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Antecedentes

Durante los meses de marzo a mayo del 2021, se llevd a cabo un proceso de
definicion de la nueva vision y de las lineas estratégicas para el cluster de
turismo de Norte de Santander. Este trabajo responde a un analisis de 360
grados que incluyo la integracion de diferentes fuentes de informacion,
dentro de las que se destacan la informacion de contexto del sector turismo
en Norte de Santander, un estudio de tendencias nacionales e internacionales
en el sector turismo y 3 conversatorios con empresarios y aliados del clister
que soportan la propuesta definida.

Con esta informacion se definid el manifiesto del clister de Turismo de Norte
de Santander, una nueva vision para el cluster y unas lineas estratégicas que
permitiran la definicion de acciones hacia el futuro.

Para el equipo de consultores de io ha sido un placer llevar a cabo este
proceso, basado en ejercicios de conversacion y co-creacion que, sin duda,
dejan definidos unos pilares solidos y de vanguardia para este sector tan
importante para el desarrollo regional y de tanta proyeccion para los
proximos anos.

Hoja de ruta

La siguiente imagen presenta la hoja de ruta llevada a cabo para la definicion
de la vision y lineas estratégicas para el cluster:

Contexto en Norte
de Santander

Tendencias éAquéle p—
nacionales e - debemos . Causa Visién b
internacionales apuntar? estrategicas
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Contexto del sector Turismo

El sector turismo ha presentado durante el ultimo ano graves afectaciones producto
de la Pandemia del Covid-19, los gremios que lo componen han luchado con
considerables pérdidas econdémicas debido a las medidas para la contencion del
virus, lo que llevd al cese de operaciones aéreas, bares, restaurantes, hoteles y
demas actividades turisticas poniendo en riesgo miles de empleos directos e
indirectos, como la permanencia de los establecimientos en esta rama del mercado.
Asi, la contraccion economica fruto de tal crisis ha traido consigo graves
consecuencias a la economia, que motiva en el siguiente apartado un analisis del
contexto nacional del sector turismo a partir de marzo de 2020 con el comienzo de
la pandemia.

Contexto Nacional del sector Turismo

Segun un estudio realizado, las afectaciones econdmicas por la pandemia tuvieron
un impacto negativo en la economia del sector turismo de 18,66 billones de pesos
en pérdidas, y alrededor de 2 '322,738 empleos directos e indirectos se vieron
golpeados.

Datos otorgados por IATA para el sector aéreo, muestran un valor de pérdida en
operaciones de 7,52 billones y 285.700 empleos afectados para este mercado, que
no esta lejos de lo vivido por las agencias de viaje tras una contraccion en su
economia del 90% y 18% de reduccion en numero de trabajadores, tras una
disminucion del 70% en los ingresos durante esta pandemia. (ANATO, 2019).

Por otro lado, en datos suministrados por COTELCO el sector hotelero generé mas
de 950.000 millones en pérdidas tras una baja ocupacion del 2.67% entre el 1y 21
de abril. Por su parte, ACODRES reportd para el sector restaurantero una
caida de ventas del 81% que llevo al cierre del 76% de establecimientos y puso
en riesgo mas de 1,500.000 mil empleos entre directos e indirectos.

Ademas, el informe revelado por ASOBARES demuestra que dicho sector dejo
de percibir mensualmente un total de 3,9 billones de pesos. Sin dejar de lado
que 225.000 personas se vieron afectadas por causa de despidos, suspensiones
de contratos o licencias no remuneradas, lo que corresponde al 90% de los
empleados de este sector.

En esta linea de contracciones economicas, se encuentran también los

parques tematicos con pérdidas por 140.000 millones de pesos (ACOLAP.
2020), el transporte terrestre por 1.4 billones de pesos (ACOLTES. 2020), y el
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turismo de naturaleza por 52.400 millones en pérdidas lo que equivale al
80.5% en cancelaciones de reservas y otros servicios prestados en este
mercado (ACOTUR. 2020).

Por Gltimo, los datos suministrados por ProColombia y ASOEVENTOS informan
que el sector eventos cuenta con un total de 544.789 millones de pesos en
pérdidas, con una afectacion de 22.000 empleos a causa de la situacion
economica de dicho sector.

Contexto Departamental del sector Turismo

Segln el DANE las tasas de ocupacion entre febrero y abril de 2020, cayeron
drasticamente en todos los sectores economicos y en todas las regiones del
pais, entre ellas las regiones de los Santanderes tuvo una afectacion
significativa pasando de tasas de ocupacion que estaban cercanas al 50% a
tasas de ocupacion por debajo del 10%.

@ 'NFORMACION PARA TODOS

Porcentaje de ocupacion
Regiones con tasas de ocupacion por debajo del promedio nacional
Enero 2019 - diciembre 2020°

Bogota D.C.
Cartagena
——Regi6n Central

Costa Caribe
——tEje Cafetero

Antioquia

Porcentaje

San Andrés y Providencia

——Regién Pa
deres

Regién Sar

Llanos Orinoquia

——Golfo Morrosquillo y Sabana

Amazonia

Total nacional

A continuacion, se presenta el porcentaje de ocupacion en la region de los
Santanderes en la cual se tuvo un decrecimiento importante entre febrero,
marzo y abril de 2020, caracterizandose como uno de los picos mas bajos de
toda la historia.

El turismo por ocio cayd a porcentajes cercanos al 0%, y el turismo de
negocios paso del 23% en febrero al 11% en abril, indicando una disminucion
cercana al 50% de la actividad hotelera, que se replicaria entre abril y agosto
del mismo ano.
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A partir de septiembre se puede ver una apertura del sector ocio, creciendo
gradualmente hasta alcanzar el 11% de ocupacion en diciembre de 2020; 18%
para negocios y un 1% por otros motivos. El porcentaje de ocupacion ha tenido
su pico de ocupacion mas alto en 2019 y 2020, con 45.7% en noviembre de
2019 y el mas bajo en mayo con el 11.5% de ocupacion total.

A cierre de diciembre 2020 el sector se encontraba en cifras del 31.1%,
considerandose una mejoria, pero sin alcanzar los porcentajes alcanzados
durante el 2019 y los dos primeros meses de 2020.

@ 'NFORMACION PARA TODOS

Distribucién en puntos porcentuales del porcentaje de ocupacion segtin motivo de viaje
Regién Santanderes
Enero 2019 - diciembre 20207
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Segln reportes generado con informacion del DANE sobre el niumero de
empleos perdidos entre 2019 y 2020 en Norte de Santander, en la que se
presenta la variacion absoluta de cada una de los sectores economicos, se
puede encontrar que la mayor pérdida se ocasiona en alojamiento y servicios
de comida, comercio y reparacion de vehiculos, y actividades artisticas,
recreacion, entretenimiento y otras actividades de servicios.

Con particularidad, el sector turismo report6 25.051 empleos perdidos en la
cadena de valor de turismo de Norte de Santander, lo cual representa el 45%
sobre el total de 56.180 empleos reportados dentro del estudio.

Es de tener en cuenta, que dentro de este estudio pueden haberse incluidos
los establecimientos que no estan relacionados con el turismo, mas es una
cifra general que muestra el impacto de la pérdida de empleo para el turismo
y sus cadenas productivas asociadas.

Variaciones en el empleo en Norte de Santander
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Actividades Norte Santander
2019 2020 Var absoluta Contribucién
Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca 89470 88073 -1397 0,26
Explotacién de minas y canteras 3710 3208 -412 -0,08
Industrias manufactureras 59.286 51670 7616 1,43
Suministro de electricidad gas, agua y gestién de desechos 5781 6262 521

Construccién 31.766 28756 -3010 -0,57

Comercioy reparacién de vehiculos 118685 107.701 -10584

= Alojamientoy sencios de comida 2252 32208 -10.280
Transporte y almacenamiento 37.234 33448 -3.786 0,71
Infermacién y comunicaciones 4746 4159 -587 0,11
Actividades financieras y de seguros 4107 3449 -658 0,12
Actividades inmobiliarias 3673 2372 -901 017
Actividades profesionales, cientfficas, téonicas y servicios administrativos 29.602 23834 -5.768 -1,08
Administracién piblica y defensa, educaciin y atencidn de la sahud humana 52726 52409 -317 0,06

—) artisticas, y otras de servidos 28610 37625 -10985
Total 531382 475.702 -56.180 -106%

.
25.051 empleos perdidos

en la cadena de valor del Turismo de Norte de Santander

Segun cifras del Registro Nacional de Turismo para Norte de Santander, en
2020 se contaba con 1.335 empresas registradas en el Registro Nacional de
Turismo. En la renovacion que se promovio para el 2021 solo se lograron
renovar 542 establecimientos, lo que indica que el 41% de establecimientos
continian activos y el 59% cancelaron su registro o lo suspendieron.

