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RESUMEN

La presente monografia tiene como finalidad elaborar un analisis situacional las agencias de
viaje en Buenaventura D.E en marco de la pandemia por covid-19. dado a que la industria del
turismo fue gravemente afectada por la pandemia, especialmente las agencias de viaje,
debido a la cuarentenay las restricciones gubernamentales que se aplicaron desde el anuncio
de la emergencia sanitaria a nivel global y consecuentemente, en Colombia. En este
documento se determind si las agencias de viaje han logrado recuperarse econémicamente
durante el periodo mencionado mediante un andlisis. Para alcanzar este objetivo, se llevd a
cabo una revision bibliografica sobre los efectos econédmicos de la pandemia en el sector
turistico en Colombia y el Distrito Especial de Buenaventura, ademds se utilizé una
metodologia de investigacion cuantitativa, utilizando una encuesta con preguntas cerradas a
20 agencias de viajes del Distrito donde posteriormente se realizé un analisis descriptivo de
los datos los cuales se presentaron en tablas y graficos para facilitar su interpretacion.

Palabras claves: Buenaventura, Covid-19, Agencias de viaje, turismo.



ABSTRACT

The purpose of this monograph is to prepare a situational analysis of travel agencies in
Buenaventura D.E within the framework of the covid-19 pandemic. given that the tourism
industry was seriously affected by the pandemic, especially travel agencies, due to the
guarantine and government restrictions that were applied since the announcement of the
health emergency globally and, consequently, in Colombia. In this document, it was
determined whether travel agencies have managed to recover economically during the
aforementioned period through an analysis. To achieve this objective, a bibliographic review
was carried out on the economic effects of the pandemic in the tourism sector in Colombia
and the Special District of Buenaventura, in addition, a quantitative research methodology
was used, using a survey with closed questions to 20 agencies. of trips of the District where
subsequently a descriptive analysis of the data was carried out, which was presented in tables
and graphs to facilitate its interpretation.

Key words: Buenaventura, Covid-19, travel agencies, tourism.
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INTRODUCCION

Este proyecto busca evaluar la repercusion que la crisis sanitaria del Covid-19 ha generado en
las agencias de viajes de Buenaventura. El virus todavia era un misterio cuando varios paises
europeos empezaron a registrar miles de casos y de muertes. (Universidad del Rosario, CRAI,
2022) La pandemia del Covid-19 ha sido el evento que mas ha sembrado la incertidumbre en
el mundo, seguin el indice de Incertidumbre Mundial (wui) del Fondo Monetario Internacional.
Segln este indice, ninguna otra emergencia sanitaria en la historia o acontecimientos
recientes, como los atentados terroristas del 11 de septiembre de 2001, la crisis financiera
mundial de 2008, la crisis del euro a finales de 2009 o el Bréxit en 2016 (Ahir, Bloom y Furceri,
2018), habia provocado tanta inseguridad como la pandemia.

La realidad econdmica del sector turistico y en particular de las empresas de viajes frente al
covid-19, puede ser una de las cuestiones mds relevantes de la actualidad en esta industria,
teniendo la situacidon que enfrentaron en su momento los empresarios del sector turistico en
Buenaventura D.E:

De acuerdo con la Sociedad Portuaria Terminales Maritimos del Pacifico al 23 de
marzo de 2020 presentd una reduccion del 32% en la afluencia de turistas a las playas
en relacién al mismo periodo del afio anterior (2019), esto debido a la implementacién
del Decreto 0149 del 18 de marzo el cual ordend el cierre temporal de las playas
pertenecientes al Distrito de Buenaventura, es importante indicar que este decreto
también ordend el cierre temporal a balnearios y sitios turisticos ubicados en la zona
carreteable del Distrito de Buenaventura (Boletin informativo #001 Covid 19, Camara
de comercio de Buenaventura, 2020)

Para contrarrestar el impacto, la Secretaria Distrital de Buenaventura desplego esfuerzos
significativos para respaldar a los prestadores de servicios turisticos en el Distrito. Incluso
durante el periodo en el que las medidas de aislamiento preventivo obligatorio seguian
vigentes en 2020, se llevaron a cabo acciones como la entrega de implementos de
bioseguridad para garantizar una apertura econdmica segura (Alcaldia Distrital de
Buenaventura, 2020).

En este contexto, la presente monografia tiene como objetivo elaborar el analisis situacional
de la pandemia COVID-19 en las agencias de viajes en Buenaventura tomando en cuenta el
periodo 2019-2023. se recopilaron datos primarios mediante entrevistas con gerentes de
agencias de viajes en Buenaventura para comprender mejor como la pandemia afectd
especificamente a estas empresas. Los datos recopilados se analizaron utilizando métodos
estadisticos y se presentaron en tablas y graficos para facilitar su interpretacion.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las agencias de viajes, son empresas que se dedican profesionalmente al ejercicio de
actividades turisticas dirigidas a la prestacion de servicios (Mincit,2022), estas enfrentaron un
grave problema con la crisis sanitaria global que generé la pandemia del COVID-19 y afecté
severamente al sector turistico, provocando una caida histérica en la movilidad y la demanda
de viajes, a su vez, estas vieron afectada su capacidad de generar ingresos y cubrir sus costos
operativos, lo que comprometio su viabilidad financiera y su continuidad en el mercado.

Desde que se origind en la ciudad china de Wuhan, el virus SARS-CoV-2 causante de la
enfermedad respiratoria infecciosa Ilamada coronavirus (COVID-19) se propagé rapidamente
por el mundo, lo que llevd a la OMS a anunciar la pandemia el 11 de marzo de 2020. Ante esta
situacidn, el ex presidente lvdan Duque ordend el confinamiento total en nuestro pais el 25 de
marzo de 2020 (MinSalud, 2020).

El Ministerio de salud y proteccién social declaré la emergencia sanitaria mediante la
Resolucién 385 de 2020, la cual se mantuvo prorrogada hasta el 30 de junio de 2022, a través
de las Resoluciones 844, 1462, 2230 de 2020, 222, 738, 1315, 1913 de 2021, 304 y 666 de
2022. (Resoluciéon MinSalud 1238 de 2022)

Después de mas de tres afios de lucha contra el COVID-19, la Organizacién Mundial de la Salud
(OMS) anuncié el 5 de mayo de 2023 el fin de la emergencia sanitaria global por esta
enfermedad, que habia dejado un saldo de mas de 20 millones de fallecidos y una crisis sin
precedentes en los ambitos sanitario, econédmico y social (BBC.com, 2023).

No obstante, los efectos de la pandemia se hicieron sentir en diversos sectores de la economia
colombiana. Tales como el comercio mayorista y minorista, la construccion, el transporte, la
industria manufacturera e incluso el entretenimiento experimentaron una reduccion en la
demanda, la produccién y el empleo. Esto afectd el crecimiento del producto interno bruto
(PIB) y aumento tanto los niveles de pobreza como de desigualdad (Semana.com, 2020).

Uno de los sectores econémicos que mas sufrié las consecuencias de la crisis fue el turismo,
como lo demuestran las cifras de la cuenta satélite de turismo (CST) para 2020 indic6 un
decrecimiento del 71,5% en el flujo de turistas respecto al 2019. Asimismo, la Encuesta
Nacional de Hoteles (ENH), la Encuesta de Gasto Interno en Turismo (EGIT) y la Encuesta de
Viajeros Internacionales (EVI) revelaron que en el 2020 se registrd una reduccion del 66% en
el numero de visitantes extranjeros, del 54% en el gasto interno en turismo y del 65% en la
ocupacién hotelera, en comparacién con el 2019 (DANE).

También se presenté el cierre de negocios relacionados con el turismo a nivel nacional, como
agencias de viajes, restaurantes, bares, discotecas, museos y parques tematicos (MinCIT) La
pérdida de mas de 2,3 millones de empleos directos e indirectos en el sector turistico y
hotelero (revista semana) asimismo, los sectores mas afectados de las MiPymes (medianasy
pequefias empresas) fueron los de servicios de operacidn turistica, guias turisticos,
restaurantes, alojamiento y eventos. Estas empresas, que conforman el 90% de la planta
turistica en el pais, sufrieron afectaciones desde los ambitos laboral, productivo y econdmico
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en alrededor del 80% de los casos. (PNUD,2021) Por esta razén, las agencias de viajes,
experimentaron una reduccién drdstica de sus ventas. Asimismo, segun las cifras de ANATO,
en 2020 a solo seis meses del inicio de la pandemia, las agencias de viajes estimaron una caida
de $2,2 billones en ventas (Rico, 2020).

Tanto dentro como fuera del pais, el sector turistico se vio gravemente afectado por la
pandemia del COVID-19. La llegada de visitantes extranjeros a Colombia fue menor, segun lo
reportado por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, con cifras de 4.6 millones en
2019 a 1.8 millones en 2020. Asimismo, el nUmero de viajeros internos disminuyé de 25.5
millones a 9.9 millones en el mismo periodo. Estas cifras se explican por las limitaciones para
viajar y las normas de proteccidn sanitaria que se aplicaron para frenar el avance del virus.

