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Resumen La segmentacidon de mercados es una herramienta para la identificacion de las
caracteristicas del publico objetivo con la finalidad de crear productos, servicios y estrategias de
fidelizacién que estén alineados a sus necesidades. La presente investigacion se desarrollo con un
enfoque o metodologia cualitativa en la cual se realizd una revision bibliogréfica junto con trabajo
de campo; obteniendo como resultados que los productos turisticos que se ofrecen en Bogota son
principalmente culturales y de naturaleza en los cuales se encuentran los recorridos por el centro
historico, la visita a museos y las bicis travesias. El perfil de consumo turistico de los expositores
internacionales es en su mayoria hombres que estan interesados en actividades de turismo cultural
y de sol y playa las cuales se puedan realizar los fines de semana. Las estrategias de fidelizacién
que se pueden aplicar en el contexto colombiano radican principalmente en la gestion del
conocimiento.

Palabras clave: perfil de consumo, fidelizacion, turismo, segmentacion y marketing

Abstract The segmentation of markets is a tool for identifying the characteristics of the
target audience with the objective of creating products, services and strategies to encourage loyalty
from customers which are aligned specifically with the customers” needs. This investigation was
developed a qualitative research approach or methodology which uses journal articles together
with field research. The results obtained were firstly that the tourist products which are offered in
Bogota are primarily cultural and nature related, within this area, you can find tours around the
historic centre, visits to museums and bike tours. Secondly, the tourist consumption profile of the
international exhibitors was mainly made up of men who are interested in cultural tourism and sun
and beach tourism which they can be done on the weekends. Finally, the loyalty strategies that can
be applied here in Colombia principally consist of knowledge management.

Keywords: consumption profile, loyalty, tourism, segmentation and marketing.



Introduccion

El presente trabajo busca identificar el perfil de consumo en materia de turismo de los
expositores internacionales de eventos y convenciones en Corferias, el cual hace referencia a la
serie de caracteristicas que diferencian a un consumidor de otro, ya sea por su estilo de vida, nivel

socio-econdmico o experiencia de consumo.

Se ha evidenciado la falta de informacion actualizada sobre el perfil de los expositores, en
el cual se definen las caracteristicas demograficas, psicogréficas, geograficas y conductuales las
cuales hacen parte de la segmentacion de mercado. Para ello, se toma como caso de estudio
Agroexpo 2019. De esta manera, se hace pertinente el planteamiento de estrategias de fidelizacion
hacia los expositores recurrentes a la ciudad de Bogota, considerando la oferta y demanda generada
en la ciudad, para posteriormente ofrecerles productos turisticos que estén alineados a sus gustos
y necesidades, y asimismo aprovechar los recursos turisticos de Bogota y sus alrededores.

La investigacion es descriptiva de caréacter perceptual empleando la metodologia
cualitativa expuesta por Herndndez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, M. d.
(2014), ademés de contar con un disefio de fuente mixta en la cual se abarcan fuentes vivas y se
hace una revision documental. Para el desarrollo de cada capitulo se ha tener presente la
informacion recolectada a través de los instrumentos (encuestas y entrevistas) y los postulados
tedricos para dar respuesta a cada uno de los objetivos estratégicos que se han planteado. Las
limitaciones que se presentaron para el desarrollo del trabajo se manifestaron en la construccion

del estado del arte debido a la falta de investigaciones alrededor del tema trabajado.



1.  Problema de investigacion

1.1. Planteamiento del Problema

Gracias a la investigacion internacional de mercados para la regién de Ameérica realizada
por Fondo Nacional de Turismo -FONTUR- (2012), dio a conocer como una de las problematicas
el “[...] desaprovechamiento de otros atractivos turisticos que sirvan como apoyo al desarrollo de
turismo de convenciones y congresos, como parte de una cadena productiva”. (p. 180). De la
misma manera en un articulo de Aradjo & De Sevilha (2017) de la Universidad Federal de Minas
Gerais (Brasil) se identificaron las motivaciones de las personas a la hora de planear y realizar sus
viajes, en el cual se establecieron 7 motivaciones las cuales son

1) busqueda de autoconocimiento y crecimiento personal; 2) interés de vivir la diversidad cultural;

3) romper con la rutina y escapar de la realidad; 4) bldsqueda de novedades; 5) busqueda de

aventuras y desafios; 6) busqueda de autenticidad y libertad; y 7) busqueda de historias para contar

(p. 70)

De acuerdo a estas motivaciones se identifica que con una recurrencia media los turistas
eligen sus destinos a partir de la busqueda de novedades y la autenticidad de los mismos; teniendo
en cuenta este elemento se dice que ofrecer los mismos productos turisticos ocasionara que los
turistas no deseen regresar a un destino.

Segun datos del Observatorio de Turismo del Instituto Distrital de Turismo de Bogota -
IDT- (2018), los mega eventos de la ciudad en 2017 (Festival Estéreo Picnic, FILBO 2017, One
Young World y la Reunién Anual de Dermat6logos Latinoamericanos), atrajeron alrededor de
620.000 turistas a la capital colombiana, de los cuales el 54 % fueron internacionales. Corferias

fue el escenario de Agroexpo 2017 que contd con aproximadamente 530 expositores nacionales e



internacionales, 171.777 visitantes y tuvo un crecimiento de 13% en la presencia internacional de
compradores profesionales respecto de la edicion anterior. (Corferias, 2018, p. 26)

Asimismo, en la Encuesta de Viajeros de Bogota 2018 del Observatorio de Turismo del
IDT, establece que algunos de los turistas que visitaron Bogotd durante el afio 2018,
principalmente llegaron de Estados Unidos (13,4%), México (6,8%), Espafia (6,1%) y Ecuador
(3.5%), siendo potenciales clientes de los productos turisticos de la ciudad y del pais. Igualmente,
en el estudio sobre el perfil y grado de satisfaccion de los turistas (2014, 2015) se establece que
tanto internacionales como nacionales visitan los mismos atractivos (zona centro, zona G, zona T)
generando que algunos de ellos prefieran abandonar el pais debido a la falta de variedad.

Por lo tanto, debido a la falta de informacion alrededor del perfil de los expositores
internacionales a Agroexpo en donde se definen las caracteristicas demograficas (edad, sexo, ciclo
de vida familiar, etc.) y psicoldgicas (creencias, cultura, gustos, motivaciones, etc.) que describan
a este grupo para posteriormente ofrecerles productos turisticos de calidad que estén alineados a
sus gustos y necesidades, siendo de esta manera pertinente la generacion de estrategias de
fidelizacién a los expositores internacionales recurrentes a la ciudad de Bogota a partir de los
factores de éxito del CRM, puesto que esto implica una estrategia de negocios para entender,

anticipar y responder a las necesidades de los clientes actuales.

Formulacion del problema

¢ Cudl es el perfil de consumo turistico de los expositores internacionales, que asistieron a
la Agroexpo en su edicion 2019 y su posible aplicacion de un Customer relationship management

-CRM-?



1.2.  Objetivos

General

Identificar el perfil de consumo de los expositores internacionales a Agroexpo para la

construccién de estrategias de CRM con fines de fidelizacion en el contexto turistico colombiano.

Especificos
1. Indagar sobre los productos turisticos que se ofrecen a los asistentes! a Agroexpo.
2.  Caracterizar en materia de turismo el perfil de los expositores internacionales que

asisten a Agroexpo en Bogota.

3. Reconocer las estrategias de CRM que posibiliten la fidelizacion en el contexto

turistico de Agroexpo.

! Para el desarrollo del primer objetivo se utilizan los términos de expositores y asistentes debido a que la
informacion que se brinda es la misma para estos grupos.



1.3. Justificacién

El marketing es una estrategia que visualiza la inclusion de actores, conectandolos y
rompiendo barreras dentro del mercado, por esto es necesario ver el turismo con una Optica desde
las ciencias administrativas preocupandose por estudiar de forma sistémica las teorias que son
comunes a estos fendmenos y asi dar soluciones a las dinamicas y dificultades propias de los
mercados turisticos.

La definicion del perfil de los expositores internacionales que vienen a la Agroexpo en
materia de consumo turistico busca cumplir con el objetivo propuesto dentro del Plan Nacional de
Desarrollo 2018-2022 “Pacto por Colombia, pacto por la equidad” que establece el fortalecimiento
de la industria turistica para que pueda ser una de las principales fuentes de crecimiento econdmico
del pais, siendo parte de la cuarta linea estratégica (innovacion y desarrollo empresarial en el sector
del turismo) del Plan Sectorial de Turismo 2018-2022 “Turismo: El propésito que nos une”; en el
cual lo empresarial debe fortalecerse y potencializarse mediante la innovacion de los productos
turisticos. Ademas del cumplimiento del octavo objetivo de la agenda 2030, donde se promueven
politicas orientadas al desarrollo que apoyen las actividades productivas, el emprendimiento, la
creatividad y la innovacion.

Igualmente, el trabajo de investigacion va de la mano con la finalidad del Cluster de
Turismo de Negocios y Eventos de la Camara de Comercio de Bogota (2015) ya que, con la
descripcion del perfil de consumo de actividades y servicios turisticos de los expositores
internacionales a la Agroexpo, las agencias de viajes puedan crear productos turisticos innovadores
que pueden satisfacer las necesidades de este segmento de mercado con servicios y productos

sostenibles y de alta calidad. Ademas de estar alineados con la vision del Burd de convenciones



de Bogota y Cundinamarca (s.f,) debido a que conocemos en el poder transformador de los eventos
y en el impacto que estos pueden llegar a tener en el desarrollo econémico y social de la ciudad.

Colombia se esta convirtiendo en uno de los destinos para turismo de eventos y
convenciones mas importantes del continente, de acuerdo con las cifras de Citur el 14.8% (400.443
personas) del turismo receptor corresponde a actividades relacionadas con esta tipologia de
turismo; Bogota ha sido una de las ciudades que se ha destacado en la realizacion de eventos y
congresos debido a la versatilidad del destino para la realizacion de las diferentes actividades que
se requieren en los eventos. Procolombia (2018) afirma que

La ciudad no s6lo es competitiva en los requerimientos de tipo objetivo o de logistica, como la variedad

de proveedores, la oferta hotelera, los mts? de oferta para la realizacién de eventos o exposiciones, la

conectividad, los prestadores de servicios entre otros; sino que también es versatil en la oferta

complementaria para generar experiencias Unicas a los asistentes. (parr. 8)

Factores como la remodelacion del Aeropuerto Internacional EI Dorado, la ampliacion de su
infraestructura hotelera y la construccion de nuevos auditorios como Agora, han consolidado a
Bogotad como uno de los destinos latinoamericanos méas importantes para realizacion de eventos
de talla internacional (Corferias, 2018). La ciudad se posicioné en el primer lugar por “nimero de
participantes” en el ranking de la International Congress and Convention Association durante el

2017 debido al nimero de congresos y convenciones internacionales que se realizaron en ese afio.



2. Antecedentes

2.1. Estado del arte

Para el desarrollo del presente trabajo se tuvieron en cuenta los informes publicados por
diferentes entes a nivel nacional e internacional sobre el turismo de eventos, congresos y
convenciones -MICE-, ademas de articulos que se han realizado alrededor del perfil de los
asistentes a diferentes tipos de eventos debido a que no hay estudios realizados alrededor del perfil
de los expositores; los documentos se presentan en orden de impacto e importancia en el sector.

A nivel internacional uno de los informes de gran importancia en el sector es el Country
and City Rankings publicado por la Asociacion Internacional de Congresos y Convenciones -
ICCA- (2019) en el cual da a conocer el ranking de los paises y ciudades lideres en esta tipologia
de turismo ademas de mostrar que en promedio cada 10 afios el nimero de eventos y reuniones se
duplica a nivel mundial. Dentro de este informe Colombia ocup6 el puesto 29 a nivel mundial y
Bogota se encuentra en la sexta posicion a nivel Latinoamérica.

De igual forma, CWT Meetings and Events Global (2019) en su informe Future Trends in
meetings and events, da a conocer las tendencias por las que esta pasando la industria de reuniones
en diferentes paises en donde algunos tienen unas expectativas de crecimiento estables y se van
posicionando como destinos fuertes para el desarrollo de eventos; Bogota subié dos puestos,
ubicandose en el segundo lugar entre los destinos méas importantes en la regién en el 2018.

Asi mismo, el informe Trends Watch Report 2018 realizado por IBTM WORLD (2018)
afirma que los principales sectores que se desplazan para participar en diferentes eventos,
congresos y convenciones son el sector bancario y financiero, ingenieria y construccion, el

farmacéutico, las tecnologias de la informacién y lo relacionado con la automotivacion.



Por otra parte, el informe expuesto por Grupo EventoPlus (2019) en donde analizaron la
situacion por la que esta pasando el sector de Meetings & Events en Espafia, brindando
informacidn que sera de ayuda para la toma de decisiones que mejoren el sector; dentro del informe
cabe resaltar que hablan de la microsegmentacion la cual hace referencia a la “necesidad de
relevancia que supone varias cosas, como un analisis detallado del target, de sus necesidades,
miedos, problemas, aficiones.”(p. 4).

El Observatorio de Turismo de Bogota ha realizado estudios alrededor de la identificacion
del perfil de los asistentes (nacionales e internacionales) a los diferentes eventos que se llevan a
cabo en la ciudad en donde describen el lugar de procedencia de los asistentes, la caracterizacion
del viaje y un andlisis del grado de satisfaccion sobre diferentes elementos del evento como la
logistica, la calidad de los servicios, la promocién entre otros. Uno de estos estudios fue el
realizado a la Feria del Libro 2019 en la cual participaron 605.000 asistentes de los cuales el 88,6%
vivian en Bogota, el 6,5% eran excursionistas, el 4,1% eran turistas nacionales y el 0,8% eran
turistas internacionales; el 59,47 eran mujeres, el 38,47 eran hombres y un 2,06% no respondieron
esta pregunta; los rangos de edad se identificd que el 40.2% eran personas entre los 18 y 30 afios,
seguidos por personas entre 31 a 45 afos con 37,4%, de 46 a 60 afios con 15,9%, mayores de 60
afios con 2.7%, menores de 18 afios con 2,2% y no responde 1,5. De los asistentes internacionales
su lugar de origen era México, Guatemala, Panamd, Estados Unidos, Cuba, Peru y Espafia, la
motivacién de estos asistentes era en un 32% participar en el evento, el 34% venian a visitar a
familia o amigos, el 25,1% estaba de vacaciones en la ciudad y un 8,9% venia por cuestiones de
trabajo. Dentro de las actividades realizadas se encontraron recorridos por la ciudad, gastronomia,
visita a museos, compras, entre otros; el grado de satisfaccion fue muy bueno y los asistentes

manifestaron que estaban satisfechos. (Observatorio de Turismo de Bogota, 2019)
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Sumado a esto se pueden encontrar estudios sobre el perfil y el grado de satisfaccion del
turista en Bogota los cuales muestran una descripcion de los turistas, las actividades que realizan,
sus motivaciones y la percepcion gue tienen sobre la ciudad; los resultados obtenidos fueron que
el 28,4% son residentes y el 71,6% eran no residentes o visitantes; de los cuales el 45% eran
mujeres y el 55% hombres, en lo que respecta a edad se encontré que el 20% estaban entre 26 a
30 afios, 16.5% de 18 a 25, 16.1% de 31 a 35, el 15.9% de 36 a 40, el 9.4% de 51 a 60, el 9.3% de
46 a 50, el 7.5% de 41 a 45 y el 5.2 era mayor de 60 afios; la mayoria de los encuestados su
motivacién fue vacaciones/recreacion y visita a familiares y amigos. Dentro de los atractivos
visitados con un alto namero de visitas se encuentra Monserrate seguido por los museos y los
centros comerciales (Observatorio de Turismo de Bogota, 2015, p. 46)

Recientemente se publicé un informe acerca de la Industria de Reuniones, Eventos y
Negocios en la Ciudad de Bogota - MICE- en el cual dan a conocer que esta tipologia de turismo
tiene una gran importancia para la ciudad debido a que este segmento aporta el 20,9% de los
ingresos totales que recibe la ciudad por el gasto turistico (Observatorio de Turismo de Bogota,
2019, p.19); ademas dan a conocer un panorama general sobre la demanda en la cual se identifica
que el gasto turistico promedio diario es de $108 dolares teniendo como motivacion de
“vacaciones, recreacion y ocio, y negocios y motivos profesionales pasaron de una participacion
del 45,1% y 13,1% en el 2016 a un 54,2% y 14,1% en el 2018 (Observatorio de Turismo de
Bogota, 2019, p.19), también se establecieron que los principales emisores de esta tipologia son
Estados Unidos, Espafia, México y Brasil. Por otro lado, encontramos que la oferta esta
caracterizada por el componente cultural que se une con la oferta gastrondmica singular y con
actividades al aire libre. Dentro de sus conclusiones encontramos que Bogota tiende a seguir

creciendo en el turismo MICE gracias a diferentes elementos (alojamiento, conectividad, entre
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otros) que la hacen ser competitiva a nivel internacional (Observatorio de Turismo de Bogota,
2019, p. 38)

Segun un articulo de Universidad de Extremadura, Espafia, elaborado por Rodriguez &
Sanchez (2018) donde afirman que “los eventos turisticos se han convertido en la actualidad en
una potente herramienta al servicio de los destinos para complementar la oferta turistica de los
mismos” (p. 42) y eso se puede evidenciar en diferentes partes del mundo que gracias a los eventos
que se realizan pueden motivar a un nimero considerable de personas para que participen en ellos,
un claro ejemplo de esta situacion son los eventos de caracter deportivo como el mundial de fatbol,
que en su pasada edicion Rusia 2018 moviliz6 aproximadamente a 2.576.584 espectadores quienes
disfrutaron los diferentes partidos realizados.