Registro Nacional de Turismo para Norte de Santander
Variacién 2020 - 2021

1335

VO; 542; 41% 41%
contintan
activos

542

CANCELAD
52%

SUSPENDIDO; 97;
%

2020 2021
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En la siguiente grafica se puede observar la distribucion de los
establecimientos activos, cancelados y suspendidos por cada uno de los
municipios que estan en la jurisdiccion de Norte de Santander. Para el caso
de Cucuta se encuentra que contiene la mayor cantidad de registros activos,
pero también inactivos o cancelados, lo que indica la necesidad de generar
mayores esfuerzos para mejorar la situacion del sector, en segundo lugar, se
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encuentra Chinacota con la mayor tasa de registros activos y Villa del Rosario
con una tasa alta de cancelaciones de registros.

Registro Nacional de Turismo para Norte de Santander
Variacién 2020 — 2021
Clasificacién por Municipios
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A continuacion, se encuentra la clasificacion por las categorias del Registro
Nacional de Turismo de Santander, en el que se destaca los establecimientos
de alojamiento turistico quienes tienen mayor representatividad en todo el
registro del turismo del departamento en las areas de cobertura de la Camara
de Comercio de Cucuta y en donde se resalta un alto porcentaje de
cancelaciones a causa de la emergencia sanitaria por COVID-19.
Seguidamente, se encuentran las agencias de viajes y en tercer lugar las
viviendas turisticas.
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Registro Nacional de Turismo para Norte de Santander
Variacién 2020 — 2021
Clasificacién por Categorias en el RNT
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PARQUES TEMATICOS |
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La siguiente grafica muestra la clasificacion por municipios y categorias
activas en el registro nacional de turismo, en el que se destaca Clicuta, quien
cuenta con el mayor nimero de registros activos seguida por Chinacota. Se
resalta los establecimientos de alojamiento de Culcuta y las agencias de
viajes, asi como las viviendas turisticas en Chinacota representadas por los

alojamientos rurales o campestres caracteristicos de esta region.

Registro Nacional de Turismo para Norte de Santander
Variacion 2020—-2021
Clasificacion Municipios y Categorias Activosen el RNT
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Segun el indice de competitividad turistica regional de Colombia, los mayores
retos del Norte de Santander tienen que ver con el pilar empresarial en el
que tiene una calificacion de 1.64/10, el pilar social 2.64/10, que posiciona
al departamento en el puesto 18 manteniéndose similar durante los ultimos
anos tanto en puntaje como en posicion. Los retos a enfrentar tienen que ver

i
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con la formalidad en el sector y el impacto de las acciones sobre los temas
sociales.

Indice de Competitividad Turistica
Regional de Colombia

RESULTADOS: ICTRC DEPARTAMENTAL 2020 5
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Indice de Competitividad Turistica
Regional de Colombia

MODELO DE COMPETITIVIDAD TURISTICA
ica

Modicién do La compotitividad turist

Parimetros de valoracién Norte de Santander
1. Cicuta 10. Mutiscua
2. Abrego 11. Ocaia
3. Bochalema 12. Pamplona
4. Cicota 13. Pamplonita
5. Chinicota 14. Puerto
6. Chitagd Santander
7. Durania 15. San Cayetano
8. Elzulia 16. Santo Domingo
9. laPlayade de los Silos

Belén 17. Villa el Rosario

RESULTADOS: ICTRC DEPARTAMENTAL 2020

NORTE DE poscién:  18/3)
SANTANDER Lom s
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Tendencias nacionales e
internacionales

Como parte del analisis del sector turismo, cabe destacar las visiones
internacionales que se posicionan en los retos y oportunidades de este sector
a partir de lo vivido con la pandemia de Covid-19. Para ello, organizaciones
como la OECD, UNESCO, UNWTO, AECIT, Naciones Unidas y el Instituto
Distrital de Turismo de Bogota otorgan nuevos lineamientos que pueden
potenciar el restablecimiento del turismo sostenible con visiones ecologicas,
saludables, digitales y culturales apropiadas a los nuevos pensamientos y
necesidades de los usuarios y clientes.

OECD - Organization for Economic Cooperation and
Development

La organizacion para el Desarrollo y Cooperacion Economica (OECD por
sus siglas en inglés) esta planteando un informe mundial sobre buenas
practicas en turismo post pandemia, lineamientos que definen como
los paises deben soportar la competitividad del sector turismo, su
sostenibilidad, innovacion y crecimiento.

Segun lo expresado por esta organizacion, “es muy improbable que
volvamos a lo usual”, de las dificultades vienen también las
oportunidades, y como parte de las oportunidades suministradas por
la crisis sanitaria del 2020-2021 queda la resiliencia empresarial como
la capacidad de adaptabilidad que motivan la aceptacion, creacion e
innovacion de soluciones y alternativas para continuar en un mercado
cambiante e inesperado.

La resiliencia integra un conjunto de componentes importantes como
un plan para la administracion y gestion de riesgos, una integracion de
cadenas de valor prioritarias, y especificamente para el sector
turismo, una promocion de destinos y un uso intensivo de la tecnologia
como herramienta importante dentro de la oferta de valor en el
mercado.

@ 13
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Con mas de un ano y medio de pandemia entre cuarentenas vy
reactivaciones economicas, una de las administraciones del riesgo se
liga su comprensidon, ;que compone ese riesgo?, ja qué nos
enfrentamos?, ;como lo superamos?, ;en qué y cuanto nos afecta? para
ello se ha ampliado el espectro del riesgo, como prepararnos para
largos plazos, las medidas que sostendran la economia como cada una
de las empresas se junta a la capacidad de reaccion.

Esta capacidad de reaccion se puede lograr gracias a los monitoreos
permanentes de variables criticas que pueden prever situaciones, sin
embargo, no es suficiente saber qué puede pasar, sino como se puede
actuar. Por ende, las inversiones para mejorar la resiliencia y
adaptabilidad empresarial son importantes dentro de las
administraciones de riesgo.

De igual manera, el soporte y apoyo intersectorial es importante para
el sostenimiento de la economia, por lo tanto, el aprovechamiento y
transferencia de conocimientos con otros sectores son claves para la
superacion de situaciones criticas.

Por su parte, la promocion del turismo post pandemia encuentra
nuevas lineas del mercado como el turismo verde, turismo inclusivo,
turismo doméstico que deberia promoverse como alta calidad. Por
ejemplo, con la pandemia del COVID- 19 calidad en el turismo se basa
en el clean and safe, las personas buscan los mejores espacios que
garanticen la no propagacion y el cuidado de sus clientes. Por otro
lado, la potenciacion del smart destinations como experiencias
nuevas, se basa en el aprovechamiento de la tecnologia y la tecnologia
artificial como alternativa turistica.

UNESCO

En un informe presentado por la UNESCO, se estima que el 40% de los
ingresos del turismo mundial dependen del turismo cultural, siendo los
sitios Patrimonio Mundial y museos los mas visitados. Las afectaciones
que ha tenido este subsector del turismo se han visto marcado por el
riesgo al dano o pérdida de los patrimonios, dado que los recursos
generados por turistas sostienen su preservacion,
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De igual manera, los artistas y artesanos representantes de la cultura
se han visto afectados por la reduccion del flujo de visitantes y las
pocas posibilidades a la continuacion de su arte por otros medios. Una
de las medidas asumidas por algunos gobiernos ha sido la venta de
eventos virtuales con pagos en linea que permita la reactivacion
gradual de este sector.

En el plano inmediato, algunos gobiernos del mundo han apuntado a la
reactivacion gradual del turismo doméstico como una medida para la
reactivacion econémica y la reconexion de las comunidades y paises
con su propia cultura (UNESCO. 2020. 3).