Dentro del sector turistico, uno de los subsectores mas afectados fue el de las agencias de
viajes, que son intermediarios entre los proveedores de servicios turisticos (como aerolineas,
hoteles, operadores) y los consumidores finales (turistas). Su funcion principal es facilitar la
planificacion, organizacién y contrataciéon de viajes individuales o grupales, brindando
consejo, informacion y asistencia a sus clientes. Sin embargo, debido al impacto de la
pandemia, las agencias de viajes experimentaron una caida drastica en sus ventas y reservas,
lo que ha puesto en riesgo su supervivencia y sostenibilidad. Segin un estudio realizado por
Amadeus (2021), una empresa lider en soluciones tecnoldgicas para el sector turistico, en
2021 las agencias de viajes habian perdido entre el 20% y el 25% de su mercado desde el inicio
de la crisis en 2020.

El Decreto Ley 789 del 4 de junio de 2020, expedido por José Manuel Restrepo, en ese
entonces ministro de Comercio, Industria y Turismo, establecio la ampliacién del IVA a todos
los servicios de hoteleria y turismo en el pais como una medida para reducir el impacto de la
crisis sanitaria en 2020(Paola D, 2020). Esta medida fue prorrogada por la Ley 2155 de 2021
hasta el 31 de diciembre de 2022.

El sector turismo habia experimentado un gran avance antes de la pandemia, especialmente
en regiones como Buenaventura, donde de acuerdo con el portal de la Cdmara de Comercio
de Buenaventura, se observé un incremento del 110% en la creacién de nuevos
emprendimientos turisticos en 2019. Esto demostraba un interés en la formalizacién
empresarial de este sector.

Sin embargo, en 2020 el sector turismo registré un -95% de pérdidas en ventas, ubicandose
en el tercer puesto entre los sectores mas golpeados, e incluyendo la pérdida de -59% (612)
empleos directos y un -95% (2.955) en empleos indirectos, de acuerdo a la Cdmara de
Comercio de Buenaventura. (Boletin CCBUN, abril-mayo 2020)

Expresado por la Alcaldia Distrital en junio del 2020 —pleno pico de la pandemia— se
presentd “una disminucion del 99,56 % en las ventas de los prestadores de servicio turisticos
formales y una disminucion del 99,81% en las ventas de los informales”, ademas el mismo
articulo menciona:

Antes de la pandemia el sector turistico en la ciudad contaba con 1.485 empleados de
los cuales 1.273 eran formales y 202 informales; con la presentacién de esta
emergencia la cifra se redujo a 734 empleados. De los trabajadores que actualmente
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no estan activos laboralmente, se evidencié que 348 se encuentran en vacaciones y
238 terminaron contrato laboral. (Alcaldia de Buenaventura, 2020)

La participacion de las agencias de viajes en el desarrollo turistico del Distrito Especial se vio
afectada por las limitaciones generadas por la pandemia, lo que pudo haber limitado el
aprovechamiento del potencial turistico de Buenaventura y su contribucién al bienestar de la
poblacién en estos tres afos.

Es entonces que se plantea la pregunta: ¢Como han sido afectadas las agencias de viaje de
Buenaventura por la pandemia de COVID-19 y qué estrategias y medidas han adoptado para
adaptarse a la situacion?



2. JUSTIFICACION

La pandemia covid-19 afectd a las agencias de viajes en Buenaventura —un Distrito Especial,
Industrial, Portuario, Biodiverso y Ecoturistico— las cuales vieron reducir su demanda y su
actividad turistica debido a las restricciones como el aislamiento preventivo obligatorio y las
medidas de bioseguridad (Presidencia de la republica, 2020)

Segun el foro virtual que se llevé a cabo en junio de 2020 por la Secretaria Distrital de Turismo
en Buenaventura, se expuso la situacién laboral de artesanos, motoristas y orientadores
turisticos por la pandemia.

En la cual se vio como en ese entonces el sector turistico contaba con 1.485 empleados
de los cuales 1.273 eran formales y 202 informales; con la presentacion de la
emergencia la cifra se redujo a 734 empleados. El 78% de los artesanos no tenia
empleo y el 98% de los motoristas estaban desempleados y los orientadores turisticos
no generaban ingresos. (Alcaldia distrital de Buenaventura, 2020)

Ademas, se conoce como sectores en el Distrito dependen en gran medida del turismo como
fuente de ingresos y empleo. El turismo receptivo genera beneficios econdmicos que se
vieron afectados por la pandemia, impactando negativamente a las comunidades que viven
de esta actividad. Entre ellas se encuentran La Barra, Juanchaco, Ladrilleros, Playa Chucheros
y Pianguita, que ofrecen hermosas playas, y la Reserva Forestal Protectora Nacional de la
Cuenca Hidrogréfica de los Rios Escalerete y San Cipriano, San Marcos, Sabaletas, Llano bajo
y Aguaclara, que cuentan con rios de aguas cristalinas a la disposicidn de turistas nacionales
e internacionales.

Las agencias de viajes fueron uno de los segmentos mas afectados por la crisis, al tener que
enfrentar cancelaciones masivas, restricciones a los viajes, baja demanda y competencia
online. Esta situacion ha generado incertidumbre sobre el futuro de este sector y sus
posibilidades de recuperacién. De acuerdo a un estudio de ANATO de 2021, dentro de las
agencias consultadas casi el 80% estimaban una recuperacion total del sector para dos afios,
es decir en 2023 (semana.com, 2021). Sin embargo, esta proyeccidon puede variar segun las
condiciones locales de cada destino turistico. Por lo tanto, es importante determinar si la
estimacion proporcionada por este grupo de agencias de viajes es precisa para las agencias
en Buenaventura y si a la fecha han alcanzado la recuperacién parcial o total.

También se hace mencidn a las estrategias de acompafiamiento que fueron adelantadas en
medio de la pandemia por entidades como la Cdmara de Comercio de Buenaventura, donde
se realizaban asesorias y acompanamiento a los comerciantes del Distrito con asesorias
juridicas y orientaciones en las lineas de crédito, posibilidades de financiacién y auxilios que
creo el Gobierno Nacional (Cdmara de comercio de Buenaventura,2020) Al igual que la linea
de crédito “Colombia responde” creada por el Ministerio de comercio, industria y turismo
para aliviar el impacto del COVID-19 en los sectores de turismo y aviacién (MINCIT,2020), a la
cual también podian acceder las agencias de viajes. Es entonces donde se quiere saber a
través de esta investigacion si este tipo de ayudas fueron aprovechadas por los empresarios
de las agencias de viajes en Buenaventura o por el contrario no pudieron acceder por algun
motivo.



La eleccidn del tema de este trabajo de grado surge del interés personal y profesional por el
sector turistico, que representa una de las principales actividades econdmicas y sociales de
Buenaventura. Como estudiante de Tecnologia en Gestién Hotelera y Turistica de la
Universidad del Pacifico, se considera que es importante conocer la situacién actual y los
desafios que enfrentan las agencias de viaje, que son uno de los actores clave para el
desarrollo y la competitividad del sector. Ademas, se tiene en cuenta que la experiencia
académica ha sido afectada por los impactos de la pandemia del covid-19, lo que ha supuesto
un cambio tanto en los temas como modelos de enseflanza sobre el turismo. Por lo tanto, se
busca aplicar los conocimientos y las competencias adquiridas durante la formacién
académica, asi como desarrollar nuevas habilidades de investigacidn, analisis y comunicacidn.

Esta investigacion ofrece un nuevo conocimiento sobre el anadlisis situacional de la pandemia
del covid-19 en las agencias de viaje en Buenaventura, un tema que hasta el momento no ha
sido abordado con profundidad ni con una perspectiva local.

Se debe sefalar que, debido a la novedad del tema de la pandemia, existe escasa informacién
y referencias bibliograficas en el Distrito. Por esta razon, la presente investigacidén se basa
principalmente en los boletines emitidos por entidades oficiales a nivel local, regional y
nacional. Asimismo, se consultaron portales de noticias que documentaban la situacién de la
pandemia y la informacién proporcionada por los empresarios encuestados.

Se aspira a contribuir al vacio de informacion tedrica y empirica sobre las repercusiones y las
soluciones que adoptaron las agencias de viaje ante la crisis sanitaria y econdmica provocada
por el covid-19. Ademas, se espera que los resultados obtenidos sirvan como referencia para
futuras investigaciones sobre el tema o temas relacionados.



3. OBIJETIVOS

Elaborar un analisis situacional en las agencias de viaje de Buenaventura frente a las
afectaciones por la pandemia del covid-19.

3.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar los principales desafios que enfrentaron las agencias de viaje durante la
pandemia de COVID-19 en Buenaventura.

2. Deducir si las agencias de viaje de Buenaventura D.E obtuvieron realmente el apoyo
por parte del gobierno nacional, regional o local y si lograron recuperarse de la
pandemia del covid-19.

