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Resumen

de Ibagué 2008 - 20717", en donde se plantea

que la ciudad de Ibagué, en el Departamen-
to del Tolima, viene impulsando el turismo como
fuente de desarrollo econémico y social, aspecto
que se evidencia también en la Agenda Municipal
Ambiental de lbagué ano 2010, donde se contem-
plan de forma amplia las estrategias para dinami-
zar el turismo en la region. Finalizando el afo 2002,
Ibagué se situd con un 21,9% como la ciudad con
mayor desempleo en el pais, circunstancia que no
ha tenido una mayor variacion en lo corrido de esta
década, tanto asi que para septiembre de 2011 la
ciudad se encontraba con un 17,6% de desocupa-
cion, situandose entre las primeras tres ciudades
que padecen este problema, frente a un 11,8% del
promedio nacional. Asi mismo, el subempleo sub-
jetivo de la ciudad alcanzoé un 32,6% y el subem-
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pleo objetivo llego al 15,8%, lo que demuestra que
en un alto porcentaje la calidad de los trabajos no
es buena.

De esta manera, se puede inferir que en Ibagué exis-
te una delicada situacion laboral, que puede tener
consecuencias tanto de tipo social (desnutricion,
delincuencia, prostitucion, etc.), como economicas
(disminucion de la demanda agregada, baja de in-
version en el sector productivo local entre otros),
que afectan notoriamente la calidad de vida de las
personas que habitan en esta ciudad. Frente a los
hechos relacionados, el Gobierno local ha busca-
do en el sector turistico opciones importantes que
ayuden a mitigar dicho problema, pero luego de
mas de diez anos brindando ciertos apoyos en este
sector, las cifras no son halagienas y a pesar que
la ciudad cuenta con unas ventajas comparativas




en tanto que esta situada en una region que posee
variados recursos naturales y zonas importantes
para el desarrollo del turismo, alin este sector no
logra despegar y brindar soluciones econémicas y
sociales a la problematica mencionada.

Adicional a lo anterior, existe una percepcion que
denotan los clientes de las empresas de turismo
en lbagué, y es que consideran muy bajo el grado
de calidad del servicio que éstas prestan a sus re-
querimientos. Esto puede significar que no se esté
considerando al cliente como el mas importante
factor estratégico dentro del proceso del turismo
en la ciudad, lo que puede conllevar a graves con-
secuencias de tipo econdomico, de permanencia
empresarial y de imagen de la region.

En ese sentido, este trabajo de investigacion iden-
tifica las razones por las que el turismo en la ciu-
dad de Ibagué no ha emergido y desarrollado lo
suficiente como para convertirse en un factor im-
portante en el desarrollo economico y social de
la region. Para lograrlo, los investigadores obtu-
vieron y presentan aqui, opiniones de diferentes

Palabras claves:

sectores de la comunidad y de expertos en los
aspectos mas importantes del turismo en la re-
gion. Esta informacion y su interpretacion racional
expresada en forma operacional de los llamados
“meétodos cualitativos”, validos en la investigacion
con bases epistemologicas. Mediante la creacion
de categorias, producto de un amplio analisis, se
utiliza la triangulacion metodolégica que permi-
te a través de esta investigacion recomendar una
serie de criterios que permitiran mejorar la calidad
de los servicios turisticos con relacion a las deman-
das actuales de la ciudad de Ibagué. Estos criterios
proporcionan a los administradores y personal, he-
rramientas eficaces para mejorar la calidad y pro-
piciar el crecimiento del turismo local; basando-
se en tres premisas: .Identificar las caracteristicas
del servicio de las empresas de turismo de Ibagué;
Identificar los factores que, dentro de las empresas
de turismo de Ibagué, obstaculizan la prestacion
de un mejor servicio a sus clientes; Y comparar la
percepcion que tienen los prestadores de servicios
turisticos frente a la poblacion de la ciudad y los
expertos en el tema.
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Introduccion

Por los procesos de globalizacion hoy el turismo
sostiene y crea fuentes de trabajo, capta divisas,
genera un amplio movimiento comercial intemo
y atrae fuertes inversiones, las que se materiali-
zan en todo el territorio nacional, favoreciendo el
desarrollo local y regional. En esa perspectiva, y
gestionado dentro del criterio de sustentabilidad
econdmica, social, cultural y medio ambiental, el
turismo puede contribuir a la preservacion del pa-
trimonio histérico-cultural y al habitat de todos los
ibaguerefos.