La proliferacion de eventos turisticos de diferente indole en los destinos ha ocasionado un
mayor interés por conocer el perfil de pablico asistente para identificar como se puede trabajar en
su fidelizacion y en la construccion de productos que se satisfagan sus necesidades; debido a que
“cada evento tiene una capacidad de atraccion sobre un segmento de poblacion diferente, que
presenta un comportamiento diferente en destino y un patron de gasto diferenciado” (Rodriguez &
Sanchez, 2018, p. 54).

Un articulo que habla sobre la perfilacion de los asistentes a eventos es el estudio realizado
en el Festival Internacional de las Culturas Pirineos Sur realizado en Espafia; en donde detallaron
el perfil de los asistentes, el grado de fidelidad que genera y si puede ser considerado un recurso
turistico para laregion, para poder identificar estos aspectos realizaron una encuesta a 664 personas
durante el evento. Se llegd a la conclusion de que la edad influye en la eleccion de las actividades,

el alojamiento y el gasto, ademas el grado de fidelidad es elevado y se identificd que el festival es
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claramente un recurso turistico de gran importancia para la zona. (Bérles, Abella, & Mur Sangra,
2012)

En Cdérdoba, Espafia, se realizd un estudio para analizar el perfil del turista que practica la
actividad cinegética (caza), en base a las respuestas obtenidas a traves del cuestionario se identifica
el perfil del turista y datos alrededor de la actividad que permitieron ver la importancia del
desarrollo de la actividad en la economia de las zonas rurales de Cordoba. Los resultados obtenidos
fueron que un 82,4% fueron hombres y el 17,6% eran mujeres teniendo ambos grupos una
heterogeneidad en la edad al encontrarse que la mitad tiene menos de 50 afios; las personas que
vigjan a realizar esta actividad prefieren hacerlo acompafiado de amigos y el 59% de los
encuestados eran graduados o tienen un posgrado (Roldan, Caridad y Ocerin & Pérez, 2017)

Otro caso de analisis que podemos tomar de referencia es el realizado en dos eventos de la
region de Extremadura, Espafia: la Semana Santa de Caceres y el Festival de Teatro Clasico de
Meérida; los cuales son eventos de caracter cultural que suponen un aspecto diferenciador en el
proceso de eleccion y de lealtad al destino. Se realizaron 611 encuestas con las que identificaron
las caracteristicas que los turistas que asisten a estos eventos el 46% se encuentra entre 40 y 59
afios, existe un equilibrio en género presentandose 53,68% mujeres y 46,15% hombres, el 46,15%
de los asistentes tienen estudios superiores; ademas se establecié la influencia de amigos y
familiares a la hora de eleccion del alojamiento y de las actividades esto apoyado con el valor de
la oferta patrimonial, la naturaleza y los paisajes. (Folgado, Hernandez & Oliveira, 2014)

Durante el Evento Gastrondmico Raices celebrado en Guayaquil (Ecuador) se analiz6 el
perfil sociodemografico, la valoracién de los diferentes atributos de este evento y la satisfaccion
de los viajeros que asisten al mismo; utilizando el trabajo de campo durante el evento para aplicar

746 encuestas. Dentro de los resultados se evidencia que el 50% de los asistentes al evento eran
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turistas nacionales y el resto eran residentes de la region, dos tercios de los asistentes tienen menos
40 afos y un 60% posee un titulo universitario. Dentro de los recursos turisticos de la ciudad de
Guayaquil tiene gran importancia de la cocina tradicional guayaquilefia, ademas se detecta un
importante grado de satisfaccion de los turistas que visitan el Evento. (Lépez, Uribe, Mufioz &

Rios, 2016).
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2.2. Bases teoricas y referentes conceptuales

Kotler, P., Garcia de Madariaga Miranda, F., Flores, J., Bowen, J. & Makens, J. (2011) en
su libro de Marketing Turistico estipulan que la segmentacion de mercado es cuando un mercado
se divide en grupos mas pequefios con distintas necesidades, caracteristicas o comportamientos, y
que podrian requerir estrategias o mezclas de marketing distintas (p. 251), otra definicion sobre la
segmentacion de mercado dice que es un “proceso por el cual se divide el mercado en varios
segmentos de acuerdo a las necesidades de los consumidores” (Fischer & Espejo, 2011, p. 61), en
otras palabras se refiere a que se divide una poblacidn segin sus necesidades, caracteristicas o
comportamientos para posteriormente crear productos y servicios que satisfagan sus necesidades
0 expectativas.

Existen diferentes variables que se deben considerar a la hora de segmentar los mercados
de consumidores; “el mercadélogo debe probar distintas variables de segmentacion, solas y en
combinacion, para determinar la mejor forma de visualizar la estructura de mercado” (Kotler et
al., 2011, pag. 251). Las principales variables que designa Kotler, Garcia de Madariaga Miranda,
Flores, Bowen & Makens son las variables geogréaficas, demogréaficas, psicograficas y
conductuales. A continuacion, se presenta los elementos que integran cada una de las variables

para la segmentacion de mercados.



Tabla 1

Principales variables de segmentacion en mercados de consumidores.

GEOGRAFICAS

DEMOGRAFICAS PSICOGRAFICAS CONDUCTUALES

Region del mundo o

pais

Region del pais
Tamarno de la ciudad
Densidad

Clima

Edad

Género

Tamafio de la familia Personalidad

Ciclo de vida familiar

Ingreso

Ocupacion

Escolaridad

Religion
Raza
Generacion

Nacionalidad

Clase social

Estilo de vida

Ocasiones

Beneficios
Estado del usuario
Frecuencia de uso

Situaciones de
lealtad

Etapa de preparacion

Actitud hacia el

producto

Elaboracion propia, basado en Kotler et al., Marketing Turistico 2011.

15

A través de estas variables se establece el perfil del consumidor, el cual hace referencia a

la serie de caracteristicas que diferencia a un consumidor de otro, ya sea por su estilo de vida, nivel

socio-econdmico o experiencia de consumo, etc.; al tener claro el perfil del consumo del cliente se
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facilita la planificacion de acciones especificas en la atencién, oferta de productos, oferta de
servicios, entre otras estrategias que se deben adecuarse para fidelizarlo.

El Customer Relationship Management -CRM- es una estrategia de negocios dirigida a
entender, anticipar y responder a las necesidades de los clientes actuales y potenciales de una
empresa para poder hacer crecer el valor de la relacion. Segun Bose (2003) el CRM puede definirse
como “la integracion de las tecnologias de informacion y los procesos de negocios utilizados para
satisfacer las necesidades de los clientes durante las interacciones con los mismos” (p. 89). Esto
hace referencia a una herramienta tecnolédgica que a través de una base de datos se puede realizar
un andlisis de las necesidades de los clientes a fin de ofrecerles productos y servicios que
contribuyan a su fidelizacion.

Por otra parte, Law, Lau, & Wong (2003) dicen que el CRM “es un sistema informéatico
que integra ventas, marketing, servicio al cliente, administracion y planeacion de los recursos de
la empresa; entre otros, para maximizar el contacto con el cliente, ofrecerle mejores servicios,
satisfacer sus necesidades y con ello lograr la lealtad y rentabilidad esperada de los mismos” (p.
52). Como podemos ver también en esta definicidn a través del analisis de la informacion existente
dentro de las bases de datos genera informacién alrededor del comportamiento del consumidor
abriendo asi, la posibilidad de tratar personalmente a cada uno de los clientes.

Por ultimo, Chen & Popovich (2003, tomado de Garrido & Padilla, 2010) definen CRM
como “la combinacién de personas, procesos y tecnologias que buscan el entender a los clientes
de las compaiiias” (p. 103). Igualmente, Alcaide (2010) afirma que la fidelizacion se sustenta en
una muy eficaz gestion de las comunicaciones empresa-clientes, lo cual implica crear una fuerte

connotacion emocional con los clientes.
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De acuerdo con lo expuesto por Garrido & Padilla (2010) los procesos del CRM también
conocidos como factores de éxito son una herramienta que utilizan las empresas para identificar
elementos que se deben trabajar con el fin de satisfacer las necesidades de sus clientes, generar
confianza y lealtad de los mismos. Estos factores de éxito estan constituidos por los organizativos,
tecnoldgicos, gestion de conocimiento y la orientacion del cliente.

Los factores organizativos “se refieren a aspectos relacionados con la gestion de recursos
humanos, liderazgo y estructura organizativa” (Garrido & Padilla, 2010, p.104). Asi mismo, en los
tecnoldgicos encontramos los sistemas de informacion (tecnologia) que permiten a las empresas
personalizar los servicios con mayor calidad y a un costo menor, pero para que haya éxito en el
proceso de CRM debe haber una sinergia entre las personas, los sistemas de informacion y los
procesos de negocios (Garrido & Padilla, 2010). El siguiente factor se encuentra interrelacionado
con los anteriores debido a que las variables que afectan la gestién del conocimiento de clientes
son los procesos de informacion, las tecnologias de informacién (TI), la implicacion de la alta
direccion y la recompensa y evaluacion del personal, etc. (Garrido & Padilla, 2010),

Por ultimo, la orientacion del cliente la cual “implica la comprension adecuada de los
clientes con objeto de ofrecerles un mayor valor afiadido” (Garrido & Padilla, 2010 c.p. Narver &
Slater, 1990). A partir de la implementacion de estos factores se realiza un redisefio de la empresa
y se reorienta la cadena de valor hacia el cliente con el fin de mejorar las relaciones con los clientes

en el cual se resaltan aspectos como la lealtad, confianza y satisfaccion de los mismos
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El trébol de la fidelizacidn hace referencia a como se debe llevar a cabo la fidelizacién de
clientes de una empresa, compuesto necesariamente por un corazon y cinco pétalos como se

muestra a continuacion.

INFORMACION

INCENTIVOS CORAZON MARKETING
Y PRIVILEGIOS - Cultura OC. INTERNO
- Calidad de
servicio.
- Estrategia
relacional.

EXPERIENCIA
DEL CLIENTE

COMUNICACION

Figura 1. Trébol de la fidelizacion. Tomado de Juan Carlos Alcaide, 2010, Fidelizacion de clientes.

En turismo la segmentacion de mercados ayuda a caracterizar a la demanda turistica que
es el “conjunto de consumidores o posibles consumidores de bienes y servicios turisticos que
buscan satisfacer sus necesidades de viaje. Sean éstos los turistas, viajeros y visitantes,
independientemente de las motivaciones que los animan a viajar y del lugar que visitan o planean
visitar” (Socatelli, 2013) siendo parte del sistema turistico.

El sistema turistico propuesto por Leiper en 1979 es un modelo espacial en donde plantea
diferentes elementos que representan de forma clara el turismo; ha sido citado y adoptado por
diversos autores como Boniface & Cooper 1987; Cooper 2001; Hall 2001; Petrocchi 2001. Cooper,
Fletcher, Fyall, Gilbert, & Wanhill (2008) en su libro describen el abordaje de Leiper de la

siguiente manera:



19

Tiene la capacidad de incorporar al turismo visiones interdisciplinarias porque no esta
enraizado en cualquier tema o disciplina en particular, sino que provee una estructura
dentro de la cual se pueden situar los puntos de vista de las distintas disciplinas. [...] Se la
puede usar en cualquier escala o nivel de generalizacién (desde un resort hasta en la
industria internacional). [...] EI modelo es infinitamente flexible, permite la incorporacion

de formas diferentes de turismo, y al mismo tiempo demuestra sus elementos comunes.

(p.40)

Partida
de turistas Chegada
e estada

de turistas

A Rota de

Origem
e transito 4

Destino

Ambientes: fisico, cultural, social, econémico, politico e tecnolégico

Industria turistica

Figura 2 Modelo tedérico de enfoque espacial de Leiper. Tomado de Oliveira Santos, 2007, Modelos

tedricos aplicados al turismo.

Con este diagrama Leiper crea un modelo fundamentalmente espacial, pero con presencia de
otras categorias de elementos. En este modelo denominado sistema de turismo, cuenta con tres
aspectos basicos:

Turistas: son los actores del sistema. Los turistas parten de su lugar de residencia, viajan al
destino en el cual permanecen durante cierto tiempo y luego regresan al lugar de origen.

Elementos geograficos: el espacio emisor de visitantes que constituye la localidad de

residencia habitual donde se generan recursos a ser gastados por el turismo, se busca informacion
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y se hacen reservas. El espacio receptor es la razon de existencia del turismo, motiva los
desplazamientos y recibe los principales efectos de la actividad. El espacio de transito comprende
todas las localidades por las cuales los turistas pasan hasta llegar al destino.

Industria turistica: es el grupo de empresas y organizaciones involucradas en la oferta del
producto turistico. Esta representada en las tres regiones geograficas, pero no en todo el espacio
por lo cual siempre hay posibilidades de utilizar recursos que no estan especificamente volcados a
la atencion de los turistas.

