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Resumen: Este trabajo presenta la percepcion de los diferentes actores
turisticos de Santa Marta (Colombia) con respecto a su condicién de
competitividad como destino turistico, particularmente en ocho pilares:
Infraestructura, Promocién, Institucionalidad y Gobernanza, Planificacién,
Competitividad, Conectividad, Observatorio del Turismo y Educacién y Cultura.
El estudio tiene enfoque cuantitativo con alcance descriptivo, disefio no
experimental y muestreo no probabilistico. Dentro de los resultados obtenidos,
se destaca que el 89.2% de los encuestados asegura que Santa Marta requiere
de la construccion de un muelle turistico y que el 100% de los cuestionados
afirma que el programa ‘Colegios Amigos del Turismo’ es pertinente. También
se hicieron hallazgos sorpresivos, como el hecho de que la mayoria de actores
consultados consideran a la conectividad aérea, terrestre y maritima de Santa
Marta medianamente eficiente, con porcentajes entre el 48.6% y el 70.2%; y tan
sb6lo el 2.7% asevera que, especificamente la conectividad terrestre, es

ineficiente.

Palabras claves: Competitividad, Santa Marta, Percepcién, Destino Turistico.

Abstract: This paper presents the tourism stakeholders perception about the
competitiveness of Santa Marta (Colombia) like tourist destination, particularly in
eight pillars: Infrastructure, Promotion, Institutionality and Governance, Planning,
Competitiveness, Connectivity, Tourism Observatory and Education and Culture.
The research has quantitative focus with descriptive scope, non-experimental
design and a non-probabilistic sampling. The investigation got as results that
89.2% of the surveyed stakeholders affirm that Santa Marta need the construction
of a touristic dock and 100% are agree with the pertinence of ‘Colegios Amigos
del Turismo’ program. Others results indicate that the most of consulted
stakeholders consider moderately efficient the air, land and sea connectivity of
Santa Marta, with percent between 48.6% and 70.2%; while the 2.7% of them

think that land connectivity its inefficient.
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1. Introduccidén

Este documento hace parte de un proyecto de investigacion denominado
“Construccion de una Agenda de Competitividad Turistica para Santa Marta D.T.C.H.”,
el cual esté siendo adelantado por el autor de esta comunicacion en compafiia de un equipo
de docentes y estudiantes de la Universidad del Magdalena.

Una agenda de competitividad turistica es un documento esquematico y estructurado
que presenta, a través de una metodologia novedosa, un diagnostico del sector turistico
de una localidad, luego define ejes o areas estratégicas y termina formulando estrategias
o alternativas de solucion a los problemas identificados. Dicho documento se convierte
en un insumo trascendental para la planificacion de los destinos turisticos desde el &ambito
local. Adicionalmente, segun SECTUR (2013):

...ofrece multiples respuestas a quienes se acerquen a conocer las
problematicas locales, pero méas importante adn, son las iniciativas para
corregir y actuar en la solucién de los problemas que aquejan a nuestros
destinos, desde los mas generales, hasta los mas puntuales y detallados.

(p.12)

Para la elaboracién de la Agenda de Competitividad Turistica para Santa Marta
D.T.C.H., se definieron tres fases. En la primera, se presentd un diagndstico cualitativo
con base en la reflexion de investigadores miembros del Grupo ‘Turismo, Competitividad
y Desarrollo Sostenible’ de la Universidad del Magdalena, aportes que fueron publicados
por Vargas y Navarro (2018). Posteriormente, se complemento dicho diagndstico en una
fase cuantitativa, en la cual se aplic una encuesta a los principales actores del turismo
local y se tabularon los resultados obtenidos. Por ultimo, dicha Agenda establece la
elaboracion de una fase de revision de los instrumentos de planificacion turistica de la
ciudad de Santa Marta, la cual actualmente se encuentra en curso y que tiene como
finalidad verificar el grado de cumplimiento de las estrategias, acciones y proyectos
enfocados al sector turistico de la Ciudad, asi como analizar las posibles causas de su no
ejecucion.

En esta comunicacion, denominada “Condiciones de competitividad de Santa Marta
(Colombia) como destino turistico: percepcion de sus principales actores”, se profundiza
en los resultados obtenidos en la segunda fase, presentando los resultados cuantitativos
derivados de la aplicacion de la encuesta a los actores turisticos locales. El instrumento
de medicién disefiado consistio en una encuesta semi-estructurada con 16 preguntas, dos
para cada uno de los ocho pilares definidos en la primera fase de la Agenda de
Competitividad Turistica para Santa Marta D.T.C.H. (Unimagdalena, 2019). Estos
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pilares son: Infraestructura Turistica, Promocién Turistica, Institucionalidad vy
Gobernanza Turistica, Planificacion Turistica, Competitividad Turistica, Conectividad
Aérea, Terrestre y Maritima, Observatorio del Turismo y Educacion y Cultura Turistica.

Dentro de los aspectos relevados, se indagd sobre las percepciones de los diferentes
actores acerca del estado actual de cada uno de los pilares, pertinencia de las diferentes
estrategias ejecutadas, conocimiento de los diferentes proyectos formulados y en
ejecucion, su participacion en la toma de decisiones, capacidades del destino para su
comercializacion e internacionalizacion, acceso y calidad de la informacion del sector,
entre otros aspectos.

