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Resumen

Los avances de las tecnologias de la informacion Tics y el comercio electrénico han
impulsado la aparicion del Turismo en una nueva vision de caracter colaborativo, el
cual utiliza la tecnologia para compartir bienes y servicios entre personas juridicas y
naturales en calidad de turistas, que por medio de las plataformas informaticas se
interactla para optimizar resultados mas eficiente en la aplicacién de los recursos y
prestacion de servicios, ampliando la interaccion e intercambios culturales entre los
participantes de este proceso. Colombia por sus atractivas condiciones socio-
economicas, geograficas y su abundante biodiversidad, se ha convertido en un escenario
propicio para plantear la importancia del llamado “turismo colaborativo”, entendido
éste, como el proceso de creacidn de alianzas estratégicas entre operadores turisticos
que buscan beneficiar a menor costo el transito turistico de los usuarios que requieren

estos servicios.

El presente trabajo tiene como objetivo analizar un modelo de negocio para el “turismo



colaborativo” que permita crear alianzas a bajo costo entre los usuarios de la empresa
PRIORITY VISA SAS vy operadores turisticos nacionales e internacionales, para
ampliar el acceso de servicios de transporte, alojamiento y turismo guiado, que permita
a los usuarios tener la oportunidad de conocer el mundo a costos menores de los que se
ofrecen en el mercado. Para el caso de este proyecto se propone iniciarlo con una
pequefia empresa colombiana de las denominadas PYME, legalmente constituida que
en la actualidad gestiona y tramita visas para los EEUU, Canada, Australia, Japén,
Chinay en otros como Costa-rica, etc. La razon de esta idea de pensar en este proyecto
se fundamenta en las solicitudes realizadas por nuestros clientes al acceder a sus visas
aprobadas por primera vez y aspiran a viajar y nos han solicitado estos servicios
adicionales y que les seria de mucha satisfaccion que nosotros como conocedores de
estos destinos nos encargaramos de localizar y negociar el alojamiento, el transporte y
las guias turisticas entre otros planes de viaje, de estas ideas ya hemos consolidado el
apoyo de laEFFECTO EXPERIENCIAS, que se encarga de tramitar paquetes turisticos

que incluyen lo que hemos denominado “turismo colaborativo”.

Para desarrollar este proyecto investigativo, fue necesario apelar a un disefio
estratégico organizacional para incorporar el “turismo colaborativo” al comercio
electronico a nuestro negocio PRIORITY VISA SAS. La planeacion estratégica de
nuestro negocio se centra en la satisfaccion del cliente y oferta integral de servicios,
como lo sefialamos anteriormente. En este sentido la estrategia principal del negocio se
centra en desarrollar y difundir el modelo del “turismo colaborativo” de la empresa
PRIORITY VISA SAS con otras empresas del sector turistico nacional e internacional,
donde nuestra empresa actuaria como coordinador entre las empresas colaborativas con
los clientes finales del proceso (turistas). Por otro lado, el auge del comercio electronico
y el uso masivo de la internet permite mostrar a los clientes las diferentes alternativas
de alojamiento, transporte y turismo guiado. Por esto, es conveniente tener presencia
en las redes sociales y paginas web especializadas en turismo, hospedaje y servicios
que se ofertan y determinar el mejor valor para los clientes. Como metodologia de la
investigacion se hara uso de procesos descriptivos acompafiado del disefio de campo

con apoyo documental como las encuestas utilizadas.
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Abstract

Advances in information technology (ICT) and electronic commerce have promoted the
emergence of tourism in a new collaborative vision, which uses technology to share
goods and services between legal entities and individuals as tourists, who interact
through computer platforms to optimize more efficient results in the application of
resources and provision of services, expanding the interaction and cultural exchanges
between participants in this process. Colombia, due to its attractive socio-economic and
geographical conditions and its abundant biodiversity, has become a favorable scenario
to raise the importance of so-called "collaborative tourism", understood as the process
of creating strategic alliances between tourist operators that seek to benefit at a lower

cost the tourist transit of users who require these services.