El modelo de sistema turistico de Leiper permite la localizacion de varios sectores del turismo,
distinguiéndose como pertenecientes mayoritariamente al origen, al destino o al espacio de
transito. De esta forma, la industria turistica se hace presente en la region de destino. El sector de
transporte esta ampliamente representado por la region de la ruta de transito. Esa distincion
espacial también puede ser encarada como una forma de categorizacion de los factores
determinantes de los flujos turisticos (1979, tomado de Olivera Santos, 2007)

Segun Abarca Zaquinaula (2017) afirma que Leiper en su modelo “identifica el espacio
geografico que une a la demanda con la oferta turistica, pero de igual manera no especifica
claramente a un responsable... que asegure el flujo constante de las corrientes turisticas

provenientes de la region de origen”. (p. 346)

2.3. Marco legal

Se debe tener presente la Declaracién de los Derechos Humanos, articulo 24 en donde se
estipula que “toda persona tiene derecho al descanso, al disfrute del tiempo libre, a una limitacién
razonable de la duracion del trabajo y a vacaciones periddicas pagadas.” (ONU, 2015 tomado de
Declaratoria de los derechos humanos, 1948) a partir de este articulo se empieza a hablar de

turismo social que hace referencia a que todas las personas tienen derecho al turismo; esto es
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reforzado en el Codigo de Etica Mundial para el Turismo de la Organizacion Mundial del Turismo
-OMT- en donde plasman en su articulo 7 “Derecho al turismo” y que en la Constitucion Politica
de Colombia en su articulo 52 estipula que “se reconoce el derecho de todas las personas a la
recreacion, a la practica del deporte y al aprovechamiento del tiempo libre”, ademas en el Articulo
100 expone que los extranjeros disfrutaran en Colombia de los mismos derechos civiles que se
conceden a los colombianos. No obstante, la ley podra, por razones de orden publico, subordinar
a condiciones especiales o negar el ejercicio de determinados derechos civiles a los extranjeros.
Igualmente, el Articulo 339 estipula que habra un Plan Nacional de Desarrollo conformado
por una parte general y un plan de inversiones de las entidades publicas del orden nacional; para
el periodo 2018-2022 el plan recibe el nombre de “Pacto por Colombia. Pacto por la Equidad”
dentro del cual en el segundo punto de los Pactos Estructurales; Pacto por el emprendimiento, la
formalizacién y la productividad: una economia dinamica, incluyente y sostenible que potencie
todos nuestros talentos; en el cual se hace referencia al crecimiento econémico que se potenciara
con un entorno favorable a la creacién y consolidacion de un tejido empresarial sélido y
competitivo. Por ultimo, se debe considerar la politica de turismo social expuesta por el Ministerio
de Comercio, Industria y Turismo -MINCIT- (2009) la cual afirma que se debe:
“facilitar el acceso de todos los colombianos al turismo, como una posibilidad real para el
ejercicio del derecho fundamental a la recreacion y aprovechamiento del tiempo libre,
otorgando prioridad a aquellos segmentos de poblacion con menores posibilidades de
disfrute del mismo, tales como las personas con discapacidad, las personas mayores,

jovenes y de escasos recursos economicos.” (p. 21)
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3. Metodologia

La investigacion es descriptiva de caracter perceptual en la cual se ha de describir el perfil
de consumo en materia de turismo de los expositores internacionales que participaron en Agroexpo
2019 para la construccion de estrategias de fidelizacion en el contexto turistico colombiano
basadas en los factores de éxito del CRM. Para su desarrollo se ha de trabajar la metodologia
cualitativa expuesta por Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, M. d.
(2014) en su libro Metodologia de la investigacion (sexta edicion), en donde estipula que una
investigacion de caracter cualitativo “se enfoca en comprender los fendémenos, explorandolos
desde la perspectiva de los participantes en un ambiente natural y en relacion con su contexto”
(p.358). Asi mismo, con un disefio de fuente mixta en el cual se abarcan fuentes vivas (los
expositores internacionales y representantes de entidades publicas y privadas) y se hace una
revision documental.

Profundizando en el tema seleccionado, siendo este el turismo de eventos realizado en la
ciudad de Bogota, se eligié el evento a estudiar para asi poder realizar el planteamiento del
problema de la investigacion. El evento seleccionado es Agroexpo debido a cuestiones de tiempo
para el desarrollo de la investigacion, teniendo a su vez presente que Colombia es un pais rural en
donde el sector agropecuario ha jugado un papel muy importante en el proceso de desarrollo
econdmico del territorio; segin el Banco de la Republica (2017) el sector agropecuario es uno de
los 4 sectores de relevancia debido a su aporte al PIB (Producto Interno Bruto).

Igualmente, se llevd a cabo una revision bibliografica acerca del tema, el cual se
fundamenta en las investigaciones previas, conceptos y normatividad que se debe tener presente
para el desarrollo de la investigacion. Gracias a la informacion recolectada se identifica la

pertinencia que tiene el proyecto al estar respondiendo con el Plan Sectorial de Turismo 2019-
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2022 “El proposito que nos une” y con la vision del Claster de Turismo de Negocios y Eventos de

la Camara de Comercio de Bogota y del Bureau de Convenciones de Bogota y Cundinamarca.

3.1. Poblacion y muestra

La poblacién que se escogio para el desarrollo del presente estudio son los expositores
internacionales que participaron en Agroexpo 2019, debido a su participacion periodica en el
evento. Para determinar el nimero de personas a encuestar se utilizo la férmula para calcular la

muestra en una poblacién finita

B Nx*Z%pxq
T e2x(N—-1)+2Z2xpxgq

n

En la formula se pueden identificar las siguientes variables:
N = Total de la poblacion
Z = Nivel de confianza
p = Probabilidad de que ocurra el evento esperado
g = (1 —p) probabilidad de que no ocurra el evento estudiado
e = Precision o margen de error
Teniendo presente la investigacion, N equivale al niumero total de empresas expositoras
internacionales que participaron en Agroexpo 2019 (60 empresas internacionales), el nivel de
confianza (Z) es del 99% que equivale a 2.576, se ha de manejar una probabilidad de éxito del

50%, una probabilidad de que no ocurra del 50% y una precisién o margen de error del 5%.

B 60 * 2.576%0.5 * 0.5
©0.052 % (60 — 1) + 2.5762 * 0.5 % 0.5

n
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_ 60 * 6.6357760 * 0.5 * 0.5
~0.0025 % 59 + 6.6357760 * 0.5 * 0.5

n

9953664
"= 01475 + 1.658944
_ 9953664 _
"= 1806442

De acuerdo a la formula se establece que la muestra es de 55 personas a las cuales se les
aplicaran las encuestas para dar respuesta a los objetivos estratégicos del trabajo de investigacion.
Para la aplicacion de las entrevistas se tiene a la subdirectora del Instituto Departamental
de Cultura y Turismo de Cundinamarca -IDECUT-, a un representante del Cluster de Turismo de
Negocios y Eventos de la Camara de Comercio de Bogot, a un funcionario del Viceministerio de

Turismo, asi mismo de Procolombia y del Instituto Distrital de turismo de Bogoté -IDT-.

3.2. Técnicas de andlisis de datos

DOFA

Segun la guia anélisis DOFA de la Universidad Nacional de Colombia (2013) el andlisis
DOFA es “una herramienta de diagnostico y andlisis para la generacion creativa de posibles
estrategias a partir de la identificacion de los factores internos y externos de la organizacion, dada

su actual situacion y contexto.” (p. 1)
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3.3. Instrumentos de recoleccién de informacién

A continuacion, se muestran los instrumentos que se utilizaran para la recoleccion de

informacion:
Encuestas

La encuesta la define Garcia (1993, p.1, tomado de Chiner, 2011) como “[...] una
investigacion realizada sobre una muestra de sujetos representativa de un colectivo mas amplio,
utilizando procedimientos estandarizados de interrogacion con intencion de obtener mediciones
cuantitativas de una gran variedad de caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacion [...]”
(p. 1). Para ver el cuestionario elaborado que ayudarad a definir el perfil de consumo de los
expositores internacionales revisar anexo 1.
Entrevistas

Para Denzin y Lincoln (2005, p. 643, tomado de Vargas Jiménez, 2012) la entrevista es
“[...] una conversacion, es el arte de realizar preguntas y escuchar respuestas. Como técnica de
recogida de datos”. Para la investigacion se ha de trabajar por medio de entrevistas
semiestructuradas, a continuacion, se establecen las preguntas a realizar:

o Alos expositores y asistentes internacionales a eventos, congresos y convenciones ¢cuales
son los lugares que se les da a conocer de Bogota y Colombia?, ¢Por qué estos lugares?

o Teniendo presente que el producto turistico es la combinacion de atractivos y servicios que
se ofrecen en el mercado con el fin de satisfacer las necesidades, requerimientos o deseos
de los turistas. (Ley 300 de 1996) ¢ Qué productos turisticos se ofrecen durante los eventos,
congresos y convenciones a los asistentes y expositores internacionales?

« ¢COmo se promocionan los eventos, congresos y convenciones en el exterior?
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4. Resultados

4.1.  Productos turisticos de la ciudad de Bogota

Para el desarrollo del capitulo se llevd a cabo un trabajo de campo junto con unas
entrevistas a diferentes miembros de instituciones gubernamentales y organizaciones para
recolectar informacién alrededor de los productos turisticos que posee la ciudad y zonas aledafias;
los cuales son ofrecidos a los asistentes y expositores a diferentes eventos realizados en Corferias.

El producto turistico es “la combinacion de atractivos y servicios que se ofrecen en el
mercado con el fin de satisfacer las necesidades, requerimientos o deseos de los turistas” (ley 300
de 1996); a partir de esta definicion se recolecté informacion para establecer cuales son los
productos turisticos ofrecidos durante los eventos, congresos y convenciones que se realizan en
Corferias. En este orden de ideas se dice que Bogota cuenta con una oferta turistica amplia gracias
a su riqueza cultural, histdrica, arquitectonicay de naturaleza logrando atraer cada vez mas turistas
nacionales e internacionales para que construyan experiencias unicas. Esta oferta se encuentra
clasificada en 5 productos turisticos establecidos por el Instituto Distrital de Turismo de Bogota -
IDT- los cuales son: turismo cultural, turismo de naturaleza, turismo urbano, turismo gastronémico
y turismo de negocios los cuales retnen diferentes planes para realizar en la ciudad.

Dentro de la tipologia de turismo cultural encontramos que Bogota cuenta con 161
monumentos nacionales, 28 templos religiosos, entre ellos el Santuario del Divino Nifio del 20 de
Julio, la Catedral Primada de Bogota y el Santuario del Sefior Caido de Monserrate;63 museos, 70
galerias de arte, 45 salas de teatro y mas de 40 salas de cine. Ademas, cuenta con una variada oferta
de espectaculos a lo largo del afio en donde se resaltan los festivales como Jazz al Parque, Rock al
Parque, Festival Estéreo Picnic, y asi mismo es de gran importancia las temporadas de dpera y

zarzuela, entre otros (IDT, 2016)
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Por otra parte, la de naturaleza se ve reflejada en actividades como el avistamiento de aves
y los senderos interpretativos, siendo estas actividades realizadas en las areas naturales que posee
la ciudad como los cerros orientales y los humedales. Este producto se desarrolla de la mano de
diferentes entidades como la alcaldia, la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota -
EAAB-, fundacion humedales de Bogota, la comunidad, entre otras. (Bogota Turismo, 2018)

Igualmente, encontramos el turismo urbano en el cual se resalta la infraestructura que
articula los recursos y atractivos turisticos de la ciudad con las diferentes formas de vivir
experiencias Unicas tales como recorrer los 450 Km de ciclorruta los domingos y festivos, las rutas
y circuitos peatonales, transmilenio ejemplo de movilidad y los diferentes atractivos con los que
cuenta la ciudad y hacen parte del inventario del IDT. (Bogota Turismo, 2016)

Continuando con la tipologia de turismo gastronémico en donde se resalta la mezcla entre
culturas que posee Colombia debido a la variedad de platos pertenecientes a diferentes regiones
del pais, ademas por los distintos climas se producen una gran variedad de productos que hacen
parte de la gastronomia. De tal forma que los turistas pueden acercarse a las diversas zona presentes
en la ciudad, tales como la Zona C (en el barrio La Candelaria), Zona T (en el sector de la calle 82
con carrera 13), Zona G (entre las calles 65 y 70 con carreras 6 y 5), Zona M (en el barrio La
Macarena), Zona L (entre las calles 23y 28c Sur, sobre la Avenida Caracas), igualmente a sectores
como Usaquén y el Parque de la 93, incluso tienen la posibilidad de visitar las plazas de mercado
como la de La Perseverancia para disfrutar de la comida tipica colombiana. (IDT, 2019)

Por altimo, encontramos el de negocios el cual esta enfocado para atraer diferentes ferias,
exposiciones, eventos y congresos a la ciudad gracias a su infraestructura, destacando la ubicacion
estratégica de la Avenida el Dorado la cual se construyo entre los afios 1952 y 1958, al tiempo con

la construccion del Aeropuerto Internacional EI Dorado, el cual se puso en servicio en 1959, siendo
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esta avenida un eje conector entre el aeropuerto, el centro de la capital y recintos feriales como
Corferias y Agora, entre otras razones; también se resalta que Bogota es un destino ideal para
realizar compras de diferentes articulos ya que cuenta con mas de 75 centros comerciales con todo
tipo de oferta. (IDT, s.f)

No obstante, aunque la ciudad cuente con una amplia oferta en esta materia se ha
evidenciado que no se esta aprovechando de manera adecuada; ya que segun los estudios sobre el
perfil y grado de satisfaccion de los turistas (2014, 2015) estos visitan los mismos atractivos (zona
centro, zona G, zona T) cuando vienen a la ciudad de Bogota.

Durante los eventos, congresos y convenciones el IDT es la entidad encargada de dar
informacidn a los asistentes y expositores sobre las diferentes actividades que se pueden realizar
en la ciudad, teniendo como referencia los gustos de los de cada persona, sin embargo, por lo
general recomiendan los mismos lugares de siempre, entre ellos el centro histérico, Monserrate,
Guadalupe y los museos del centro de Bogota.

En consecuencia, a esto, se pudo evidenciar en las encuestas realizadas a los expositores
internacionales a Agroexpo 2019 que de las veces que han participado en el evento los lugares de
la ciudad que visitaron, como se muestra en la siguiente grafica, son Monserrate (31%), Centro
Histdrico (21,4%), Zona T (16,7%) y Museo del Oro (14.3%). A pesar de que actualmente ademas
de los lugares anteriormente mencionados, se estan promocionando las plazas de mercado y los

recorridos en bicicleta en diferentes partes de la ciudad y a municipios aledafos a esta.
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Figura 3 Grafico de lugares de Bogoté los expositores internacionales de Agroexpo 2019 han visitado.

Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos.

La mayoria de eventos que se organizan en Corferias se hacen a través Destination
Management Company -DMC- o conocidas agencias locales integradoras de viajes las cuales
hacen la gestion de destino, estas se encargan del alojamiento, del montaje, del Above The Line -
ATL-y Below The Line -BTL- del evento, las cuales en cierta medida cuentan con productos de
extension de actividades turisticas que hay en la ciudad para ofrecerle a los expositores.

Los Operadores Profesionales de Congresos, Ferias y Convenciones -OPC- deben tener la
capacidad de consolidar a todos los prestadores de servicios turisticos de un destino, en este caso
de Bogotd, para cuando un cliente internacional o nacional les pida un evento, tengan la capacidad
de responder por cualquier cosa; ejemplo: lugares para realizar matrimonios, eventos de despedida,
entre otros. Sin embargo, muchos de los operadores profesionales no estan articulados con muchos

de los prestadores de servicios turisticos que existen en la ciudad, de ahi que ofrezcan de 3 a 4
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programas que tienen dentro de su inventario, pero no muestran cosas no tradicionales como: los
tours de graffiti, tours especializados de gastronomia, tours de fotografia o tours y talleres de
baile; generando como consecuencia una desarticulacion entre los gestores de destino y los
operadores especializados.