2. Referente tedrico

Teniendo en cuenta que esta comunicacién hace parte del proyecto denominado
“Construccion de una Agenda de Competitividad Turistica para Santa Marta D.T.C.H.”,
la base tedrica en la que ésta se enmarca consiste en una revision de literatura en la que
se relacionan los principales documentos y experiencias de agendas de competitividad
turistica encontrados en el mundo, en Colombia y especificamente en la ciudad de Santa
Marta.

En primera medida, se tom6 como referencia la Agenda 21 for the Travel and Tourism
Industry, la cual traduce el Programa XXI de las Naciones Unidas (1992) en planes de
accion para la industria de los viajes y el turismo. Para esto, se parte de la premisa de que
los viajes y el turismo, como una de las principales actividades econdmicas del mundo,
se encuentran interesados en proteger los recursos naturales y garantizar su sostenibilidad,
dado que dichos recursos son basicos para sus negocios. Adicionalmente, este documento
expone la importancia que tiene el trabajo conjunto entre los gobiernos, las empresas del
Sector y otras organizaciones, presentando los beneficios que se recibirian al convertir a
los viajes y al turismo en una industria sostenible (WTTC, WTO, Earth Council, 1996).

Por otro lado, un segundo documento relacionado con este proyecto es el denominado
Agenda para Planificadores Locales: Turismo Sostenible y Gestion Municipal
desarrollado por la OMT (1999), en el cual se enumeran y describen 26 experiencias de
planificadores locales relacionadas con la actividad turistica. En dicho documento, en la
experiencia nimero dos, se hace una breve referencia a la Agenda 21 previamente
mencionada; pero también se destaca la séptima experiencia, la cual describe como fue el
proceso de implementacion de la Agenda 21 en la localidad de Calvia (Isla Mallorca, Islas
Baleares, Espafia) y como ésta permiti6 la recualificacion de un destino turistico maduro.

En Colombia por su parte, y en concordancia con la experiencia internacional, se
elaboro el documento denominado AGENDA 21 Colombia, 20 afios siguiendo la Agenda
21, a través del cual el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible (2012) explico,
entre otros aspectos, los avances que se han presentado en diferentes actividades y
particularmente como se habia logrado avanzar hasta ese momento en el incentivo de
actividades eco-turisticas y de turismo comunitario, las cuales contribuyen al desarrollo
sostenible contemplado en el Programa XXI de las Naciones Unidas.

Adicionalmente, en la esfera nacional se elaboraron dos documentos especificos en
temas de competitividad turistica y que vale la pena mencionar. El primero se denominé
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Sistema de Indicadores de Competitividad para el Turismo Colombiano el cual, entre
otras cosas, propuso desarrollar un escalafon de competitividad de los destinos turisticos
con base en la evaluacion de aspectos como sustentabilidad econdmica, gestion turistica,
soporte turistico, sustentabilidad sociocultural y sustentabilidad ambiental; cada uno de
los cuales tendria una ponderacion asignada de 20%, 30%, 18%, 15% y 17%,
respectivamente. (MinCIT, 2008)

A su vez, el MinCIT (2009) publico el documento Competitividad: El desafio para
alcanzar un turismo de clase mundial. Documento de politica. Este documento ofrece un
sustento institucional a la elaboracion de la Agenda de Competitividad Turistica para
Santa Marta D.T.C.H., dado que en éste se afirma que una de las acciones en materia de
gestion de destino es:

Fortalecer la implementacién de la planificacion estratégica en los
destinos, que contribuya a la obtencion de un modelo turistico organizado,
innovador y sostenible, que involucre la perspectiva de generacion de valor
y la superacion de los retos de competitividad del sector, a traves del
establecimiento de compromisos y la participacion de los diferentes
actores publicos y privados. (p.12)

Por otro lado, volviendo al caso de Espafa, se identificd una experiencia reciente en
lo que tiene que ver con la construccidn de una agenda especifica para el sector turismo.
Se trata de la Agenda Estratégica de 1+D+i del sector Turismo, la cual fue elaborada por
el Instituto Tecnoldgico Hotelero (2015) y su objetivo fue

...definir, impulsar e incorporar la Tecnologia, junto con la Investigacion,
el Desarrollo Tecnoldgico y la Innovacidn que requiere el sector turistico
espafol para alcanzar la maxima competitividad, mejora de productividad,
sostenibilidad econémica, social y ambiental y contribucion al bienestar
de nuestra sociedad, mediante la construccion de un entorno dinamico de
colaboracidn entre sus agentes y empresas y el Sistema Espafiol de Ciencia
y Tecnologia. (p.3)

Particularmente para este trabajo, se tomaron como referencia dos de las 44 Agendas
de Competitividad Turistica con las que cuenta México. La primera fue elaborada para
México D.F. y desarrollada por un equipo interdisciplinario del Tecnoldgico de
Monterrey (2013); mientras que la segunda elaborada por la Secretaria de Turismo de
México (2013) para el Estado de Aguascalientes. Estos dos documentos plantean una
metodologia y esquema de trabajo estructurado para la elaboracion de un diagndstico,
identificacion de ejes o areas estratégicas, estrategias de promocién y ejecucion de
proyectos, entre otros elementos aplicables.