3. Identificar las estrategias adoptadas por las agencias de viaje de Buenaventura para
enfrentar la crisis de la pandemia.

4. Evaluar el uso y la efectividad de las estrategias para la recuperacién de la actividad
comercial por parte de las agencias de viaje en Buenaventura.



4. MARCO TEORICO

El turismo es un fendmeno social, cultural y econémico que supone el desplazamiento de
personas a paises o lugares fuera de su entorno habitual por motivos personales,
profesionales o de negocios. Esas personas se denominan viajeros (que pueden ser o bien
turistas o excursionistas; residentes o no residentes) (OMT, 1997).

Segln la Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2019), una agencia de viajes es una
empresa que se dedica a intermediar, organizar y realizar servicios relacionados con los viajes
de sus clientes, tales como transporte, alojamiento, excursiones, seguros, etc.

Las agencias de viajes pueden clasificarse segun su ambito de actuaciéon en: minoristas,
mayoristas y operadoras. Las minoristas son las que venden directamente al publico los
servicios turisticos; las mayoristas son las que compran los servicios a los proveedores y los
revenden a las minoristas o a otras mayoristas; y las operadoras son las que disefian y
elaboran los paquetes turisticos que ofrecen al mercado (OMT, 2019). Las agencias de viajes
desempeiian un papel fundamental en el sector turistico, ya que facilitan el acceso y la
distribucién de los productos y servicios turisticos, asi como la promocién y el desarrollo de
los destinos. Ademas, generan ingresos, empleo e inversién para la economia local y nacional
(OMT, 2019).

El origen de las agencias de viaje se remonta a 1841, cuando Thomas Cook organizé un viaje
en tren para un grupo de personas que querian asistir a una reunién del movimiento por la
templanza en Inglaterra. Cook continué organizando viajes por el pais y luego por el
extranjero, hasta que en 1865 abrié el primer local dedicado a este negocio en Londres. Esta
agencia fue considerada la mas antigua del mundo y una de las pioneras en el sector turistico
(Pato, 2020)

Las agencias de viajes tienen funciones externas e internas. Las funciones externas son:
asesorar al cliente en sus necesidades de viaje, mediar o gestionar la reserva de servicios
turisticos entre el cliente y los proveedores (transporte, alojamiento, etc.), y producir o
disefiar paquetes turisticos combinando diversos servicios sueltos. Las funciones internas son:
realizar la venta directa al cliente (front office) y llevar a cabo las tareas administrativas o de
gestion interna (back office). (CEUPE, s.f.)

Existen varios tipos de agencias de viaje seglun diferentes criterios. Segun el tipo de
intermediacién que realizan, se pueden clasificar en mayoristas, que se encargan de producir
paquetes turisticos y venderlos a través de las minoristas; minoristas, que se dedican a vender
al cliente final los servicios sueltos o los paquetes elaborados por las mayoristas; y mixtas, que
combinan ambas funciones. Segun la orientacidon de sus actividades, se pueden clasificar en
emisoras, que envian a sus clientes a destinos diferentes al suyo; receptoras, que traen a sus
clientes al lugar donde estdn ubicadas; y mixtas, que realizan ambas funciones. Segun la forma
como operan el negocio, se pueden clasificar en fisicas, que tienen presencia fisica y atencién
personalizada; virtuales u online (OTA’s), que venden a través de internet sin intermediarios;
y otras modalidades como in-plant, franquicia o especializadas. (CEUPE, s.f.)



La enfermedad infecciosa denominada COVID-19 se origind por la aparicion de un nuevo
coronavirus (SARS-CoV-2) que se identificéd por primera vez en China a finales de 2019. Los
signos clinicos mds frecuentes son fiebre, tos, dificultad respiratoria, anosmia y ageusia —
pérdida total del olfato y gusto respectivamente—. En algunos casos, puede desencadenar
cuadros severos como neumonia, insuficiencia renal o fallecimiento (OMS, 2020).

Sin embargo, el covid-19 no es la Unica pandemia que se ha enfrentado el sector turistico en
los ultimos afios, ha tenido que lidiar con otras emergencias sanitarias como el HIN1, el ébola
o el zika, que afectaron a diferentes regiones y mercados emisores de turistas. Estas
pandemias provocaron una caida drastica de las llegadas de turistas internacionales, asi como
de los ingresos y el empleo generados por el turismo (WHO, 2020). Segun la Organizacion
Mundial de la Salud (WHO), el virus del HIN1 causé una pandemia de gripe en 2009-2010 que
afecté a mas de 200 paises y provocd mads de 18.000 muertes confirmadas en laboratorio. El
virus del ébola provocé una epidemia en Africa Occidental entre 2014 y 2016 que causé mas
de 11.000 muertes y tuvo un impacto negativo en el turismo como la economia de los paises
afectados. El virus del zika se propagd por América Latina y el Caribe entre 2015y 2017, este
se asocid con un aumento de casos de microcefalia y otros trastornos neurolégicos en recién
nacidos. El virus del zika tuvo un impacto socioeconémico estimado entre 7.000 y 18.000
millones de dodlares, lo que supuso una carga directa sobre los sistemas de salud y bienestar
(UNDP, 2017). El COVID-19 se convirtié en pandemia el 11 de marzo de 2020, cuando la
Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS) declaré que el brote se habia extendido a mas de
100 paises y afectaba a millones de personas. La pandemia supuso una crisis sanitaria, social
y econdémica sin precedentes en la historia reciente, con graves consecuencias para la salud
publica, la movilidad humana, el comercio internacional y el desarrollo sostenible (OMS,
2020). La enfermedad por coronavirus (COVID-19) se introdujo en Colombia el 6 de marzo de
2020, cuando se detectd el primer caso en Bogota. El gobierno nacional adopté diversas
medidas para contener la propagacion del virus y mitigar su impacto en la poblacién, tales
como: declarar el estado de emergencia sanitaria, establecer cuarentena selectiva vy
obligatorias por regiones o municipios, restringir el ingreso y salida de viajeros
internacionales, implementar protocolos de bioseguridad en los sectores productivos vy
sociales, ampliar la capacidad hospitalaria y de atenciéon primaria, fortalecer la vigilancia
epidemioldgica y el rastreo de contactos, promover el autocuidado y la vacunacién masiva,
gue de acuerdo con el informe del Ministerio de Salud, Las vacunas disponibles en el pais son:
Pfizer-BioNTech, Sinovac-Coronavac, AstraZeneca-Oxford y Janssen. (MinSalud, 2021).

Las estrategias de mitigacion del impacto de la pandemia por entidades gubernamentales en
Colombia fueron variadas. Entre ellas se pueden mencionar: la creacién del Fondo Nacional
de Mitigacion de Emergencias (FOME), que destino recursos para financiar programas
sociales, subsidios econdmicos, créditos blandos y alivios tributarios para los hogares y las
empresas mas vulnerables; el lanzamiento del Plan Nacional de Vacunacidn contra el COVID-
19, que tenia como meta inmunizar al 70% de la poblacion colombiana para finales de 2021;
el apoyo al sector turistico mediante la exencién del impuesto al valor agregado (IVA) para los
servicios turisticos nacionales hasta diciembre de 2022, la ampliacién del plazo para el pago
del impuesto sobre las ventas (IVA) para las agencias de viajes hasta junio de 2023 y la
implementaciéon del sello "Check in certificado", que certifica el cumplimiento de los
protocolos de bioseguridad en los establecimientos turisticos (MinComercio, 2021)



5. METODOLOGIA

Para analizar un analisis situacional de la pandemia COVID-19 a las agencias de viajes en
Buenaventura D.E. entre los afios 2019-2023, la presente investigacion tiene un enfoque
cuantitativo. El enfoque cuantitativo se define como “el uso de la recoleccién de datos para
probar hipétesis con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico, con el fin de
establecer patrones de comportamiento y probar teorias” (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2003, p. 4). Este enfoque es adecuado para el objetivo de esta investigacion, ya que permite
medir el andlisis situacional de la pandemia COVID-19 a las agencias de viajes en
Buenaventura D.E. mediante indicadores numéricos que reflejen la variacidon de ingresos,
capacidad operativa, empleos y otros aspectos relevantes para el sector. También, el enfoque
cuantitativo facilita la generalizacién de los resultados desde una muestra que reproduce la
poblacion de estudio, asi como la comparacion temporal y espacial de los datos obtenidos.

El disefio es no experimental y transversal, ya que permite observar y describir el andlisis
situacional de la pandemia COVID-19 a las agencias de viajes en Buenaventura D.E. sin
manipular ni controlar las variables de estudio, sino solo registrando los datos tal como
ocurren en su contexto natural. Ademas, este disefio facilita la recoleccion de datos en un
solo momento o periodo de tiempo (entre los afios 2019-2023), lo que ofrece una fotografia
o un corte de la situacidn actual del fendmeno de estudio y permite su comparacién con otros
periodos o lugares (Hernandez et al, 2003).