Otro factor que afecta esta situacion es la desinformacién ya que al momento que el
visitante busca informacion acerca del destino en las paginas oficiales como Instituto Distrital de
Turismo -IDT- y Procolombia, se encuentra lo mismo: la Catedral de Sal, Monserrate, tour en el
centro historico, entre otros; generando que los expositores a estos eventos por lo general no
exploren y conozcan mas alla de esto, lo cual ha repercutido de manera grave en destinos como
Bogota, Medellin, y otras ciudades que son de turismo de reuniones ocasionando que la ocupacion
hotelera los fines de semana sea muy baja.

Estos dos factores, la desinformacion y la desarticulacion, son los que se han venido
trabajando desde diferentes instancias como Procolombia y el cluster de turismo de Bogota para
que las empresas turisticas y las instituciones gubernamentales conozcan acerca de la oferta no
especializada de la ciudad ademas de vincular aquellos lugares que no se han tenido presentes
antes con el fin de ofrecer un servicio de calidad a todos los turistas que lleguen a la ciudad.

Por la cercania que posee Bogota con diferentes municipios de Cundinamarca el Instituto
Departamental de Cultura y Turismo de Cundinamarca -IDECUT- ha trabajado para que los
extranjeros vayan a los lugares mas emblematicos del departamento como lo son: la Catedral de
Sal de Zipaquird y la Laguna de Guatavita, debido a que estos lugares ya son reconocidos a nivel
internacional por lo tanto son utilizados como anclas para promocionar otros destinos como los
municipios de Nemocon y Tocancipd, destacandose este ultimo por el tema religioso, ya que alli

se encuentra la Basilica de Nuestra Sefiora de Lourdes.
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También encontramos la “ruta del agua” en la zona oriental de Cundinamarca, que tiene
como principal caracteristica mostrar la gran cantidad de cuerpos de agua que posee el
departamento, siendo un referente ambiental, ademas de la importancia que ejerce la comunidad
siendo la encargada de liderar estos procesos con el fin de aprovechar los recursos con los que
cuenta la zona y generar un desarrollo para el municipio. Sumado a esto el departamento cuenta
con la “ruta dulce” en la cual se muestra la produccion, procesamiento y transformacion de la cafia
de azlcar. Adicionalmente, Cundinamarca se destaca por ser el segundo destino mas importante
en Colombia, en turismo de aventura.

El IDECUT se esta enfocando mas en abarcar un mercado nacional muy definido puesto
que la oferta no es reconocida por el momento a nivel nacional y la idea es primeramente fortalecer
el turismo interno captando la atencion de los turistas nacionales para luego trabajar con los
internacionales; aun asi, el departamento busca tener presencia en los eventos especializados tales
como Feria Internacional de Turismo -FITUR- y la vitrina de la Asociacion Colombiana de
Agencias de Viajesy Turismo -ANATO- con el prop6sito de mostrarse como un destino emergente
con mucha potencialidad.

Como se habia dicho anteriormente en el momento de brindar informacion sobre las
actividades que se pueden realizar en la ciudad como en sus alrededores se tienen presente los
gustos de las personas que se acercan a los Puntos de Informacién Turistica -PIT"S- los cuales son
una serie de puntos de atencion gratuita donde los turistas nacionales y extranjeros reciben
informacion acerca de la ciudad en materia de turismo como lo son los atractivos, rutas,
operadores, escenarios, actividades culturales, zonas comerciales, recorridos peatonales y/o en
bici, donde a su vez les obsequian material promocional tales como revistas, mapas, folletos, entre

otros, con detalles del destino; estos PIT’S se encuentran ubicados en lugares estratégicos de la
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ciudad, como lo es Corferias; con el fin de que puedan conocer la amplia oferta que posee Bogota
y disfrutar de las diferentes actividades que se pueden realizar.

Durante el evento en estudio (Agroexpo) se estaba dando informacidn sobre los recorridos
que se pueden realizar en el centro historico, la visita a las plazas de mercado como la Plaza
Distrital de Mercado de La Perseverancia, las bicis travesias a los municipios cercanos a la ciudad
y motivando a los turistas para que participen en el concurso del Dia del Ajiaco Santaferefio el

cual cuenta con un taller tedrico practico sobre la preparacién de este plato tipico.

By
i B I\ ¢
“THE MOUNTAIN,

_BIKE TOUR CAPITAL A
. OFTHEWORLD

4Como prepararse para el concurso y/o conocer
mas del ajiaco santafereiio?

Tallentednico prdctico

Sobre el Ajiaca, a cargo de expertos: una experiencia vivencial de
sabores's historia en torrio de la cvolucién te los diferentes ajiacos . [
Hasta el Kiiacs Shntaforeao dehog: !

Lugar: Eseuela LCT, ealle 77 #13-12

TnacriBete en una do los dos fechas

Taller 1: viernes 16 de agosto de 9:00 sm., a 12:00 m.
Taller 2 miércoles 21 de agosto de 2:00 p.m., a 5:00 p.m.

Diligencia el formulario en
www.bogotaturismo.gov.co/diadelajiaco

Cupo limitado

wcOTA

PARA TODOS.

Figura 4 Fotografias del material de promocion de actividades turisticas en Bogota que fueron ofrecidos

durante Agroexpo 2019. Tomada por Sirley Espinoza. (2019)

Dentro de la oferta especializada que posee la ciudad y que no es ofrecida durante los
eventos realizados en Corferias encontramos planes de turismo experiencial en los cuales los
turistas interacttan con anfitriones locales para explorar la ciudad de una manera diferente; estos
planes pueden ser para aprender a bailar salsa, tener una cata de café, una leccién de cocina,
aprender de la arquitectura de la ciudad o ver la ciudad a través de los ojos de un fotdgrafo.

(5Bogota, 2019)
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Los Recorridos Distrito Graffiti son una forma de descubrir la ciudad desde otro
punto de vista, por medio del arte urbano se han plasmado diferentes murales o graffitis que le
dieron vida a distintos puntos de la ciudad como lo es la localidad de Puente Aranda; la union de
todas estas piezas de arte conforma una galeria al aire libre en la cual durante los recorridos artistas
de las mesas locales que hicieran algunos de estas piezas les comentan detalles a los turistas.
(Instituto Distrital de Artes, 2018)

Otro producto es el de turismo rural y comunitario en el cual se han estructurado
rutas agroturisticas, “donde los turistas tienen la posibilidad de conocer e interactuar con las
comunidades locales, sus procesos productivos y por supuesto, encantarse con los variados
paisajes campestres” (IDT, 2016). Este producto se realiza en la localidad de Usme, Ciudad
Bolivar y algunos municipios de la Sabana Occidente.

Ademas de estos planes encontramos planes para realizar en la noche en los cuales
se conocen lugares iconicos de Bogota que tienen ambientes diferentes y una interesante cultura.
La vida nocturna esta caracterizada por sitios donde se puede cenar, tomarse unas copas, bailar y
escuchar buena musica, tales como: Discoteca Bar La Piel Roja, 14 Inkas, Fabuloso Bar y la Zona
Rosa de Bogota en la cual encontraras cafés, bares, discotecas y restaurantes de alta gastronomia.
(Bogota Turismo, 2019)

Para concluir, se detectdé que los productos que son ofrecidos a los expositores
internacionales por medio de los stands, los puntos de informacién turistica o por los mismos
operadores profesionales de congresos, ferias y convenciones estan conformados por los mismos
atractivos ocasionado un desaprovechamiento de otros espacios con los que cuenta la ciudad y esto
se debe la desarticulacion entre instituciones y empresas, y la falta de informacién de la oferta

especializada que tiene la ciudad.
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4.2.  Perfil de consumo turistico de los expositores internacionales a Agroexpo 2019

Agroexpo es la feria que ha reunido al sector agropecuario por 42 afios, fundada en el afio 1977
bajo la direccion de Corferias, es la primera plataforma del sector agropecuario del pais, consolidandose
como la mas representativa en Centroamérica y el Caribe, en la cual se generan negocios y contactos
comerciales tanto nacionales como internacionales con la finalidad de fortalecer las redes de networking en
el sector. (Agroexpo, s.f). En Agroexpo 2017 se contd con 531 expositores nacionales e internacionales y

con 171.777 asistentes (Corferias, 2018); para el 2019 se conté con la presencia de 60 empresas
expositoras internacionales (Agroexpo, s.f).

Teniendo en cuenta lo propuesto por Fischer & Espejo (2011) donde se lleva a cabo un
proceso en el cual se divide el mercado en varios segmentos de acuerdo a las necesidades de los
consumidores haciendo esto referencia a que se divide una poblacion segin sus caracteristicas,
necesidades o comportamientos para posteriormente crear productos y servicios que satisfagan sus
necesidades o expectativas.

Por esta razon, se realizaron 55 encuestas para reconocer las caracteristicas y necesidades
de los expositores internacionales a Agroexpo 2019, teniendo en cuenta las variables de
segmentacion geograficas, demogréaficas, psicografica y por comportamiento o conductuales
propuestas por Kotler, P., Garcia de Madariaga Miranda, F., Flores, J., Bowen, J. & Makens, J.,
con el fin de definir el perfil de consumo en materia de turismo de estos, brindandonos de esta
manera la siguiente informacion.

La primera variable a trabajar es la segmentacion geografica la cual “consiste en dividir el
mercado en distintas unidades geogréaficas, como paises, regiones, estados, provincias, municipios
o vecindarios” (Kotler et al., 2011, p. 252), para el presente estudio esta variable estuvo

considerada en el rango de paises debido a que el evento trae expositores e invitados especiales no
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solo de diferentes partes de Colombia sino también de diferentes partes del mundo. A

continuacion, se muestra la gréafica de los paises de origen de los expositores encuestados.

Figura 5 Gréfico de pais de origen de los expositores de Agroexpo 2019. Elaboracion propia a partir de los

resultados obtenidos.

Se determind que el pais de origen de gran parte de los expositores era Brasil (21,8%)
seguido por Cuba (20%), China (14,5%) y Estados Unidos (7,3%); en un menor porcentaje se
encuentra Alemania (5,5%), Colombia (5,5%), Argentina (3,6%), Venezuela (3,6%), Taiwan
(3,6%), Guatemala (3,6%), Honduras (1,8%), Corea del Sur (1,8%), Turquia (1,8%), Italia (1,8%),
Japén (1,8%) y México (1,8%). Cabe resaltar que el porcentaje que aparece de colombianos
encuestados hace referencia a aquellas personas que estaban de acompariantes en el stand o eran

expositores de empresas internacionales.
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Figura 6 Grafico de porcentaje del pais de origen de los expositores de Agroexpo 2019. Elaboracion

propia a partir de los resultados obtenidos.

Al comparar estos resultados con los estudios realizados por el Observatorio de Turismo
de Bogota (2019) en la FILBo y el documento de turismo MICE se evidencia una similitud en los
resultados al afirmar que Brasil, Cuba y Estados Unidos han sido un mercado receptivo de gran
importancia debido a la cercania y las facilidades de acceso que posee el pais.

Después encontramos la segmentacion demografica la cual se basa en “dividir el mercado
en grupos en funcion de variables como la edad, el género, el tamafio familiar, el ciclo de vida
familiar, la renta, la profesion, la educacién, la religion, la raza, la generacion y la
nacionalidad”(Kotler et al., 2011, pag. 254); de esta variable se trabajaron los elementos de género,
edad, nivel educativo y el gasto turistico con las cuales se pudo establecer que los expositores en
su gran mayoria son hombres con el 78,2% y las mujeres representan apenas un 21,8% del total

(Figura 7).
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@® Femenino
@® Masculino

Figura 7 Gréfico de género de los expositores de Agroexpo 2019. Elaboracion propia a partir de los

resultados obtenidos.

El siguiente elemento es la edad (figura 8) en donde se identifico que el rango de edades
mas destacado dentro de los expositores es el de 39 a 50 afios (43,6%), seguidos por personas entre
30 a 37 afios (25,5%), 20 a 29 afios (18,2%) y con porcentajes mas bajos encontramos a expositores

entre 51 a 66 afios (10,9%) y 67 afios 0 mas (1,8%).

@® 20 a 29 afios
@ 30 a 38 afios
@ 39 a 50 afios
® 51 a 66 afios
@ 67 afios 0o mas

Figura 8 Grafico de edad de los expositores de Agroexpo 2019. Elaboracion propia a partir de los resultados

obtenidos.

La mayoria de encuestados tienen un nivel educativo profesional (30,9%), postgrados

(34,5%), maestria (12,7%), doctorado (10,9%), técnico o tecndlogo (9,1%) y solo una (1) persona
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era expositor y a su vez duefio de la empresa. Con estos datos se evidencia que los expositores son
personas gque estan en formacion continua debido a los diferentes cambios que se dan en sector

para poder mantenerse en el mercado y ser competitivos.

Técnico/
Tecndlogo

Profesional

Especialista

Maestrando

Doctorado

Figura 9 Gréfico de nivel educativo de los expositores de Agroexpo 2019. Elaboracion propia a partir de

los resultados obtenidos.

Al preguntar cuanto estaria dispuesto a gastar para realizar actividades turisticas se obtuvo
que el 34,7% destinaria entre 346 a 440 ddlares, el 32,7% 441 dolares 0 mas, el 26,5% entre 252
y 345 dolares y el 6.1% entre 158 y 251 ddlares; esto se debe a que los turistas que participan en
eventos y convenciones en promedio tienen un gasto diario de 120 délares durante su visita a la

ciudad. (Observatorio de Turismo de Bogota, 2019, p. 27)
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@ 63 - 157 ddalares (200,000 - 500,000
pesos colombianos)

32,7% ® 158 - 251 délares (500.001 - 800.000
pesos colombianos)
252 - 345 ddlares (800.001 -
1.100.000 pesos colombianos)

@ 346 - 440 dolares (1.100.001 -
1.400.000 pesos colombianos)

@ 441 ddlares o mas (1.400.001 pesos
colombianos o mas)

Figura 10 Gréfico de gasto turistico de los expositores a Agroexpo. Elaboracion propia a partir de los

resultados obtenidos.

Continuamos con la segmentacion psicografica la cual “divide a los compradores en
distintos grupos en funcién de la clase social, el estilo de vida o las caracteristicas de la
personalidad” (Kotler et al., 2011, p. 258). Dentro de esta variable se manejo por el lado de
identificar los gustos que poseen los expositores por medio de la identificacion de si le gustaria
realizar actividades turisticas en Colombia, la tipologia de turismo que les gusta realizar y los
lugares que les gustaria visitar del pais.

De los expositores encuestados el 85,5% les gustaria realizar actividades turisticas en
Colombia, el 10,9% no les gustaria y un 3,6 manifestd que tal vez; esto se ve debido a que
Colombia posee un gran potencial dentro de su oferta para que varios de los expositores se motiven
a quedarse, aquellas personas que respondieron que no afirmaron que debian regresar

inmediatamente por cuestiones laborales.
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Figura 11 Grafico de interés en realizar actividades turisticas en Colombia. Agroexpo 2019. Elaboracion

propia a partir de los resultados obtenidos.

Posteriormente se establecio que tipologia de turismo le gusta realizar a la hora de viajar
con la finalidad de ir identificando qué tipo de productos son los que lo motivan a la hora de
escoger un destino, de esta variable se tuvo como resultado que el turismo de sol y playa sigue
predominando entre los gustos de los expositores internacionales, seguido por las actividades

culturales y las de naturaleza.

