitantefiel, goodness-of-fit test

number of observations = 196
number of covariate patterns = 169
Pearson chi2 {(160) = 140.70
Prchb > chi2 = 0.8617

Fuente: Elaboracion propia a partir de Stata 12.0

Tabla 3 Prueba de clasificacion del Modelo Probit

Probit model for Wisitantefiel

True
Clagszified C ~ Total
+ 131 23 1R4
- L2 20 32
Total 142 53 196

Clazzified + if predicted Pr[B) >= .5

True [ defined as Wisitantefiel != 0

Sensitivity P +1 I GL.BLl%S
Specificity P —1~0) 37.74%
Positive predictive walue Pr[ I +) Th.BEs
MNegative predictive walue Pr(~ -} B2 .50%
Fal=se + rate for true ~DO P + |~ B2 .26%
Fal=se - rate for true O P - I B5.30%
Fal=se + rate for classified + P~ +) 20.12%
False - rate for classified - Pr[ I =} 27 .h0%
Correctly classified TH.04%

Fuente: Elaboracién propia a partir de Stata 12.0
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Con relacion a los pardmetros estimados, se observa que solo las variables de Procedencia, nivel
de ingresos y nimero de visitas a la ciudad son estadisticamente significativas mientras que el
resto de variables no lo son ya que el valor-p supera el 5%. Ademas, el signo que acompafa a
todas estas variables es positivo, lo cual indica que ante una variacién 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 variacion 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 turistico; ademas, si un turista
mujer, tiene en promedio 30 afios, es extranjero, tiene ingresos entre un millon y tres millones de
pesos, su nivel de escolaridad es pregrado y ha visitado la ciudad tres veces, la probabilidad de
gue sea un visitante fiel se incrementa a 88%.

Tabla 4 Efectos Marginales del modelo Probit

Marginal effects after probit
vy = Pr{Visitantefiel) ([predict)

= LB0763625

variakle dy/dx Std. Err. 7 Prlz| | 95% C.T. ] X
Gnero* 0763482 L0659 1.16  0.247 -.052812 .205508 .55102
Fdad -.0016079 .00361  -0.45  0.656 -.008689 005473 35,1224
Proced~a* .1809483 .06863 2.64 0.008 046449 315488 .581633
AB* .18384¢% 06285 2.8 0.003 L060663  .307029 .19898
millon~g* 2065259 L0603 3,43 0.001 .088342 L32471 .433673
primar~a* .083n2e4 .13866 0.60 0.549  -.18874 .354709% .035714
preqardo* .0372918 06047 0.56 0.575 -.002988 .167572 .326531
Nmerod~a 143256 .03833 3.1 0.000 L068131  .218381  2.07143

(*) dy/dz is for discrete change of dummy variable from 0 to 1
Fuente: Elaboracién propia a partir de Stata 12.0
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Tabla 5 Efectos Marginales - Evaluados
Marginal effects after probit
y = Pr(Visitantefiel} (predict)

= .BBY22781

variahle dy/dz Std. Err. Z Erlzl | 95% C.I. ] bt
Gnerao* L0437733 L0454 0.96 0.335 -.045202  .132746 0
Fdad -.0011113 00246 -0.45 0.651 -.005%24 .003701 a0
Proced~a* 0792932 .05418 1.46 0.143 -.026889 .185475 0
AB* L0823789 L0582 1.59 0.112 -.02169 206448 0
millen~s* .2238376 08985 Z2.49 0.013 0477360 0399939 1
primar~a* .0534377 08673 .62 0.538 -.116542 .223418 0
pregardo* 0286127 .05108 0.56 0.575 =.071508 .128734 1
Nmerod~a L0990113 .03554 2.79 0,005  .029362 .168661 3

(*} dy/dx is for discrete change of dummy variable from 0 to 1
Fuente: Elaboracién 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 turistico, esta determinado por multiples caracteristicas
gue, 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 tomé como variable dependiente el
namero de veces que el turista ha visitado Cartagena, debido a que, como ya se menciond, la
lealtad se refiere al nivel de percepciones de los turistas de un destino, lo cual hace que en el
futuro regrese y que ademas lo recomiende a otras personas. Como variables explicativas, se
encuentran la percepciéon de que el destino dispone de buenos precios, la calidad de servicio
turistico que ofrece el destino, la satisfaccion con el alojamiento, la satisfaccion con los espacios
culturales, la procedencia del turista, el género, la edad y los dias 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 cuestion. En ese sentido, el modelo estimado es el siguiente:

