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CONCLUSIONES 

 

     La experiencia turística es un fenómeno complejo, co-creada por 

turistas, proveedores de servicios, gobiernos y comunidad local, moldeado 

por el contexto de recursos del destino (Benur & Bramwell, 2015).  En el 

negocio del turismo, la calidad se ve afectada por aspectos tangibles e 

intangibles; los primeros, se reflejan en la percepción básica de calidad del 

producto turístico, mientras que, los factores intangibles son más 

complejos (Liu et al., 2020), y están relacionados con la satisfacción del 

consumidor, es decir, con la brecha entre sus expectativas y el valor 

recibido por su dinero. 

     La cadena de valor es un constructo que permite el estudio de 

actividades consecutivas que se requieren para generar un producto o 

servicio. En la cadena de valor se integran actividades necesarias para 

transformar las materias primas en productos terminados (Guzman et al., 

2008).  Es una herramienta que pese a que fue diseñada para una 

organización o productor, la misma lógica puede ser aplicada en escalas 

mayores, para varios sectores y en este caso, para destinos turísticos 

(Anderson, 2018).   

     La cadena de valor de un destino turístico ilustra los diversos actores, 

negocios, flujos de recursos e información involucrados en la oferta de 

servicios y productos turísticos (Soteriades, 2012).  El mercado turístico 
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está cada vez más interrelacionado a nivel internacional en una red de 

interacciones (Wynne et al., 2001), como cadenas de valor globales, 

incluso, el turismo es un impulsor de la globalización y se caracteriza por 

ser una industria internacional (Lessmeister, 2009).   

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

de valor de un destino turístico es una herramienta útil para el diagnóstico, 

planificación y gestión del destino y de la política turística, permite obtener 

una visión de sistema del fenómeno turístico y de cada eslabón, y agentes 

que agregan valor. La cadena de valor es utilizada para mapear la secuencia 

de actividades, con el fin de comprender cómo interactúan los actores y 

quién captura el valor (Rylance & Spenceley, 2017).  Este trabajo propuso 

un esquema de cadena de valor para destinos turísticos que fue ilustrado 

para el caso de Tunja, generando un diagnóstico y recomendaciones para 

la planificación y gestión del destino. 

     El esquema de cadena de valor propuesto, propone como actividades 

primarias el diseño de producto, marketing, logísticas de entrada y salida, 

operaciones de servicios de turismo en el destino y servicio posventa; como 

elementos de soporte se contemplan planificación e infraestructura, recurso 

humano y tecnología. 

     En primer lugar, el producto de un destino debe desarrollarse de manera 

que se acerque lo mayor posible a la coincidencia con las preferencias de 

los consumidores (Benur & Bramwell, 2015); previo a generar una 

campaña de marketing para el destino, es necesario definir, estructurar un 

portafolio de productos centrado en motivaciones de segmentos de 

mercado específicos: religioso, cultural, agrícola, etc.; las actividades de 
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marketing deberían planificarse y realizarse coordinadamente entre todos 

los agentes activos del destino; en las operaciones hay cooperación y 

competencia simultáneamente; sin embargo, la coordinación entre agentes, 

empresas y eslabones es necesaria para conseguir un adecuado 

funcionamiento del sistema turístico.  

     Los gobiernos buscan desarrollo económico y social a través del 

turismo, no obstante, hacen esfuerzos insuficientes y mal enfocados para 

incentivar la industria turística, el logro de objetivos requiere de 

inversiones adecuadas, realizadas tanto en y por el sector público como en 

y por el privado (Chu, 2014).  Los gobiernos como propietarios o 

administradores de la mayoría de atractivos turísticos, deben liderar 

políticas públicas y normatividad que generen incentivos para que las 

partes interesadas relacionadas con el turismo se comporten de cierta 

manera (Bramwell, 2011), es decir, dirigir a los agentes hacia la obtención 

de beneficios individuales y conjuntos.  

     Hoy, todos los negocios compiten en dos mundos: uno físico y el otro 

virtual, como un nuevo ámbito de creación de valor que se encuentra  

estrechamente relacionado con la información, es intangible y virtual 

(Zhao et al., 2009), el turismo se ha transformado debido a este nuevo 

ámbito virtual y sigue avanzando y cambiando a medida que se encuentran 

más aplicaciones de la tecnología en los negocios.  

     En cuanto a Tunja como destino turístico, el gobierno de la ciudad no 

ha realizado estudios; no ha hecho esfuerzos visibles para convertir a la 

ciudad en un destino turístico por lo menos llamativo para la visita 

foráneos, no ha hecho intentos serios por aprovechar los activos turísticos, 
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la articulación entre prestadores de servicio y de estos con el gobierno y la 

academia es incipiente; adicionalmente, las dinámicas asociativas en el 

empresariado son casi inexistentes. 

     Es apremiante hacer uso de herramientas tecnológicas como redes 

sociales y páginas web, con reservaciones en línea.  Se requieren contar 

con estadísticas sobre el sector, para realizar el monitoreo sobre número de 

visitantes, permanencia, frecuencia de visita, grado de satisfacción. Tunja, 

como destino turístico, es amenazado por los competidores actuales, 

aunque es posible generar estrategias para que la ciudad sea un destino 

complementario a otros más conocidos y cercanos, así generar 

asociaciones beneficiosas para los empresarios. 

     Tunja puede potenciar su atractivo turístico, posee construcciones 

coloniales de interés, numerosas iglesias, monumentos precolombinos que 

pueden llegar a ser interesantes para turismo cultural; sin embargo, estos 

elementos no se han aprovechado en el ámbito turístico, entre otras 

razones, por el desconocimiento de los stakeholders, acerca de la historia, 

arquitectura, mitos, leyendas que acompañan a los atractivos turísticos.  

Los habitantes de la ciudad, empresarios y gobierno no tienen 

conocimiento sobre los atractivos y su historia, leyendas y mitos; para 

lograr un ecosistema turístico adecuado, se requiere cohesión, sinergia 

entre estos actores, habitantes-empresarios-gobierno-universidad.  

     Para posicionar a Tunja como un destino turístico, se debe realizar un 

esfuerzo importante en publicidad, mediante el uso de tecnologías de 

información y comunicación, lograr alianzas entre empresarios y gobierno 

para la creación de productos turísticos.  Las entidades deben trabajar 
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coordinadamente en la planificación del destino, diseño de producto, 

marketing, logística, servicios turísticos y de posventa, recurso humano y 

tecnologías.  

     El patrimonio turístico debe identificarse, realizar sobre él 

investigación, conservar y proteger; se debe interpretar, es decir, darle 

significado para el turista, también generar accesibilidad física e intelectual 

con la experiencia directa y medios ilustrativos que despierten el interés 

del turista, que participa como sujeto activo en la coproducción de los 

servicios (Domínguez, 2015). 

     Los empresarios no solo son proveedores de servicios, además, son 

generadores de experiencias, en este sentido, la planeación del destino debe 

realizarse comprendiendo que el beneficio es la experiencia no la 

prestación de servicios en sí mismas. 
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