Naturaleza
Aventura
Culturales
Sol 'y playa
Religiosa
Negocios

Rumba

o

10 20 30

Figura 12 Gréfico de tipologia de turismo que les gusta realizar a los expositores de Agroexpo 2019.

Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos.
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Esta afirmacion se valida al compararse con los datos obtenidos sobre los lugares que les
gustaria conocer del pais al identificarse como favoritos San Andrés y Cartagena de Indias los
cuales son destinos caracterizados por turismo de sol y playa, pero se evidencia en el grafico 8
que, aungue Santa Marta hace parte también de esta tipologia genera un bajo interés por visitar.
Sin embargo, no hay una explicacion por parte de los encuestados de porque la preferencia hacia
estos lugares. Otros destinos con gran fuerza es Medellin y Cali los cuales poseen una oferta de

caracter cultural amplia, ademas de poseer un clima agradable.

Cartagena de
Indias

Medellin

Cali

Santa Marta
San Andrés isla
Bucaramanga

Eje cafetero

Figura 13 Gréfico de destinos de Colombia que los expositores de Agroexpo 2019 les llama la atencién

para visitar. Elaboracién propia a partir de los resultados obtenidos.

La ultima variable es la segmentacion en funcion del comportamiento, también conocida
como conductual, esta hace referencia a la division de los “compradores en grupos en funcion de
sus conocimientos, actitudes, usos o respuestas a un producto” (Kotler et al., 2011, p. 259); se
evidencio que gran parte de los expositores que participaron en Agroexpo era la primera vez

(74,5%) que lo hacian aunque la empresa ya llevaba varias ediciones participando en el evento; 8
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personas afirmaron que era la segunda vez (14,5%) que participaban, que ya era su cuarta vez o

mas (7,3%) que asistia y 2 personas que era la tercera vez (3,6%).

® 1vez

® 2 veces

@ 3 veces

@ 4 0 mas veces

Figura 14 Grafico de frecuencia de participacion de los expositores a Agroexpo. Elaboracién propia a partir

de los resultados obtenidos.

Por ultimo, encontramos el tiempo que poseen los expositores durante el evento para
realizar actividades de esparcimiento o de ocio, dentro de este item encontramos que gran parte de
los expositores no cuentan con tiempo durante el evento para la realizacion de estas actividades,
no obstante expresaron que los fines de semana son los espacios que buscan para descansar y
realizar posiblemente una actividad, aunque hubieron otros que expresaron que contaban con un
dia 0 unas cuantas horas, por esta razon, es limitado el tiempo que disponen para la realizacion de

actividades.
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1dia

2 dias
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Figura 15 Gréfico de disponibilidad de tiempo de los expositores a Agroexpo para realizar actividades

turisticas. Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos.

Se puede concluir que el perfil de consumo en materia de turismo de los expositores
internacionales que participaron en Agroexpo 2019 son hombres entre 39 a 50 afios que tienen
estudios de posgrados; interesados por realizar turismo de sol y playa y turismo cultural; con un
gasto turistico entre 346 a 440 ddlares (1°100.001 - 1°400.000 pesos colombianos) y con una
disponibilidad de uno a dos dias. Los principales paises de origen de estos expositores son Brasil,

Cuba, China y Estados Unidos.
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4.3. Estrategias de CRM que posibiliten la fidelizacion en el contexto turistico de Agroexpo.

De acuerdo con Law, Lau, & Wong (2003) el CRM es un sistema informatico que integra
diferentes datos para maximizar el contacto con el cliente, ofrecerle mejores servicios, satisfacer
sus necesidades y con ello lograr la lealtad y rentabilidad esperada de los mismos. Una de las
principales actividades que se debe realizar es la identificacidn y caracterizacion de los clientes
para conocer las necesidades que él tiene y poder satisfacerlas por medio de productos de calidad.

Segun Alcaide (2015) la fidelizacién del cliente es la prolongacion de la relacion con el
cliente para convertirlo en habitual, frecuente y fiel a la marca del servicio o producto con el
objetivo de que puedan repetir, en el tiempo, su frecuencia de compra; esto basado en la gestion
de la informacidn que se tiene del cliente como de la empresa.

Teniendo en cuenta lo anterior para la construccion de estrategias para fidelizar a los
expositores internacionales se utilizan los factores de éxito del CRM expuestos por Garrido &
Padilla (2010) en donde se evallan elementos organizativos, tecnoldgicos, de gestion de
conocimiento y orientacion al cliente.

Al relacionar el factor organizativo con los resultados obtenidos de oferta y demanda, y las
entrevistas, se encontrdé que son pocas las empresas que trabajan productos turisticos
especializados, no se cuenta con suficiente personal que maneje una lengua extranjera, ademas de
que entre instituciones y empresas turisticas hay una desarticulacion, sin embargo, se evidencid
liderazgo por parte de la Cdmara de Comercio de Bogota para fortalecer el sector de turismo MICE
y aprovechar la oferta turistica de la ciudad.

Asi mismo, en los tecnoldgicos encontramos los sistemas de informacion (tecnologia) que
permiten a las empresas personalizar los servicios con mayor calidad y a un costo menor, pero para

que haya éxito en el proceso de CRM debe haber una sinergia entre las personas, los sistemas de
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informacidn y los procesos de negocios (Garrido & Padilla, 2010). Por el contrario, a lo planteado
por los autores se pudo evidenciar que existe una informacion limitada en las paginas oficiales
sobre los productos turisticos especializados, promocionando los mismos atractivos, aunque existe
una aplicacion movil desarrollada por el IDT.

Continuando con los factores de éxito, el siguiente se encuentra interrelacionado con los
anteriores debido a que las variables que afectan la gestion del conocimiento de clientes son los
procesos de informacién, las tecnologias de informacion (T1), la implicacion de la alta direccion y
la recompensa y evaluacion del personal, etc. (Garrido & Padilla, 2010), resaltando la poca
informacidn que se tiene sobre el perfil de los expositores internacionales asistentes a Agroexpo y
de los productos turisticos especializados, ocasionando la oferta de los mismos, sin considerar las
motivaciones y gustos que tienen los expositores.

Por altimo, la orientacion del cliente la cual se identifico el trabajo que se esta realizando
para ofrecer un servicio de calidad a todos los turistas que visitan a la ciudad, sin embargo, se
enfocan en productos claves como el cultural y el de naturaleza, dejando a un lado los intereses de
los turistas. A continuacion, se muestra una tabla de los factores de éxito que se evidenciaron gracias a la

informacién conseguida mediante las entrevistas y encuestas.
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Tabla 2

Factores de éxito del CRM segun Garrido & Padilla (2010)

Factores organizativos

1. Personal

1. Los operadores turisticos no manejan una lengua extranjera.?

2. Pocos operadores de productos turisticos especializados.

3. Los operadores profesionales de congresos, ferias y convenciones deben
tener la capacidad de consolidar a todos los prestadores de servicios
turisticos de un destino.

4. Laresponsabilidad para que un evento sea exitoso recae en quien lo capto.

2. Liderazgo

1. Estrategias desde la Camara de Comercio de Bogota -CCB- para fortalecer
el sector.

2. Promover destinos en el marco de los eventos.

3. Las ruedas de sinergias empresariales son espacios para que los operadores
de eventos, ferias y convenciones negocien con los empresarios de la oferta
no tradicional.

3. Estructura Organizativa

1. Desarticulacion entre instituciones y empresas turisticas.

2. Lapromocion de los eventos varia del impacto territorial (local, regional o
nacional) y la capacidad que tienen los destinos para promover otros
comportamientos turisticos especialmente los vacacionales.

3. Las empresas gestoras de destino -DMC- se encargan del alojamiento, del
montaje, del BTL y el ATL, ademés cuentan con algunos productos de
extension de actividades turisticas de la ciudad.

4. EIl Viceministerio no promueve los eventos sino los destinos.

Factores Tecnoldgicos

e Limitada informacidn en las paginas oficiales.
e Desconocimiento de la aplicacion movil Bogotad DC Travel.
e Los canales de promocion son diferentes para cada evento.

Factores de gestion del conocimiento

2 La informacion del manejo de lengua extranjera por los prestadores de servicios turisticos se obtuvo en
la entrevista con Camara de Comercio de Bogota.
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1. Adgquisicion de conocimiento
1. Poca informacion sobre el perfil de los expositores
2. Poca informacion sobre productos turisticos especializados
3. Desconexion entre la oferta especializada y los gestores de destino.
4. Variedad de oferta turistica alrededor de Bogota
5. Comportamiento del turista.

2. Difusién de conocimiento

1. Publicacidn de informes para socializar los resultados obtenidos.
2. Los turistas no exploran a fondo en las paginas oficiales.

Factores de orientacion al cliente

e Desconocimiento de las necesidades y motivaciones de los expositores.
o El viajero de eventos procura conocer el destino donde se queda, no siempre es un
asiduo consumidor de productos pre-organizados.

Elaboracion propia, basado en lo expuesto por Garrido & Padilla, 2010

Con la informacion obtenida mediante las entrevistas con diferentes instituciones y las
encuestas realizadas a los expositores internacionales se relaciond con los factores de éxito del
CRM expuestos por Garrido & Padillas (2010) obteniendo como resultado lo expuesto en la
anterior tabla de la cual se identificaron aspectos para tener presentes a la hora de analizar la
situacion de una empresa o destino. A partir de estos aspectos se procede a realizar un andlisis por
medio de una matriz DOFA para establecer las estrategias que seran aplicables al contexto
colombiano. A continuacion, se muestra una matriz de factores internos detectados, una mtriz de

factores externos detectados y la matriz DOFA.
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Matriz de factores internos detectados
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Fortalezas

Debilidades

Productos turisticos conocidos a nivel
internacional.

Posicionamiento de la ciudad a nivel
Latinoamérica para el desarrollo del
turismo MICE.

Infraestructura adecuada para el
desarrollo de eventos, ferias,
congresos y convenciones.

Facilidad de conexion con otros
destinos.

Las empresas que participan en
AQroexpo son recurrentes.

Los expositores tienen un alto nivel de
ingresos.

Desaprovechamiento de la oferta
turistica.

Falta de articulacion entre las
entidades.

Falta de informacion sobre productos
turisticos especializados.

Los expositores tienen poca
disponibilidad de tiempo libre durante
el evento.

Los expositores recurrentes ya
conocen los principales atractivos de
Bogota.

Elaboracion propia, basado en lo expuesto por la Universidad Nacional de Colombia (2013)

Tabla 4

Matriz de factores externos detectados

Amenazas

Oportunidades

Ofrecer siempre los mismos productos
turisticos a visitantes nuevos y
recurrentes.

Desconocimiento de los productos
turisticos especializados de la ciudad.
Al terminar el evento los expositores
deben regresar inmediatamente a su
lugar de origen.

Cercania con atractivos turisticos de
Cundinamarca.

Una amplia gama de productos
turisticos.

Empresas que trabajan productos
turisticos especializados.

Interés por parte de los expositores en
realizar actividades turisticas en
Colombia.

Conocimiento del perfil de los
expositores.

Interés en realizar actividades de
turismo cultural y turismo de sol y
playa.

Rotacion de expositores que
representan a la empresa.

Elaboracion propia, basado en lo expuesto por la Universidad Nacional de Colombia (2013)



Tabla b

Matriz DOFA
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Fortalezas

1. Productos turisticos
conocidos a nivel
internacional.

2. Posicionamiento de la
ciudad a nivel
Latinoamérica para el
desarrollo del turismo

MICE.
3. Infraestructura
adecuada para el

desarrollo de eventos,
ferias, congresos Yy
convenciones.

4. Facilidad de conexion
con otros destinos.

5. Las empresas que
participan en
Agroexpo son
recurrentes.

6. Los expositores
tienen un alto nivel de
ingresos.

Debilidades

1.

2.

Desaprovechamiento
de la oferta turistica.
Falta de articulacion
entre las entidades.
Falta de informacion
sobre productos
turisticos
especializados.

Los expositores
tienen poca
disponibilidad de

tiempo libre durante
el evento.

Los expositores
recurrentes ya
conocen los

principales atractivos
de Bogota.

1.

Oportunidades

Cercania con
atractivos turisticos
de Cundinamarca.
Una amplia gama de
productos turisticos.

Empresas que
trabajan  productos
turisticos

especializados.
Interés por parte de

los expositores en
realizar  actividades
turisticas en
Colombia.

Conocimiento del
perfil de los

Estrategias FO

e Ofrecer productos
turisticos
especializados a las
empresas que
participan en
Agroexpo ya que
estas son recurrentes
y rotan a sus
expositores. (F5y
03, O7)

e Aprovechar la
facilidad de conexion
con otros destinos
para realizar
actividades turisticas
en Colombia. (F4y

Estrategias DO

Trabajar en la
articulacion entre las
empresas en donde se
incluyan aquellas que
manejan productos
turisticos
especializados. (O3,
D2y D3)

Al tener identificado
el perfil de los
expositores y
conocer sus intereses
se pueden disefiar
productos que estén
acordes a ellos en
donde se aproveche
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expositores. 04) la oferta de la ciudad.
6. Interés en realizar (04, 05, 06, D1, D4
actividades de y D5)
turismo cultural y e Ofrecer productos
turismo de sol vy turisticos que
playa. incluyan atractivos
7. Rotacién de de Bogota y
expositores que municipios de
representan a la Cundinamarca. (O1y
empresa. D1)
Amenazas Estrategias FA Estrategias DA
1. Ofrecer siempre los e Ofrecer productos e Investigar alrededor
mismos productos turisticos nuevos y de los productos
turisticos a visitantes especializados que especializados que
nuevos y recurrentes. pueden ser pagados posee la ciudad. (A2
2. Desconocimiento de por los expositores y D3)
los productos (F6y Al, A2) e Ampliar los
turisticos Promover la productos y servicios
especializados de la prolongacion de la que ofrece la ciudad
ciudad. estadia de los para que los
3. Al terminar el evento expositores por expositores
los expositores deben medio de la facilidad recurrentes tengas
regresar de conexion con mas actividades para
inmediatamente a su otros destinos y el realizar. (A1, D1y
lugar de origen. posicionamiento de D5)
los productos e Crear espacios para
turisticos. (A3, F1y que los expositores
F4) puedan realizar
actividades turisticas
junto con la
implementacion del
bleisure®. (A3 y D4)

Elaboracion propia, basado en lo expuesto por la Universidad Nacional de Colombia (2013)

Teniendo claros los elementos que componen cada factor de éxito del CRM y los

resultados obtenidos en la matriz DOFA se plantean estrategias para que los prestadores de

3 El bleisure se trata de la practica de organizar viajes de trabajo pensando en alargar la estancia durante
el fin de semana para disfrutar de tiempo libre en la ciudad de destino.
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servicios turisticos implementen con la finalidad de mejorar la calidad de los productos y servicios
que ofrecen, ademas de ser el punto de partida para la fidelizacion de los clientes.

La primera estrategia hace referencia a la gestion del conocimiento haciendo énfasis en la
investigacion de mercados en el cual al realizarse diferentes estudios sobre el perfil de los
expositores junto con estudios sobre los productos turisticos especializados que posee Bogota con
la finalidad de disefiar planes que estén acordes con las necesidades y motivaciones del mercado
objetivo, aprovechando la amplia oferta de la ciudad y los productos turisticos de los municipios
de Cundinamarca.

Al tener una variada gama de planes turisticos que se puedan ofrecer a las empresas
que participan en los eventos se puede motivar a que decidan adquirir algin plan y posiblemente
deseen ampliar la estadia en Bogota, por ende, como segunda estrategia se sugiere que se abran
espacios durante los eventos para que los expositores puedan realizar actividades turisticas en la
ciudad.