UNWTO - United Nations World Tourism Organization

En cuanto al plano internacional, estimados de UNWTO sobre el
impacto generado para el ano 2020, muestra que la llegada de turistas
internacionales paso de 440 millones a 229 millones con ingresos por
exportaciones turisticas de 300 mil millones a diferencia de los 450 mil
millones del corte anterior.

Por ende, el llamado claro y fuerte esta hacia repensar el sector a la
sostenibilidad, teniendo en cuenta las repercusiones actuales vy
futuras, econéomicas, sociales y medioambientales para satisfacer las
necesidades de los visitantes, la industria, el entorno y las
comunidades anfitrionas.

AECIT - Asociacion Espanola de Expertos Cientificos en
Turismo

La AECIT es una asociacion investigadora y profesional que agrupa a
los profesores, investigadores y a profesionales de reconocido prestigio
en el ecosistema del sector del turismo, de las empresas,
Universidades, instituciones y consultoras en Espana. A partir de la
pandemia publicé una serie de informes y documentos que sirven como
base para preparar al sector turistico hacia el futuro.

15
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En su informe “el turismo después de la pandemia global. Analisis,
perspectivas y vias de recuperacion” del 2020, analiza el panorama
global que afrontaria el turismo internacional gracias al COVID-19 que
obliga a la reestructuracién y recuperacion de las actividades turisticas
tras el agravante de la emergencia sanitaria.

En su compilado, se desarrollan una serie de sugerencias importantes
para la transformacion de este sector entorno a las nuevas necesidades
del mercado como las transformaciones de este sector direccionado a:

« El desarrollo turistico esta supeditado a la preservacion de
procesos ecologicos esenciales, conservacion de recursos
naturales y diversidad biologica.

» La importancia de la convivencia entre turismo y comunidad
local, en favor de la preservacion de la autenticidad
sociocultural, la conservacion del patrimonio y los valores
culturales y tradicionales, asi como el fomento de la tolerancia
intercultural.

« Viabilidad de las actividades econémicas a largo plazo,
beneficios socioeconomicos para operadores del sector y
comunidad anfitriona, distribucion de ingresos, empleo estable
y digno, reduccion de la pobreza en las comunidades de
acogida.

« Guia Post-Covid-19: reconstruir el turismo de manera diferente,
no volver al punto de partida, sino mejorar.

A partir de ello, la reinvencion del turismo en otras areas como el de
la salud van cogiendo fuerza a nivel global. Los viajeros aprecian y la
atencion por su bienestar y sus futuras visitas cuando sea el momento
adecuado, con la pandemia del COVID-19 el sector de la salud y el
bienestar se arraiga como una prioridad en el turista lo que indica “que
el turista se adapta mas facil que el destino”, para ello la
reconstruccion de la confianza y el efecto innovador de la industria
son posiciones importantes para la reactivacion.

Entre las medidas y ampliaciones del mercado esta el uso de la
tecnologia con los menus digitales, pedidos y comandas a través de
notas de voz, higiene en la cadena de domicilios y entrega de comidas.
Por otro lado, se encuentra el turismo en salud, que se integra por una
oferta como:

eTurismo de balnearios o aguas termales:
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«Se centra en la relajacion, la rehabilitacion y la curacion del cuerpo
utilizando principalmente tratamientos a base de agua, tales como
piscinas termales, banos de vapor o saunas.

eTambién en ocio, no medicinal.
eTurismo holistico:

*Ofrece a los turistas una gama de actividades y tratamientos que
estan destinados a equilibrar cuerpo, mente y espiritu. (Yoga, Pilates,
etc)

eTurismo espiritual:

«Busqueda espiritual de la persona, con foco religioso u orientado a
rituales y ceremonias alternativas.

eTurismo médico:

«Se trata de viajes a otros destinos para someterse a tratamientos
médicos como la cirugia u otras intervenciones.

o Actividades en la naturaleza
* Gastrosaludable

* Retiros espirituales

* Yoga y meditacion

® Turismo de la nueva era

¢ Tratamientos de belleza
* Deporte y fitness

¢ Confort

¢ Ocio terapeutico

¢ Rehabilitacion fisica

¢ Rehabilitacion mental

e Cirugia cosmetica

¢ Odontologia

¢ Cirugias en general

¢ Balneoterapia/Talasoterapia
¢ Nutricion y desintoxicacion

NACIONES UNIDAS
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A medida que se reanudan los viajes en algunas partes del mundo, la
conectividad limitada y la poca confianza de los consumidores, la
incertidumbre sobre la evolucion de la pandemia y las repercusiones de la
recesion economica plantean desafios sin precedentes al sector turistico
(Naciones Unidas. 2020. 4).

Sin embargo, es esta una oportunidad para replantear el impacto e
interaccion que tiene este sector con ambitos sociales y comunitarios
importantes, abriendo la posibilidad de reevaluar del dano medioambiental
y las dinamicas con otros sectores que permita una resiliencia y
adaptabilidad.

Por ende, el aprovechamiento de la innovacion y digitalizacion, la adopcioén
de valores locales y la creacion de trabajo decente para toda la poblacion,
especialmente a los jovenes, mujeres y poblacion vulnerable puede llevar a
una reactivacion economica del sector, enfocado en la generacion de
alianzas, en el que las comunidades receptoras sean las protagonistas del
desarrollo, que promuevan la generacion de politicas, inversiones, y
operaciones amigables con el ecosistema (Naciones Unidas. 5).

Para ello, se ha construido una hoja de ruta en la que se integra cinco
variables importantes para el sector. Primero, “la gestion de la crisis y
mitigacion de los efectos socioecondmicos en los medios de subsistencia, en
particular, en el empleo y la seguridad econdémica de las mujeres” en donde
se busca promover las alianzas intersectoriales, la proteccion de los medios
de subsistencia de los empleados, y los protocolos y promociones de
seguridad y confianza en el turismo.

Segundo, se encuentra “el impulso de la competitividad y aumento en la
resiliencia” que busca el fortalecimiento en la cadena de valor, el desarrollo
a la infraestructura turistica para la facilitacion en la inversion en favor de
la generacion de entornos empresariales propicios para la creacion de
Mipymes locales, diversificar los productos y mercados, y promover el
turismo doméstico (Naciones Unidas. 5).

En tercer lugar, se encuentra la “promocion de la innovacion y digitalizacion
del ecosistema turistico” que plantea el aprovechamiento de la tecnologia y
digitalizacion para originar alternativas innovadoras en el sector (Naciones
Unidas. 5). Seguidamente, se encuentra la “promocion de la sostenibilidad y
el crecimiento ecologico inclusivo” que plantea la necesidad de crear
actividades eficientes en el uso de los recursos y neutro en carbono, en
conformidad con los objetivos y principios del Acuerdo de Paris (Naciones
Unidas. 5).

Finalmente, la “coordinacion y alianza para transformar el turismo y lograr
las ODS” busca la generacion de estrategias y alianzas mas agiles para
avanzar hacia un futuro resiliente y cumplir con los objetivos mundiales
(Naciones Unidas. 5).
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Bogota

Como parte de un estudio realizado por el Instituto Distrito de Bogota
frente a la situacion actual por la pandemia, se presenta en su informe
recomendaciones para la reactivacion del turismo entre las que se
encuentran: primero, la generacion de confianza en los protocolos de
bioseguridad para la contencion y propagacion del virus.

Para ello existe el sello de calidad ‘Check In Certificado’ y el ‘Safe
Travel Stamp’ que certifican el cumplimiento de los protocolos de
bioseguridad y garantizan el destino como seguro. Asi como incentivar
la reactivacion mediante descuentos y/o cupones a los turistas para
actividades en Bogota.

Segundo, la promocion turistica mediante acciones que proyecten a
Bogota como destino nacional seguro para viajar. En este sentido,
resulta importante generar recursos de informacion a los turistas que
estén en el destino o planeen su viaje, dicho recurso debe integrar
informacion frente a protocolos, acciones, derechos y garantias en
caso de contagiarse.