The purpose of this work is to analyze a business model for “collaborative tourism” that
allows for the creation of low-cost alliances between users of the company PRIORITY
VISA SAS and national and international tour operators, to expand access to
transportation, accommodation and guided tourism services, allowing users to have the
opportunity to see the world at lower costs than those offered on the market. In the case
of this project, it is proposed to start it with a small Colombian company called SME,
legally constituted, that currently manages and processes visas for the USA, Canada,
Australia, Japan, China and others such as Costa Rica, etc. The reason for this idea of
thinking about this project is based on the requests made by our clients when accessing
their visas approved for the first time and aspiring to travel and have requested these
additional services and that it would be very satisfying for them if we, as experts in
these destinations, were in charge of locating and negotiating accommodation,
transportation and tourist guides among other travel plans. From these ideas we have
already consolidated the support of EFFECTO EXPERIENCIAS, which is in charge of



processing tourist packages that include what we have called "collaborative tourism."

To develop this research project, it was necessary to appeal to an organizational
strategic design to incorporate "collaborative tourism" into electronic commerce in our
PRIORITY VISA SAS business. The strategic planning of our business is focused on
customer satisfaction and a comprehensive service offering, as we noted above. In this
sense, the main business strategy is focused on developing and disseminating the
“collaborative tourism” model of the company PRIORITY VISA SAS with other
companies in the national and international tourism sector, where our company would
act as coordinator between the collaborative companies and the final clients of the
process (tourists). On the other hand, the rise of electronic commerce and the massive
use of the Internet allows to show clients the different alternatives of accommodation,
transportation and guided tourism. For this reason, it is convenient to have a presence
in social networks and websites specialized in tourism, accommodation and services
that are offered and to determine the best value for clients. As a research methodology,
descriptive processes will be used accompanied by field design with documentary

support such as the surveys used.

Keywords: Collaborative tourism, Electronic Commerce, ICT, strategic organizational

design, strategic planning and Tourism.

Introduccion

PRIORITY VISA SAS, es una microempresa mipyme, segun el decreto 957 del 5 de
junio de 2019, legalmente constituida desde el 4 de octubre de 2022, prestando
servicios durante los ultimos dos afios en el mercado nacional, el cddigo CIIU es la
8299, el que corresponde a “Otras actividades de servicios empresariales n.c.p.”, lo
anterior indica que la actividad econdémica no esté incluida en ninguna de las categorias
especificas, sino clasifica como una actividad complementaria. La empresa
actualmente cuenta con siete colaboradores directos contratados por las normas legales

vigentes, y cuenta con dos empleados indirectos, los mencionados anteriormente



contribuyen al mejoramiento y rendimiento de la empresa especialmente en las areas

contable-financiera y de administracion.

La empresa se ha venido consolidando con un portafolio tipo “monoservicio”, ya que
viene prestando el servicio de tramite de visados con alto nivel de reconocimiento tanto
institucional como de numerosos clientes. La atencion a dichos clientes y el portafolio
limitado a tipo “monoservicio”, viene planteando entre los clientes exigencias de
ampliar el portafolio de servicios a otros del sector turistico como: hospedaje, sitios de
veraneo y descanso, sitios de entretenimiento y guia en actividades de negocios, VY,
planes turisticos. Lo anterior, se viene convirtiendo en un problema frente al cliente y
su nivel de satisfaccion por el servicio, aunque a su vez, es una oportunidad para el
crecimiento de Priority S.A.S. aprovechando contactos que se vienen dando con otros
operadores del sector a fin de implementar una reconocida estrategia en la actual época:
el “turismo colaborativo™.

De lo anterior, se presenté como problema para esta investigacion

¢ Cual seré el disefio de la estrategia de turismo colaborativo para el ensanche de Priority
Visa S.A.S.?

Con base al problema y con el fin de satisfacer la pregunta se realizé un sondeo de
mercado via web a todos los clientes actuales que han venido solicitando visado
anteriormente, donde manifestaron que les seria de mucha satisfaccion que tuviéramos
el servicio de localizacion y gestion del alojamiento, transporte y turismo guiado, ya
que era su primera vez que tenian la opcién de salir del pais. Conscientes de la prioridad
que tiene la satisfaccion de los clientes, y para evitar el riesgo que emigre a otro
proveedor extrafio, la empresa ha iniciado el proyecto de desarrollo de un paquete de
cabarfias campestres, habitaciones y apartamentos en diferentes localidades de Colombia
y ahora el ideal es participar en proyectos internacionales utilizando el proyecto de

“turismo colaborativo” que aqui se presenta como investigacion.