Como tercera estrategia se propone una articulacion entre Operadores Profesionales de
Congresos, Ferias y Convenciones y prestadores de servicios turisticos especializados de manera
que se les ofrezcan a los expositores internacionales recurrentes productos nuevos, ademas de
brindarles informacion nueva acerca del destino implementado el uso de la aplicacion movil
Bogota DC Travel, en la cual el usuario tiene la posibilidad de ubicarse y definir las zonas y
atractivos que desea conocer de la ciudad, es por esto, que existen diferentes rutas preestablecidas
referentes a la cultura, gastronomia, vida nocturna, urbano y naturaleza.

Se debe seguir trabajando en la formacion de los operadores turisticos con el fin de ofrecer

productos y servicios de calidad ademas se debe fortalecer el manejo de la lengua extranjera ya
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que es fundamental para el desarrollo de la actividad debido a que parte de los expositores
internacionales no hablan espariol.

Para finalizar se llega a la conclusién que los factores de éxito del CRM son una
herramienta para la gestion de los clientes, ademas de ser una guia para la creacion de estrategias
que se adaptan a las condiciones de cada empresa o destino, con la finalidad de ofrecer productos
y servicios de calidad a cada uno de sus clientes, de modo que para el presente caso de estudio las

estrategias apuntan a la investigacion de mercados dando prioridad a la gestion del conocimiento.
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5.  Conclusiones

Con la investigacion se pudieron detectar los productos turisticos de Bogota, no obstante,
aunque la ciudad cuenta con una amplia gama de actividades para realizar se estan ofreciendo
actividades recurrentes en las cuales encontramos los recorridos por el centro historico y la visita
a Monserrate y Guadalupe; esto se da principalmente por la desarticulacion que existe entre los
Destination Management Company -DMC- y los productos no tradicionales debido a la falta de
informacion de los mismos.

Se caracterizd el perfil de consumo turistico de los expositores internacionales que
participaron en Agroexpo 2019 en su mayoria son hombres que vienen de Brasil, Cuba, China y
Estados Unidos quienes se encuentran entre 39 a 50 afios, que tienen interés en realizar actividades
turisticas en Colombia de preferencia culturales y de sol y playa, que cuentan con una
disponibilidad no mayor a dos dias y con un gasto turistico entre 346 a 440 dolares (1°100.001 -
1°400.000 pesos colombianos).

Es importante destacar, que gracias a los resultados obtenidos mediante la aplicacion de
las encuestas a los expositores internacionales se pudo identificar que a pesar de que estos cuenta
con un buen poder adquisitivo, ademas de tener un interés y motivacion por realizar actividades
turisticas en el pais, no disponen del tiempo necesario para llevar a cabo estas.

Aunque en el grafico sobre la frecuencia de participacién de los expositores internacionales
a Agroexpo se muestra que el 74.5% de estos vino por primera vez al evento, se observé que no
era la primera vez que hacia presencia la empresa a la cual venian representando los expositores,
ya que algunas han participado en el evento por alrededor de 10 afios, de tal forma, se busca

fidelizar a las compafiias ofreciendo productos innovadores.
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De acuerdo a las bases del CRM y los factores de éxito se destaca la importancia de la
gestion del cliente en el que la informacion es un elemento indispensable para ofrecer productos y
servicios personalizados que fortaleceran la relacion del cliente con la empresa. En el caso de
estudio conocer las motivaciones e intereses de los expositores son el soporte para la creacion de

productos turisticos.
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6. Recomendaciones

De acuerdo con las conclusiones se recomienda el aprovechamiento de la oferta turistica
de la ciudad a la cual se le pueden integrar los productos turisticos que poseen los distintos
municipios de Cundinamarca entre ellos Zipaquira, Sop6, Facatativa, Chia, Choachi, entre otros,

con el fin de aprovechar los atractivos turisticos y la gastronomia de estos lugares.

En consecuencia, a esto, se sugiere que las agencias de viajes ofrezcan productos turisticos
personalizados para el perfil de expositores internacionales a Agroexpo, ya que este es un publico
motivado para realizar actividades de caracter turistico en Colombia, buscando la fidelizacién del

producto nacional.

Para la fidelizacion del cliente ademas de tener presente los factores de éxito del CRM se
sugiere tener presente el trébol de la fidelizacion expuesto por Alcaide (2010), en el cual se
exponen elementos como la informacién, el marketing interno, la comunicacién, la experiencia del
cliente, los incentivos y privilegios que guiardn a la empresa o el destino para satisfacer las

necesidades y superar las expectativas de los clientes.

Ademas de implementar una estrategia de diferenciacion la cual se basa en crear
productos y/o servicios suficientemente diferenciados como para ser percibidos como algo
Unico por el consumidor, ya que esta permite obtener rendimientos superiores y lealtad del

consumidor hacia el producto o servicio. (Altés, 2001, p. 79)
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Anexo 1. Disefio de encuesta

UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES

ANEXOS

<
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El presente estudio, tiene la finalidad de definir el perfil de consumo en materia de turismo de los
expositores internacionales a Agroexpo 2019. La informacidn recopilada se utilizara con fines académicos

y todas las respuestas aqui consignadas seran tratadas con total confidencialidad.

1. ¢Cudl es su lugar de origen?

a. Colombia
b. Meéxico
c. Espafa
d. Estados Unidos
e. Ecuador
f. Otro, Cual?

2. Edad
a. 20a 29 afios
b. 30 a 38 afios
c. 39ab50 afos
d. 51 a66 afos
e. 67 afios 0 mas

3. Género
a. Masculino
b. Femenino

4, Nivel educativo

a. Técnico/Tecnologo

b. Profesional
c. Posgrado
d. Doctorado
e. Maestria

5. ¢Cuéntas veces ha asistido a Agroexpo?

a. lvez
b. 2 veces
c. 3veces
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d. 40 maés veces
(Si la respuesta es a (1 vez), por favor pase a la pregunta 7.)
6. De las veces que ha participado en Agroexpo, ¢;cuales de los siguientes lugares ha visitado en

Bogota? (Puede marcar mas de una opcion)
a. Monserrate

b. Centro Histdrico
c. Museo del Oro
d. Museo Nacional
e. ZonaG*

f. Otro:

7. ¢Con cuanto tiempo dispone después de Agroexpo para realizar actividades recreativas?

8. ¢Le gustaria realizar actividades turisticas en Colombia?
a. Si
b. No

9. ¢Qué lugares de Colombia le gustaria visitar?
a. Cartagena de Indias

Medellin

Cali

Santa Marta

San Andrés islas

Bucaramanga

-0 00 o

10. ¢Qué tipo de actividades turisticas le llaman la atencién?
a. Naturaleza

b. Aventura

c. Culturales

d. Soly playa

e. Religiosa

f. Otras. Cuales?:

11. ¢Cuanto estaria dispuesto a pagar para realizar turismo?

63 - 157 ddlares (200.000 - 500.000 pesos colombianos)

158 - 251 délares (500.001 - 800.000 pesos colombianos)
252 - 345 dolares (800.001 - 1.100.000 pesos colombianos)
346 - 440 dolares (1.100.001 - 1.400.000 pesos colombianos)
441 dolares 0 mas (1.400.001 pesos colombianos 0 mas)

®o0 oW

4 La zona G comprende entre las carreras 2y 9, y las calles 64 a 72.



Anexo 2 Listado de empresas internacionales que participaron en Agroexpo 2019

agroexpo

////’ 2019

LISTADO DE EMPRESAS INTERNACIONALES QUE PARTICIPARON EN

AGROEXPO 2019
No. EMPRESA PABELLON  STAND
1 ABIMAQ 04 G104
2  BAKATA LOGIX SAS 04 513
3  BRASELIO TRATORES 04 204
4  CENTRAL SAS 04 718
5  CFCAI-LAW-MAROT 04 504
g CHANGZHOU CHANGCHAI GROUP KAITO 04 121A
ELECTRICITY MACHINERY CO.,LTD
; CHANGZHOU HI-EARNS MECHANICAL 04 414
&ELECTRICAL CO.,LTD
8 COMIL SILOS E SECADORES LTDA 04 202
9  JCD INGENIERIA TERMICA 04 423
10 NEWMAN BULL NEWMAN FARMTRAC 04 630A
NEWMAN COMBINADAS Y TRACTORES
11 G ANDE GROUPCO.,LTD 04 417
12 GLOBAL TRACK (YANGZHOU) CO.,LTD. 04 617
13  GOLF & TURFS.AS 04 701A
14 GUANGDONG HELI PLASTICS CO.,LTD 04 417A
HANGZHOU ALPHA TECHNOLOGY
15 CO.LTD 04 418
HANGZHOU STARSHINE
16 PHARMACEUTICAL CO., LTD 04 522
17 HANSHIN CORPORATION 04 514
18 :_I\_/IEEPAINDUSTRIA MECANICA POMPEIA 04 305
19 INDUSTRIAS REUNIDAS COLOMBO LTDA 04 304
20 JF MAQUINAS 04 311
JIANGSU EMEI POWER MACHINERY
21 CO.LTD 04 518
22 KO MAQUINAS AGRICOLAS LTDA 04 310
s3 LAVAL S.AS CASA IMPORTADORA DE 04 236
SEMILLAS Y MAQUINARIA AGRICOLA
24 MAGNO JET IND.LTDA 04 302
25 JACTO 04 208
o5 MARCHESAN IMPLEMENTOS E 04 108
MAQUINAS AGRICOLAS LTDA.
27  MENTA MAQUINAS AGRICOLAS 04 201

28 MFW MAQUINAS LTDA 04 212




29
30
31
32

33
34
35

36
37
38

39

40

41

42

43
44
45
46
47

48

49
50
o1
52
53
54
55

56

57
58
59

60

MOTO MART

NOGUEIRA

REAFRIO

TAIZHOU HUALI MECHANICAL CO.,LTD
TAIZHOU ZORO IMPORT&EXPORT
CO.LTD

VERION S.A.S

WABFAIR INTERNATIONAL EXHIBITION
CO,LTD

WENLING DONGFENG AUTOMOBILE
FITTINGS PLANT

WENLING JIAFEIDA GEAR FACTORY
YANCHENG CROSS MACHINERY
MANUFACTURE CO.,LTD

YTO ZHONGCHENG FITTINGS
MANUFACTURE CO., LTD

ZHEJIANG FENGCHI MECHANICAL CO.,
LTD

CAMARA DE COMERCIO ITALIANA PARA
COLOMBIA

CAMARA DE COMERCIO DE LA
REPUBLICA DE CUBA

HUGHES NET

AGROMECANICA AGROSAN
LABIOFAM

CARIBEX S.A.

CITRICOS CARIBE S.A.

CENTRO NACIONAL DE SANIDAD
AGROPECUARIA

CORALAC S.A.

IVS - INSTRUMENTAL VETERINARIO
DOSATRON INTERNATIONAL SAS
EMBAJADA DE CANADA
INTERNATIONAL VETERINARY SUPPLIES
FUZHOU HAILIN POWER CO., LTD
ARTESANIAS MEXICANAS

LINY!I JINPENG IMPORT AND EXPORT
TRADING CO.,LTD

NUZZO FORTUNATO & C SAS

OMP TRADE GMBH

SAB S.P.A.

SHENZHEN EAGLE BROTHER UAV
INNOVATION CO.,LTD

04
04
04
04

04
04
04

04
04
04

04

04

06

06

06
06
03
03
03

03

03
03
06
06
06
06
08

06

06
06
06

06

G425A
207
104
421

422
604A
G414

520
419
621

419A

521

G114

120

431
G235
331
226
442

440

230
228
227
134
445
109
334

111

116
217
429

330

Fuente: Agroexpo. (2019). Catalogo de expositores de Agroexpo 2019. Recuperado de

https://agroexpo.com/es/catalogo-expositores
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Anexo 3 Mapa de Colombia con la ubicacion de Bogotéa
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Anexo 4. Mapa de Bogotéa

Instituto Distrital de Turismo. (s.f). Mapas turisticos de Bogota
bogota
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Ampliacién
Centrode
Bogota

‘
. Recuperado de http://www.bogotaturismo.gov.co/mapas-turisticos-de-



Anexo 5 Mapa de ubicacion de Corferias y el Aeropuerto Internacional el Dorado.

>
Latitud: 4.584091, Longitug:=74.233175 Magna Sirgas

Mapas Bogota. (2019). Mapas de Bogota. Recuperado de mapas.bogota.gov.co/#
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Anexo 6 Mapa de Agroexpo 2019
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PLANO GENERAL

GENERAL FLOOR PLAN

Pabellén/Hall 1

Pabellén/Hall 3

Pabellén/Hall 4

N1: regiones de Colombia -
emprendimientos productivos
agropecuarios.

Colombian Regions -
Productive Agricultural
Undertakings.

Servicios:

GAOICICACL

Pabellén/Hall 5

N1: maquinaria e insumos para
la produccién pecuaria.
Machinery and supplies for
livestock production.

Servicios:

OOeXPea@®e e
Pabellén/Hall 5A

N2: biotecnologia y produccion pecuaria.
Biotechnology and livestock production.

Maquinaria agroindustrial.
Agroindustrial Machinery

Servicios:

OHRP

Pabellén/Hall 6

Angus & Brangus

Servicios:

®@®

Pabellén/Hall 7

Razas ganaderas y
productos derivados.

Livestock breeds and
derivated products.

Pabellén/Hall 8

NT: maquinaria e insumos agroindustriales.
Agroindustrial Machinery and Supplies.

IN2: regiones agricolas de Colombia,
federaciones y asociaciones agricolas.

Colombian agricultural regions,
federations and agricultural associations.

Servicios:

Peeade®e
Pabellén/Hall 10-23

Porkcolombia.

Servicios:

Areas libres / Outdoor Areas

AL2: pista de juzgamiento / judging arena.
AL3, 4, 5: muestra comercial / commercial exhibition.

N1: Talabarteria - Bienestar equino.
Saddlery and equine welfare.

IN2: Asoovinos, insumos del sector.
Asoovinos and sector supplies.

NI: Muestra animal y pistas de
juzgamiento.
Animal Sample and judging arenas.

