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METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

 

     Contexto de la investigación y planteamiento del problema 

     El turismo es un mercado en masa con millones de consumidores y un 

complejo conjunto de proveedores de múltiples servicios (Schleider, 

Curtis, Düring, Sayn-Wittgenstein, & Widmann, 2005).  En la industria del 

turismo son ensambladas diferentes actividades por distintos actores en 

diversos lugares para generar un producto final (Lessmeister, 2009).  El 

turismo es una industria multi-producto y multiservicio (Terhorst & Erkus-

Ozturk, 2010), entonces no parece suficientemente útil realizar análisis de 

cada organización de manera individual, pues, existen interdependencias, 

competencia y cooperación entre empresas. 

     De acuerdo con Pulido-Fernández y López-Sánchez (2016), la cadena 

de valor de destinos turísticos, es una herramienta muy útil para el 

diagnóstico, planificación y gestión del turismo porque concede una visión 

sistémica del fenómeno del turismo además de cada uno de sus 

componentes. El estudio de la cadena de valor, proporciona un marco para 

conocer los factores dinámicos involucrados en la creación de valor 

(Mwesiumo & Halpern, 2016). 

     Una cadena de valor es un constructo intangible, es un marco para 

intentar advertir el funcionamiento de un fenómeno, así, la cadena de valor 

ayuda a comprender las interacciones de los agentes y las organizaciones 
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en mercados (Mitchell, 2012).  La cadena de valor contiene una sucesión 

de pasos para producir un bien, desde su inexistencia hasta su consumo 

final (Barham, 2007), una cadena de valor implica repetitividad en cuanto 

a interacciones y vínculos entre diferentes actividades y actores (Tejada, 

Santos, & Guzmán, 2010).  

     Las contribuciones sobre cadena de valor para un destino turístico no 

son numerosas, además, es conveniente comprender la cadena de valor 

aplicada a casos específicos.  Poon en 1993, expone la cadena de valor para 

una empresa de turismo, Fabricious en 2001, propone un modelo de cadena 

de valor para un destino turístico, teniendo como foco la experiencia del 

consumidor en el destino; de manera similar Yilmaz (2006), indica que la 

cadena de valor se constituye de pasos para lograr un producto turístico que 

el turista compra como un paquete o lo puede organizar pos sí mismo; 

Weiermair (2006), establece la secuencia de la cadena de valor como pasos 

en los que incurren los clientes, para lograr un producto turístico. 

     Mwesiumo & Halpern (2016), se enfocan en el conjunto de actores que 

se apoyan para satisfacer las necesidades de los turistas; Zhao et al., (2009), 

también se centran en los agentes que contribuyen en la transferencia de 

valor que es conusmido por los turistas; Schamp (2007), analiza la cadena 

o red global de turismo, que integra varios países en donde estudia los dos 

lados del mercado oferta y demanda; entretanto, Pulido y López (2013), 

identificaron en la cadena de valor, eslabones y agentes interesados, 

también sus funciones; Lao y Hu (2007), definen la cadena de valor del 

turismo mostrando actividades de actores, básicamente productores, 

intermediarios y consumidores.  
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     Cualquier producto turístico puede ser visto como una cadena de etapas 

de producción, donde son adicionados recursos materiales e inmateriales, 

que agregan valor al producto final, la producción puede tener lugar en una 

sola empresa, desde el comienzo hasta la entrega, o puede ser producida 

por varios actores (Hjalager et al., 2016).  En turismo, numerosos actores 

ofrecen servicios y productos de manera conjunta, así cada nodo de la 

cadena, afecta el éxito de los agentes turísticos de manera individual y 

conjunta, por lo tanto, es necesaria la efectividad en la integración 

coordinación, cooperación entre agentes (Song et al., 2013).  Los clientes 

del turismo, evalúan las experiencias de viaje en conjunto, de esta manera, 

tanto buenas como malas experiencias, en cualquier eslabón de la cadena, 

afectan positiva o negativamente, no solo a la empresa o agente que presto 

el servicio, afecta a toda la cadena y por supuesto, a todos sus agentes 

(Yılmaz, 2006).   

     Desde la década de los años 80, la cadena de valor se ha utilizado en 

diferentes escalas, como, organizaciones individuales, industrias, sectores 

y países (Hjalager et al., 2016).  En el contexto del turismo, la herramienta 

de la cadena de valor se comenzó a usar desde inicios de los años noventa. 