Tercero, contar con informacion actualizada del sector de forma a
tomar decisiones informadas con respecto a la evolucion de las
condiciones sanitarias del destino. Finalmente, la articulacion entre la
empresa privada y la institucionalidad regional, nacional y local, es
fundamental para el desarrollo de estrategias y politicas para la
reactivacion y fortalecimiento del sector ante las nuevas condiciones
para su desarrollo (Instituto Distrital de Turismo. 2020. 66).
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Conversatorios con empresarios

Conversatorio de marzo de 2021 sobre contexto nacional y
departamental del sector Turismo

:Que consideran que se ha hecho bien hasta ahora en la mesa
sectorial? Buenas practicas que hayan tenido impacto positivo y que
deban replicarse.

Segun lo expresado por los empresarios participantes en el ejercicio se
destacan algunas acciones en torno al turismo y la oferta de salud. Por
ejemplo, el liderazgo de la Camara de Comercio de Cucuta con el
clister de salud, la acreditacion de instituciones de este sector, y el
apoyo a la ley de legalizacion de migrantes en favor de la poblacion
venezolana son acciones a resaltar que posicionan a Santander como
un destino para este mercado.

Seguidamente, el avance en infraestructura con la construccion de la
doble calzada de Bucaramanga potencia el turismo de la region, que,
sumado a las acciones tomadas para la promocion de atractivos
turisticos en Cucuta como la oferta de festivales regionales, y la
conectividad aérea y terrestre con otras ciudades proyectan a Clcuta
como destino.

:Qué consideran que se debe replantear para el futuro del sector
Turismo de Norte de Santander?

En reflexiones con los empresarios se determino en una lluvia de ideas
que lo principal para el futuro del sector turismo corresponde a:

una conectividad internacional y un mayor aprovechamiento del
aeropuerto

Definir una vision conjunta como region / aprovechar las tendencias
del futuro

Mejorar la conectividad terrestre con municipios y otros
departamentos

Ejecutar las propuestas vigentes

Consolidar ofertas turisticas con enfoque de salud

Aprovechar mejor el centro de convenciones

Solicitud para beneficios tributarios para los empresarios del sector,
como acciones integrales de intervencion

20
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Tomar acciones sobre la seguridad del sector, dado que por los cierres
decretados por pandemia se han incrementado el contrabando y la
inseguridad

Fortalecer las iniciativas en turismo de naturaleza y de aventura y
hacer mas fan trips para promover la region

¢Si usted fuera el lider del cluster, por donde empezaria a

trabajar? ;Qué se imagina del futuro del sector? ;Qué lineas de accion
propone?

En esta seccion las respuestas fueron multiples, entre ellas:

Seguir acompanando el proceso de acreditacion de las empresas de
salud de la ciudad

Construir espacios para la ciudad seguros y adecuados que atraigan
visitantes.

Construir alianzas estratégicas que involucren diferentes sectores,
mediante aliados directos e indirectos.

Potenciar en igual medida lo de adentro como lo que afuera. Pensando
en el turismo que se puede potenciar domésticamente.

Potenciar el bilingiiismo, la tecnologia, y el bienestar en la region
Aplicar y orientarse por la Ley General del Turismo que se basa en la
promocion, competitividad e infraestructura, como financiamiento.
Buscar modelos exitosos de turismo aplicados en otros paises o
regiones

Generar un centro de experiencias para el sector turismo en el que se
capacite y se diagnostique como mejorar la atencion y calidad del
sector, con la responsabilidad de su manejo entre el sector privada y
publico

Definir un modelo de gobernanza para que los objetivos se cumplan
Crear un Bureau de convenciones

Conversatorio de abril de 2021 sobre tendencias nacionales e
internacionales en el sector turismo

:Qué es lo que mas le llama la atencién?

Entre lo mas novedoso reconocido en este sector se encuentra:

Conciencia del turismo frente a la salud
Tranquilidad desde los establecimientos
Voz a Voz como destino seguro
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e Crear productos turisticos que involucren portafolios de diferentes
operadores

e Tecnologia, turismo y medio ambiente

e El apoyo de la Alcaldia a las agencias de viaje para integrarlas en una
estrategia de promocion de destino

e Facilitar interaccion con agencias de manera directa. Generacion de
escenarios de relacionamiento

e Bonos como beneficios para empleados de empresas

e Uso de tecnologias para el turismo

Con toda sinceridad, ;cree que estamos esperando a que todo vuelva a
ser como antes? ;O estamos innovando para acomodarnos a la nueva
realidad?

Esperando: Todo tiempo pasado fue mejor - adaptacion y creacion
de nuevos mecanismos de promocion

Innovando: Innovacién por obligacion o por decision - Innovacion
permanente; el destino lo permite - jInnovar y reinventar?

De acuerdo a lo que acabamos de ver ;qué de lo que se ha hecho
durante este afno, se debe potenciar?

A partir de las respuestas se determind que los certificados y normas
al dia son necesarios para ser competitivos en el mercado, asi como
los certificados de guias turisticas.

Conversatorio de mayo de 2021 sobre Vision y lineas estratégicas

Vision propuesta

En Norte de Santander conjugamos paisaje y patrimonio historico
cultural con negocios y bienestar
Queremos ser reconocidos a nivel nacional* como el mejor destino
para:

» Turismo de bienestar

* Turismo en familia

» Turismo de negocios y convenciones

@ 2
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:Qué opina de esta nueva vision?

Tras exponer la vision a los asistentes, se realizo una serie de aportes
que dieron como resultado la validacién y ajuste de la misma a través
del “realce del turismo de naturaleza, mas que paisaje”.
Entre los aportes se encuentran:
e Se sugiere tener en cuenta Agroturismo, Ecoturismo y bienestar
e Integrar el turismo de naturaleza y de preservacion
e Turismo sostenible
e Tener en cuenta los municipios de provincia de Pamplona y
Ocana
e Unificar vision con todo el departamento

Subsectores sugeridos

Turismo en salud
Turismo de relajacion (Spa, Termalismo, wellness, entre otros)
Turismo deportivo

Mezcla entre historia, cultura, paisaje y ciudades
Rutas que integren a Clcuta con otros municipios

Integracidn de hoteles en Clcuta con Viviendas vacacionales en
otros municipios

Aprovechamiento de infraestructura hotelera
Capacidades en Gastronomia

Centro de convenciones

Aeropuerto internacional

:Qué opina de estos subsectores?

A partir de los aportes se concluyd modificar los subsectores
establecidos para ampliar la estrategia a otros municipios,
aprovechando el aeropuerto de Ocana y potenciar el turismo
patrimonial, natural y cultural. Adicional a ello se sugiere modificar el
subsector de turismo de familia por turismo vacacional.

@ 2
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Lineas estratégicas sugeridas

il

Resiliencia y
Sostenibilidad

Estamos preparados para
nuevas contingencias

Talento

Nos preparamos
permanentemente para
atender nuestros retos

Mercado

Conocemos a nuestros
visitantes y les ofrecemos lo
que esperan recibir

Gobernanza

Unimos fuerzas alrededor
de una vision compartida

CAMARA DE
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Sofisticacion
Empresarial

Avanzamos como empresas
hacia un futuro prospero

&
T

Monitoreo

Estamos atentos a los
cambios en nuestro

empresariales contexto

:Qué opina de las lineas estratégicas propuestas y los temas
relacionados? ;Sobra alguna? ;Hace falta alguna?

Para este apartado se aprobo sin modificaciones las lineas propuestas,
entre los comentarios de los asistentes se encuentran:

e Hacer evidentes los protocolos de bioseguridad y las
certificaciones como destino seguro

e Atraccion de inversion a partir de la infraestructura

e Preparacion de la comunidad para la llegada de los turistas

e El observatorio deberia hacer un inventario de activos turisticos
en Norte de Santander

e Integrar a las autoridades de parques nacionales en las

estrategias

Aplicativos como complemento a la oferta de NdeS

Alianza Universidad, empresa, Estado

Puntos de atencion turistica

Transformacion digital

¢Se siente incluido en esta Vision y Estrategia para el cluster de Turismo?

En general todos los empresarios se sintieron identificados e incluidos
en la visibn y estrategias, con el detalle de modificar
correspondientemente la vision.

@ 24
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;Hacia donde debemos apuntar?