Servicios:

GIOIOIOL =X JOL-

m Plazoleta de comidas/Food court

[r@m®®

NUESTROS SERVICIOS/OUR SERVICES

@ Aviatur
@ Bafios
@ Buzén de sugerencias
@ Cajero automético

@ Gmssderesrmeer

e Un break CAFE

@ Emi

Plazoleta de

@ El Espectador
@ El Tiempo

@ Ferreteria movil
Servientrega

e Bar Club Colombia

comidas

@ Fotocopiadora @ Taquilla
Fotografia @ Seguridad @ Punto de encuentro
@ @ Pri il @ Paqutero

@ Ingreso Oficinas corferias
® Sala de prensa ® Punto turistico

- -

Alimentos/snack

(B) comidaal paso

Corferias. (2019). Plano general de Agroexpo. Recuperado de https://servicios.corferias.com/02/2019/img/plano-general-agroexpo-

2019.jpg

"Plano sujeto a cambios sin previo aviso
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Anexo 7 Entrevistas

Los archivos de audio de las entrevistas estan en una carpeta adjunta, en la cual encontraran
las entrevistas realizadas a la subdirectora del Instituto Departamental de Cultura y Turismo de
Cundinamarca -IDECUT-, a un representante del Cluster de Turismo de Negocios y Eventos de la
Céamara de Comercio de Bogota, a un funcionario del Viceministerio de Turismo, asi mismo de

Procolombia y del Instituto Distrital de turismo de Bogoté -IDT-.
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Anexo 8 Mapa turistico de Bogota

Descubre Bogota y déjate sorprender por una ciudad llena de experiencias tnicas.
- Discover Bogota and be surprised by a city full of unique experiences. =

BOGOTA

MAPA TURISTICO

TOURISTIC MAP

LA CANDELARIA

HISTORIC CENTER PANORAMIC WALKING TOUR

WWW.BOGOTADC.TRAVEL
) oiosonce v () iBocoliomTave ) usogscTa

PUNTOS DE INFORMACION TURISTICA
TOURIST POINTS

BIKE-TOURS

BEE 0~

@mooeeo0e

Instituto Distrital de Turismo. (s.f). Mapas turisticos de Bogota. Recuperado de http://www.bogotaturismo.gov.co/mapas-turisticos-de-
bogota



Anexo 9 Mapa turistico artesanias

Antiguamente los heneras elabaraban herramientas
para diversos fines, entre ellos la labranza, Hoy es un
ofickh que se otienta a ka elaboracin de piezas
decorativas y arquitecténicas, con altos niveles
estéticos. Preservado por generaciones, este oficio
conserva la memaria y los valores ancesvales de
Bogotd. A golpe de martilo, fuego, genio y
destreza; el artesano le da forma y vida a piezas tan
maravillosas, como practicas que perduran en el
tiempo.
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intercambio que exstio entre ks grupos ndigenas que
habitaron el aliipano.

Su impertancia no soio se fundamentd en la necesidad
de cubrir el cuerpo, sino en la delimitackén de los
espacios. Se usd en techos, paredes,

también para envolver los muertos, denotar rango, servir
de moneda, premio, ributo, ofenda, dote matimanial y
Tuecue.

En la actualided la cudad alberga una gran variedad de
artesancs tejedores, herederas de esas tradiciones que
elaboran, con diferentes técnicas, tsjidos en redes con
aguién, “crochet” con ganchill, tejdo de punto con dos
agujas,
mancs como el macramé, o la aplicacion de tela sobre
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Bogota cuenta con una gran variedad de productos
manuales que reflejan procesos creativos de
composicién y ensamble de diferentes materias
primas como felas, cintas, hilcs, fommy, cartén,
entejuelas, bordado liquido, trapillo y otros que sa
aplican sobre bases, generalmente texties, de
madera o papel, para la elaboracion de productos
decorativos y funcionales.
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actual
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La joyerfa que se encuentra en Bogotd combina fa
memoria y simbologia ancestral de los antiguos
joyeros con miradas contempordneas cergadas de
disefio y referentes urbanos. El trabajo talado con
paciencia, precision y dedicacion, la exploracion sobre
la topografia def material, la ncorporackn de pledrasy
fa combinacién con ofros apliques, se taducen en

tefidas y fibras.

El carécter propio de las pieles mantiene una pureza y
una estética ncomparables, asociadas con objetos de
alta calidad, desempefio y belleza. Productos que ven
mas alla de f funcicn y evocan una identidad y
elegancia dificiimente igualadas.
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y cartes que, con esmero y mediante la experiencia del

artesano, se materiaizan en objetos Utles, duradercs y

tnices.
crecimientoy natraleza.

En la carpinteria se realizan procesos de corte, ensamble,
labrado y puiido, con la aplicacion de técnicas camo talla,
tomeado o calado. También se elaboran instumentos
musicales a través del oficio de la itheria.

.‘ﬁhm tho wood is

ofrecen objetas artesanales, antigliedades, prendas
de vestir, almentos y comidas tipicas; objetos
utlitarios y adornos; también relinen  artistas,
artesanos y gasronomos.

Los mercados de pulgas abren los domingos y
festivos; y los pasajes artesanales, toda ka semana.

A contiuacién, los principales pasajes y mercados
artesanales:
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Flea markofs coen an Sundays and holctys: and the artisan
prssagenays, aY week.
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Next, 9

14. Mercado de Pulgas de Usaquen
Toldos de Usaquén Flea Market

Usaguén, Carrera 6A entra Calles 119y 121
Tel 9280552 400 8348, 311 853 1589

15. Mercado de las Pulgas Carpe Diem
Carpe Diem Flea Market

quén, Parqueadero Carrera 5 Calle 119 B
m e 1727, 629 1249

16 Mercado de Pulgas de San Alejo
San Alejo Flea Market

Santa Fé, Carrera 7 # 24-70
Tel: 2815615, 283 1073

1. Calle;on de Monserrate
te Passageway

Ceno de Monserrate
18. Pasaje Rivas
Rivas Passageway

La Car\ﬂelma Calle 10 # 10-54
Tel: 432

19. Pasaje Artesanal calle 140
Artisan Passageway 140 St.

Usaguén, calla 140 # 128-90
Tel: 633 4

20. Centro Artesanal

Usaquén, Calle 140 # 9-69
Tel: 648 1754

21. Pasaje Artesanal Calle 82
Artisan Passageway 82nd St.

Chapinero, Carrera 14 4 81-53,
El Retiro

ESCUELAS 0 PROGRAMAS
DE FORMACIO

SCHOOLS AND TFMIN/NG PROGRAMS
En Bogotd es posible capacitrse en oficios
artesanales y técnicos. A continuacidn, las prncipales
escuelas con programas de formacion.

Fundacién Escuela Taller de Bogotd

Creada en 2005, se dinge a jovenes entre 18y 25 afios
que se encuentran en alto riesgo social e interesados
en una fomaecion técnica especalizada en oficios
tradicionales como carpinteria, constuccion y cocina,
bajo el esquema “aprender haciendo”.

Candelaria, Calle 9 # 8-61

Tel: 3283787

wwwescuelataller.crg

Escuela de Artes y Oficios Santo Domingo

Creada en 1934, brnda formacicn, capacitacién y
especializacin con alftos estandares de calidad a
artesanos y perscnas interesadas en aprender Un
oficio, bajo un modelo pedagdgico especial, para
preservar las técnicas artesanales y generar
altemativas de ingreso buscando mejorar condiciones
de vida.

Candelaria, Calle 10 # 873

Tel: 2820534

info@eacsd.crg

www.eacsd.org

Artesanias de Colombia S.A.

Programa de Joyeria

Programa de formacion en competencias laborales en
Joyeria, Subgerencia de Desamollo y Fortalecimiento
del sector Artesanal.

Senta Fe, Carrera 2 # 18A-58

Tel 2861766 Ext. 1075
www.artesaniasdecolombia.com.co

22, Pasaje Artesanal La casona del Museo
L del Museo Artisan g

y

Santa Feé, Calle 16 # 5-24, Parque Santander
Tel: 243 9628

23. Buendia Exposicion Artesanal
Buendia Artisan Exhibition

Usaguen
Tel: 318 307 5106

24. Pasaje Artesanal Colombia Linda
Colombia Linda Artisan Passageway

Santa Fé, Carrera 7 # 23-49
Tel: 321 410 5989, 282 0660

25. Puntos de Venta Artesanias de Colom!
Artesanias de Colombia S.A. points of sale

Santa Fé, Carrera 2 # 18A-58

Tel: 5550325, 691 7449

Chapinero, Calle 86A # 13A-1D

)Ef.u‘,MwaarJ:S\m~ o
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Artesanias de Colombla SA
ey Progam

Deverprrent

Tel 2661768 5. 1075
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MAPA TURISTICO ARTESANAL DE BOGOTA

TALLERES ARTESANALES
PARA VISITAR

HOPS

BOGOTA ARTISAN TOURIST MAP
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para compar

I\/m U Cerros Orientales

“"»\v.u,v

CONVENCIONES

0 Punto de Informacién Turistica

: Tourstinformation point

5 TRABAJO EN VIDRIO L7 Calzada Transmilenio

8. Taller Fenicia " Transmienio road

() Estacién de Transmilenio
Tansminio station
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Main roads
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. Mercados y Pasajes Artesanales
Markts and Artsan Pessegonays

(0) Oficios Artesanales
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Mapa realizado en diciembre de 2018
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Instituto Distrital de Turismo. (s.F). Publicaciones sobre Turismo Cultural. Recuperado de
http://www.bogotaturismo.gov.co/publicaciones-turismo-cultural
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Anexo 10 Mapa de Bogota con atractivos de naturaleza
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Instituto Distrital de Turismo. (s.). Guia de aviturismo. Recuperado

http://www.bogotaturismo.gov.co/Publicaciones%20Turismo%20de%20Naturaleza
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Anexo 11 Mapa de puntos de informacion turistica de Bogota

MAPA PUNTOS DE INFORMACION TURISTICA
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Instituto Distrital de Turismo. (s.f). Mapas turisticos de Bogota. Recuperado de http://www.bogotaturismo.gov.co/mapas-turisticos-de-
bogota



Anexo 12 BiciTravesias Bogota; circuito por el Embalse de Sisga

o & lacapital mundial

: de los ciclopaseos
TIravesias de montania

» CIRCUITO POR EL EMBALSE DEL SISGA

Vive una experiencia maravillosa realizando el circuito en bici por el embalse del Sisga,
recorriendo parajes plenos de naturaleza; lugares que te ofrecen aventura, historia,
leyenda y gastronomia, y te hacen conectar a la ciudad con la Sabana de Bogota, en un
paseo verdaderamente inolvidable.

Si te incluyes en la cofradia de los amantes de las bicitravesias, inicia la ruta en vehiculo
por la zona norte de Bogotd, camino que te llevara al embalse ubicado en el municipio
de Choconta, a 55 km de la capital.

En este lugar, en el Refugio del Sisga, tomaras la bici y comenzaras a disfrutar de la
diversidad de flora y fauna de la region; conoceras por ejemplo el pino ciprés y el pino
patula, las bellisimas zonas de siete cueros y frailejones, especies representativas de los
paramos colombianos, que te llenaran de aroma este maravilloso paseo, pleno de aire
puro y de irrepetibles vivencias con la naturaleza.

FICHA TECNICA:

Duracion:

Medio Dia

Distancia:

25,5 km

Salida:

El refugio del Sisga
Llegada:

Via Bogota - Gachancipa
Temperatura:

de 16°

Dificultad:

Media

Edad Recomendada:
Familiar

PUNTOS DE INTERES

« El Refugio del Sisga

* Rastrojolargo

*Senderos del Sisga

¢ Allegro Sisga

« El Cobijo

*Finca Bariloche

*La Casa del Lago

* Hotel Estacion Primavera
*Naqua de los Olivos

Bicitravesias. (s.f). Circuito por el Embalse de Sisga.

https://www.bicitravesiasbogota.gov.co/

rm 0v OH4—COxXxm—0
>POV—0 mrMU mur>om

Iravesias

bicitravesiasbogota.gov.co

‘ BOGOTA

PARA TODOS

Recuperado
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Anexo 13 BiciTravesias Bogotd; ruta campesina de Ciudad Bolivar

o @ lacapital mundial

I 2 de los ciclopaseos
ravesias de montana

& ) RUTA CAMPESINA DE CIUDAD BOLIVAR

Pedaleando por parajes campesinos de la localidad de Ciudad Bolivar, un verdadero
paseo que te permite conectarte plenamente con la ruralidad de Bogota.

El punto de partida es Mochuelo Alto, por el camino que te conduce a la vereda
Pasquilla, una importante area de recursos hidricos significativos, con cultivos
tradicionales, bosques de encenillos, aves rapaces y mamiferos como la zarigteya. En
el casco central de Pasquilla, territorio de los Sutagaos, puedes conocer la iglesia de San
Martin de Quiba construida en 1845.

Apuntarse a esta travesias es saber que ademas de la exuberante naturaleza, te puedes
encontrar con lugares especiales para saborear platos tipicos como el ajiaco, el
consomé de gallina y el cocido boyacense, cocinados en lefia por las prodigiosas
manos de las matronas lugarefias.

La bicitravesia culmina en el embalse de La Regadera, el sistema sur de agua potable
que permite el abastecimiento de 250.000 personas que habitan en la localidad de
Usme. De regreso a la capital puedes llevar frutos y hortalizas de las granjas agro
turisticas asi como productos lacteos.

FICHA TECNICA:
= Duracion:
Medio Dia
Distancia:
. 12,6 km
Salida:
Ciudad Bolivar
Llegada:
Embalse de la Regadera
Temperatura:
de 5a15°
Dificultad:
Media
Edad Recomendada:
Mayores de 12 afios

O>»0C—0

PUNTOS DE INTERES

or><—rQw

«[glesia Mochuelo Alto

* Cementerio de Pasquilla

* Parque Principal de Pasquilla
*Iglesia de Pasquilla

*Tejidos en Lana

* Rio Tunjuelo

« Cultivos tradicionales

* Granjas Agro turisticas

* Senderos Ancestrales

* Mirador Embalse de la Regadera
*Venta de productos lacteos

mQO >»Z—uvmuZ>0N>—-HCX

Iravesias

bicitravesiasbogota.gov.co

sOGOTA

PARA TODOS

BiciTravesias. (s.f). Ruta campesina de Ciudad Bolivar. Recuperado de
https://www.bicitravesiasbogota.gov.co/
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Anexo 14 Bici Travesias Bogota; ruta caminos reales del paramo el Verjon

/\ M lacapital mundial

7 2 de los ciclopaseos
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® ) RUTA CAMINOS REALES DEL PARAMO EL VERJON

La bicitravesia por el paramo El Verjon, es la ruta perfecta para salir de la dinamica urbana
de Bogota y encontrarte con la paz y la belleza paisajistica que te ofrece la cercana
naturaleza.

La ruta comienza en vehiculo por la via que conduce de Bogota a Choachi, hasta el cerro
de Guadalupe, el mirador imperdible para observar la ciudad. La carretera te lleva luego
hasta el Parque Ecologico Matarredonda lugar donde inicias la maravillosa travesia en
bicicleta.

La ruta va por senderos transitados por nuestros antepasados Muiscas, con una variada
vegetacion en donde encuentras musgo, frailejones y encenillos; también lagartos
pequenos, cucarachos y variadas especies de aves, hasta llegar a las hermosas cascadas
de La Abuela, con dos pequenias caidas de agua cristalina.

Otro de los atractivos de esta ruta en bici es escuchar la leyenda de la sombrerona
mientras llegas a la frontera, el mejor sitio para apreciar la belleza de la laguna sagrada El
Silencio. lugar de parada para el descanso de los campesinos que traian sus productos
desde el llano a la ciudad.

El camino continua en descenso, con un mayor grado de dificultad, hasta Choachi, (de
Chigua (ventana) y chia (luna) que quiere decir “ventana de la luna” o boqueron por
donde se miraba la luna), una hermosa poblacion en la cual puedes visitar su iglesia San
Miguel, disfrutar de la rica gastronomia y llegar a los termales de Santa Monica.

T

mQO

FICHA TECNICA:

Duracion:

Medio Dia

Distancia:

12,4 km

Salida:

Ingreso Parque Ecolégico
Mataredonda
Llegada:

Municipio de Choachi
Temperatura:
Municipio de Choachi
Dificultad:

Media

Edad Recomendada:
Mayores de 12 afios
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PUNTOS DE INTERES

* Cerro de Guadalupe eLaguna del Silencio
* Camino Real *Paramo el Verjon

(patrimonio cultural) . : ;
» Cascadas de la Abuela HeEe Shoac
+Casa de la Cultura

¢ Laguna de Teusaca

Iravesias

bicitravesiasbogota.gov.co

eoGOTA’

PARA TODOS

/

/.