De acuerdo con (Yılmaz, 2006), hay pocos estudios sobre cadena de valor 

en la industria del turismo en comparación con los estudios realizados para 

las industrias manufactureras, también observó, que generalmente, los 

estudios se limitan a un sector, normalmente el hotelero y no examinan el 

desempeño de la cadena considerando la naturaleza interdependiente de la 

industria turística; Pulido y Sánchez (2012), dicen que las contribuciones 

sobre cadena de valor en al ámbito turístico, son limitadas y no siempre 
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exitosas, no obstante, las referencias acerca de la gestión de la cadena de 

valor de destinos turísticos como un proceso importante para la 

competitividad están en constante aumento.  

    Este trabajo pretende realizar un aporte en el contexto del estudio de la 

cadena de valor para destinos turísticos, proponiendo un esquema de 

cadena de valor que integre actividades y agentes, en donde el cliente es el 

foco principal para el análisis de valor agregado en cada eslabón; además, 

el documento examina el caso de Tunja, como ciudad con potencial para el 

turismo con el objeto de ilustrar el modelo de cadena de valor propuesto.  

En los siguientes párrafos se presentan las particularidades de Tunja como 

ciudad con potencial turístico. 

     La ciudad de Tunja, capital del departamento de Boyacá, ubicada en la 

cordillera oriental, aproximadamente a 120 km de Bogotá, fue fundada el 

6 de agosto de 1539 por el capitán Gonzalo Suarez Rendón, sin embargo, 

siglos atrás ya existía en esta posición geográfica la ciudad Muisca llamada 

Hunza.  Uno de los sitios más importantes del distrito turístico de Tunja es 

el Puente de Boyacá, ubicado en el aledaño municipio de Ventaquemada, 

es el monumento más importante del país, pues, allí se llevó a cabo la 

Batalla que le dio independencia a Colombia el 7 de agosto de 1819.  

     Los senderos existentes fueron construidos en su mayoría sobre viejos 

caminos indígenas, la ciudad está entre dos cárcavas: San Francisco y san 

Laureano; en el siglo XIX, la iglesia influyó de manera importante la vida 

de los habitantes de Tunja; desde el siglo XIV, debido a la presencia de 

comunidades religiosas; en 1600, fue construida la parroquia de Nuestra 

Señora de las Nieves (casa de la comunidad Salesiana desde 1922), en su 
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plazoleta se celebra la tradicional fiesta religiosa del Señor de la Columna; 

la construcción de Santa Clara la Real empieza en 1571, por Santa Clara 

pasó Sor Francisca Josefa del Castillo y Guevara; a comienzos de siglo  

XIX, fueron construidas la parroquia Mayor de Santiago desde 1880, 

catedral de Tunja y Santa Bárbara, también el seminario mayor y el Colegio 

de Boyacá, primer colegio republicano del país, que fue fundado en 1822 

(Medina, 2014). 

     En 1919, fue construido el parque Bosque de la República, como 

conmemoración al primer centenario de la Batalla del Puente de Boyacá, 

en este lugar, en el llamado Paredón de los Mártires, fueron fusilados 

próceres de la independencia en el año 1816, la zona del parque, al parecer 

tuvo población indígena; en 1533, se edificó la iglesia de San Laureano en 

los linderos del Bosque de la República (Medina, 2014).  En 1939, se 

edifica la plaza de mercado de Tunja (hoy centro comercial Plaza Real), en 

el marco del cuarto centenario de la ciudad; en este mismo año, se cimienta 

la sede la Normal Superior, durante su construcción, fueron hallados 

vestigios de la cultura Muisca, entonces, empiezan las investigaciones 

arqueológicas en Tunja; en  la misma zona, en el año 1954, es fundada la 

Universidad Pedagógica y Tecnológica de Colombia; el Convento de San 

Agustín fue emprendido por la comunidad de dominicos, finalmente, los 

agustinianos lo terminaron en 1604, funcionó como batallón y cárcel hasta 

1960, hoy, es una de las biblioteca del Banco de la República (Medina, 

2014). 

     Tunja, tiene iglesias, conventos y casas coloniales.  La capital del 

departamento de Boyacá, es reconocida como una ciudad religiosa, por sus 
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templos católicos como la Catedral Santiago de Tunja, Iglesias de San 

Francisco, El Topo, Santa Bárbara, San Laureano, San Lázaro, Santa Clara 

la Real, entre otras.  Con estos activos religiosos y culturales, Tunja, 

permite especialmente el desarrollo de turismo religioso y cultural. 

     En cuanto a sitios históricos, en Tunja se encuentran la casa del 

escribano Don Juan de Vargas, la Casa del Fundador, Plaza de Bolívar, La 

Pila del Mono, Paredón de los Mártires, Pozo de Donato, Cojines del 

Diablo.  Los eventos más importantes celebrados anualmente, son: el 

Aguinaldo Boyacense (fiesta decembrina, celebrada desde 1958), Semana 

Santa (realizada desde 1540) y Festival Internacional de la Cultura 

(efectuado desde 1973). 