Tabla 6 Modelo Ancova — Grado de Lealtad de un visitante con el destino turistico

Cartagena.
HMumiber of obs = 198 R-sguared = 0.4998
Root MSE = .Bd45119 Adj R-squared = 0.4784
Scurce Fartial 55 df MS F Prob > F
Model 133.439598 B 16.67996522 Z3.30 o.oooo
disponede~s 5.323069078 1 ®.3Z359078 [ 5] 0.0033
of recednc~3s L133247529 1 L3324 7629 0.19 0.6663
Fdad L0001 3183 1 L000013183 0.oo 0.99%6%
Satisfech~o 5.4 IR99ZHE 1 ©.49H992HZ 9.10 0.00z9
Satisfech~e T.35E1LE4ATS 1 T.35B1R473 10,30 0.001ls
Procedencia Z65.0380331 1 Z6.6380331 37.30 o.oooo0
Grneroc 3ZLBTLTZ6R 1 3Z.8BY57Z6R 45.03 o.oooo0
dasgquepas~d 2F.0TT09031 1 ZZ.7709031 31. 88 o.oooo0
Residual 133.560302 187  Tl4226214%
Total z2a’d 195 1.3g923077

Fuente: Elaboracién propia a partir de Stata 12.0

El modelo estimado sugiere inicialmente que el nimero de visitas de un turista a la ciudad, es
explicado en 47.84% por el modelo en cuestién; adicionalmente, la variable sobre la calidad de
los servicios turisticos que ofrece el destino y la edad del visitante, no resultan significativas para
explicar el modelo. Sin embargo, se observa alta significancia estadistica en las demas 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 numero de visitas se incrementa. La
satisfaccion con el alojamiento y los espacios culturales son también variables importantes, dado
gue en el contexto de la demanda turistica, se valora ademas del proceso de entrega del servicio,
la experiencia de viaje, razon por la cual influyen caracteristicas como la alimentacion en el lugar,
el alojamiento, los espacios para ocio, etc. Con relacion a la procedencia del turista y su género,
el modelo estimado sugiere que los turistas extranjeros que son hombres, son mas leales con el
destino de Cartagena, y adicionalmente, entre mas dias pasen el turista en la ciudad, entonces
sera mas leal porque la visitara mas veces.
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En términos generales, los modelos estimados en este apartado indican que en cuanto a
aspectos socioecondmicos, los turistas que tienen mayores ingresos, son extranjeros y han
visitado en multiples ocasiones la ciudad, tienen mayor probabilidad de ser fieles o leales al
destino turistico; de igual manera, el grado de lealtad, determinado esta vez por variables sobre
percepcion y satisfaccion, indica que desde la calidad del alojamiento, hasta el nivel de precios
y los dias de estancia en el destino, son importantes para que el grado de lealtad se incremente

o disminuya.

Por ultimo, se puede decir que estos modelos son Utiles, 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 gue variables se puede hacer mayores esfuerzos por parte del distrito para fortalecer el
turismo en la ciudad y asi mantener y mejorar el crecimiento del sector, asimismo , se observo
gue variables no tiene tanta significancia y de esta forma dirigir recursos hacia el potenciamiento

de aquellos que si lo son y puedan favorecer la ciudad.
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POLITICAS ECONOMICAS DIRIGIDAS AL SECTOR TURISTICO LOCAL

Con el propdsito de incidir positivamente sobre los aspectos que promueven la lealtad en la
demanda del producto turistico de la ciudad por parte del turista nacional y extranjero, a

continuacioén, se sugiere la aplicacién de una serie de estrategias y politicas econémicas:

» 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 deberian
trabajar en la creacion de zonas de desarrollo turistico prioritario, peajes turisticos y
declarar los recursos turisticos; esto con el objetivo de conservar su patrimonio artistico,
cultural e histérico. En Cartagena se cuenta con islas y sitios turisticos 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
economicos provenientes de la explotacion del sector.

» Las zonas de desarrollo turistico prioritarias se hacen necesarias para el desarrollo de
infraestructura en servicios publicos de calidad, red vial en buenas condiciones y
sefializacién vial que jalonen el desarrollo econémico 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. Ademas, debe propender por coordinar y
ejecutar planes de mercadeo y promocion turistica.