El lugar de estudio es el Distrito Especial de Buenaventura, En el contexto de esta
investigacion, se dividié el Distrito en cuatro zonas: la zona insular, la zona continental, el
Corregimiento No 8 (Agua clara, Sabaleta, San Marcos, Llano Bajo...) y Bahia Madlaga
(Juanchaco, Ladrilleros, la Barra, Chucheros, Juan de Dios, La Plata, Miramar, La Sierpe).

El nivel de investigacién es descriptivo, ya que se busca describir las caracteristicas y el
comportamiento de las agencias de viajes frente a la pandemia COVID-19. La poblacidn de
estudio se extrajo de las 43 agencias de viajes registradas en la “Base histérica de prestadores
turisticos” en el portal del Ministerio de Comercio Industria Y Turismo (MinCIT) que para el
ano 2022 contaban con el Registro Nacional De Turismo (RNT) activo en Buenaventura D.E.
Estas agencias se seleccionaron como poblacién porque cumplen con los requisitos legales
para operar como prestadores turisticos, de acuerdo con el articulo 61 de la Ley 300 de 1996,
modificado por el articulo 33 de la Ley 1558 de 2012.

Debido a las dificultades para contactar y motivar a todas las agencias de viajes para participar
en la investigacion, se empled un muestreo no probabilistico por conveniencia. Se consiguid
aplicar la encuesta a 20 agencias de viajes que accedieron voluntariamente a participar en la
investigacion, entre las cuales 18 (90%) pertenecian a la zona urbana de Buenaventura (entre
continental e insular) y solo 2 (10%) hacen parte de la zona rural, siendo una de Bahia malaga
(5%) y otra de San Cipriano (5%)
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Tabla 1. Agencias que participaron en el trabajo de investigacion

Nombre de la agencia

Balboa viajes y turismo

Disfruta Buenaventura

AGENCIA SERVIMART

Agencia de
ZAYAMAR S.A.S

Pacific American Tours

Alexa Tours

BTN TOUR

Agencia de viaje ladrilleros

ancestral

Rumbo viajes

Reservas la mona

AVS TRAVEL

AGENCIA DE VIAJES D

PASEO

PACIFIC GREEN TRAVEL SAS

TRANSPORTE
CONFORT TRAVEL

PACIFIC VIEW TRAVEL

AGENCIA DE VIAJES Y
TURISMO ASOPARUPA SAS

turismo

MARITIMO

Tipo de agencia

Agencias de viajes
emisora

Agencias de Viajes
Operadora

Agencias de Viajes
Operadora

Agencias de Viajes
Operadora

Agencias de viajes
mixtas

Agencias de viajes
mixtas

Agencias de viajes
mixtas

Agencias de Viajes
Operadora

Agencias de Viajes
Operadora

Agencias de viajes
receptora

Agencia de viaje
receptora y
emisora

Agencias de viajes
emisora

Agencias de viajes
emisora

Agencias de viajes
emisora

Agencias de viajes
receptora

Agencias de viajes
receptora

11

Ubicacion geogriafica

Zona insular (Centro)

Zona continental

Zona insular (Centro)

Zona insular (Centro)

Zona insular (Centro)

Zona insular (Centro)

Zona insular (Centro)

Bahia Malaga (Juanchaco, Ladrilleros, la
Barra, Chucheros, Juan de Dios, La Plata,

Miramar, La Sierpe)

Virtual

Zona insular (Centro)

Zona insular (Centro)

Zona insular (Centro)

Zona insular (Centro)

Zona insular (Centro)

Zona insular (Centro)

Zona continental



Agencia De Viaje Y Turismo Agencias de viajes Zona continental
My Travel SA S emisora

ECOTOUR AGUA CLARA Agencias de viajes Corregimiento No 8 (Agua clara,
receptora Sabaleta, San Marcos, Llano Bajo...)

ESCAPATE AL PACIFICO SAS Agencias de viajes Zona continental
mixtas

HOTELERIA RECREACION Agencias de viajes Zona insular (Centro)
TRANSPORTE BRISAS EL emisora
PACIFICO

Fuente: (Generacién propia)

La aplicacion de la encuesta se llevd a cabo durante el mes de mayo del aifio 2023. En el
encuentro con las agencias de viajes se les explicd el propdsito y la relevancia de la
investigacion y se les solicitd su consentimiento informado para participar. Se realizé un
seguimiento a las agencias que no contestaron la encuesta para incentivarlas a participar y
aclarar sus dudas o inquietudes. Con estas estrategias, se obtuvo una tasa de respuesta del
100% de la muestra de la poblacion seleccionada (20 agencias).

Los materiales y equipo que se emplearon para la recoleccién de datos de la encuesta fueron
el teléfono personal de la encuestadora, que es un dispositivo movil de la marca Motorola del
modelo Moto e40, y un formulario de Google (Google Forms), que es una herramienta en
linea que permite crear y compartir cuestionarios con diferentes tipos de preguntas vy
opciones de respuesta, y que facilita el almacenamiento y el andlisis de los datos recogidos.
Con esto, se pudo seleccionar las respuestas de los encuestados, facilitando el proceso de
recopilacion.

El instrumento de recoleccidon de datos consistid en una encuesta de tipo cerrado que se
aplicé de forma personal o se envid de forma autoadministrada por medio de WhatsApp a las
agencias que no contaban con un punto fisico o no se logré concertar una reunién. Este
instrumento fue validado por el asesor asignado a la investigacidn. La encuesta tenia un total
de 13 preguntas divididas en dos partes: una parte sociodemografica con tres preguntas sobre
el nombre, el tipo y la ubicacién de la agencia de viajes; y una parte especifica con diez
preguntas sobre el andlisis situacional de la pandemia COVID-19 en la agencia de viajes.

Las preguntas fueron disefiadas usando escalas nominales, ordinales e intervalares segun el
tipo y nivel de medicion de cada variable. Las opciones de respuesta fueron previamente
definidas y categorizadas segun criterios légicos y pertinentes.

Para garantizar la calidad y la validez de la investigacidn se siguieron los criterios propuestos
por Herndndez et al. (2014): confiabilidad, validez interna, validez externa y objetividad.
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6. TECNICA DE ANALISIS

La técnica que se usara en el andlisis de datos sera la estadistica descriptiva. Tamayo y Tamayo
(2001) definen la estadistica descriptiva como una parte de la estadistica que se ocupa de la
recoleccion, presentacion, descripcidn, andlisis e interpretacidén de una coleccion de datos (p.
123)

Grafica 1. Resultado de las agencias de viajes que lograron adaptarse a las medidas sanitarias
y los protocolos de seguridad decretados por Minsalud.

@® A. Si, logramos adaptarnos
completamente

@ B. Si, logramos adaptarnos
parcialmente

C. Tuvimos dificultades para adaptarnos

@ D. No pudimos implementar los
protocolos de seguridad.

Fuente: (Generacién Propia)

De los 20 casos registrados en la encuesta, 12 respondieron la opcién A, 7 respondieron la
opcién B y 1 respondié la opcién C. Esto significa que el 60% de las agencias lograron
adaptarse completamente, el 35% lograron adaptarse parcialmente y el 5% tuvieron
dificultades para adaptarse.

Estos resultados indican que la mayoria de las agencias de viajes pudieron cumplir con las
exigencias sanitarias y de seguridad establecidas por el Ministerio de Salud para prevenir y
controlar la propagacion del coronavirus SARS-CoV-2. Sin embargo, también muestran que
hay un porcentaje significativo de agencias que no pudieron adaptarse totalmente o que
encontraron obstdculos para hacerlo.
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Grafica 2. Resultados de las principales dificultades que tuvieron las agencias de viajes para
adaptarse a los cambios provocados por la pandemia.

J. Dificultades para adaptar los servicios turisticos a las nuevas z'
necesidades de los turistas.

I. Dificultades para mantener y/o contratar personal capacitado 6 |

H. Dificultades para mantener la capacidad operativa de la
agencia de viajes
G. Implementacion de medidas sanitarias y protocolos de
bioseguridad

16 |

12 |

F. Limitaciones en el aforo y las restricciones de movilidad 15 |

E. Disminucion de la demanda turistica 17 |

D. Falta de apoyo financiero y de politicas gubernamentales
efectivas

14 |

C. Cierre temporal de la agencia de viajes 11 |

B. Incertidumbre en cuanto a la duracién de la pandemia 15 |

A. Falta de ingresos econémicos 17 |

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

OSerie 1

Fuente: (Generacién propia)

De los 20 casos registrados en la encuesta, 17 seleccionaron la opcién A, 16 seleccionaron la
opcién B, 16 seleccionaron la opcion C, 14 seleccionaron la opcién D, 17 seleccionaron la
opcién E, 15 seleccionaron la opcion F, 12 seleccionaron la opcion G, 16 seleccionaron la
opcion H, 9 seleccionaron la opcion |y 3 seleccionaron la opcion J. Esto significa que el 85%
de las agencias mencionaron que la falta de ingresos econdmicos fue una dificultad, el 80%
sefiald la incertidumbre en cuanto a la duracidn de la pandemia, el 80% indicaron el cierre
temporal de la agencia de viajes, el 70% manifestaron la falta de apoyo financiero y de
politicas gubernamentales efectivas, el 85% expresaron la disminuciéon de la demanda
turistica, el 75% comentaron las limitaciones en el aforo y las restricciones de movilidad, el
60% afirmaron la implementacion de medidas sanitarias y protocolos de bioseguridad, el 80%
reportaron las dificultades para mantener la capacidad operativa de la agencia de viajes, el
45% reconocieron las dificultades para mantener y/o contratar personal capacitado y el 15%
sugirieron las dificultades para adaptar los servicios turisticos a las nuevas necesidades de los
turistas.