A partir del analisis de contexto, de tendencias nacionales e internacionales
y de los conversatorios con empresarios se determinan unas preguntas clave
que nos permiten sugerir hacia donde se debe apuntar en el clister de
Turismo de Norte de Santander:

« ;Como preservar nuestro patrimonio cultural y medio ambiental para
el turismo?

« ;Como podemos prepararnos para asumir contingencias y ajustarnos
oportunamente a nuevas eventualidades?

« ;Como atraer a turistas nacionales e internacionales?

« ;Cémo podemos sofisticar nuestras empresas para atraer a mas y
mejores turistas al departamento?

« ;Como integramos a todo el sector para trabajar de manera articulada?
« ;Como logramos visibilidad ante fuentes de financiacion de proyectos?

« ;COomo preparamos a nuestra gente para asumir estos retos?

@ 2
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Definicion de Manifiesto o Causa
justa para el cluster de Turismo de
Norte de Santander

Segln Simoén Sinek (El Juego infinito, 2020), las empresas y comunidades
empresariales que quieren perdurar en el tiempo definen de manera
simultanea una Vision (con plazo definido) y una Causa justa (sin plazo
definido), que permite inspirar a quienes se suman a ella porque comparten
unos objetivos y expectativas sobre el futuro.

Una causa justa:

e Esta a favor de algo: es afirmativa y optimista.

e Esinclusiva: abierta a todas las personas que quieran contribuir a
dicha causa.

e Esta orientada al servicio: para beneficio principalmente de los
demas.

e Es resiliente: capaz de resistir cambios politicos, tecnologicos y
culturales.

e Esidealista: grande, valiente y en Ultima instancia, inalcanzable.

Otros autores lo denominan como un “Manifiesto”, o incluso como un
“Credo”, es decir, una manifestacion abierta de las cosas en que creemos.

@ 26
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Manifiesto del cluster de Turismo de
Norte de Santander

Los empresarios y entidades que hacemos parte del cluster de Turismo de
Norte de Santander creemos en el poder que tiene la asociatividad como
mecanismo para promover el fortalecimiento del sector y su crecimiento
permanente.

Las empresas del sector Turismo de Norte de Santander desarrollamos
productos y servicios turisticos orientados a visitantes nacionales e
internacionales, y por eso orientamos todos nuestros esfuerzos a sofisticar
nuestra oferta para competir en el mercado regional, nacional y global.

Promovemos acciones para la conservacion de nuestro patrimonio natural e
histérico, para garantizar oferta de productos turisticos hacia el futuro.

Fortalecemos lazos de confianza entre empresas, academia, gobierno y
ciudadania, para generar oportunidades de negocios en un ecosistema
empresarial resiliente a los cambios politicos, tecnologicos y culturales.

Entendemos que el sector Turismo es un motor de desarrollo regional y por
ello reconocemos nuestra responsabilidad con el talento humano para el
sector, la generacion de empleos de calidad y alto valor agregado, y el
impacto socio economico en el territorio que habitamos

@ 2
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Vision del cluster de Turismo
Norte de Santander

En Norte de Santander conjugamos naturaleza y patrimonio historico cultural
con negocios y bienestar.

Queremos ser reconocidos a nivel nacional e internacional como el mejor
destino para:

Turismo de naturaleza
Turismo de bienestar
Turismo cultural
Turismo de negocios

Subsectores relacionados

Turismo de -Ecoturismo
naturaleza

*Agroturismo
*Turismo de conservacion

*Turismo en salud
*Turismo de relajacién (Spa, Termalismo, wellness, entre otros)

Turismo de
bienestar e

*Patrimonio histérico

Turismo cultural |

Tu ri S m 0 d e *Ferias sectoriales (Moda, Arcilla, etc)

*Atraccidn de inversion

- *Turismo de eventos y convenciones (a futuro)
negocios

@ 28
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A partir del analisis de contexto, tendencias nacionales e internacionales y
de la conversacion con empresarios se han determinado las siguientes lineas

estratégicas:

il

Resiliencia y
Sostenibilidad

Estamos preparados para
nuevas contingencias

Talento

Nos preparamos
permanentemente para
atender nuestros retos

empresariales

Mercado

Conocemos a nuestros
visitantes y les ofrecemos lo
que esperan recibir

Gobernanza

Unimos fuerzas alrededor
de una vision compartida

Sofisticacion
Empresarial

Avanzamos como empresas
hacia un futuro prospero

S
T

Monitoreo

Estamos atentos a los
cambios en nuestro
contexto

A continuacion, se presentaran estas lineas estratégicas en detalle,
incluyendo algunas lineas de accion derivadas que permitiran el
fortalecimiento integral del sector:

1. Resiliencia y Sostenibilidad

Uno de los grandes aprendizajes que nos deja la pandemia, y en
particular su gran afectacion sobre el sector Turismo es que
debemos estar preparados para nuevas contingencias. Un punto
comun entre la vision de la OECD, la Organizacion internacional de
Turismo, AECIT, e incluso la de los empresarios locales es que
debemos prepararnos para atender de manera rapida y efectiva
nuevas contingencias que pongan en riesgo el sector.
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Por eso se propone la linea estratégica sobre Resiliencia y
Sostenibilidad que busca generar un equilibrio entre el contexto
fisico, el entorno ambiental y la sostenibilidad econémica. Para
sacarle el mayor provecha a esta linea estratégica se proponen los
siguientes temas a trabajar:

Conservacion de recursos naturales

El Departamento de Norte de Santander es reconocido por
contar con activos naturales que permiten potenciar el sector
Turismo. Para garantizar su sostenibilidad en el tiempo es
necesario contar con estrategias e iniciativas que permitan que
se mantengan en condiciones optimas desde el punto de vista
de su preservacion natural y crecimiento, sin dejar de lado la
educacion orientada a los turistas y su cuidado sobre el
territorio y a las comunidades que en estos sitios habitan.

En este componente deben desarrollarse iniciativas que
permitan la convivencia entre turistas y comunidades locales,
preservando la autenticidad socio cultural, la conservacion de
la naturaleza, en un entorno de equilibrio.

Preservacion del patrimonio cultural

El departamento cuenta con patrimonio historico y cultural
atrayente para turistas del pais y del mundo; para lograr que su
explotacion comercial como destino turistico se pueda preservar
en el tiempo se deben llevar a cabo iniciativas orientadas a su
preservacion, conservando los bienes inmuebles, monumentos y
parques, asi como la autenticidad socio cultural y las
tradiciones, fomentando la tolerancia intercultural.

Protocolos de bioseguridad para ser un destino bioseguro

La pandemia trae consigo la obligacion de ofrecer a los turistas
protocolos y mecanismos de proteccion de la salud que deben
ser visibles para ellos en dos momentos: el primero, cuando
estan decidiendo destinos para sus viajes de negocios, bienestar
o vacaciones; el segundo, es cuando llegan al destino,
demostrandose que lo propuesto en la oferta turistica realmente
se puede experimentar en el destino. hacer bien estas
actividades permitira que estos turistas recomienden el destino
a conocidos y familiares, generando una voz a voz ganadora para
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la region. Una mala experiencia puede generar un efecto
negativo que se debe evitar a toda costa.

Gestion del riesgo sectorial

Llevar a cabo un monitoreo permanente de los riesgos
inherentes al sector en términos de la regulacion vigente, las
restricciones por la pandemia, las condiciones de viajes aéreos
o terrestres, las prohibiciones de algunos sectores vy
subsectores, permitira adaptarse rapidamente a la nueva
realidad. Entender de manera oportuna las nuevas realidades
permitira ajustarse rapidamente a estos cambios.

No podemos olvidar lo expuesto por la OECD cuando indica que
nada volvera a ser como antes, y por eso debe crearse entre los
empresarios una cultura orientada a aprender a gestionar la
informacion con la que se cuenta para decidir rapido, y no
esperar a que todo vuelva a la anterior normalidad, para evitar
pérdidas imposibles de recuperar en el corto plazo.