» En conjunto con las entidades publico-privada que jalonan el turismo a la ciudad,
emprender estrategias que incentiven la visita de mas turistas extranjeros a la ciudad,
pues si bien es cierto que la visita de los turistas nacionales es importante para mantener

en movimiento la economia, es la llegada de extranjeros la que permite el acceso a divisas
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incrementando aln mas los ingresos por turismo; lo anterior se puede lograr, por medio
de enlaces con las entidades responsables del turismo de cada pais.

Para el 2016, la tendencia mostré6 que mayormente quienes visitaron el pais y en especial
la ciudad, son turistas extranjeros de paises de América, se debe promover el turismo
local en Europay Asia (continentes que albergan gran cantidad de paises desarrollados).
Se deben tomar los correctivos necesarios ante toda experiencia negativa que tuvieron
los turistas, para lograr que se incremente el nUmero de veces que un turista regresa la
ciudad.

Se deben explotar ain mas, sectores como la salud y la belleza, los cuales podrian
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 relacion calidad-precio de los productos ofrecidos en los
servicios turisticos 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,
asi como la regulacion y mejoramiento del transporte turistico, la ciudad requiere de un
plan para regular y optimizar el actual parque de taxis y vehiculos turisticos para la
prestacion de un servicio publico fiable, de calidad y seguro.

El gobierno local por medio de la Secretaria de Planeacién debe aumentar los esfuerzos
en la aplicacion del Plan de Ordenamiento de playas que permitan a los turistas de la
ciudad un mejor aprovechamiento de las playas y una organizacion por parte de los

proveedores de bienes y servicios turisticos.
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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 esta
alrededor del 70% debido a las dinamicas de la explotacion turistica 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 estandares de calidad
garantizados y se encuentras desorganizados.

» Se hace necesario el mejoramiento en la creacion de productos turisticos que permitan
la diversificacion de la oferta existente, asi como la capacitacion y formacién profesional
gue respondan a las necesidades del sector y la sensibilizacién y cultura ciudadana de
las comunidades locales.

» Promover el turismo cultural ya que la cultura genera procesos creativos que pueden
favorecer el crecimiento econémico y la cohesion social, pues actia como constructor de
memoria e identidad regional y nacional, en un mundo cada vez mas globalizado, puesto
gue 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 nacién. En el caso de Cartagena, a pesar de ser el principal destino turistico,
el empleo que se genera a través de esta actividad representa el 31% del total de empleos en la
ciudad y mas del 50% del empleo es informal.

Segun el DANE por medio de la cuenta satélite de turismo, entre las diferentes ramas que
conforman el sector turismo la que tiene una mayor participacion 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 turistica, alin se encuentra lejos de
alcanzar volumenes de visitas de competidores del Caribe con ciudades de paises como
Republica Dominicana, Cuba y Puerto Rico.

En cuanto a género la mayoria de los turistas que visitan la ciudad de Cartagena son hombres,
de edad comprendida entre los 20 y los 40 afios, procedentes principalmente de paises como
Estados Unidos y demas paises americanos. Los turistas nacionales proceden principalmente
de ciudades como Medellin, Barranquilla y Bogota. El 43% de los turistas que llegan a Cartagena
tienen ingresos mensuales entre 1 y 3 millones de ddlares. Segun el nivel educativo, el 43% de
ellos es técnico o tecnoldgico, el 32% universitario, mientras que solo el 19% tiene estudios de
postgrados. La gran mayoria 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 gastronomia 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 turisticos que se ofrecen. Asi mismo se mostraron satisfechos principalmente
con visitas guiadas, la distribucion de los espacios culturales para el turismo y la tranquilidad que
trasmite la ciudad. Sin embargo mostraron principalmente su insatisfaccion con las carreteras, el
estado de las calles y el trafico. 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 socioecondmicos, los turistas que tienen mayores ingresos, son extranjeros y han
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visitado en multiples ocasiones la ciudad, tienen mayor probabilidad de ser fieles o leales al
destino turistico; de igual manera, el grado de lealtad, determinado esta vez por variables sobre
percepcion y satisfaccion, indica que desde la calidad del alojamiento, hasta el nivel de precios
y los dias 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 ECONOMICOS Y SOCIALES DE LA LEALTAD