Estos resultados indican que las agencias de viajes enfrentaron multiples dificultades para
adaptarse a los cambios provocados por la pandemia, que afectaron tanto a su viabilidad
econdmica como a su funcionamiento operativo. Ademas, muestran que hay algunas
dificultades que fueron mas frecuentes y comunes que otras, lo que refleja los principales
desafios que ha supuesto la COVID-19 para el sector.
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Grafica 3. Resultado de las entidades locales, regionales o nacionales de las cuales las agencias
de viajes recibieron apoyo econdémico durante la pandemia de COVID-19.

@ A. Secretaria de Turismo Distrital de B...
@ B. Alcaldia Distrital de Buenaventura

@ C. Cémara de Comercio de Buenaven...
@ D. Secretaria de Turismo Departamen...
@ E. Gobernacién del Valle del Cauca

@ F.INFIVALLE

@ G. Viceministerio de Turismo

@ H. Fondo Nacional de Turismo (FONT...

@ | Ministerio de Comercio Industria y
Turismao

@ . No recibi apoyo de ninguna entidad.

Fuente: (Generacién Propia)

El 100% de las agencias de viajes encuestadas respondieron “No recibi apoyo econdmico de
ninguna entidad” Cabe aclarar que si se realizaron procesos de acompafiamiento por parte
de las entidades publicas locales (secretaria Distrital de Turismo, secretaria de Desarrollo
Econdmico y rural, Alcaldia Distrital), regionales (secretaria Departamental de Turismo) y
nacionales (Viceministerio de Turismo, MiInCIT) durante la pandemia de COVID-19. Por
ejemplo, “los acompafiamientos a las MiPymes de Buenaventura “realizado por la Cdmara de
comercio de Buenaventura o la linea de Crédito “Colombia responde” por parte de MinTic
con ayuda de Bancéldex, entre otros, sin embargo, en este caso las 20 empresas encuestadas
afirman no haber accedido a ninguno de estos apoyos de tipo econémico.

Grafica 4. Resultado de otro tipo de apoyo recibido por las agencias de viaje por parte de las
entidades locales, regionales o nacionales durante la pandemia.

A. Subsidios o créditos

B. Exenciones o reducciones
tributarias

C. Capacitaciones o asesorias

D. Ninguno 15 (75 %)

Fuente: (generacion propia)
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En la Grafica podemos ver como de las agencias encuestadas, el 10% (2) de estas respondié
que recibieron algun tipo de Exenciones o reducciones tributarias, el 25% (5) recibio
Capacitaciones o asesorias — enfocadas principalmente al uso de las medidas de bioseguridad
— mientras el 75% (15) reitero no recibir ningin apoyo.

Este resultado muestra que el sector turistico privado en Buenaventura ha recibido apoyo
limitado por parte de las entidades publicas durante la pandemia de COVID-19. Esto se debe
a muchos factores, entre ellos falta de conocimiento de los empresarios, la poca
comunicacion entre estos dos sectores y/o posible falta de interés en ser parte activa de
procesos de tipo pedagdgico con el fin de capacitarse, entre otros.

Grafica 5. Resultado de la efectividad de las medidas para hacer frente a los efectos de la
pandemia en las agencias de viajes.

@ A. Totalmente suficiente

@ B. Suficiente en gran medida
C. Poco suficiente

@ D. Insuficiente

@ E. No recibi ningtin apoyo

‘

Fuente: (Generacién propia)

Este resultado muestra que la mayoria de las agencias de viajes encuestadas no recibieron
ningun apoyo financiero o de otro tipo por parte de las entidades publicas durante la
pandemia de COVID-19. Esto significa que el 75 % de las agencias tuvieron que afrontar
individualmente los efectos negativos de la crisis sanitaria en su actividad econdmica, sin
contar con recursos adicionales para mantener su operacién, pagar sus obligaciones o innovar
Sus servicios.

Solo una de las agencias de viajes encuestadas (el 5 %) recibié un apoyo suficiente en gran
medida para hacer frente a la pandemia. Esta agencia pudo acceder tanto a las asesorias y
capacitaciones por parte de la secretaria Distrital De Turismo en materia de los elementos de
bioseguridad como exenciones tributarias, que ayudaron a que la agencia de viajes se
sobrellevara.

Las otras cuatro agencias de viajes encuestadas (el 20 %) recibieron un apoyo poco suficiente
para hacer frente a la pandemia. Estas agencias solo recibieron capacitaciones o asesorias por
parte de la secretaria Distrital De Turismo sobre como adaptarse al nuevo contexto y cémo
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implementar protocolos de bioseguridad. Sin embargo, estas medidas no fueron suficientes
para compensar la caida en la demanda y la oferta de servicios turisticos en su totalidad.

Ninguna de las agencias de viajes encuestadas (el 0 %) recibié un apoyo totalmente suficiente
o insuficiente para hacer frente a la pandemia.

Grafica 6. Resultado de las dificultades o barreras enfrentaron las agencias de viajes para
acceder al apoyo de las entidades locales, regionales o nacionales durante la pandemia.

@ A. Falta de informacién o comunicacion
oportuna

@ B. Requisitos o tramites complejos para
recibir los apoyos

) C. Demoras o incumplimientos

@ D. Desconocia de la existencia de
alguna ayuda

Fuente: (Generacién propia)

La mayor parte de las agencias de viajes encuestadas desconocian la existencia de las ayudas
ofrecidas por las entidades publicas durante la pandemia de COVID-19. Esto puede atribuirse
a que se enfocaron excesivamente en la parte comercial y no en las posibilidades existentes,
lo que indica una escasa comunicacion entre el sector publico y privado. Si existiera una buena
comunicacién entre estos dos sectores, como entre la secretaria distrital de turismo vy las
agencias de viajes, podrian haber accedido a las ayudas o a algln otro tipo de estrategia. La
inexistencia de una relacién bien consolidada puede ser el motivo de esta respuesta.

Esto implica que el 75 % de las agencias no se informaron o no buscaron informacién sobre
los recursos y beneficios disponibles para mitigar los efectos negativos de la crisis sanitaria en
su actividad econdmica. Una posible causa de esto podria ser la falta de conocimiento de las
noticias del sector turismo o la falta de interés por como el gobierno iba a afrontar la
mitigacién de los efectos de la pandemia para este sector. Solo tres de las agencias de viajes
de las encuestadas (el 15 %) enfrentaron dificultades o barreras relacionadas con la falta de
informacidén o comunicacién oportuna sobre los apoyos existentes. Estas agencias recibieron
una informacién incompleta, confusa o tardia por parte de las entidades publicas sobre cémo
solicitar, tramitar o recibir los recursos o beneficios a los que podian acceder.

Solo una de las agencias de viajes encuestada (el 5 %) enfrentd dificultades o barreras
relacionadas con los requisitos o trdmites complejos para recibir los apoyos. Esta agencia no
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pudo cumplir con las condiciones o documentos exigidos por las entidades publicas para
acceder a los créditos o subsidios.

Esto nos lleva a entender que habia agencias de viajes que si conocian de los programas
adelantados por las entidades publicas, sin embargo, por los motivos antes mencionados no
fueron capaces de aprovecharlos.

Grafica 7. Resultado de las medidas que tomaron las agencias de viajes para reducir los costos
operativos durante la pandemia.

A. Reduccion de salarios d |
educcién de salarios de persona 5 (25 %)

5(25 %)
C. Suspension temporal de contratos de trabajo 12 (60 %)

B. Reduccion de la jornada laboral

D. Reduccion de gastos de publicidad y marketing 13 (65 %)

E. Reduccién en gastos en alquiler de locales y oficinas 6 (30 %)
F. Reduccidn de gastos de suministros de oficina 4 (20 %)
G. Cancelacién o aplazamiento de viajes de negocios 8 (40 %)

H. Negocios con proveedores 3 (15 %)

Ninguno 1(5 %)

Fuente:(Generacién propia)

Este resultado muestra que la medida mas frecuente para reducir los costos operativos
durante la pandemia fue la reduccién de gastos en publicidad y marketing, adoptada por el
65 % de las agencias encuestadas. Esta medida buscaba disminuir los costos fijos asociados a
la promocién y difusion de los servicios turisticos, aprovechando el uso de medios digitales y
redes sociales.