En el escenario colombiano, se destaca el caso del departamento de Antioquia, en
donde se ha llevado a cabo un proceso sistematico de elaboracion de agendas de
competitividad turistica. Es asi como la Camara de Comercio de Medellin para Antioquia,
mediante las Comisiones Subregionales de Competitividad, elabord cinco agendas
integradas por 25 proyectos para fortalecer el desarrollo turistico de las regiones de
Aburra Norte, Bajo Cauca, Norte, Occidente y Suroeste (CCMA, 2014a; CCMA, 2014b;
CCMA, 2014c; CCMA, 2014d; CCMA, 2014e).



Para el caso de la ciudad de Santa Marta, el Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo (s.f.) desarroll6 la Matriz de compromisos del Convenio de Competitividad para
Santa Marta D.T.C.H., en la cual se identificaron nueve problemas del sector turismo en
la Ciudad y se formularon numerosas estrategias y acciones para atenderlos, al tiempo
que se asignaron instituciones responsables y se estipuld un plazo de cumplimiento. Los
principales problemas del Sector identificados para Santa Marta van desde la falta de
planificacion del sector turistico, hasta la escasa medicion del proceso de desarrollo del
destino, pasando por las deficiencias en promocion e infraestructura, entre otros aspectos.
Dentro de las estrategias, se encuentran la implementacion de campafias de promocion,
la construccion de infraestructura prioritaria, la aplicacion de sistemas de indicadores de
calidad y competitividad, entre muchas otras.

Del mismo modo, la Cdmara de Comercio de Santa Marta para el Magdalena, en
convenio con el Ministerio de Comercio Industriay Turismo y con el apoyo de Bancoldex
e iNNpulsa Colombia, desarroll6 el programa “Rutas Competitivas”, que tuvo como
propdsito mejorar la competitividad de sectores econdémicos con gran potencial en el
departamento del Magdalena. Dentro del sector turistico identificaron el turismo de
naturaleza, para el cual elaboraron la Ruta de Competitividad ‘Macondo Natural’, de la
cual hay dos documentos especificos del afio 2014.

El primero de estos documentos se denominé Documento de lineas de accion Ruta
Competitiva Macondo Natural, el cual definié tres lineas de accion del proyecto que
consistieron en: 1) Recopilacion, consolidacion y andlisis de la informacion; 2) Programa
de sensibilizacién y capacitacion a la medida; y 3) Promocion de destino (CCSM, 2014a).
El segundo documento, por su parte, fue el Entregable 4 Macondo Natural, en el cual se
describieron cuatro productos del Proyecto: 1) Identificacién, mapeo y segmentacion
estratégica del cluster; 2) Analisis de la industria y cadena de valor; 3) Benchmarking; 4)
Documento de Estrategia (CCSM, 2014b).

Desde el punto de vista local, otro documento que sirvié como base para el desarrollo
de esta investigacion, fue el Plan de Desarrollo 2016-2019. Unidos por el cambio, Santa
Marta ciudad del buen vivir. En éste se establecieron 5 ejes principales, destacandose el
Eje 3: Santa Marta con economia competitiva y empleadora, el cual cuenta con numerosas
lineas, programas y subprogramas disefiados para generar un mayor desarrollo econémico
de la Ciudad a través de distintas iniciativas en materia de infraestructura, formalizacion,
emprendimiento y promocién turistica (Concejo Distrital, 2016).

Por ultimo, el documento denominado Turismo y Trabajo Decente. Evaluacion rapida
del mercado turistico de Santa Marta elaborado por la Organizacién Internacional del
Trabajo - OIT (2017) se destaca porque en él se afirma que la competitividad turistica de
un destino es considerada el motor de crecimiento de empleos con calidad. En este
documento, el cual se basa en investigaciones realizadas por el Centro de Pensamiento
Turistico - Colombia, también se sefiala que:

...la competitividad del destino se construye a partir de la planificacion y
gestion estratégica de las ventajas comparativas y competitivas y se basa
en la creacion de productos diferenciados de alta calidad que generan
experiencias y valor agregado para el turista. Asimismo, destaca rol de la
coordinacion publica-privada para la competitividad... (p.5)



3. Metodologia

Este trabajo es de tipo empirico dado que se realizo a partir de datos recolectados de
acuerdo con las pautas del método cientifico. En lo que respecta a su enfoque, es de
caracter cuantitativo. Su alcance fue descriptivo y contd con un disefio transeccional o
transversal (no experimental) (Hernandez-Sampieri, Ferndndez y Baptista, 2014).