Para enfrentar este reto de investigacion, fue necesario la planeacién estratégica e



incorporacion del comercio electronico a Priority Visa S.A.S utilizando las técnicas de
investigacion de mercado se pudo constatar que existen experiencias contractuales
conocidas como servicios de turismo colaborativo, entre algunas empresas de la
competencia, los turistas, y los propietarios de inmuebles que estan dispuestos a
alquilarlos por un periodo corto inclusive anexos o habitaciones acondicionadas para
este fin, lo que exige la presencia en las redes sociales y paginas web especializadas en
turismo, hospedaje y servicios que se ofertan y determinar lo que més valoran los
clientes que es su seguridad. Al respecto, Gosso (2008) sostiene que: Una calidad de
servicio excelente es casi imposible de imitar o reproducir. De hecho, las compafiias
que se diferencian por su alto nivel de servicio pueden pedir precios mas altos por sus

productos o servicios y lograr margenes de beneficio superiores. (p. 13)

La valoracion y fidelizacion del cliente es el primer paso para crear valor a la empresa,
sin embargo, si no se satisface la necesidad de alojamiento, trasporte, y turismo guiado
que requiere el cliente se corre con el riesgo que este migre a otros negocios quedando

la empresa fuera del mercado por la falta de optimizacion de los servicios.

Los avances de las tecnologias de la informacion han impactado todos los campos del
que hacer humano, desde la educacién, la salud, negocios, finanzas etc., con sus
beneficios, asi como también con nuevos retos. Uno de los aspectos mas relevantes de
este nuevo paradigma es el acceso libre a la informacion que brinda internet, lo que ha
hecho florecer el comercio electronico instaurdndose una nueva forma de hacer
negocios donde el cliente goza de un dominio ilimitado e informacion suficiente para

la toma de decisiones.

Estos avances, conjuntamente con la creciente concientizacion ambiental y los altibajos
de las economias, han dado paso a las nuevas exigencias de los procesos economicos,
en donde las alianzas estratégicas permiten minimizar los riesgos economicos y de alli
la idea de pensar sobre el “turismo colaborativo”, donde el V Congreso Internacional

de Turismo para Todos y VI Congreso Internacional de Disefio, Redes de Investigacion



y tecnologia para todos DRT4ALL (2015) dice: EI consumo colaborativo consiste en
compartir bienes en vez de adquirirlos. Basicamente se fundamenta en ceder un bien
para que otro lo disfrute a cambio de una retribucion econémica o intercambio. (p .46).
Es decir, que permite relacionar bienes, servicios, transporte e inmuebles para optimizar

los servicios turisticos a un bajo costo.

El “turismo colaborativo”, ha impulsado una acelerada y creciente expansion global
trasformando sustancialmente el escenario de negocios desde internet, siendo el
turismo, el transporte y alojamiento, en donde mas se ha evidenciado su influencia. El
rapido crecimiento y la alta aceptacion del “turismo colaborativo”, ha aumentadola
competitividad del mercado y el acceso a servicios, al punto que en la actualidad es
considerado una amenaza como consecuencia de este auge de las tecnologias para las
empresas de turismo tradicionales. Por otro lado, el “furismo colaborativo”,es un
modelo de consumo donde poseer el bien no es la esencia del negocio, sino compartir
los bienes entre usuarios como empresas 0 personas, permutar, intercambiar o vender a

un menor precio bienes y servicios. (Rodriguez, et al, 2018).

Para tener éxito en el “furismo colaborativo”, la empresa debe identificar las nuevas
tendencias del mercado e idear un modelo de negocio orientado a la satisfaccion de los
deseos y necesidades del cliente, asi como disefiar una sélida planificacion estratégica,

con cumplimiento de objetivos y metas comprometidas a corto, mediano o largo plazo.

El Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social, CONPES 2005, el documento
establecido verifica una crisis mundial del sector turismo, donde Colombia al igual que
otros paises ven la disminucion o dréastica caida de turistas, y por supuesto las grandes
pérdidas de ingresos monetarios por esta actividad, ante este panorama devastador el
CONPES establece como objetivos la reactivacion econdémica, la sostenibilidad,
diversificacion y promocion del turismo responsables. Los principales destinos
turisticos desde el afio 2003 han sido Estados Unidos, Francia, Espafia, Italia, Alemania,
y China, adicional a ello la OMT destaca paises tales como Republica Dominicana,

Per(, Tanzania como destinos emergentes.