BiciTravesias. (s.f). Ruta caminos reales del paramo el Verjén. Recuperado de
https://www.bicitravesiasbogota.gov.co/
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Anexo 15 Bici Travesias Bogota; circuito cuchilleras de Bocagrande (Sumapaz)

/\ @ lacapital mundial "

de los ciclopaseos 4
Iravesias deeor;ontar?a BOGOT/\

Y CIRCUITO CUCHILLAS DE BOCAGRANDE (SUMAPAZ) @

La ruta inicia desde el hermoso valle del rio Tunjuelo que baja del paramo de Sumapaz.
La fauna y flora de esta ruta se caracteriza por su alta biodiversidad, compuesta por
bosques alisos, cedrales, lauraceas, encenillales, rodamontes, subparamos y paramos.
La parte de Tunjuelo asi como los paramos adyacentes y la cuenca del rio Blanco fueron
predios de los muiscas, de los cuales los de Fusagasugd y Usme pertenecian a la
confederacion de los cacicazgos de Bogota.

Estos pobladores indigenas trabajaban la canica, cazaban venados y vestian mantas de
algodon’. Para la cultura que aqui se desarrolld, los paramos adquirieron una
importancia mitica: mas alla de estas tierras frias reinaban los dominios de la nhada

En el recorrido se podran divisar las 16 lagunas de Bocagrande, que conforman la
segunda reserva de agua mas importante de la ciudad, son pocos los que conocen de
su existencia. Se esconden en medio de la neblina, esa que logra helar la piel a mas de
3400 metros de altura y donde la temperatura alcanza apenas los tres grados
centigrados. En la ruta debes visitar la finca Agroecoldgica de Mirolindo.

FICHA TECNICA:

Duracion:

Medio Dia

Distancia:

23,3 km

Salida:

Puente del Rio Curubital
Llegada:

Puente del Rio Curubital
Temperatura:

T E

Dificultad:

Media

Edad Recomendada:

12 afios en adelante

PUNTOS DE INTERES

« Embalse de la Regadera

* Cuenca alta del rio Tunjuelo

* Rio Curubital

* Rio Blanco

* Las Moyas

* Lagunas de Bocagrande

* Finca Agroecologica Mirolindo
* Flora y Fauna

* Cultivos Tradicionales

N>»T>ZCn mMUZ>00>0N0w
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Travesias

bicitravesiashogota.gov.co

BOGOTA
MEJOR

PARA TODOS

BiciTravesias. (s.f). circuito cuchilleras de Bocagrande (Sumapaz). Recuperado de
https://www.bicitravesiasbogota.gov.co/
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Anexo 16 Bici Travesias Bogotd; biopaseo por el Embalse de Tominé

/\ & lacapital mundial ™
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) BIOPASEO POR EL EMBALSE DE TOMINE @

El biopaseo es uno de los pilares del proyecto de inversion del parque embalse
de Tominé. Puedes iniciar en bici desde el municipio de Sesquilé.

Actualmente puedes recorrer solo 11,6 km ingresando por la Presa, para conocer
el proceso cuando el embalse surte de agua al rio Bogota que abastece los
municipios de Sesquilé, Guasca y Guatavita.

La via te conduce a Guatavita, un magico lugar en donde lo colonial se mezcla
con las montafas, los miradores y las hermosas lagunas, para seguir hacia la
Caleray en el km 3 ingresar nuevamente al embalse, lugar de imponente belleza, RUTAS
al que puedes volver para disfrutar los diferentes deportes nauticos y por
supuesto gozar de los gratos paseos a su alrededor.

Si el nivel del embalse es bajo, podras ver las ruinas del antiguo pueblo de
Guatavita asi como el Obelisco. Este es un plan imperdible en el que la
naturaleza te brinda la mejor oportunidad para recorrerla en bicicleta.

-l.g "Ww FICHA TECNICA:

< Duracién:
My Medio Dia
1 Distancia:
Trayecto |: 7,96 km
Trayecto II: 7,90 km
Salida:
Municipio de Sesquilé
(A ELER
Embalse de Tominé
: (Guatavita)
Temperatura:
de 16°
Dificultad:
. Media
, Edad Recomendada:
Familiar

rm 30U Omu>»v0—w
MmMZ—0- MU mur>wsm

PUNTOS DE INTERES

* Municipio de Tocancipa

* Municipio de Gachancipa

* Municipio de Sesquilé

« Municipio de Guatavita

« Laguna de Guatavita

« Mirador del Tominé

*Zona de Camping

» Antiguo Cementerio de Guatavita

Travesias

bicitravesiasbogota.gov.co

‘ BOGOTA
JO

PARA TODOS

5\ \\\ 2 T Eie b
BiciTravesias. (s.f). Biopaseo por el Embalse de Tominé. Recuperado de
https://www.bicitravesiasbogota.gov.co/
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Anexo 17 Ruta dulce y de aventura

Conformada por los municipios de Facatativa, El
Rosal, San Francisco, La Vega, Nocaima, Vergara,
Nimaima, Utica, Villeta, Guaduas y Puerto Salgar,
esta ruta permite el disfrute de diversas
actividades en espacios naturales y culturales,
destacandose la practica de deportes de aventura
como rafting, parapente o torrentismo, asi como el
recorrido por lugares de invaluable valor historico,
cuna de la heroina Policarpa Salavarrieta.

Deleitarse con los sabores producto de la cana de
azucar: panela, melcochas o postres, dejara su
paladar cautivado, igual que los productos de la
exquisita gastronomia de la region como el
Chupa'o, el Triveguno, el Viudo de Capaz, el brazo
de reina, el cartucho de Guaduas y el roscon
resobado, entre otras muchas recetas de antaio.

@ EcuT G SR crons (D aapp

JORGE EMILIO REY ANGEL - GOBERNADOR

IDECUT. (s.f). Rutas turisticas. Recuperado de http://www.idecut.gov.co/index.php/noticias/324-
rutas-turisticasl



Anexo 18 Ruta del agua

Al nororiente de Cundinamarca, es el escenario de un recorrido, que inicia en el
municipio de Guasca para continuar por Junin, Gachetd, Gama, Gachala, La Calera,
Ubala, Medina y Fomeque. Este viaje, cuna de la cultura Muisca, simboliza el balance
perfecto entre la naturaleza y la historia.

Su nombre, “Ruta del agua”, nace por ser este territorio la mas importante fuente
hidrica del departamento, tanto, que abastece a Bogota y genera el 25 por ciento de la
energia hidroeléctrica del pais, situando al preciado liquido como elemento integrador
para el desarrollo de la actividad turistica de la region.

‘ @ IDECUT (42

Disfrutar de caminatas y cabalgatas ecoldgicas por
antiguos senderos que conducen a los mas
significativos centros ceremoniales de la cultura
Muisca, hacen parte de esta senda. También su
gastronomia, la riqueza de los paramos y la practica
de deportes nauticos.

Y nada tan placentero como el avistamiento de
importantes especies de floray fauna, de la que hacen
parte frailejones, bromelias, la rana sabanera, el aguila
de paramo vy, orgullosamente, nuestro emblematico
Oso Andino o de Anteojos, Unica especie viviente
autoctona de Sur América.

SR caomer ¢ D aapmae

JORGE EMILIO REY ANGEL - GOBERNADOR
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IDECUT. (s.f). Rutas turisticas. Recuperado de http://www.idecut.gov.co/index.php/noticias/324-
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Anexo 19 Ruta del rio

@ IDECUT

Este navegar es reconocido por ser uno de los
mas antiguos recorridos  turisticos  del
departamento; destino predilecto de propios y
turistas durante la temporada de vacaciones.
Integrada por los municipios de Soacha, Sibaté,
Granada, Silvania, Fusagasugd, Nilo, Ricaurte,
Girardot, Tocaima, Agua de Dios, Viota, Apulo,
Anapoima, El Colegio, La Mesa, Tena, San
Antonio del Tequendama, Mosquera, Funza y
Madrid, esta ruta invita a la contemplacion
natural alrededor de los rios Magdalena,
Calandaima, Apulo y Sumapaz, entre otros.

La ribera del rio mas grande del pais, insignia del
comercio y la industria nacional, les espera para
vivir las experiencias y actividades mas
encantadoras en torno del Reinado Nacional del
Turismo. Sumérjase en los bafos de lodo o en las
mas de mil piscinas de la zona y deléitese con el
mejor café de la region, mientras recorre los
antiguos caminos reales del Tequendama,
origenes también de la Expedicion Botanica.

JORGE EMILIO REY ANGEL - GOBERNADOR
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Anexo 20 Ruta del condor

Cundinamarca por estar ubicado en el centro
del pais, le permite tener toda una diversidad
de pisos térmicos, dando origen a una
variedad de ecosistemas desde las nieves
perpetuas pasando por los paramos, climas
frios, templados, hasta los valles cdlidos del
rio Magdalena,

Esta simbiosis entre los recursos naturales y
culturales se abre como un abanico de
oportunidades para el desarrollo de las
diferentes tipologias de turismo: Ecoturismo,
agroturismo, turismo de salud y termalismo,
aventura, religioso, acuaturismo, que hacen
de la regidon un excelente destino turistico
para visitar y recorrer.
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Anexo 21 Ruta del dorado
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La exaltacion de valores como la mistica, la vida
misma, la tradicion, la historia y la competitividad,
le dan nombre a la “Ruta del Dorado, cuna de
riqueza y tradicion”, compuesta por los
municipios de Chia, Cajicd, Tocancipa,
Gachancipa, Guatavita, Zipaquird, Nemocén,
Cogua, Tausa, Sutatausa, Cucunubd, Ubaté,
Fliquene, Susa, Simijaca, Cota, Tabio, Tenjo,
Sesquilé y Suesca; leyenda que posee una de las
maravillas o atractivos mas reconocidos del
departamento en el mundo: las minas de sal de
Zipaquirda y Nemocon, alojadas en medio de
fuertes costumbres indigenas, que se reflejan en
su cultura y gastronomia.

Con las manos de nuestros campesinos y
artesanos se moldean productos y obras en
carboén, lana o leche; sustento de miles de familias,
quienes con su vocacion y legado ancestral le
entregan a Cundinamarca y al mundo una vitrina
de mercados y servicios con sello de calidad e
identidad.

@t G SRR cronwsar (Pt

JORGE EMILIO REY ANGEL - GOBERNADOR

IDECUT. (s.f). Rutas turisticas. Recuperado de http://www.idecut.gov.co/index.php/noticias/324-
rutas-turisticasl


http://www.idecut.gov.co/index.php/noticias/324-rutas-turisticas1
http://www.idecut.gov.co/index.php/noticias/324-rutas-turisticas1

ST
e

UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA

Bogota D.C., Julio de 2019

La Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, respeta los conceptos academicos
emitidos por los estudiantes de la Facultad de Ciencias Sociales, a traves de sus
proyectos de investigacion y no se hace responsable de su contenido.

Las ideas expresadas en los citados trabajos no constituyen compromiso institucional,
son responsabiblidad exclusiva de cada autor.

Atentamente.

—

DORIS ASTRID GON, ZALEZ LOPEZ
Decana Facultad de lencias Sociales

“TICA, SERVICIC Y SABER




PERFIL DE CONSUMO TURISTICO
DE LOS EXPOSITORES
INTERNACIONALES CON MIRAS A
LA CREACION DE ESTRATEGIAS
DE FIDELIZACION. CASO DE
ESTUDIO AGROEXPO 2019

Sirley Andrea Espinoza Ortega
Lina Camila Rosas Rodriguez

4




stificacion

PLAN NACIONAL DE DESARROLLO (2018-2022)

PLAN SECTORIAL DE TURISMO (2018-2022)

CLUSTER DE TURISMO DE NEGOCIOS Y EVENTOS
BURO DE CONVENCIONES DE BOGOTA Y
CUNDINAMARCA

INTERNACIONALIZACION




INVESTIGACION
INTERNACIONAL DE MERCADOS
PARA LA REGION DE AMERICA

INFORME FINAL




Z

¢Cual es el perfil de consumo turistico de los
expositores internacionales, que asistieron a
Agroexpo en su edicion 2019y su posible

aplicacion de un Customer Relationship
Managemenet

-CRM-?

PREGUNTA PROBLEMA




OBJETIVO GENERAL




Indagar sobre los productos turisticos que se
ofrecen a los asistentes aAgroexpo

Caracterizar en materia de turismo el perfil de los
expositores internacionales que asisten a Agroexpo
en Bogota

Reconocer las estrategias de CRM que posibiliten la
fidelizacion en el contexto turistico de Agroexpo
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Theterm customer selationship mansgesent
{CHM) gained widesprossd rocognition in the
late 19608, Researchers and practitiosers
both In the scadembe sres and the busines
fleld enthusiastically have shared their
vie aying CRM
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customer treatment. Numerous parsdanes
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00, p. 1), Nevertheless. techrology s
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current perspectives. H conchides that an
evelulionary change i the extting concept
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los lugares de Bogota que losexpositores
ionales de Agroexpo 2019 han visitado
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Zona G

Museo Nacional

Museo del Oro Centro Historico

214




RTA NO TRADICIONAL DE BOGOTA







'

RFIL DE CONSUMO TURISTICODELOS .-
XPOSITORES INTERNACIONALESA =
- AGROEXPO 2019 s

J g \‘

-

Siiv m(nomﬂ.

,‘..u::-a.
? )

= - - e
Pais de origen de los expositores

e . ;
K ) e




Grafico de la edad de los expositores internacionales
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Grafico de intereses turisticos de los expositores
Internacionales
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Grafico de presupuesto de los expositores internacionales
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Grafico de disponibilidad de tiempo de los expositores
iInternacionales pararealizar actividades turisticas
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Estrategias de CRM que posibiliten la fidelizacion en
el contexto turistico de Agroexpo
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Factor de gestion del
conocimiento




Factores de exito

e (Gestion del
conocimiento

e Orientacion del
cliente

Datos recopilados

Entrevista con
Camara de Comercio

de Bogota,
Procolombia y IDT

@

Estrategia 1

Investigacion de mercados con

la

finalidad de disenar planes que estén

acordes con las necesidades
motivaciones del mercado objetivo.

y




Factores de exito
e Factor

tecnologico

e Gestion del

conocimiento

Datos recopilados

Entrevista con
Camara de Comercio

de Bogota, IDECUT,

Procolombia, IDT y
Viceministerio de
Turismo

v

Estrategia 2

Aprovechamiento de la amplia oferta de
la ciudad y los productos turisticos de

los municipios de Cundinamarca.




Factores de exito

Factor

administrativo °

Datos recopilados

Entrevista con
Camara de Comercio
de Bogota y
Procolombia

Estrategia 3

Articulacion entre Operadores
Profesionales de Congresos, Ferias y
Convenciones, DMC y prestadores de
servicios turisticos especializados




Factores de exito

e Factor
administrativo

e Gestion del
conocimiento

Datos recopilados

Entrevista con
Camara de Comercio

Estrategia 4

Formacién continua y fortalecimiento
° en el manejo de la lengua extranjera




DESARTICULACION

de los productos no tradicionales, OPCY
DMC.

FALTA DE TIEMPO

para realizar actividades turisticas

CONCLUSIONES ¢

FIDELIZAR

a las companias ofreciendo productos
innovadores

IMPORTANCIA

de la gestion del conocimiento




ECOMENDACIONES

APROVECHAMIENTO PRODUCTOS

, APLICACION DIFERENCIACION
- TURISTICOS

de los productos turisticos de del trébolde en los productosy/o

los muniCipiOS de Personalizados fidelizacion Servicios

Cundinamarca.
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