Para la obtencion de la informacion, fue aplicada una encuesta semi-estructurada via
correo electronico. La poblacion analizada correspondié a los representantes de las
entidades publicas locales y departamentales relacionadas con la actividad turistica, tales
como: Alcaldia de Santa Marta, Gobernacion del Magdalena y Policia de Turismo;
también algunas empresas privadas como DAABON, las gremios prestadores de servicios
turisticos (COTELCO, Acodres, ANATO Caribe, y sus respectivas empresas afiliadas en
Santa Marta); la academia en cabeza de la Universidad del Magdalena, Universidad
Antonio Narifio, Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA, Corporacién Bolivariana del
Norte - CBN e Instituciones de Educacion Distrital miembros del Programa ‘Colegios
Amigos del Turismo’. Ademas, se abordaron expertos que han desarrollado previamente
proyectos similares.

En lo que se refiere al muestreo para la aplicacién de la encuesta, éste fue no
probabilistico por accesibilidad de la informacion tomando como poblacién la base de
datos de empresas y organizaciones del sector turistico de la ciudad de Santa Marta
suministrada por la direccidn de programa de Administracion de Empresas Turisticas y
Hoteleras (por ciclos propedéuticos) de la Universidad del Magdalena.

Adicionalmente, se reviso informacion secundaria de tipo estadistica con fuentes como
el DANE, CITUR, SITUR Magdalena; publicaciones oficiales de la OMT, PNUD,
MiInCIT, entre otras entidades; planes de desarrollo, sectoriales, de accidn, programas y
proyectos, en los niveles nacional, regional y local; agendas de competitividad turistica
desarrolladas en otros destinos y publicaciones de caracter cientifico y académico (libros,
capitulos de libros y articulos).

4. Resultados

El porcentaje de participacion de la poblacion objetivo se reflejo de la siguiente
manera: el 13.5% correspondio a agencias de viajes, el 29.7% a hoteles y similares,
seguido del 10.8% el cual se refiere a miembros del programa ‘Colegios Amigos del
Turismo’ del gobierno nacional, el 13.5% a las entidades gubernamentales del nivel
distrital y departamental y, por ultimo, un 21.6% que se incluyeron en la categoria Otros
(aqui se destacan organizaciones como la Caja de Compensacion Familiar del Magdalena,
la multinacional Drummond Ltd., la Policia Nacional y otros gremios como la Federacion
Nacional de Comerciantes).

A continuacion se presentaran los principales resultados obtenidos por cada pilar
estratégico (Unimagdalena, 2019), asi como sus correspondientes analisis descriptivos.

4.1. Infraestructura Turistica



Covarrubias (2015), basado en los aportes de Blanco (2008), define la infraestructura
turistica como “la dotacion de bienes y servicios con que cuenta un territorio para sostener
sus estructuras sociales y productivas y como tal condiciona el desarrollo turistico” (p.12).
Con base en el concepto anterior, las preguntas para este pilar fueron formuladas teniendo
en cuenta que el concepto de infraestructura turistica va mas alla de solo las
construcciones con las que cuenta la Ciudad, sino que ademas tiene en cuenta el estado
de los servicios publicos que ésta posee, tales como el agua, energia eléctrica y gas.

En primera medida, se evidencio que el 62.2% considera que la infraestructura turistica
de Santa Marta esta en condiciones medianamente aceptables. Llama la atencidn, que tan
solo el 8.1% de los encuestados afirma que ésta se encuentra en excelentes condiciones.
Del mismo modo, al consultar a los diferentes actores del turismo en la Ciudad acerca del
estado actual de la infraestructura turistica en sus diferentes componentes, se pudo notar
que algunos elementos requieren atencion con mayor prioridad.

En cuanto a la infraestructura hotelera, por ejemplo, se encontré que el 41% de los
encuestados afirman que ésta posee Optimas condiciones, mientras que tan sélo el 3%
considera gque esta en mal estado.

Por otro lado, en lo que respecta a la infraestructura de restaurantes, la mayoria de los
actores entrevistados la califican como medianamente aceptable (57%), mientras que tan
solo el 27% considera que ésta se encuentra en 6ptimas condiciones. Este resultado puede
estar relacionado con la alta informalidad percibida en este tipo de negocios, factor que
se mencionara mas adelante en este documento.

De igual manera, un comportamiento similar se presenta en lo que tiene que ver con
la percepcion acerca de las agencias de viaje, dado que un 43% considera que éstas poseen
una infraestructura medianamente aceptable, mientras que el 24% de los entrevistados
consideran que esta en éptimas condiciones. No obstante, sorprende el hecho de que el
32% afirma que la infraestructura de las agencias de viaje de Santa Marta se encuentra en
mal estado, percepcion que ocupa la segunda posicion en los resultados de esta pregunta.

Por otro lado, al indagar acerca de la calidad de la infraestructura aeroportuaria se
destaca el hecho de que el 51% de los encuestados la consideran en éptimas condiciones,
mientras que el 11% afirma que sus condiciones son excelentes. Este resultado tan
favorable puede ser explicado por la reciente remodelacién que recibid la terminal del
Aeropuerto Simoén Bolivar. Sin embargo, dicha remodelacion no incluyé la ampliacion
de la pista que permitiria la recepcién de aviones de mayor tamafo, lo cual hace que
persistan las limitaciones del Destino en términos de conectividad y, a su vez, explica que
el 35% de los actores encuestados haya afirmado que la infraestructura aérea de Santa
Marta se encuentra en condiciones medianamente aceptables y el 3% la considera en
malas condiciones.