Tabla 1.

Principales destinos turisticos a nivel mundial

Principales destinos toristicos a mivel mumndial

Llegada de turistas intermacionales (Mill) Ingresos por Tarismo Internacion:al
(Mliles de Mill de USS)

Rango  Pais 2z 23 Rango  Pais 2z 23
1 Francia 770 75,0 1 Estados Unsdos BG5S [ |
2 Espafia 523 52.5 2 Espafia 336 41,7
3 Estados Unidos 419 404 3 Francia 23 36,6
2 Italia EL R 396 4 Italia 269 31,3
5 China 2.8 33,0 5 Alemama 1e.2 230
i3 Ecino Unido 242 248 0 Ecinoe Unido 176 15,4
7 Ausiria 15,6 15, 1 7 China 204 17.4
] Mexico 197 18,7 3 Ausira 11,2 15,6
o Alemanmia 15,0 15,4 9 Turguia 11,5 13,2
1 Canada 20 17.5 Lk Grecia 9.7 1,7

Fuente: Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social (2005).

Marco Tedrico

Ya es una realidad que muchas plataformas electrénicas han propiciado el intercambio
de productos y servicios entre las personas naturales y juridicas, que han desplazado a
empresas tradicionales, muchas de ellas vinculadas al sector turistico, ahora
plataformas como (Airbnb) y transportes como (Uber), tienen un funcionamiento
similar: oferentes de productos o servicios via web y, obtienen un 15%
aproximadamente de la plataforma por cada reserva efectiva realizada. La plataforma
solo interviene para garantizar la calidad y unos requisitos minimos de las ofertas.

Este tipo negocios han adquirido un vertiginoso éxito por los siguientes motivos:

e Permiten un mayor aprovechamiento de los recursos disponibles paralos
usuarios en proporcion directa de sus recursos

e Seajustan al pensamiento y costumbres de las nuevas generaciones de los
Ilamados millenials



e Precios competitivos con ventajas para los clientes.

e Permiten observary respetar el estilo de vida y costumbres de las culturas en
diferentes destinos

e Permiten hacer reservas y contrataciones de una forma rapida sencilla e

intuitiva.

El caso Airbnb en Colombia, ha sido un motor de desarrollo econémico, que para el
2021 aporto el 14,7% de ganancia de la actividad turistica directa en el pais, loque
equivale a 899 millones de dolares, logrando con ella la formacion de empleos directos
y la contribucién de 67 millones adicionales al PIB. Teniendo en cuenta los datos, la
plataforma ha generado ganancias en otros ambitos econdémicos, ya que los huéspedes
no solo invierten en hospedajes, sino que realizan actividades externas que brindan
beneficios a restaurantes, centros de entretenimientos, transporte local y comerciantes
formales e informales de la ciudad. (Lopez, Ferrer 2024). Son estas experiencias de
negocio las que permiten identificar ventajas y desventajas, asi como oportunidades de

mejora para evitar cometer errores y optimizar el servicio mediante el aprendizaje.

La Escuela Europea de Negocios (Ceupe), habla sobre los modelos de negocio, donde
nos ofrece una mejor explicacion del éxito rapido y seguro de los emprendimientos y
empresas, mostrandonos los motivos directos de como se debe entender el manejo de
las personas, asi mismo de como el “turismo colaborativo™ interviene en garantizar la
calidad en el sector basado en la confianza, reputacion y transparencia, para tomar lo

mencionado anteriormente se debe:

Encajar en la vida y estilo de los millenials.

Precios de gran ventaja para los clientes.