EN LA DEMANDA DEL PRODUCTO TURISTICO DE CARTAGENA POR PARTE DE
TURISTAS NACIONALES Y EXTRANJEROS

Estimado turista, la presente encuesta surge de la investigacion titulada DETERMINANTES
ECONOMICOS Y SOCIALES DE LA LEALTAD EN LA DEMANDA DEL PRODUCTO
TURISTICO 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 informacién que a continuacion se le solicita, teniendo en cuenta la Gltima y la pendltima vez
que visito Cartagena. Le llevara menos de 10 minutos. La informacién que usted proporcione

serd usada de manera confidencial y inicamente con fines estadisticos.

Indique el grado de importancia que tienen las siguientes MOTIVACIONES cuando elige a

Cartagena como destino turistico. Tenga en cuenta que 1 es “nada importante” y 7 “muy

importante”.
1. Sexo: Hombre__ Mujer____
2. Edad: afios
3. Lugar de procedencia: Colombia____ ¢cde qué ciudad?:

Extranjero____ ¢de qué pais?:

4. Seleccione su nivel de ingresos mensuales en pesos colombiano ($) o en doélares
estadounidenses (US$):
< $1.000.000 (US$336)

1.00.000 - $3.000.000 (US$336-US$1040)_
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> $3.000.000 (>US$1040)_

Nivel educativo:

Ninguno___ Primaria o secundaria___ Técnico o techologico_ Pregrado
Posgrado

Numero de veces que havisitado Cartagena de Indias:

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. Opcidn 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 diversion nocturna (bares, discotecas)

10. Favorecer nuevas relaciones

11. Viajar con familia y amigos

12. Cercania al lugar de residencia

13. Visitar monumentos

14. Disfrutar de la gastronomia

15. Asistir a procesiones y actos de Semana Santa
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16. Nuevas experiencias y sitios huevos

17. Visitar a familiares y amigos

18. Aumentar cultura y formacién

19. Por trabajo y negocios

20. Practicar algun deporte

Qué tan de acuerdo esta con lo siguiente (marque con una X):

IMAGEN DEL DESTINO

1. Cartagena como destino

turistico...

Completamente

en desacuerdo

Desacuerdo

De

acuerdo

Completamente

de acuerdo

1. Cuenta con buenas condiciones
para hacer turismo (recursos
turisticos, infraestructuras,

alojamientos, restantes...).

2. Ofrece buenas experiencias de

turismo

3. Refleja la autenticidad

4. Ofrece posibilidades para

conocer y aprender

5. Ofrece experiencias Unicas

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

turistico...

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

turistico...

Completamente

en desacuerdo

Desacuerdo

De

acuerdo

Completamente

de acuerdo

1. Me aporta un gran valor

2. Dispone de buenos precios

3. Ofrece unos servicios turisticos

por encima de mis expectativas

4. Ofrece una buena relacién

calidad-precio

FIDELIDAD CON EL DESTINO

4. Con respecto a
Cartagena como destino

turistico...

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

proximo viaje de turismo

3. Lo visitaré otra vez en el futuro

4. Lo recomendaré a las personas

gue me pidan consejo

5. Contaré a otras personas cosas

positivas de él.

5. ¢Cuantos DIAS HA PASADO o SUELE PASAR en una visita a Cartagena?:

6. ¢Cuantas veces estima que harecomendado a Cartagena como destino turistico?

SATISFACCION CON EL DESTINO

Nada Parcialmente Muy
Qué tan satisfecho esta con...
satisfecho satisfecho satisfecho

1. Sefializacion turistica

2. Sefalizacion vial

3. Carreteras y comunicaciones

4, Estado de las calles

5. Estado y conservacion de las playas

6. Tréfico

7. Transporte publico

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 hosteleria

14.

Precios

15.

Horarios de tiendas

16.

Hospitalidad y trato

17.

Conservacion del patrimonio

18.

Entorno natural

19.

Tranquilidad

20.

Actividades culturales

21.

Espacios culturales para turismo

22.

Instalaciones de ocio y diversion

23.

Ocio nocturno

24,

Visitas guiadas

25.

Puntos de informacién

26.

Folletos / mapas

27.

Webs / Internet
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