En cuanto a las condiciones de la infraestructura portuaria al servicio del turismo, se
encontré que el 51% la considera medianamente aceptable, el 25% en Optimas o
excelentes condiciones y el 24% en mal o pésimo estado. Los resultados positivos o
intermedios, pueden tener que ver con el hecho de que actualmente la Ciudad cuenta con
un puerto de gran capacidad y condiciones naturales adecuadas para el arribo de cruceros,
asi como con la presencia de una marina internacional para el arribo de embarcaciones
turisticas de pequefia capacidad. A pesar de esto, los resultados que cuestionan la calidad
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de la infraestructura turistica pueden relacionarse con el hecho de que el actual puerto no
tiene al turismo como actividad principal, lo cual en ocasiones hace que se generen
conflictos entre las distintas actividades econémicas desarrolladas en sus instalaciones
(logistica portuaria, exportacion de carbon, arribo de cruceros, etc.), considerando a las
actividades turisticas como las menos significativas.

Un resultado similar al anterior, aunque un poco mas acentuado, es el que corresponde
a la infraestructura que tiene que ver con el transporte terrestre, particularmente con las
empresas que prestan este tipo de servicios en Santa Marta. En el trabajo de campo
realizado durante este estudio, pudo notarse que el 40% consideran que las condiciones
del transporte terrestre en Santa Marta son malas o pésimas, el 49% opina que son
medianamente aceptables y tan solo el 11% afirma que este servicio se presta en optimas
condiciones. Cabe aclarar que en este campo se incluye tanto el transporte pablico urbano,
el transporte pablico intermunicipal o que viaja al area rural de la Ciudad y también el
transporte propiamente turistico (vehiculos utilizados en la operacion de tours, transporte
turistico tipico como las ‘chivas’, entre otros).

En lo que tiene que ver con las vias de acceso, como tal vez era de esperarse, la mayoria
de los encuestados (52%) sefiald que éstas se encuentran en mal o en pésimo estado,
mientras que el 41% afirma que estan en un estado medianamente aceptable. En este
campo, se vislumbra tal vez uno de los principales retos del Destino en términos de
infraestructura al servicio del turismo, dadas las percepciones de sus principales actores.

Igualmente, los resultados en materia de infraestructura hospitalaria en Santa Marta no
son alentadores. EI 41% de los encuestados afirman que ésta esta en mal estado, mientras
que el 27% la considera pésima; tan sélo el 5% de los actores turisticos de la Ciudad
consideran que la infraestructura hospitalaria de Santa Marta esta en dptimas condiciones,
mientras que el 27% la ubica en una situacién medianamente aceptable.

Para terminar, un ultimo factor por el cual se indag6 en términos de infraestructura
turistica de Santa Marta, tuvo que ver con las condiciones de los centros de convenciones
de la Ciudad. Alli se obtuvo como resultado que el 35% consideran que estos se
encuentran en éptimas o excelentes condiciones, mientras que el 46% afirman que estan
en un estado medianamente aceptable; tan sélo el 19% asegura que este tipo de
infraestructura esta en mal o pésimo estado. Estos resultados, mayoritariamente positivos,
generan la sensacién de que en Santa Marta la infraestructura de centros de convenciones
es suficiente para las necesidades de la misma en este sentido, pero es importante
mencionar que el turismo de congresos y convenciones no es considerado una de las
principales apuestas turisticas de la Ciudad.

4.2.  Promocién Turistica

Suau (2012) afirma que “la promocion turistica es una herramienta indispensable para
dar a conocer los servicios y productos que se quieren ofrecer al potencial turista” (p.145).
Basandose en el anterior concepto, en la encuesta de percepcion se plantearon dos
preguntas en esta esfera. La primera relacionada con aquellos nichos de mercado a los
que se podria enfocar la promocion turistica del Destino, mientras que la segunda hace
referencia al conocimiento que los diferentes actores tienen acerca de la marca de la
ciudad de Santa Marta.



Un primer resultado obtenido, muestra que el 81.1% de los actores del turismo
indagados consideran que la promocion turistica de Santa Marta deberia enfocarse en
turismo de naturaleza. Esto es comprensible teniendo en cuenta que recientemente se ha
logrado poner en valor y hacer mas visibles los maltiples recursos naturales con los que
cuenta el territorio, ademas de hacer evidente sus enormes potencialidades como
atractivos turisticos.

No obstante, profundizando ain mas en los resultados de esta parte, se destaca que tan
solo el 13.5% considera que las estrategias promocionales deben enfocarse en el turismo
de sol y playa el cual, si bien causa de manera mas notoria los impactos negativos del
turismo de masas, no se puede descuidar el hecho de que éste es el producto turistico por
el cual actualmente se le reconoce méas a Santa Marta y uno de los que mayor nimero de
empleos e ingresos genera. Asimismo, la opcién de respuesta “turismo cultural e
histérico” no fue considerada por ninguno de los actores consultados, lo cual es curioso
teniendo en cuenta la riqueza étnico-cultural con la que cuenta la Ciudad. De igual forma,
son notables los resultados obtenidos en la opcion denominada “rutas gastrondémicas”,
dado que no fue seleccionada ni siquiera por los representantes de la industria
gastronémica que fueron encuestados.