Ofrecer diferentes experiencias basado en las costumbres de las personas y un
determinado lugar

Basarse en la confianza, reputacion y predisposicion para compartir

En el contexto de la economia colaborativa en el turismo lo conforma el “furismo



colaborativo”, que incluye servicios que ofrecen una gran variedad de alternativas
del turismo tradicional, su origen estd definido a un nuevo perfil del turista. De
acuerdo con Buhalis & Law “Este nuevo turista es mas experimentado, procura mayor
valor agregado, estd menos interesado en seguir multitudes o paquetes turisticos, y
mas dispuesto a respetar sus preferencias y horarios™ (2008). De esta forma es esencial
y clave el éxito en el sector identificando las necesidades de los consumidores y el
alcance de los potenciales clientes a través de servicios personalizados y actuales,
satisfaciendo de forma precisa y exacta los deseos de un publico exigente. El estudio
de Forno y Garibaldi "ElI Turismo Colaborativo surge como una respuesta a esa
demanda, fundamentado en los principios de reciprocidad y colaboracion mutua. A
través de la flexibilidad de la Economia Colaborativa el Turismo Colaborativo ofrece
a los viajeros redescubrir la belleza y singularidad del patrimonio histérico, el arte, el

folclore, los alimentos y bebidas locales y la humanidad en general™ (2015).

El “zurismo colaborativo”, enfrenta uno de los dilemas del gerenciamiento del nuevo
milenio consistente en ubicar un nuevo énfasis organizacional que se adapte a las
estrategias en la ruta hacia el logro de la vision empresarial que permita fortalecer a su
vez la misién de los emprendimientos colaborativos. Ya ha quedado atras la estabilidad
como regla de permanencia en el mercado, ahora con la alta competitividad aquellos
disefios pasados s6lo crean organizaciones empresariales rigidas, cerradas, lentas y
pesadas, de alli el “turismo colaborativo”, el cual requiere ser aplicado como modelo
de negocio para la subsistencia en los mercados dando como ventaja la aplicacion de

nuevas tecnologias (TICS) y alianzas estratégicas.

La globalizacion ha modificado los patrones de consumo de los clientes, los mercados
cambian constantemente, actGan nuevos sistemas de comercializacion (mega
mercados), y la IA ha creado altas tecnologias de produccion y comunicacion (en
produccién y marketing), donde existen nuevos sistemas cambiarios creados por los
mismos proveedores gque cautivan al cliente, hacia consumos como el turismo que exige
el cambio de las visiones tradicionales y enfocarnos ahora en lo que debemos entender

como el “turismo colaborativo”.



Por lo tanto, para prosperar en estos negocios como el “furismo colaborativo”, se
requieren disefios organizacionales flexibles y competitivos con dindmica
empresarial  eficaz, eficiente, actualizada e innovadora. En estos nuevos
emprendimientos, la regla es la innovacion para desarrollar la ventaja competitiva,
aplicando las nuevas tecnologias Tics e incluso la 1A, para lograr la (adaptacion y

anticipacion).

Tanto la mision como la vision de estas empresas como el “turismo colaborativo”,
deben estar en funcién de la ruta estratégica, en este sentido, el gerente con liderazgo
debe tener contacto permanente e intercambio con los recursos humanos, proveedores
externos y clientes de manera sinérgica y para ello hoy se cuenta con las redes

informéticas y la IA.

El aporte estratégico de estos recursos humanos debe ineludiblemente tomarse en serio,

para tomar en cuenta que puede:

Aporta valor a la necesidad y satisfaccion del cliente objetivo (optimizar el bien o
servicio).
El Proveedor anticipar la calidad del producto proyectado.

El cliente fidelizarse con la empresa.

Disefio Organizacional

Un disefio organizacional es una toma de decisiones y de gestion organizacional de
dos direcciones (interna y externa) compartiendo una vision estratégica con un plan
de negocios objetivo y que desplace ideas sobrenegocios ocasionales (golondrinos),
y luchar por la estabilidad y permanencia del negocio como una de las exigencias para

el “turismo colaborativo”.

Este disefio estratégico para el “turismo colaborativo”, debe generar un organigrama



gue proyecte una vision estratégica con equipos de trabajo flexibles que se les permita
una mejora continua con el objetivo de que sus resultados, junto con sus indicadores de
gestion reorienten si es necesario la ruta estratégica, con una respuesta en tiempo real a
el problema eventual que aparece en el tiempo y el espacié hoy colonizado por la IA.,

y las Tics.

En las ultimas dos décadas, las organizaciones necesitaran capacitarse bajo visiones,

estrategias y disefios que les permitan:

Recursos humanos con alta motivacion, generadores de innovacion yanticipacion
con el conocimiento de las altas tecnologias

Resistencia a crisis y competencia externa e interna

Adaptacién dindmica al comercio electrénico, de redes y la aplicacion de la IA.