Por eso esta investigacion centra su analisis en las
empresas prestadoras de servicios turisticos, donde
no solo se visualizan los operadores turisticos sino
que se integra una cadena de la que hacen parte
los comerciantes, los hoteles, el servicio de trans-
porte publico (taxis) y restaurantes, entre otros, Es
de destacarse que la principal causa de investiga-
cion la constituyen las reiteradas quejas de los con-
sumidores del turismo en la ciudad de Ibagué, lo
que explicita la deficiencia en la cultura del turismo
por parte de las empresas afines que operan en la
region. De alli surge la pregunta de investigacion:
(Qué injerencia tiene el servicio prestado a los tu-
ristas para que este sector no despegue como una
opcion social y economica importante en la ciudad
de Ibagué? Para dar respuesta a este interrogante,
se acudio a los ibaguerenos involucrados en el sis-
tema de turismo, con el fin de identificar aquellas
caracteristicas de los servicios turisticos que influ-
yen de manera negativa y que impiden que este
sector se constituya en una alternativa econémica

importante en la ciudad de Ibagué. De alli se des-
prende la necesidad de mejorar en temas funda-
mentales como el liderazgo, la calidad de servicio,
el servicio al cliente, la excelencia del servicio y el
enfoque de clientes.

Igualmente, se realizaron analisis de las entrevistas
en profundidad y encuestas aplicadas. La informa-
cion obtenida permite identificar los criterios desde
el punto de vista de expertos (entrevistas en pro-
fundidad) y un conjunto de datos aportados por
estudiantes de turismo, posgrado (especializacion),
empresarios, empleados del sector y funcionarios
del gobierno (encuestas), lo cual ha permitido esta-
blecer un comparativo bajo analisis cualitativo que
permite destacar la percepcion que tienen los pres-
tadores de servicios turisticos frente a la poblacion
de la ciudad y los expertos en el tema. Seguida-
mente se establece la metodologia de la investi-
gacion, los instrumentos utilizados para recaudar
la informacion y el tipo de analisis Finalmente, se
presenta el informe resultante del analisis cualitati-
VO e interpretativo, que se constituye, a su vez, en
el resultado de la investigacion.

De la misma manera, el documento presenta las
conclusiones y las recomendaciones, la cuales se
enfocan principalmente a que la administracion
de la ciudad debe replantear los modelos actuales
de turismo y generar alianzas locales y nacionales
para impulsar este sector, permitiendo la apertura
de procesos de desarrollo econémico y social en la
region,




Metodologia de la investigacibn: Paradigma de investigadén

Dentro del proceso de investigacion como lo ma-
nifiestan Hernandez, Fernandez y Baptista (2010),
se encuentran diferentes corrientes al momento de
acceder a la busqueda del conocimiento, sin em-
bargo los enfoques cuantitativo y cualitativo han
sido aquellos en los que desde el siglo pasado se
ha "polarizado” ese proceso de indagacion. Segun
Grinnell (citado por Hernandez, Fernandez y Bap-
tista, 2010), a pesar de que los dos enfoques cuen-
tan con cinco fases similares y relacionadas entre
si, ambos llevan a cabo la observacion y evaluacion
de fendbmenos o establecen suposiciones e ideas
como consecuencia de la observacion y evaluacion
realizadas, o demuestran el grado en que las su-

(orriente Filos6fica, enfoque fenomenologic.

La investigacion objeto de estudio esta enmarca-
da dentro del paradigma fenomenologico puesto
que hay una realidad por descubrir, construir e
interpretar sin emitir juicios. Segun Salgado Léva-
no (2011), de acuerdo con Creswell, (1998) Alva-
rez-Gayou, (2006) y Mertens, (2005) (Citado por
Hemandez, Fernandez y Baptista, 2010) la fenome-
nologia se fundamenta en las siguientes premisas,
que se ajustan a la investigacion:

* Se pretende describir y entender los fenémenos
desde el punto de vista de cada participante y des-
de la perspectiva construida colectivamente.

posiciones tienen fundamento, entre otras simili-
tudes. Para los resultados de la presente investiga-
cion, es el proceso del enfoque cualitativo el que se
ajusta al objetivo planteado, considerando que no
se pretende en el proceso investigativo probar nin-
gun tipo de hipotesis, ni hacer analisis causa-efec-
to y menos hacer observacion rigurosa de hechos
o sujetos. Este enfoque aporta a la investigacion
un diagnostico significativo y permite identificar
claramente los aciertos y los errores, los aspectos
mas positivos y negativos, los detalles de mayor y
los de menor eficacia de las acciones que se hayan
realizado, propias o de la competencia.

* Se basa en el analisis de discursos y temas espe-
cificos, asi como en la busqueda de sus posibles
significados.

» El investigador confia en la intuicion y en la ima-
ginacion para lograr aprehender la experiencia de
los participantes.

+ Las entrevistas, grupos de enfoque, recoleccion
de documentos y materiales e historias de vida se
dirigen a encontrar temas sobre experiencias coti-
dianas y excepcionales.