Por otro lado, se indagd acerca de la pertinencia de la actual marca de la ciudad de
Santa Marta, encontrando que el 73% de los actores consultados la consideran muy
apropiada o plenamente pertinente para la promocion del Destino. Sin embargo, hay un
27% que no conoce 0 no estd de acuerdo con la marca ciudad, lo cual es un resultado
sorpresivo teniendo en cuenta que los encuestados son actores principales del turismo en
la Ciudad.

4.3. Institucionalidad y Gobernanza Turistica

Giraldo, Lopez, y Holguin (2017) afirman que las institucionalidades no sélo hacen
referencia a entidades publicas, sino que, ademds participan los grupos de interés
involucrados y grupos expertos en la toma de decisiones para la ejecucion de proyectos
para las ciudades. Para el caso de este estudio, se indagé sobre del grado de conocimiento
de los diferentes actores turisticos acerca de los proyectos adelantados por el Instituto de
Turismo de Santa Marta, asi como la participacién de los mismos en las decisiones
tomadas por dicho Instituto en pro del fortalecimiento de Santa Marta como Destino.

En primera medida, es importante mencionar que el 62.2% de los actores participantes
en este estudio afirman tener conocimiento de algunos proyectos en particular llevados a
cabo por el Instituto de Turismo de Santa Marta, el 16.2% asegura conocerlos en su
totalidad y el 21.6% los desconoce totalmente. Al profundizar en estos resultados, se
encuentra que estos pueden ser explicados en el hecho de que la mayoria de actores
conoce Unicamente aquellos proyectos que les atafien en su actividad en particular, es
decir, aquellos que tienen directa relacion con su actividad econémica o razon social.
Asimismo, la proporcion que afirmé que conoce completamente dichos proyectos,
principalmente estd representada por las autoridades publicas que contestaron el
cuestionario aplicado. No obstante, un resultado significativo es aquel que sefiala que mas
de la quinta parte de actores del turismo de la Ciudad desconocen totalmente los proyectos
del Instituto de Turismo.

Del mismo modo, el 62.2% de las personas que respondieron la encuesta afirman que
en ocasiones han participado en la toma de decisiones del Instituto de Turismo de Santa
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Marta, el 24.3% nunca ha participado y el 13.5% nunca ha sido invitado. Es importante
anotar que cerca del 40% de los actores del turismo no participan en la toma de decisiones
publicas relacionadas con el Sector, lo que puede llegar a restarle legitimidad a dichas
decisiones.

4.4.  Planificacion Turistica

Segin Millan (2008), planificacion turistica se entiende como “el proceso de
ordenacion y organizacion del territorio, a través de estrategias viables y orientadas a la
consecucion del desarrollo turistico sostenible de dicho espacio” (p.128). Teniendo en
cuenta esta definicion, en el cuestionario aplicado se plantearon preguntas relacionadas
con el Plan de Ordenamiento Territorial de Santa Marta y con el Plan de Desarrollo
Distrital, para asi tener una idea del grado de conocimiento que tienen los diferentes
actores turisticos de Santa Marta acerca de los principales instrumentos de planificacion
que posee la Ciudad.

En primer lugar, se indago acerca del conocimiento que los actores consultados tienen
del Plan de Ordenamiento Territorial (POT) vigente en Santa Marta. Alli, pudo
evidenciarse que tan solo el 16.2% afirma que lo conoce, el 56.8% afirma conocer algunos
de sus apartados y el 27% no lo conoce. Estos resultados ofrecen un panorama
inquietante, teniendo en cuenta que el POT no sélo es el documento que organiza las
diferentes actividades que pueden realizarse en cada area del territorio, sino que es uno
de los principales instrumentos de planificacion a largo plazo que puede poseer un
Destino. Que el 27% de los actores relacionados con el sector turistico de la Ciudad no
conozcan en absoluto este Plan, es alin mas inquietante si se tiene en cuenta que, hasta la
fecha de redaccion de este documento, el POT vigente para Santa Marta data del afio
2000.

Por otro lado, también se indag6 acerca del Plan de Desarrollo Distrital 2016-2019,
pero en esta pregunta se quiso conocer si los actores turisticos de Santa Marta perciben
que dicho Plan esté orientado a fortalecer el desarrollo turistico y competitivo de Santa
Marta como Destino. Como resultados, pudo evidenciarse que tan s6lo el 10.8% de los
encuestados considera que el Plan de Desarrollo actual responde a las necesidades del
desarrollo turistico de la Ciudad y el 56.8% afirma que éste responde medianamente a
este objetivo, mientras que un 24.3% asegurd que no conoce este documento.

4.5.  Competitividad Turistica

La competitividad turistica es la capacidad para atraer turistas de forma masiva,
proporcionandoles experiencias satisfactorias y generando beneficios econémicos; a su
vez brinda una mejor calidad vida para la comunidad local y se preservan los recursos
naturales para las generaciones futuras (Cardenas, 2011). Para el caso de esta
investigacion, se indag6 acerca de la calidad percibida en los productos y servicios
turisticos con los que cuenta actualmente Santa Marta, asi como las condiciones que posee
el Destino para competir en mercados internacionales.