Modelos flexibles, adaptativos, cualitativos y cuantitativos al cambio.

La ruta estratégica empresarial permitira el sustento de disefios organizacionales con
una mision, vision y objetivos coherentes, sean emprendimientos en red, integrada,
estratégica o clusteres). El emprendimiento se hara de estrategias de gestion conforme
al contexto que se presente; sean empresas desistemas o unidades de negocios como los
aqui previstos para concentrar todos los esfuerzos y sinergias entre los colaboradores
de el “turismo colaborativo”. Al desarrollar el disefio organizacional se debe dar un
valor unico a la historia de la evolucion de la administracion y las nuevas experiencias
administrativas, es decir, considerarlo como un proceso dialéctico, por tanto, el proceso
ensefianza aprendizaje va de lo historico al diagnéstico actual, de lo normativo a la
innovacion, todas las anteriores mencionadas en compafiia de las nuevas tecnologias
(TICS).

Son soportes para la estructura del disefio:
Amplio dominio de los principios de la administracion.

Marketing

Competencias organizacionales.



e Cadenas de valor.

e Administracion Integral, planeamiento y gestion estratégico entre otros

conocimientos.

2. Planificacion Estratégica para el Turismo Colaborativo

Para tener éxito, en la empresa del “turismo colaborativo”, debe identificar las nuevas
tendencias del mercado y orientar su disefio estratégico organizacional a la satisfaccion
del cliente para evitar lo que suele suceder con pequefios 0 nuevos emprendimientos
que estan sujetos los azares del mercado. En este sentido, es necesario un plan
estratégico, que permita viabilidad, rentabilidad y crecimiento. De acuerdo con Kaplan
y Norton (2004), Las empresas deben focalizarse en los procesosinternos claves que le
brinda la propuesta de valor diferenciadora y que son los mas criticos para mejorar la

productividad y mantener la capacidad de la organizacion para operar.

Resulta evidente, que el primer paso para lograr este objetivo es educar y sensibilizar
al pequefio emprendedor acerca de la importancia de la Planificacion Estratégica; y en
segundo lugar es necesario recopilar la informacién de factores internos y externos que
influyen en el negocio, con el fin de determinar las fortalezas y debilidades, lo que
permitird orientar adecuadamente el uso de los recursos para la permanencia y
rentabilidad de la empresa. Toda empresa debe sujetarse a este plan para lograr tener
éxito ante sus competidores en su nicho de mercado y no sera la excepcion la empresa

que pretenda incursionar en el “turismo colaborativo”, como aqui se ha previsto.

El Analisis Estratégico para el “turismo colaborativo”, se inicia identificando los pros
y los contras que podrian afectar el cumplimiento de este objetivo; el segundo paso es
evaluar en qué grado pueden afectar estos factores el cumplimiento de nuestra meta
investigativa aqui presentada. Notese que algunos de estos factores dependen o
podemos controlarlos completamente nosotros, a estos los llamaremos Factores
Internos; otros factores, aunque son externos nos afectan directamente, estos se

denominan Entorno Especifico; existen otros factores externos no tan directamente



vinculados a nosotros, pero ejercen una influencia sobre nuestro proceso, como: la
inflacion, los tipos de interés, los avances tecnoldgicos, normativas politicas y legales,

estos se llaman el Entorno General al cual esta expuesto el “turismo colaborativo”.

En resumen, el Analisis Estratégico para el “turismo colaborativo”, consiste en
recopilar y evaluar la informacion de los factores internos y externos que influyen en el
negocio, con el fin de determinar las fortalezas y debilidades, que serén el insumo para
establecer acciones para superar las debilidades y mantener o reforzar las fortalezas,
estructurdndose asi estrategias confiables, orientadas a alcanzar unas metas
determinadas como: el crecimiento en el mercado, incrementar las ventas, reducir
costos y pensar en sostener costos bajos para que sea atractiva las alianzas que requiere

el “turismo colaborativo”, para que el cliente final se sienta satisfecho.