La segunda medida mas frecuente fue la suspensidn temporal de contratos de trabajo,
adoptada por el 60 % de las agencias encuestadas. Esta medida buscaba aliviar la carga laboral
y salarial de las agencias, ante la disminucién de los ingresos y la actividad turistica.

La tercera medida mas frecuente fue la cancelacidon o aplazamiento de viajes de negocios y
capacitaciones, adoptada por el 40 % de las agencias encuestadas. Esta medida buscaba evitar
los riesgos sanitarios y los gastos asociados a los desplazamientos y eventos presenciales,
priorizando el trabajo remoto y las plataformas virtuales.

La cuarta medida mas frecuente para reducir sus costos operativos durante la pandemia fue
la reduccion de gastos en alquiler de oficinas o locales. Esta medida fue adoptada por el 30 %
de las agencias encuestadas, lo que indica que tuvo una importancia moderada en la
estrategia de ahorro. Esta medida buscaba disminuir los costos fijos asociados al espacio fisico
donde se prestan los servicios turisticos, aprovechando el uso de medios digitales y el
teletrabajo. Algunas de las formas de reducir los gastos en alquiler fueron: negociar con los
propietarios una rebaja o una prérroga en el pago, compartir el local con otra empresa (en el
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caso de las agencias de viajes ubicadas en el muelle turistico) o devolver el local y operar
desde la casa.

Las otras medidas fueron adoptadas por menos del 25 % de las agencias encuestadas, lo que
indica que tuvieron una menor relevancia o impacto en la reduccion de los costos operativos
durante la pandemia.

Grafica 8. Resultado de las estrategias que adoptaron las agencias de viajes durante la
pandemia.

A. Diversificaciéon de productos y
servicios turisticos.

B. Descuentos y promociones
especiales.

C. Uso de tecnologia para llegar

0,
a los clientes de forma remota. 11 (55 %)

D. Colaboracioén con otros
actores del sector turistico.

E. Ninguna de las anteriores. 9 (45 %)

0,0 2,5 50 7,5 10,0 12,5
Fuente: (Generacién propia)

Este resultado muestra que la estrategia mas frecuente que adoptaron las agencias de viajes
durante la pandemia fue el uso de tecnologia para llegar a los clientes de forma remota,
adoptada por el 65 % de las agencias encuestadas. Esta estrategia buscaba aprovechar el
potencial de los medios digitales y las redes sociales para promocionar y vender los servicios
turisticos, asi como para brindar una atencién personalizada y eficiente a los clientes.

La segunda estrategia mas frecuente fue la colaboracién con otros actores del sector turistico,
adoptada por el 30 % de las agencias encuestadas. Esta estrategia buscaba generar alianzas y
redes de apoyo con otros empresarios, proveedores y socios comerciales para ofrecer
productos y servicios turisticos mas competitivos y atractivos.

La tercera estrategia mas frecuente fue la diversificacién de productos y servicios turisticos,
adoptada por el 25 % de las agencias encuestadas. Esta estrategia buscaba innovar y crear
nuevas ofertas turisticas acordes al nuevo tipo de consumidor, mas consciente, responsable
y exigente.

Ninguna de las agencias encuestadas adoptd la estrategia de descuentos y promociones
especiales, lo que indica que esta medida no fue considerada como una opcidn viable o
rentable para mantener las ganancias de la empresa.

Nueve de las agencias encuestadas (el 45 %) no adoptaron ninguna de las estrategias
anteriores, lo que indica que estas agencias no se adaptaron al nuevo contexto o que no
encontraron las condiciones o recursos necesarios para implementarlas.

19



Grafica 9. Resultado de efectividad de las estrategias implementadas para mantener las
ventas durante la pandemia.

@ A. Si, ha sido muy efectiva
@ B. Si, ha sido algo efectiva
C. No ha sido efectiva en absoluto

@ D. Todavia es temprano para evaluar su
efectividad

V @ E. No aplica

Fuente: (Generacién propia)

Este resultado muestra que las agencias de viajes tienen una percepcidn variada sobre la
efectividad de las estrategias implementadas para mantener sus ventas durante la pandemia
de COVID-19.

La mitad de las agencias encuestadas (el 50 %) respondieron que no aplica esta pregunta, lo
gue indica que estas agencias no implementaron ninguna estrategia para mantener sus
ventas durante la pandemia.

Seis de las agencias encuestadas (el 30 %) respondieron que si, ha sido algo efectiva la
estrategia implementada para mantener sus ventas durante la pandemia. Estas agencias
lograron mantener un nivel de ventas moderado o recuperar parte de las ventas perdidas
gracias a las medidas adoptadas, como la diversificacidon de productos y servicios turisticos, el
uso de tecnologia para llegar a los clientes de forma remota o la colaboracién con otros
actores del sector turistico.

Tres de las agencias encuestadas (el 15 %) respondieron que si, ha sido muy efectiva la
estrategia implementada para mantener sus ventas durante la pandemia. Estas agencias
lograron mantener o aumentar su nivel de ventas gracias a las medidas adoptadas, que les
permitieron adaptarse al nuevo contexto y satisfacer las necesidades y expectativas de los
viajeros y consumidores.

Una de las agencias encuestadas (el 5 %) respondid que todavia es temprano para evaluar la
efectividad de la estrategia implementada para mantener sus ventas durante la pandemia.
Esta agencia aln no tiene suficientes datos o evidencias para determinar el resultado de las
medidas adoptadas.

Ninguna de las agencias encuestadas (el 0 %) respondié que no ha sido efectiva en absoluto
la estrategia implementada para mantener sus ventas durante la pandemia. Esto indica que
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todas las agencias que implementaron alguna estrategia lograron algun beneficio o mejora
en su nivel de ventas.

Grafica 10. Resultado de la recuperacién econdmica de las agencias de viajes después de la
pandemia covid-19.

@ A. Si, completamente recuperada.

@ B. si, pero aun no ha recuperado el
nivel de ventas anterior a la pandemia.

C. No, mi agencia de viaje no se ha
recuperado de la pandemia.

@ D. No sabe/no esta seguro

Fuente: (Generacién propia)

Este resultado muestra que la mayoria de las agencias encuestadas (el 40 %) respondieron
gue no, que su agencia de viaje no se ha recuperado de la pandemia. Estas agencias sufrieron
una caida significativa en sus ingresos durante la emergencia sanitaria y no lograron recuperar
su nivel de actividad econdmica anterior. Algunas de las razones que explican esta situacion
son: la falta de apoyo financiero o de otro tipo por parte de las entidades publicas, las
dificultades o barreras para acceder a los beneficios disponibles, la baja demanda y oferta de
servicios turisticos y la falta de adaptacién o innovacidn en sus servicios.

Seis de las agencias encuestadas (el 30 %) respondieron que si, que su agencia de viaje se
recuperd completamente de la pandemia. Estas agencias lograron mantener o aumentar sus
ingresos y ventas durante y después de la emergencia sanitaria, gracias a las estrategias que
implementaron para adaptarse al nuevo contexto y satisfacer las necesidades y expectativas
de los viajeros y consumidores. Algunas de las estrategias que adoptaron fueron: la
diversificacién de productos y servicios turisticos, el uso de tecnologia para llegar a los clientes
de forma remota, la colaboracién con otros actores del sector turistico y el acceso a los
recursos y beneficios ofrecidos por las entidades publicas.

Cuatro de las agencias encuestadas (el 20 %) respondieron que si, pero que aun no han
recuperado el nivel de ventas anterior a la pandemia. Estas agencias lograron una
recuperacién parcial o moderada en sus ingresos y ventas después de la emergencia sanitaria,
pero aun no alcanzaron el nivel éptimo o deseado. Algunas de las razones que explican esta
situacidn son: la competencia con otras agencias o plataformas digitales, los cambios en los
habitos, preferencias de los viajeros y consumidores y la falta de confianza o seguridad entre
los clientes.

Dos de las agencias encuestadas (el 10 %) respondieron que no saben o no estan seguros
sobre su recuperacién econdmica después de la pandemia. Estas agencias aun no tienen
suficientes datos o evidencias para determinar el impacto o el resultado de las estrategias
que implementaron para mantener sus ventas durante la pandemia o para evaluar su
situacién financiera actual.
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7. INTERPRETACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

El objetivo general de este trabajo de grado fue elaborar un analisis situacional de la
pandemia del COVID-19 en las agencias de viaje de Buenaventura frente a las afectaciones
por la crisis sanitaria. Para dar respuesta a los objetivos especificos en la investigacién — tales
como identificar los principales desafios que enfrentaron las agencias de viaje durante la
pandemia del COVID-19 en Buenaventura, deducir si las agencias de viaje de Buenaventura
D.E obtuvieron realmente el apoyo por parte del gobierno nacional, regional o local y si
lograron recuperarse de la pandemia del covid-19, identificar las estrategias adoptadas por
las agencias de viaje de Buenaventura para enfrentar la crisis de la pandemia y evaluar el uso
y la efectividad de las estrategias para la recuperacion de la actividad comercial por parte de
las agencias de viaje en Buenaventura — se tuvieron en cuenta las respuestas de las
preguntas utilizadas en el disefio del instrumento:

1. ¢Cree usted que su agencia de viajes se recuperd econdmicamente después de la
pandemia covid-197?