La mayoria de los actores consultados (54.1%) afirma que los productos y servicios
turisticos con los que cuenta actualmente la Ciudad son medianamente competitivos, dada
su calidad, mientras que el 24.3% considera que son plenamente o competitivos en alto
grado; sorprende que Unicamente el 8.1% asegura que los productos y servicios turisticos
son poco competitivos y tan solo el 13.5% afirma que estos deberian ser fortalecidos.
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De otro lado, al preguntarle a los actores turisticos de Santa Marta acerca de la
competitividad de los productos y servicios turisticos para enfrentarse a un mercado de
talla internacional, los resultados varian un poco con respecto a la pregunta anterior. En
este caso, el 32.4% considera que la competitividad de la Ciudad es baja, el 48.6% asegura
que es media y unicamente el 18.9% considera que es alta. Estos resultados dan un indicio
de que Santa Marta sigue siendo un destino turistico principalmente nacional, no sélo por
el mercado que atiende, sino por las estrategias competitivas que disefian y ejecutan sus
principales actores turisticos.

4.6.  Conectividad Turistica: Aérea, Terrestre y Maritima

La expresion ‘conectividad turistica’ se refiere a las vias de acceso y medios de
transporte necesarios (aéreo, terrestre y maritimo) para llegar al destino. También incluye
lo que tiene que ver con los tramites y permisos necesarios para la modificacion y
ampliacion de las redes de transporte terrestre, férrea y aérea.

En el presente estudio, se realizaron dos preguntas relacionadas con este tema. La
primera tiene que ver con la eficiencia de la conectividad terrestre, aérea y maritima de
Santa Marta; y la segunda para conocer puntualmente la percepcion de los actores
turisticos acerca de la pertinencia de la construccion de un muelle maritimo turistico
exclusivo y distinto al de la Sociedad Portuaria.

En lo que corresponde a la eficiencia de la conectividad turistica de la Ciudad, se
encontrd que en términos generales la mayoria de actores consultados consideran que la
conectividad es medianamente eficiente, con porcentajes que oscilan entre el 48.6% y el
70.2%, dependiendo del tipo de conectividad del que se hable. También se obtuvo como
resultado que en los tres casos, la menor parte de los encuestados asegura que la
conectividad tiene bajo o insuficiente grado de eficiencia, siendo la conectividad terrestre
la que presento los resultados mas bajos en esta opcidn de respuesta, pues tan solo el 2.7%
considera que este tipo de conectividad tiene insuficiente eficiencia. Adicionalmente, fue
en el caso de la conectividad aérea en la cual un mayor nimero de personas aseguro que
existe alto grado de eficiencia (21.6%), lo cual sin duda se debe a la renovada
infraestructura aeroportuaria con la que cuenta Santa Marta y a la adicidn de nuevas rutas
nacionales (Bucaramanga, Pereira, San Andrés) e internacionales (Ciudad de Panama y
Miami).

Por otro lado, al indagar acerca de la pertinencia de un muelle maritimo que preste
servicios exclusivamente turisticos en Santa Marta, la mayoria de actores encuestados
(89.2%) asegurd que se considera apropiado y que es necesaria su construccion y
operacion. Estos resultados coinciden con los expuestos en el pilar de Infraestructura
Turistica.

4.7.  Observatorio del Turismo

Un observatorio turistico se encarga de construir informacion de las tendencias
internacionales que podrian ser de interés en la toma de decisiones estratégicas de los
gremios que integran el turismo local, los cuales a su vez podrian identificar indicadores
para fortalecer su competitividad en el mercado. Las acciones que se pueden identificar
con un Observatorio Turistico estdn enmarcadas en monitorear la sostenibilidad del
destino, informacién para la toma de decisiones, investigaciones de interés publico y
privado, reporte de tendencias, indicadores de gestion e investigacion de mercados
(Palafox y Segrado, 2008).
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Teniendo en cuenta los anteriores elementos conceptuales de lo que representa un
observatorio turistico, se plantearon algunas preguntas acerca de la importancia que éste
tendria para el turismo de Santa Marta; ademas de la confiabilidad que genera para la
toma de decisiones en las diferentes organizaciones.

De este modo, se pudo evidenciar que el 91.9% de los actores turisticos de Santa Marta
consideran que es apropiada la creacion de un observatorio turistico. Cabe destacar que
Vargas (2017) ya habia sefialado la necesidad de constituir un observatorio turistico para
el departamento del Magdalena el cual, segin dicho autor “...proyectaria de forma mas
adecuada y eficiente el destino y las actividades turisticas que en este se realizan” (p.19).

Del mismo modo, el 81.1% de los actores turisticos de Santa Marta considera relevante
la toma de decisiones de sus organizaciones con base en datos estadisticos y analisis de
las tendencias internacionales, asegurando que esto mejoraria las condiciones de
competitividad de Santa Marta como destino turistico. Estos resultados apoyan ain mas
la pertinencia de la creacion de un observatorio turistico para la Ciudad o el
Departamento.