     El monumento a la raza, tallado en piedra, que simboliza la herencia 

aborigen; el Pozo de Hunzahúa, hoy conocido como Pozo de Donato, es un 

parque que posee una laguna profunda, monolitos pre-colombinos, bohíos 

indígenas y su historia sobre su creación; Los Cojines del Diablo, también 

es un monumento Muisca, en donde al parecer eran celebradas ceremonias 

de adoración y sacrificios, igualmente, era lugar de observación 

astronómica para los aborígenes.  

 

     Metodología de la Investigación 

     Este trabajo en primera instancia, es teórico teniendo en cuenta la 

revisión teórica realizada y la cual fue presentada en la fundamentación del 

mismo, de allí, se presentan elementos e interacciones de la cadena de valor 

de un destino turístico, además, de los actores que intervienen en ella.  Se 

realizó búsqueda con palabras clave “value chain” y touris* en las bases de 
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datos Scopus y Web of Science, en el mes de febrero de 2019, sin embargo, 

durante la realización del trabajo se actualizó la búsqueda, con 49 

documentos en Scopus y 16 en Wos. 

     Ecuación de búsqueda: TITLE ("value chain" AND touris*). 

     Se realizó la intersección de los documentos para determinar 

repeticiones en las dos bases de datos, cuatro documentos no están en la 

intersección, de los cuales uno de Wos no trata sobre el tema de cadena de 

valor, para todos los artículos, conferencias y capítulos de libro (51), fueron 

revisados los resúmenes y posteriormente, se realizó lectura para establecer 

elementos de la cadena de valor, interacciones y agentes; adicionalmente, 

se identificaron documentos de importancia en la bibliografía de otros 

textos que también fueron revisados. 

     Los documentos identificados como relevantes para el trabajo, se 

consiguieron a través de las bases de datos de la Universidad Pedagógica y 

Tecnológica de Colombia y la Universidad Nacional de Colombia, como 

Science Direct, Emerald, Ebsco, Springer, Sage, Taylor & Francis, entre 

otras, también Google Académico y Google.  

     Con la información de los documentos académicos de las bases de datos 

consultadas, se propone un esquema para la cadena de valor de destinos 

turísticos, que se basa en el estado del arte sobre cadena de valor en 

turismo.  

     Para observar la manera como se desempeña la cadena de valor en un 

destino turístico, se propone el caso de estudio de Tunja, como destino 

turístico, este caso se escogió porque, aunque Tunja no es un destino 

turístico con alto reconocimiento en Colombia o en Boyacá, presenta 
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potencial; además, ya es uno de los ejes de desarrollo económico y social 

en el que trabajan los gobiernos departamental y municipal, así como por 

la conveniencia para recolección de información primaria.  

     El enfoque de la investigación es cualitativo, teniendo como elemento 

de análisis entrevistas realizadas a agentes de la cadena, con el objetivo de 

identificar la manera como se realiza la actividad turística en la ciudad de 

Tunja, así como el criterio de los diferentes actores y eslabones de la cadena 

turística.  Las entrevistas fueron en profundidad con guía, con preguntas 

abiertas, se hicieron de manera personal, aplicando proceso inductivo. 

Además, se usaron procesos deductivos, debido a que inicialmente se 

definió el objeto o fenómeno que se quiere conocer, peculiaridades de la 

actividad turística en el caso Tunja, partiendo de la cadena de valor como 

instrumento para su descripción.   

     El enfoque cualitativo fue escogido porque permite comprender el 

significado, que para los individuos – agentes, tienen las funciones de cada 

eslabón de la cadena y sus actividades de apoyo, los datos se recolectan en 

torno a los participantes y el análisis de datos se edifica de manera 

inductiva, haciendo interpretaciones acerca del significado de los datos 

obtenidos (Creswell, 2014).  De acuerdo con Creswel (2014), el caso de 

estudio constituye un tipo de diseño en el enfoque cualitativo que describe 

y analiza datos por temas o problemas, en el contexto específico estudiado, 

en este caso Tunja, así que no se pretende generalizar a destinos turísticos 

o empresas turísticas. 
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    El alcance de este trabajo es exploratorio, ya que el objetivo es el análisis 

de un tema que no está ampliamente estudiado (Hernández, Fenández, & 

Baptista, 2006), ya que la cadena de valor para destinos turísticos no se ha 

trabajado de manera amplia, por otra parte, el diagnóstico del turismo en la 

ciudad de Tunja, al parecer, tampoco ha sido construido de manera 

suficiente. 