2. ¢Cudles de las siguientes estrategias adopto su agencia de viaje durante la pandemia?

3. ¢Cuales fueron las principales dificultades que tuvieron para adaptarse a los cambios
provocados por la pandemia?

4. ¢De cual de las siguientes entidades locales, regionales o nacionales recibié apoyo
econdmico durante la pandemia de COVID-19?

5. ¢élogrd su agencia de viajes adaptarse a las medidas sanitarias y los protocolos de
seguridad decretados por Minsalud?

6. ¢Qué dificultades o barreras ha enfrentado su agencia de viaje para acceder al apoyo
de las entidades locales, regionales o nacionales durante la pandemia?

7. éQué medidas ha tomado su agencia de viaje para reducir los costos operativos
durante la pandemia?

8. ¢Qué otro tipo de apoyo recibid su agencia de viaje por parte de las entidades locales,
regionales o nacionales durante la pandemia?

9. ¢Qué tan efectivas han sido las estrategias implementadas para mantener sus ventas
durante la pandemia?

10. Si ha recibido apoyo financiero o de otro tipo, éen qué medida ha sido suficiente para
hacer frente a los efectos de la pandemia en su agencia de viajes?

El primer objetivo especifico consistid en identificar los principales desafios que enfrentaron
las agencias de viaje durante la pandemia del COVID-19 en Buenaventura. Para ello, se
analizaron los resultados de las preguntas 1, 2 y 3 de la encuesta, que indagaron sobre el
grado de adaptacién de las agencias a las medidas sanitarias y los protocolos de seguridad
decretados por Minsalud, las principales dificultades que tuvieron las agencias para adaptarse
a los cambios provocados por la pandemia y el tipo de apoyo econdmico que recibieron las
agencias de viaje por parte de las entidades locales, regionales o nacionales durante la
pandemia.
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Los resultados relacionados con este objetivo indican que la mayoria de las agencias lograron
adaptarse completamente a las exigencias sanitarias y de seguridad establecidas por el
Ministerio de Salud para controlar la propagacion del coronavirus SARS-CoV-2. Sin embargo,
también indican que hay un porcentaje significativo de agencias que solo lograron adaptarse
parcialmente o que encontraron obstdculos para hacerlo. Las dificultades mds frecuentes que
mencionaron las agencias fueron: la falta de ingresos econémicos, la incertidumbre en cuanto
a la duracion de la pandemia, el cierre temporal de la agencia, la falta de apoyo financiero y
politicas gubernamentales efectivas, la disminucion de la demanda turistica, las limitaciones
tanto en el aforo como restricciones de movilidad, la implementacién de medidas sanitarias
incluidos los protocolos de bioseguridad y las dificultades para mantener la capacidad
operativa de la agencia. Estos resultados indican que las agencias de viajes enfrentaron
multiples desafios para adaptarse a los cambios provocados por la pandemia, que afecté
tanto a su viabilidad econémica como a su funcionamiento operativo.

El segundo objetivo especifico consistié en deducir si las agencias de viaje de Buenaventura
D.E obtuvieron realmente el apoyo por parte del gobierno nacional, regional o local y si
lograron recuperarse de la pandemia del covid-19. Para ello, se analizaron los resultados de
las preguntas 4, 5 y 6 de la encuesta, que indagaron sobre el tipo de apoyo recibido por las
agencias de viaje por parte de las entidades locales, regionales o nacionales durante la
pandemia, la efectividad de las medidas para hacer frente a los efectos de la pandemia en las
agencias de viajes y las dificultades o barreras enfrentadas por las agencias para acceder al
apoyo de dichas entidades.

Los resultados relacionados con este objetivo indican que la mayoria de las agencias no
recibieron apoyo financiero por parte del gobierno nacional o de otras entidades publicas
durante la pandemia, estas enfrentaron dificultades para acceder a los beneficios tales como
la falta de informacién, comunicacion oportuna o requisitos complejos. Pese a que existian
los programas de apoyo impulsado por la Cdmara de comercio de Buenaventura, secretaria
Distrital de Buenaventura y MinCIT, las 20 agencias de viajes encuestadas afirmaron no recibir
o incluso desconocer la existencia de este tipo de programas de parte de las entidades
publicas y gubernamentales. Sin embargo, si se realizaron capacitaciones para las medidas de
bioseguridad y la adaptacion a la pandemia del covid-19 impartida por la secretaria de
turismo, aun asi, dentro de la poblacidn seleccionada varios no accedieron a estos recursos
ya sea por desconocimiento o falta de interés.

El tercer objetivo especifico consistid en analizar las estrategias adoptadas por las agencias
de viaje de Buenaventura para enfrentar la crisis provocada por la pandemia. Para ello, se
analizaron los resultados de las preguntas 7 y 8 de la encuesta, que indagaron sobre las
medidas tomadas por las agencias para reducir los costos operativos durante la pandemia y
las estrategias adoptadas por las agencias durante la pandemia.

Los resultados relacionados con este objetivo indican que algunas agencias adoptaron
estrategias para reducir sus costos operativos en orden de adaptarse al nuevo contexto
durante la pandemia, mientras que otras no lo hicieron o adoptaron estrategias que les
fueron insuficientes. Las estrategias mas frecuentes fueron el uso de tecnologia para llegar a
los clientes de forma remota, la reduccion de gastos en publicidad y marketing, y la
suspension temporal de contratos de trabajo. Sin embargo, estas estrategias no fueron
suficientes para compensar la caida en la demanda y la oferta de servicios turisticos.
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El cuarto objetivo especifico consistié en evaluar el uso y la efectividad de las estrategias
para la recuperacion de la actividad comercial por parte de las agencias de viaje en
Buenaventura. Para ello, se analizaron los resultados de las preguntas 9 y 10 de la encuesta,
gue indagaron sobre la efectividad de las estrategias implementadas para mantener sus
ventas durante la pandemia y la recuperaciéon econdmica de las agencias después de la
pandemia covid-19. Los resultados relacionados con este objetivo indican que solo una parte
de las agencias implementaron estrategias para mantener o recuperar sus ventas durante y
después de la pandemia, mientras que la otra parte de las agencias de viaje no lo hizo. Las
estrategias mas efectivas fueron el uso de tecnologia para llegar a los clientes de forma
remota, la diversificacién tanto de productos como de servicios turisticos y la colaboracidn
con otros actores del sector turistico. Sin embargo, estas estrategias no fueron suficientes
para compensar el impacto negativo que tuvo la pandemia en el sector turistico, ni para
aprovechar las oportunidades que ofrece el mercado. Segun los datos del Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, el turismo en Colombia se recuperé en 2022, alcanzando cifras
prepandemia en indicadores como la llegada de visitantes extranjeros, la ocupacion hotelera,
el aporte al PIB y la exportacién de divisas. Sin embargo, esta recuperacion ha sido desigual
entre las regiones del sector. Con el resultado de la encuesta podemos destacar como el
sector turistico de Buenaventura, mas especificamente las agencias de viajes encuestadas, en
su mayoria se encuentran dentro de esta poblacion que por diversas razones no ha
recuperado por completo sus cifras prepandemia.
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8. CONCLUSIONES

La pandemia del COVID-19 tuvo un impacto negativo en el sector turistico de Buenaventura,
causando una reduccion considerable de las ventas y el empleo de las agencias de viaje. Esta
situacién afecté también a toda la cadena turistica del Distrito, donde no solo las agencias,
sino todos los prestadores de servicios turisticos sufrieron las consecuencias.

Sin embargo, las agencias de viaje en Buenaventura implementaron pocas o limitadas
estrategias para afrontar la crisis de la pandemia y para reanudar su actividad comercial
después de la misma. Se observa una clara diferencia entre las agencias que adoptaron
estrategias (aunque limitadas) y las que no, ya que el primer grupo se distingue por tener un
mayor nivel de fidelidad con el cliente y calidad del servicio, mientras que el segundo grupo
aun carece de ciertas competencias que se reflejan al final en su situacién financiera y en su
capacidad de recuperacion.

La implementacidn limitada de estrategias innovadoras por parte de las agencias puede
explicarse por desconocimiento sobre adaptacién al mercado, resistencia al cambio,
restricciones financieras y debilidad en alianzas publico-privadas. Esto impidid una
transformacién acorde a las nuevas tendencias y exigencias turisticas, reduciendo la
competitividad de Buenaventura como destino.