2. Mercado

La base de toda estrategia de mercadeo para un producto o servicio
en particular, es conocer en detalle el perfil de sus clientes para
poderlos satisfacer de la mejor manera y lograr asi un intercambio
comercial efectivo. Para lograrlo, el cluster de Turismo de Norte
de Santander se debe proponer el disefio de iniciativas y estrategias
orientadas a conocer mejor a sus clientes y usuarios y gracias a ello,
disenar estrategias que potencien el sector hacia su crecimiento.
En esta linea estratégica se proponen inicialmente dos lineas de
accion que podran complementarse con otras adicionales que se
consideren:

Estrategia de mercadeo

Entendiendo inicialmente la demanda esperada de parte de los
turistas, y relacionando esta informacion con el contexto local
y regional, se deben disenar estrategias y planes que permitan
aumentar el nimero de visitantes al departamento, y gracias a
ello, aumentar los ingresos del sector.

En esta linea de accion deben considerarse iniciativas para el
desarrollo de planes y paquetes turisticos orientados con la
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vision propuesta, estrategias de atraccion de influenciadores de
decision como periodistas o agencias de viajes nacionales e
internacionales, programas para consolidar la oferta local y
regional, entre otras iniciativas.

Promocion de destino

3.

Para que Norte de Santander sea reconocido a nivel nacional e
internacional como destino turistico, deben llevarse a cabo
iniciativas efectivas que permitan su posicionamiento como
destino turistico. En esta linea de accion se recomienda la
participacion en ferias nacionales e internacionales de turismo,
la promocion de destino “Clean and safe”, y la confianza en el
destino, entre otras iniciativas.

Para este componente es importante considerar que la vision
propuesta como destino para el turismo de naturaleza,
bienestar, cultural y de negocios es solo la punta de lanza de la
estrategia, que permitira validar nuevos paquetes turisticos
orientados a nuevos segmentos de mercado. La vision propuesta
no es excluyente, sino que se alinea a las tendencias mundiales
y busca abrir nuevos escenarios al promoverse entre los clientes
potenciales.

Sofisticacion Empresarial

En todo sector econémico es necesario promover la sofisticacion
empresarial como base del crecimiento empresarial y sectorial; para
lograr dicha sofisticacion, el sector debe aprovechar el potencial de
diferentes herramientas disponibles en el medio para mejorar la
capacidad de produccion de servicios, en este caso turisticos, y asi,
satisfacer las necesidades de los turistas.

Para la sofisticacion empresarial del sector turistico se proponen las
siguientes lineas de accion:

Calidad

El sector requiere certificaciones de calidad en todos los niveles:

i

- Certificaciones como destino seguro.

- Certificaciones como prestadores de servicios turisticos.

- Certificaciones especificas para el personal asociado al
sector.
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Iniciativas para la capacitacion, preparacion y certificacion son requeridas
para crear nuevos contextos que generen confianza en la cadena de valor del
sector.

Innovacion

Para atender de manera efectiva las necesidades de los clientes deben
aprenderse a usar y aprovechar metodologias de innovacion orientadas a
crear o mejorar procesos o productos turisticos. Asi mismo, promover la
mentalidad innovadora a lo largo de toda la cadena de valor del sector
permitira el crecimiento colectivo y el aprovechamiento de conocimiento,
experiencia e incluso, activos no aprovechados en beneficio del sector.

Formalidad

Esta demostrado que la formalidad empresarial y laboral puede potenciar el
crecimiento de las empresas; por esta razon, la Camara de comercio y sus
entidades aliadas deben promover el acompanamiento a las empresas
formales del departamento, para que esto se constituya en un detonante de
sofisticacion empresarial y al mismo tiempo, un atractor de nuevas empresas
hacia la formalidad.

Es necesario que los beneficios de un cluster se dirijan Unicamente a las
empresas formales, para que las no formales decidan cumplir con las
reglamentaciones vigentes y asi, acceder a los beneficios. Iniciativas
dirigidas a los no formales pueden generar un efecto inverso que no es posible
sostener en el tiempo.

Transformacion digital

En el escenario actual, las empresas que no utilicen tecnologia como parte
de sus procesos de promocion, operacion y analisis, estan condenadas a la
competencia con empresas que ya tomaron decisiones profundas de
transformacion. Por esta razon, se debe promover el uso de herramientas
tecnologicas a lo largo de la cadena de valor de la prestacion de los servicios
turisticos.

En el escenario post pandemia, el crecimiento del mundo digital ha facilitado
el relacionamiento con clientes, proveedores y demas aliados, y por ello
deben considerarse tendencias como el marketing digital, la automatizacion
de procesos, la tendencia touchless, que promueve el uso de tecnologia en
hoteles, restaurantes y comercios para el uso de menus digitales, pagos en
linea, y demas servicios sin tener contacto fisico, entre otras tendencias que
deben ser exploradas e implementadas.

@ 33



i , , CAMARA DE
Vision y lineas estratégicas para el

A ! f“ COMERCIO
Cluster de Turismo de Norte de Santander j DE CUCUTA

Crecimiento

Las anteriores acciones deben tener como resultado el crecimiento
empresarial y sectorial; por eso se hace necesario orientar todas las acciones
hacia el impacto en indicadores clave de los negocios turisticos, como son el
numero de turistas que llegan al territorio, el tipo de servicios que estan
consumiendo, la forma a través de la cual conocieron el destino, entre otros
datos que permitiran tomar decisiones basadas en hechos y datos objetivos y
facilitaran el crecimiento del sector.

Financiacion

Para la financiacién de este tipo de iniciativas, el gobierno regional y
nacional, las entidades de cooperacion internacional, principalmente, abren
procesos de convocatoria que permiten la cofinanciacion de proyectos
orientados a los objetivos del clister. Para acceder a estas fuentes de
financiacion se sugiere contar con un equipo de trabajo que
permanentemente esté buscando oportunidades y se apoye en la vision y
estrategia planteada para el crecimiento sectorial.

4, Talento humano

Es definitivo; para atender los retos empresariales y de crecimiento sectorial
es necesario preparar nuestro talento humano en todos los niveles de la
cadena de valor; tanto para los gerentes de empresa, como al personal de
atencion directa a turistas y de otras funciones necesarias para el crecimiento
del sector, se hace necesario contar con una estrategia orientada al talento
humano que permita asumir los retos empresariales.

Algunas lineas de trabajo sugeridas son las siguientes:

Bilingliismo

Si queremos lograr la atraccion de turistas de otros paises es necesario que
contemos con personal que domine otros idiomas, especialmente pensando
en sus paises de origen; aunque normalmente se piensa en el inglés, también
es importante revisar si otros idiomas como el portugués, francés, italiano o
mandarin son deseables como parte de la estrategia.

Esta estrategia debe involucrar no solo las funciones de cara al cliente, sino
también las de mercadeo, redes sociales, atencion en ferias internacionales
y otras necesarias para hacer visible el destino en mercados internacionales.
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Guias turisticos

Es necesario que los guias turisticos estén debidamente entrenados en los
productos y servicios turisticos del departamento, asi como en estrategias de
atencion al cliente, servicio y relacionamiento. El objetivo es garantizar una
atencion adecuada que permita que el turista recomiende el destino y los
diferentes servicios que utiliza.

5. Gobernanza y relacionamiento

Luego de definir el manifiesto del clister y una vision compartida, unimos
fuerzas alrededor del crecimiento sectorial y empresarial. Para lograrlo, la
linea estratégica de Gobernanza y relacionamiento permite la definicion de
las reglas de juego alrededor de lo que hacemos como cluster, de los derechos
y deberes de los miembros y de lo que nos hace fuertes al estar trabajando
en equipo.

Para que el cluster funcione de manera efectiva, se deben revisar
permanentemente los lineamientos de gobernanza y relacionamiento, para
determinar los actores que haran parte del cluster, asi como el impacto de
las acciones que llevamos a cabo.

Como lineas de accion se han determinado las siguientes:

Reglas de juego

Para garantizar que el cluster funcione de manera adecuada deben
determinarse, entre otros, los siguientes aspectos:

m Tipo de empresas participantes en el cluster
Los clusteres deben considerar a todas las
empresas que hacen parte de la cadena de valor;
en este caso, se deben tener en cuenta:

- Empresas privadas de todos los tamanos

- Asociaciones y organizaciones gremiales del
sector.

- Entidades del sector publico nacional,
regional o de los municipios con objetivos
relacionados con el cluster.

- Universidades y centros de formacion
relacionados con el sector.