3. Creacién de Valor del Turismo Colaborativo

Para ser competitivas las empresas del sector turismo deben optimizar sus operaciones
internas para ser eficientes, al respecto Alcivar y Arizaga indica: “El ciclo del servicio
al cliente, parte de la planificacion de un presupuesto, teniendo como objetivo central
el servicio al cliente, centrandose mejor en la administracion del servicio hasta concluir
en el buen servicio al cliente, quien vuelve por mas servicios.” (p.4). Michael E. Porter
acufd el término “cadena de valor” en 1985, en su libro “Ventaja Competitiva: Creacion
y sostenimiento de un desempefio superior” siendo desde entonces guia de
implementacion en el mundo empresarial en diferentes actividades para adquirir u
optimizar ventajas competitivas, examinando en profundidad las actividades de la
compafiia para entender sus costes, fuentes actuales y ventaja, asi como también ventaja
competitiva en cuanto a la competencia se refiere. Es una herramienta para optimizar
los procesos de manera eficiente, incrementar la produccién y fidelizar a los clientes,
en este sentido, la propuesta de esta investigacion a ludida a el “turismo colaborativo”,
considera que estas visiones de la cadena de valor le son absolutamente pertinentes, ya
que lo colaborativo es de por si cadena de valor, en tanto optimiza los beneficios

personales y econdmicos de los potenciales clientes. De otro lado, sobre la cadena de



valor se ha planteado la importancia de las alianzas estratégicas y el acceso a todas las
redes como indicadores de actualidad, que se vale de las redes sociales: Facebook,
Twitter, Instagram y otras como fuente de informacion, para indagar la opinion de los
clientes respecto a los servicios en tiempo real sobre el turismo guiado y protegido.

4. Propuesta de Turismo Colaborativo para Priority Visa S.A.S

El turismo colaborativo se ha fijado como una alternativa cada vez méas popular dentro
del turismo tanto nacional como internacional, donde los consumidores no solo son
usuarios pasivos, sino también activos estos permiten compartir recursos,
conocimientos y experiencias. Esta propuesta de valor para la empresa Priority Visa
S.A.S, se definid a partir de los resultados de una encuesta aplicada a treinta y cuatro
(34) clientes que utilizaron los servicios de Priority Visa S.A.S. durante el periodo de
agosto de 2024, con el objetivo de identificar sus expectativas y deseos sobre este
modelo de turismo llamado Turismo Colaborativo. El propésito en cuestion es presentar
como el turismo colaborativo puede crear una experiencia enriquecedora y valiosa para
los clientes, al mismo tiempo que se maximiza el beneficio para las empresas que

promueven este tipo de turismo.

Grafica 1.

@ Servicios Hoteleros
@ Servicios de transporte
servicios de tours VIP

Segun la encuesta establecida a los treinta y cuatro (34) clientes de Priority Visa S.A.S,
se toma la primera gréafica, lo cual indica que servicio es propicio para la inclusion

dentro de la empresa, llegando asi a tener crecimiento empresarial y establecer vinculos



de Turismo Colaborativo con diferentes empresas, esto con el fin de prestar un servicio
de alta calidad y seguridad para los clientes. El andlisis que se verifico muestra una
igualdad del 38.2% en servicios lo que incluye directamente servicios de tours vip y
hospedaje, lo cual tiene sentido ya que Priority Visa S.A.S genera la ayuda de un visado
y posteriormente lo regular es que los clientes traten de conseguir un buen hospedaje y

todo lo que conlleva al guiado turistico dentro del pais.

Grafica 2.

@ Estados Unidos

@ Canada
Australia

@ Europa-Roma

@ En Colombia

La segunda grafica muestra cual de los diferentes paises les gustaria a los clientes que
tuviéramos los servicios anteriormente sefialados en la grafica 1. De acuerdo a lo
anterior se establecié que en primer lugar esta Estados Unidos con un 41.2%, esto es
porque la gente tiene mayor percepcion de Norteamérica, o por ejemplo tienen algun
familiar que ya viajo o esta alli, en segundo lugar esta Canada con 38.2%, los clientes
informaron que dentro de redes sociales, entre otras escuchan de alguna manera poder

migrar alli con grandes beneficios, o simplemente tienen familiares o conocer, en tercer



lugar esta Australia con un 14.7%, los clientes dan certeza que tienen hijos estudiando
y desean ir a visitarlos lo que conlleva a un visado y buscar hoteleria, y por ultimo esta
Europa y Colombia con un 4% restante, donde les gustaria conocer ciudades locales y

buscar su hoteleria incluido el guiado turistico.