Entre los resultados de la investigacién sugieren que hubo cierto desconocimiento o
desinterés por parte de algunos empresarios de agencias de viajes sobre los programas de
apoyo disponibles por entidades gubernamentales durante la pandemia. Si bien se evidencia
gue estaban las iniciativas publicas como capacitaciones y recursos dirigidos al sector turistico
en Buenaventura, un porcentaje de los encuestados manifesté no conocer sobre estas. Esto
implica que las respuestas de las encuestas son una informacién sesgada y no reflejan
fielmente la realidad del apoyo de las entidades gubernamentales al sector turistico en
Buenaventura.

Para concluir, se puede afirmar que el objetivo general del trabajo de grado se ha logrado,
puesto que se ha examinado el analisis situacional de la pandemia COVID-19 en las agencias
de viajes (2019-2023) en Buenaventura D.E., aunque también se identificaron algunas
limitaciones para obtener resultados mas integrales o exactos. Entre estas limitaciones se
encuentran la falta de colaboracién de entidades publicas para proporcionar informacién mas
especifica del Distrito frente al tema y el escaso interés de las agencias de viaje en el tema
presentado en la encuesta efectuada.
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9. RECOMENDACIONES

A partir de los resultados y conclusiones obtenidos en este estudio, se pueden hacer las
siguientes recomendaciones para mejorar la situacion del sector turistico en Buenaventura:

Fortalecer la comunicacién entre las agencias de viaje y los demas actores del sector
turistico en Buenaventura, como las autoridades locales, los prestadores de servicios,
las comunidades locales, los gremios y la academia, para compartir informacion,
experiencias y buenas practicas sobre las estrategias para superar la crisis incluso
después de pandemia, asi como para disefiar e implementar planes conjuntos de
desarrollo turistico.

Disefiar e implementar estrategias de promocién y comercializacién efectivas para las
agencias de viaje, utilizando los canales digitales como las redes sociales para difundir
los destinos y servicios turisticos de Buenaventura, asi como para generar confianza y
fidelidad tanto en los clientes potenciales como en actuales.

Aprovechar las fuentes de financiacién y apoyo que ofrecen el gobierno nacional, los
organismos internacionales y las entidades privadas para el sector turistico,
especialmente para las agencias de viaje mas vulnerables, con el fin de acceder a
recursos econdémicos, asi como logisticos, que les permitan mejorar su infraestructura,
tecnologia y gestion.

Desarrollar programas de asesoria para los empresarios y trabajadores de las agencias
de viajes, enfocados en areas como la diversificacién de productos turisticos, el uso de
tecnologias digitales para la promocién, la comercializacién, la creaciéon de
experiencias memorables para los viajeros y el fortalecimiento de habilidades
gerenciales y de servicio al cliente.
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ANEXOS

Tabla 2.Instrumento de encuesta

NOMBRE DE AGENCIA

TIPO DE AGENCIA

O Agencias de viajes emisora
(O Agencias de viajes receptora
O Agencias de viajes mixtas

(O Agencias de Viajes Operadora

O Agencia de Viajes minorista

UBICACION GEOGRAFICA
O Zona insular (Centro)
O Zona continental

(O Bahia Malaga (Juanchaco, Ladrilleros, la Barra, Chucheros, Juan de Dios, La Plata,
Miramar, La Sierpe)

(O Bahia de Buenaventura (Pianguita, Piangua grande, La bocana, Estero san Antonio,
Estero Fabian, Estero aguacate, Estero Gamboa)

O Corregimiento No 8 (Agua clara, Sabaleta, San Marcos, Llano Bajo...)

1. ¢Logro su agencia de viajes adaptarse a las medidas sanitarias y los protocolos de
seguridad decretados por Minsalud?

O A. Si, logramos adaptarnos completamente
(O B. Si, logramos adaptarnos parcialmente
O C. Tuvimos dificultades para adaptarnos

(O D. No pudimos implementar los protocolos de seguridad.

2. ¢Cudles fueron las principales dificultades que tuvieron para adaptarse a los cambios
provocados por la pandemia? (Seleccione varias opciones si es necesario)
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O A. Falta de ingresos econémicos

QO B. Incertidumbre en cuanto a la duracién de la pandemia

O C. Cierre temporal de la agencia de viajes

O D. Falta de apoyo financiero y de politicas gubernamentales efectivas

(O E. Disminucion de la demanda turistica

O F. Limitaciones en el aforo y las restricciones de movilidad

O G. Implementacién de medidas sanitarias y protocolos de bioseguridad

O H. Dificultades para mantener la capacidad operativa de la agencia de viajes
O . Dificultades para mantener y/o contratar personal capacitado

O 1. Dificultades para adaptar los servicios turisticos a las nuevas necesidades de los
turistas.

3. éDe cual de las siguientes entidades locales, regionales o nacionales recibié apoyo
econémico durante la pandemia de COVID-19?

O A. secretaria de Turismo Distrital de Buenaventura

(O B. Alcaldia Distrital de Buenaventura

(O C. Camara de Comercio de Buenaventura

O D. secretaria de Turismo Departamental del Valle del Cauca
O E. Gobernacion del Valle del Cauca

O F. INFIVALLE

QO G. Viceministerio de Turismo

O H. Fondo Nacional de Turismo (FONTUR)

O 1. Ministerio de Comercio Industria y Turismo

(O J. No recibi apoyo de ninguna entidad.

4. ¢Qué otro tipo de apoyo recibio su agencia de viaje por parte de las entidades locales,
regionales o nacionales durante la pandemia?

O A. Subsidios o créditos
(O B. Exenciones o reducciones tributarias

Q C. Capacitaciones o asesorias
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(O D. Ninguno

5. Si recibié apoyo financiero o de otro tipo, ¢{en qué medida ha sido suficiente para hacer
frente a los efectos de la pandemia en su agencia de viajes?

O A. Totalmente suficiente

O B. Suficiente en gran medida
(O C. Poco suficiente

(O D. Insuficiente

O E. No recibi ningtn apoyo

6. ¢Qué dificultades o barreras enfrento su agencia de viaje para acceder al apoyo de las
entidades locales, regionales o nacionales durante la pandemia?

O A. Falta de informacién o comunicacién oportuna
O B. Requisitos o tramites complejos para recibir los apoyos
O C. Demoras o incumplimientos

(O D. Ninguna

7. éQué medidas ha tomado su agencia de viaje para reducir los costos operativos durante
la pandemia? (Puede elegir mas de una opcion)

O A. Reduccién de salarios del personal

O B. Reduccién de la jornada laboral del personal

O C. Suspensién temporal de contratos de trabajo

O D. Reduccién de gastos en publicidad y marketing

O E. Reduccién de gastos en alquiler de oficinas o locales

O F. Reduccién de gastos en suministros y materiales de oficina

O G. Cancelacién o aplazamiento de viajes de negocios y capacitaciones

O H. Negociaciéon con proveedores y socios comerciales para obtener mejores precios y
descuentos
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8. éCudles de las siguientes estrategias adoptd su agencia de viaje durante la pandemia?
(Puede elegir mas de una opcion)

O A. Diversificacién de productos y servicios turisticos.

O B. Descuentos y promociones especiales.

O C. Uso de tecnologia para llegar a los clientes de forma remota.
(O D. Colaboracién con otros actores del sector turistico.

O E. Ninguna de las anteriores.

9. ¢Qué tan efectivas han sido las estrategias implementadas para mantener sus ventas
durante la pandemia?

O A. si, ha sido muy efectiva

QO B. Si, ha sido algo efectiva

(O C. No ha sido efectiva en absoluto

(O D. Todavia es temprano para evaluar su efectividad

(O E. No aplica

10. é{Cree que su agencia de viajes se recuperé econémicamente después de la pandemia
covid-19?

O A. Si, completamente recuperada.

(O B. Si, pero atin no ha recuperado el nivel de ventas anterior a la pandemia.
O C. No, mi agencia de viaje no se ha recuperado de la pandemia.

(O D. No sabe/no esta seguro

Fuente: (Generacién propia)
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Anexo 1. Encuesta con Alexandra Torres, representante de Alexa Tours.

Fuente: (Generacién propia)

Anexo 2. Encuesta con Ronal Ortiz, representante de Pacific American Tours

Fuente: (generacién propia)
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Anexo 3. Carteles de medidas preventivas de la propagacion del virus en la agencia de viajes,
Balboa Viajes y turismo

MEDIDAS DE PR ;
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Fuente: (Generacién propia)

Anexo 4. Barreras transparentes instaladas como medida de Bioseguridad en la agencia de
viajes, Balboa Viajes y turismo

Fuente: (Generacién propia)
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Anexo 5. Agencias de viaje del muelle turistico compartiendo el mismo local, Agencia de
viaje D’ paseo y Transporte maritimo confort travel (agencia de viajes)

7 3315723 7
agenciadeviaje sdepmmg‘mu

gmail.com %

agencias de vigjes de paseo 14

Fuente: (Generacidn propia)

Anexo 6. Agencia de viajes en el terminal de transporte, Reservas la mona

e
EMADETQUE B3 JANCRA

Fuente: (Generacién propia)
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