4.8. Educaciény Cultura Turistica

Seguln Scotto y Suarez (2014), se entiende como educacion turistica aquellos cimientos
que se forman a través de experiencias. Por otro lado, SECTUR (2014) afirma que “la
Cultura Turistica es concebida como la adecuada administracion de los recursos
(naturales, materiales, financieros y humanos), de manera que se logre la mayor
satisfaccion del visitante y el mayor beneficio para la comunidad receptora” (p.1).

Analizando los anteriores conceptos y considerando la importancia de la educacion y
cultura turistica para el desarrollo de un destino como Santa Marta, se formulé una
pregunta relacionada con el nivel de educacion y cultura turistica actual de los residentes
en la Ciudad; asi como una pregunta concerniente al papel de los colegios vinculados al
programa ‘Colegios Amigos del Turismo’ en la formacion turistica del Destino.

De esta forma, se presenta un panorama preocupante pero poco sorpresivo, dado que
se encontrd que el 51.4% de los actores turisticos considera que los samarios tienen baja
educacién y cultura turistica, el 43.2% afirma que su nivel es medio y tan sélo el 5.4%
asegura que el nivel es alto. Indudablemente, este panorama representa otro de los retos
que la Ciudad debe atender para mejorar su competitividad turistica.

En la misma linea de los resultados anteriores, el 100% de los encuestados afirman
que es pertinente fortalecer la formacion en turismo y consideran que mas instituciones
educativas deberian vincularse al programa ‘Colegios Amigos del Turismo’ del
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. Este resultado es un mensaje contundente,
dado que son los actores relacionados con el turismo de la Ciudad los que estan
solicitando mayor y mejor formacion turistica de los residentes en Santa Marta.

5. Conclusiones

Esta comunicacion permitié conocer, desde una Optica cuantitativa, las percepciones
de los principales actores turisticos de la ciudad de Santa Marta con respecto a las
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condiciones de competitividad de la Ciudad. Estas percepciones se organizaron en ocho
temas denominados pilares estratégicos en esta investigacion, destacando que aunque se
obtuvieron algunos resultados sorpresivos, en la mayoria de los casos los hallazgos fueron
los esperados por el autor y coinciden con los expuestos, desde un enfoque cualitativo,
por Vargas y Navarro (2018).

Un primer aspecto que se puede concluir de este trabajo, tiene que ver con que es
indiscutible que Santa Marta ha avanzado en materia de competitividad turistica en
diversas areas y esto ha sido percibido por los actores locales del turismo. Algunas de
estas areas estan relacionadas con la conectividad aérea (tanto en infraestructura como en
la operacion de nuevas rutas), interiorizacion de las estrategias de promocion de la
Ciudad, participacion de los diferentes actores en la toma de decisiones concernientes al
sector turistico y calidad de los productos o servicios turisticos ofertados, principalmente
con respecto al mercado nacional.

Por otro lado, existen otros factores que limitan la competitividad de Santa Marta y en
los cuales se identificaron multiples retos. Dentro de estos, se destaca la ineficiente
conectividad terrestre, infraestructura hospitalaria al servicio del turismo en mal estado,
desconocimiento de los principales instrumentos de planificacion de la Ciudad, escasa o
poca efectiva educacion y cultura turistica en los residentes, ausencia de un observatorio
turistico y baja calidad de los servicios y productos turisticos de cara a los mercados
internacionales.

En concordancia con lo anterior, y como se mencioné en la introduccion, este trabajo
hace parte de un proyecto que se encuentra en ejecucion y que se denomina “Construccion
de una Agenda de Competitividad Turistica para Santa Marta D.T.C.H.”. Por supuesto
que, la elaboracion de una agenda de competitividad turistica no necesariamente
solucionaria de inmediato los problemas de la actividad turistica de una ciudad, pero si
puede convertirse en un insumo importante para la planificacion del Sector,
consolidandose como ‘carta de navegacion’, al tiempo que definiria los objetivos Y
estrategias a través de las cuales se pueden ejecutar los planes, programas y proyectos de
las autoridades publicas locales, regionales y nacionales del turismo. De ahi la
importancia entre otras cosas de este trabajo, puesto que se convierte en el sustento
cuantitativo de dicho proyecto.

Para terminar, es importante sefialar que este trabajo permitié identificar las etapas que
siguen para la construccién de una agenda de competitividad turistica para la ciudad de
Santa Marta, dentro de las que se encuentra una etapa de revision de los instrumentos de
planificacion con los que cuenta el Destino. Se recomienda realizar dicha revision dado
que ésta permitira evaluar el grado de cumplimiento de dichos instrumentos y comprender
de una mejor manera el estado actual de la Ciudad en términos de competitividad turistica.
Del mismo modo, dicha evaluacion, junto al estudio de las percepciones presentado en
este articulo, facilitara la priorizacion de pilares estratégicos y la optimizacion de
recursos; asi como el analisis de las opciones de financiacién disponibles para ejecutar
aquellos proyectos que Santa Marta requiere para mejorar sus indicadores de
competitividad.
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