Es ideal contar con una conformacion lo mas
amplia posible para garantizar que se logren los
objetivos empresariales y sectoriales; en todo caso
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es necesario que la participacion de empresarios
sea lo mas amplia posible, pues son ellos quien
determinan las necesidades a resolver a partir de
las acciones que se lleven a cabo.

m Proceso de ingreso

En una etapa inicial, todas las empresas formales
que cuenten con un Registro Nacional de Turismo
hacen parte del clister; sin embargo, es posible
que a futuro se definan nuevos requerimientos
para el ingreso, dependiendo de la estrategia que
defina el clister y los acuerdos a que lleguen los
actores que de él hacen parte.

m Cuota de sostenimiento

Al principio, los clUsteres no tienen cuotas de
sostenimiento, pues son respaldados por las
Camaras de Comercio regionales; a futuro estas
organizaciones empresariales pueden considerar la
gestion de recursos ante los empresarios que
hacen parte, ya sea en forma de cuotas de
sostenimiento o0 aportes extraordinarios para
proyectos en particular. Estas decisiones seran
derivadas de los acuerdos de sus miembros y el
enfoque que se le quiera dar al cluster.

m Monitoreo de acciones de miembros

Para garantizar que tanto el clister como los
miembros del mismo estan llevando a cabo
actuaciones acordes al manifiesto que los une, es
importante definir mecanismos de monitoreo,
codigos de ética y estandares de calidad que
permitan determinar de manera objetiva si las
empresas y aliados estan cumpliendo con los
acuerdos del grupo.

m Protocolos para uso de marca y redes sociales

Es necesario que se determinen los protocolos para
el uso de la marca del clister, asi como de sus
herramientas de mercadeo, como pagina web,
redes sociales, entre otros. El uso adecuado que
se dé a estas herramientas, conservando la
neutralidad frente a los miembros y su orientacion
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consensuada garantiza impacto para todas las
empresas y entidades aliadas en conjunto, y no de
manera individual.

m Representatividad de los acuerdos

Para garantizar que las decisiones del cluster sean
lo mas amplias posibles, es importante la
participacion activa de los miembros. Las
decisiones que se tomen deben contar con
suficiente representatividad y consulta con los
miembros, para que estas puedan ser convertidas
en acciones efectivas.

Es importante que los miembros entiendan que la
no participacion en las reuniones y plenarias del
clister no les da derecho para cambiar los
acuerdos a los cuales llega la mayoria de sus
miembros.

m Periodicidad de las reuniones

Es importante que los miembros del cluster
realicen reuniones periodicas para entregar
responsabilidades y hacer monitoreo sobre los
acuerdos. Se recomienda que en una primera fase
las reuniones sean quincenales, hasta tanto se
definan planes de accidon precisos entre los
miembros;  posteriormente se recomiendan
reuniones mensuales de seguimiento.

Liderazgo de las lineas estratégicas

La estrategia planteada tiene la siguiente estructura:

Manifiesto

Vision

Lineas estratégicas
Lineas de accion

Para garantizar que se cumpla la estrategia, deben determinarse
responsables claros de cada uno de los niveles y categorias. Es deseable que
al definir los planes de accion en detalle se determinen los responsables de
cada uno de los niveles, tanto a nivel de entidad como de persona
responsable. Para lograrlo se propone la siguiente estructura:

i
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' Componente Responsable
Manifiesto y Comité  directivo del cluster,
Vision conformado por la Secretaria Técnica

en cabeza de la Camara de Comercio
de Cucuta y un lider de cada una de las
lineas estratégicas definidas.

Lineas Cada una de las 6 lineas estratégicas

estratégicas definidas debe contar con un lider
(entidad y persona) que se encargue de
sacar adelante el objetivo propuesto y
coordinar el equipo de trabajo de las
lineas de accion definidas.

Lineas de acciéon Cada linea de accion y cada iniciativa

e Iniciativas definida debe contar con un lider, ya
sea un empresario o alguien de los
equipos de trabajo de las entidades
aliadas.

Es importante considerar que, en las primeras etapas del cluster, el equipo
de la Camara de Comercio apoyara algunas acciones, segun sea determinado.
Sin embargo, es deseable y necesario que los empresarios y aliados asumen
responsabilidades frente a los objetivos propuestos, pues esta es la Unica
forma de lograr los resultados en el menor tiempo posible y sin costos
asociados que los hagan dificiles de cumplir.

Alianzas

Para el crecimiento del clister se hace necesaria una estrategia de
relacionamiento que permita ampliar el alcance del mismo, no s6lo en cuanto
a empresas que de él hacen parte sino de aliados nacionales o internacionales
que permitan ampliar el alcance de las acciones a llevar a cabo. Para
lograrlo, cada comité de trabajo debe tener unos objetivos claros a cumplir,
para garantizar que las alianzas logradas se enfoquen en los objetivos como
sector y no desorientan la estrategia.

6. Monitoreo
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Luego de determinar la estrategia, se deben determinar los
indicadores claves que permitiran medir el logro de los objetivos
propuestos. El monitoreo se debe dar en dos niveles; resultados a nivel
sectorial y resultados de la estrategia planteada. A continuacion, se
plantean algunos indicadores a monitorear en cada uno de los niveles:

Monitoreo sectorial
Se sugiere el monitoreo con base en indicadores de resultado como los

que se proponen a continuacion; en este nivel los indicadores deben
reflejar la situacion y contexto del sector.

Indicador Fuente

Numero de empresas con Camaras de Comercio de

Registro Nacional de Turismo, ({cuta, Ocana y
clasificadas por municipio y Pamplona.
categoria.

Empleos en el sector Turismo Dane
de Norte de Santander

Tasa de ocupacion hotelera Dane
segun motivos de viaje

Entre otros

Monitoreo de la estrategia

Se sugiere el monitoreo de la estrategia a partir de indicadores de
gestion como los que se proponen a continuacion; en este nivel los
indicadores deben reflejar la ejecucion de la estrategia.

 Linea estratégica Indicadores sugeridos

Resiliencia y Sostenibilidad e Numero de dias para la
activacion de protocolos
de reaccion ante

eventualidades, a partir
de la deteccion de un
riesgo sectorial.

e Numero de iniciativas
orientadas a la
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Indicadores sugeridos

conservacion del
patrimonio natural.
Nimero de iniciativas
orientadas a la
conservacion del
patrimonio cultural e
historico.

Nimero de iniciativas
orientadas a convertir al
departamento en un
destino bioseguro.
NUmero de riesgos
identificados y planes de
contingencia
implementados.

Nimero de visitantes
segln origen

Nimero de visitantes
seglin motivo de visita
NUumero de ferias
nacionales e
internacionales en las que
se participa para la
gestion del destino.
NUmero de empresas con
certificaciones de calidad
NUmero de nuevos
paquetes turisticos
disenados.

Nimero de empresas
formales en el sector (y
tasas de crecimiento)
NUmero de empresas que
se han transformado
digitalmente

Tasas de Crecimiento
sectorial o empresarial
NUmero de convocatorias

de cofinanciacion
encontradas y
aprovechadas.

Monto de recursos de
cofinanciacion a los que
se accede.

Nimero de personas
certificadas para el
sector.

Nimero de personas
bilinglies para el sector
(segun nivel)

40



Vision y lineas estratégicas para el
Claster de Turismo de Norte de Santander

Linea estratégica

Gobernanza

Monitoreo

CAMARA DE

o
= —
=

Indicadores sugeridos

Numero de guias
turisticos certificados
Nimero de actores que
muestran compromiso
con el cluster

Nimero de empresarios
que hacen parte del
cluster

Nimero de entidades
publicas que hacen parte
del cluster

Nimero de gremios que
hacen parte del cluster
NUmero de universidades
y similares que hacen
parte del cluster

Nimero de alianzas
desarrolladas para el
cluster

Nimero de Informes
sectoriales

Nimero de Informes de
avance de la estrategia

41



CAMARA DE
COMERCIO
DE CUCUTA

Vision y lineas estratégicas para el

=
Cluster de Turismo de Norte de Santander #

Ejemplos de iniciativas a ejecutar

A partir de la estructura estratégica propuesta, compuesta por el manifiesto,
la Vision, las lineas estratégicas y las lineas de accion, se presentan ideas de
iniciativas que se pueden definir para ejecutar. La determinacion final de
las mismas y la priorizacion sera tarea del comité directivo del clister en sus
sesiones de trabajo.