Grafica 3.

@ Calidad de servicio.
@ Veracidad del servicio
Honestidad/ Transparencia

Realizando un énfasis detallado entre la gréafica 1 y 2 se analiza la gréafica 3, donde
establece cual es la mayor prioridad para los clientes al momento de adquirir servicios
adicionales, donde el 61.8% dijo que la calidad del servicio es lo primordial, puesto que
hoy en dia a la gente le gusta ser atendida de forma personalizada y que si pagan por un

servicio se sientan satisfechos y sin ningin contratiempo para su turismo.

De acuerdo a lo anterior se establecieron puntos esenciales dentro de la propuesta de

valor para la empresa en mencién, en donde es fundamental aplicar:



Tabla 2.

Propuesta de valor

El 38.2% Los clientes buscan La personalizacion hacia los clientes

servicios VIP en  sus aumenta la satisfaccion, lo que genera

experiencias, es decir, que el una mayor fidelizacion a través de

turismo colaborativo permite plataformas colaborativas, tales como

que los viajeros adapten planes Airbnb,  Booking, las alianzas

segun  sus  intereses y estratégicas pueden ofrecer experiencias

preferencias. que mejoren la percepcion de las
marcas.

La opcion de compartir gastos Las plataformas de turismo colaborativo

con otros viajeros es altamente permiten crear una oferta variada que se

atractiva para el turismo, ajusta a diferentes presupuestos de los

teniendo en cuenta la usuarios, lo cual es una ventaja

seguridad, por ejemplo, en el competitiva significativa.

alquiler de coches u hospedaje

también es altamente valorada

y recursiva para primero

ahorras costos y segundo el

turismo guiado en grupos.

los clientes se sienten parte de La empresa puede aprovechar esta

una causa mayor cuando el tendencia para crear un turismo

turismo colaborativo beneficia colaborativo responsable que conviva

a las comunidades locales, es con los clientes modernos, teniendo en

decir se daré a conocer lugares cuenta las alianzas colaborativas.

con un flujo bajo tales como
Estados unidos (lauderdale,
Tampa entre otras), Canada
(Ontario) y con toda la
seguridad de un turismo sano,
adecuado, con transparencia,
responsabilidad por parte de las
empresas aliadas.




La implementacion de sistemas
de calificacién, comentarios y
verificacion de identidad es
crucial para generar confianza,
en donde el 61,8 % establece la
calidad del servicio sobre otras
opciones.

Conclusiones

Las plataformas deben invertir en
tecnologia y politicas de seguridad para
garantizar la satisfaccion y seguridad de
sus usuarios, es decir que para Priority
visa y sus aliados la confianza y
veracidad en la calidad del servicio debe
ser transparente y legal, al momento de
hacer un turismo local o internacional,
de lo anterior mencionado el 41.2% de
las personas les gustaria que se
implementara estos servicios en Estados
Unidos especialmente.

De acuerdo a la presentacion anterior y sobre las gréaficas se toman las siguientes

conclusiones:

El turismo colaborativo representa un modelo emergente que ha modificado la manera
en como las personas viajan experimentando nuevos destinos turisticos, teniendo
como herramienta principal las plataformas tecnolégicas y alianzas estratégicas que
aumentan el sector turismo a nivel global.

Sostenibilidad y menor impacto ambiental: Las plataformas de Turismo Colaborativo
representan y promueven practicas sostenibles, como por ejemplo el uso compartido
de bienes (carros, viviendas), y el fomento de conocer sitios no conocidos, de lo cual
lo anterior ayuda a descongestionar los sitios mas populares y distribuir mejor los
flujos del turismo.

Impacto en la industria tradicional: El turismo Colaborativo ha generado un cambio
en el turismo tradicional, las grandes cadenas hoteleras, agencias y otras empresas,
deben adaptar estrategias competitivas para los modelos mas flexibles y
personalizados como lo son (Uber, Airbnb).

Confianza y reputacion: La base y los pilares del Turismo Colaborativo es la



confianza, que se establece en las plataformas, esta confianza se fomenta a traves de
las resefias y las calificaciones de los clientes, esta dindmica representa los

comportamientos responsables de los usuarios, mejorando la calidad del servicio.
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