    El objetivo de este trabajo, es presentar un esquema o modelo de cadena 

de valor para destinos turísticos, describir sus componentes o eslabones, 

así como sus actores, a través del caso Tunja: Actividades primarias (diseño 

de producto, marketing, logística de entrada, operación, logística de salida 

y servicios posventa) y actividades de apoyo (planificación e 

infraestructura del destino turístico, recurso humano y tecnología). 

     Instrumentos de recolección de la información: La información primaria 

se recolectó mediante entrevistas, cuya guía fue establecida con preguntas 

abiertas que indagaron en primer término, en el caso de empresas, sobre 

sus características; también fueron identificados los tipos de agentes: 

gobierno, turistas, empresas y habitantes de la ciudad.  Las siguientes 

secciones del instrumento, indagaron sobre cada eslabón de la cadena de 

valor y sus conexiones.  Las preguntas de la entrevista se obtuvieron a 

través de la revisión de estudios de diagnóstico y la revisión de literatura 

presentada en este trabajo. 

     La guía de entrevista fue avaluada y avalada por funcionarios de la 

Secretaría de Cultura y Turismo de Boyacá, en la que inicialmente fueron 

realizadas (16) entrevistas como piloto a participantes de todos los agentes 
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de la cadena. Las entrevistas se grabaron digitalmente y posteriormente se 

transcribieron, después fueron revisadas, evaluadas e interpretadas. 

     Fuentes de información: La información primaria se obtuvo a través de 

entrevistas personales y se usaron fuentes secundarias, como las bases de 

datos académicas.  Las entrevistas fueron realizadas a empresarios, 

instituciones del gobierno de Tunja y Secretaría de Turismo del 

departamento, habitantes y turistas. En total, se hicieron 131 entrevistas, 

repartidas así: 3 a gobierno, 47 entrevistas a habitantes de la ciudad, 54 a 

empresas involucradas en el turismo como hoteles, bares y restaurantes.  

Los entrevistados fueron seleccionados de manera aleatoria, partiendo de 

los registros obtenidos de la Cámara de Comercio de Tunja y se hicieron 

27 entrevistas a turistas que se encontraban hospedados en diferentes 

hoteles.   

     Las muestras son de tipo cualitativo, muestreo no probabilístico, 

criterios del investigador: 

     Agente gobierno: para este actor se tuvo en cuenta a funcionarios de 

alcaldía y se realizó a la Secretaria de Turismo del departamento.  

     Agente habitante de la ciudad: personas que viven en Tunja por varios 

años.  

     Agente empresarios: La Cámara de Comercio de Tunja, suministró 

registros de empresas dedicadas a subsectores del turismo; se logró obtener 

información de negocios de comida, hoteles, bares y agencias de viajes. 

     Agente turista: Los turistas fueron localizados en hoteles y en algunas 

atracciones.  
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     La guía de entrevista contempló preguntas abiertas sobre las actividades 

primarias y secundarias de la cadena de valor turística en Tunja.  La 

primera parte recopiló información sobre la empresa y actividad turística, 

tiempo de funcionamiento y gerencia o administración.  El segundo 

fragmento de la entrevista, indagó sobre las actividades primarias de la 

cadena de valor, como productos existentes, diseño de productos, 

productos y rutas turísticas ofrecidas, conocimiento sobre actividades de 

marketing para promoción de Tunja como destino turístico, publicidad y 

marketing que realiza la empresa y medios utilizados para el mismo, como 

participación en ferias y actividades de promoción del destinos y de 

servicios de la empresa; procesos de entrada y salida de turistas, los medios 

y recursos para llegar a Tunja y para retornar a sus lugares de origen; 

explicación de los procesos de operaciones de servicio de las empresas para 

comprender actividades  y conexiones o alianzas con otras organizaciones 

y la existencia de servicio posventa y su funcionamiento. 

     Sobre actividades de apoyo, la guía de entrevista contempló preguntas 

acerca de la planificación del destino, a funcionarios gubernamentales, 

empresarios y turistas, se les consultó sobre su percepción relacionada con 

la planificación del destino; sobre las vías de acceso y su estado, su 

percepción de la señalización y en general, sobre infraestructura para el 

turismo.  A los empresarios, se les preguntó sobre la manera de gestionar 

su recuso humano, si tienen sistema de gestión de personal y competencias 

del mismo; además, aspectos concurrentes con la capacitación e incentivos; 

los turistas hablaron sobre la percepción del servicio prestado y el personal 

prestador de servicio; finalmente, sobre el uso y facilidades de tecnologías 
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de información y comunicación, su uso, recursos y dificultades para los 

agentes de la cadena de valor.  

  

 

     