Linea estratégica Lineas de accion Iniciativas

ejemplo

Resiliencia y Conservacion de e Campana para que
sostenibilidad recursos naturales los turistas cuiden
los destinos de

naturaleza
e Mediciones de
carga turistica de
parques naturales
Preservacion del e Proyecto con
patrimonio cultural MinCultura para la
conservacion  del

patrimonio

historico

e Proyecto para la
celebracion del
bicentenario de la
constitucion de la
Gran Colombia.

Destino bioseguro e Preparacion y
certificacion como
destino bioseguro

e Promocion de la
obtencion del
certificado.

Gestion del riesgo e Plan de deteccion
sectorial de riesgos
sectoriales
e Planes de
mitigacion de
riesgos sectoriales
Mercado Estrategia de mercadeo e Investigacion sobre

el perfil del turista
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Iniciativas

Promocion del destino

Sofisticacion Calidad
empresarial
Innovacion
Formalidad

Transformacion digital

ejemplo

que llega al
departamento
Generacion de
insumos para la
creacion de nuevos
paquetes turisticos
orientados a la
nueva vision
Participacion  en
ferias nacionales e
internacionales
Publicaciones
nacionales e
internacionales
sobre el destino.

Preparacion y
certificacion de
empresas

Promocion de los
certificados de los
que dispone el

departamento
Programa de
formacion en

innovacion turistica
Analisis

permanente de
tendencias para
innovar en el sector

Programa para
promover la
formalidad
sectorial

Analisis de razones
de decrecimiento
en RNT entre 2020
y 2021

Curso de estrategia
digital para el
turismo
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Crecimiento

Financiacion

Talento humano Bilinglismo

Guias turisticos

Gobernanza y Reglas de juego
relacionamiento

Liderazgo de las lineas
estratégicas

Iniciativas
ejemplo
Analisis de
tecnologias de

vanguardia usadas
en el turismo.
Analitica de datos

orientada al
crecimiento del
sector

Monitoreo a traveés
de Observatorios
Proceso
permanente de
busqueda de
oportunidades de
financiacion

Formacion en
formulacion y
gerencia de
proyectos.

Programa de
formacion en

idiomas para la
atencion al turista.
Programa de
preparacion y
certificacion de
guias turisticos.
Tipo de empresas
Proceso de ingreso
Sostenimiento

Monitoreo de
acciones de
miembros

Protocolos para uso
de marca
Representatividad
de los acuerdos
Periodicidad de las
reuniones
Definicion de
lideres para
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Linea estratégica Lineas de accion Iniciativas

ejemplo
o Manifiesto
o Vision
o Lineas
estratégicas
o Lineas de accion
Alianzas e Identificacion de
aliados para el
crecimiento del
sector
Monitoreo Monitoreo sectorial e Observatorio del
sector Turismo en
alianza con una
Universidad
e Generacion de
reportes
trimestrales sobre
el sector
Monitoreo de la e Informes periddicos
estrategia sobre avances y
proximos pasos del
cluster

Es importante que luego de definir el plan de accion definitivo para el primer
ano de operacion del clUster con la nueva visidn se determinen responsables,
presupuestos y cronogramas de trabajo, para ejercer un monitoreo adecuado
de la estrategia.

@ s



Vision y lineas estratégicas para el

Cluster de Turismo de Norte de Santander

CAMARA DE

=//—_" COMERCIO
==t/ /= DE CUCUTA

\

Alineacion de acciones de la Camara
de Comercio en curso con esta
nueva vision y lineas estrategicas

La Camara de Comercio de Cucuta, en alianza con otras entidades del sector
ha venido definiendo y ejecutando algunas iniciativas que se integraran a la
estrategia planteada. Estas acciones se ubican en la nueva estructura

estratégica planteada, de la siguiente manera:

Lineas de accion

Iniciativas en curso

 Linea estratégica
Mercado

Sofisticacion
empresarial

Talento humano

Gobernanza

Monitoreo

Promocion del destino

Calidad

Innovacion

Formacion

Vision

Contexto sectorial

Rueda de negocios
del Gran Santander
Vitrina turistica de

ANATO 2021
«Check in
certificado
(FONTUR y CCC)
Ruta comercial,
industrial y

turistica de Cucuta
Ruta artesanal:
Donde todo
comenzo

Ruta de promocion
de Chinacota
Certificacion en
Marketing Digital
Bilinguismo
Reestructuracion
de vision y lineas
estratégicas  del
cluster

«Analisis de indices
de competitividad
turistica
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Conclusiones

e Integrar la realidad del sector desde el punto de vista econémico, con
las tendencias nacionales e internacionales y las expectativas de los
empresarios permiten presentar una nueva estructura estratégica para
el clister incluyente, amplia y enfocada en lo que el turista de hoy
necesita. La pandemia replante¢ las estrategias de todos los sectores
economicos, y en especial el del turismo; por ello, la nueva estrategia
propuesta para el clister de Turismo de Norte de Santander se puede
considerar como de vanguardia, pues acoge la nueva realidad
proyectandola hacia el futuro.

e La recuperacion del sector Turismo de Norte de Santander debe
orientarse desde el turismo de naturaleza, bienestar y cultural,
principalmente, pues a causa de la pandemia, los turistas que viajan
en familia o en grupo quieren espacios al aire libre, y el departamento
cuenta con una oferta variada en ese sentido. El sector de turismo de
negocios se proyecta con una recuperacion un poco mas lenta debido
al auge del teletrabajo, que ha hecho que decrezca el uso de viajes
aéreos, hoteles para ejecutivos, entre otras actividades.

e Los empresarios del sector Turismo de Norte de Santander reconocen
el liderazgo de la Camara de Comercio de Clcuta frente al clister; sin
embargo, manifestaron abiertamente no sentirse incluidos en la
estrategia anterior del clister de Turismo en salud, ante lo cual se
propone una estrategia mas amplia que reconoce los logros a la fecha
en ese subsector, y amplia el alcance hacia otros componentes de la
cadena de valor. Este avance sectorial permite que como region se
unan todos los esfuerzos hacia la generacion de empleo y el
fortalecimiento empresarial conjunto.

e El trabajo colaborativo llevado a cabo con los empresarios determino
el éxito de la nueva estructura estratégica planteada; las validaciones
periodicas de cada componente propuesto permitieron que al final los
ajustes requeridos fueran menores en comparacion con lo que se iba
presentando. Es deseable que el trabajo de co-creacion continlie para
garantizar la cohesion sectorial esperada por todos.

e De las lineas estratégicas presentadas, la de Resiliencia vy
sostenibilidad es probablemente la que mayores temores represente
pues es un tema de tan reciente propuesta que aln no se cuenta con
expertos en esos campos; sin embargo, dejarla planteada desde ya
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permitira la visibilidad del cluster ante organismos internacionales
como OECD, AECIT, UNWTO y Unesco, quienes podrian acompanar
estos procesos de cara al futuro.

e Es importante aclarar desde el principio a los empresarios y aliados
que el cluster es de todos y no solo de la Camara; por esta razon es
necesario que las responsabilidades se distribuyan entre todos para
garantizar asi la construccion colectiva y no solo ejercer control sobre
el trabajo de los demas.
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Recomendaciones

e Se recomienda que el Manifiesto del sector sea la base para cualquier
estrategia de comunicacion, campana o documento que se genere
alrededor del cluster; incluso, el proceso de convencimiento de los
empresarios y entidades aliadas para hacer parte del clster se deberia
hacer a partir del manifiesto; quien comparta lo alli definido esta en
toda la disposicion por acompanar la construccion y fortalecimiento
del clister.

e Se ha hecho una propuesta de estructura estratégica soportada en un
Manifiesto, una Vision, unas lineas estratégicas, unas lineas de accion
y unos ejemplos de iniciativas; sin embargo, nada esta escrito sobre
piedra y podrian ser los mismos miembros del clister quienes
determinen los ajustes a llevar a cabo sobre lo propuesto.

e Se recomienda la presentacion de lo propuesto ante los empresarios y
posteriormente definir quienes seran los responsables de participar en
el Comité directivo del clister; seran ellos quienes determinaran las
iniciativas a llevar a cabo y la definicion de un plan de accion en
detalle.
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