Marco de referencia o interpretativo

Diversos son los marcos interpretativos dentro de
los que se pueden ubicar con mayor precision la
investigacion objeto de estudio. De acuerdo con
Martinez (1999), dentro del enfoque hermenéuti-
co de investigacion, la etnometodologia es una de
las metodologias que ayuda a identificar los ins-
trumentos que se utilizan para encontrar los da-
tos. La etnometodologia segun Holstein (1994) y
Gubrium (2000), no se centra tanto en el qué de
las realidades humanas cotidianas, sino en el como,
es decir en la modalidad de su ejecucion, desen-
volvimiento y realizacion, que puede ser en gran
parte un proceso que se desarrolla bajo el umbral
de la conciencia, una estructura subyacente que
determina la realidad social. De acuerdo con Al-
varez-Gayou (2006), la etnometodologia parte de

Diseflo de investigadon y muestra

Para la recopilacion de la informacion objeto de la
presente investigacion, se tuvo como base aquel
tipo de muestreo que se encuentra enmarcado
dentro de las cinco etapas de proceso de muestreo
que sefala Fox (1981),

1. Definicion o seleccion del universo o especifi-
cacion de los posibles sujetos o elementos de un
determinado tipo.

2. Determinacion de la poblacién o parte de ella a
la que el investigador tiene acceso.

3. Seleccion de la muestra invitada o conjunto de
elementos de la poblacion a los que se pide que
participen en la investigacion,

los supuestos como que las personas poseen com-
petencias practicas, lingliisticas y de interpretacion
que pueden ser observadas y registradas, o que
los significados reflexivos son los que implican un
proceso de interpretacion. En este sentido, dentro
del presente proceso investigativo y de acuerdo a
Garfinke (2004), este enfoque metodolégico per-
mitira a los investigadores acercarse al habla co-
tidiana de quienes interactian directamente en el
proceso de servicio al cliente dentro de las empre-
sas de turismo en Ibagué, pues esa habla cotidiana
se convierte en la forma como los miembros de un
grupo manejan, reproducen y logran un sentido
social de la estructura social, aspecto valido dentro
del proceso investigativo y que aportara relevante
significancia.

4. Muestra aceptante o parte de la muestra invitada
que acepta participar.

5. Muestra productora de datos; la parte que acep-
to y que realmente produce datos.

Lo anterior permite determinar, de acuerdo con
Quintana (2006), que al tomar decisiones frente a
los dilemas que se presentan a la hora de obte-
ner, analizar e interpretar las muestras, uno de |los
pasos mas importantes dentro del proceso inves-
tigativo es determinar el tipo de muestreo que se
implementara y para el objeto de estudio, se con-
sideran el muestreo por convivencia como optimo
dentro del proceso de investigacion, para llegar a




la informacion que se requiere. El Muestreo por
conveniencia, tiene su origen en consideraciones
de tipo practico en las cuales se busca obtener la
mejor informacion en el menor tiempo posible, de
acuerdo con circunstancias concretas que rodean
tanto al investigador como a los sujetos o grupos
investigados.

Por lo tanto, relacionado los instrumentos para la
recoleccién de datos, acorde con lo planteado por
Quintana (2006), y el tipo de informacion requeri-
da, se recurrié a entrevistas y encuestas, las cua-
les se realizaron simultaneamente involucrando
sujetos informantes, Para la entrevista se tuvieron
en cuenta cinco (5) gerentes de entidades ligadas
directamente con el sector turistico. Ellos son: El
director ejecutivo de una organizacion turistica; el
director ejecutivo de una organizacion comercial;
un propietario de una finca turistica; la directora de

Andlisis cualitativo @ interpretacién de los resultados

La encuesta se refiere a la identificacion de los
factores que, dentro de las empresas de turismo
de Ibagué, obstaculizan la prestacion de un me-
jor servicio a sus clientes, desde el punto de vista
de los empleados del sector hotelero, empresarios
del gremio del turismo, funcionarios del gobierno,
sector turismo, estudiantes de turismo y posgrado
de la Universidad del Tolima. Los hallazgos de la
encuesta se evidencian asi:

*Considera usted que los Ibaguerefios poseen la
cultura de vocacion de servicio para los turistas
provenientes de otras partes del territorio nacio-
nal y del mundo”. De los (270) actores que fueron
encuestados, el 90% afirman que los ibaguerenos
no cuentan con la vocacion de servicio, el 10% res-
tante precisa que si.

Las razones de coincidencia mas alta (90%) son:
Falta de cultura ciudadana y cultura del servicio,
mala atencion a los clientes, se considera que la
mayoria de los ibaguerefios no son amables, se

un banco y el propietario de una empresa de tures
de la ciudad de Ibagué. Entre tanto, las encuestas
se efectuaron a un grupo de doscientas setenta
(270) personas que laboran o tienen algun tipo de
relacion con el sector turistico.

Es asi como el criterio de inclusion de los empre-
sarios participantes, se ve directamente relacio-
nado con el medio, las actividades realizadas y la
relacion con el control y apoyo que ejercen en los
servicios turisticos de la region. Para conocer esta
informacién, los sujetos de estudio donde se enfo-
cé la investigacion, tanto en entrevistas como en
encuestas, fueron personas que se encontraban en
el rango de edad entre los 20 y 60 anos. Luego
de aplicar la férmula para determinar el nimero de
personas a encuestar con un 90% de confiabilidad
y una tolerancia de error no superior al 5%, se ob-
tuvo como resultado un total de 270 encuestados.

tiene una mala actitud frente a los demas, falta
amabilidad con los turistas, el ibaguereiio en gene-
ral es indiferente y no tiene sentido de hermandad,
el ibaguereno es mezquino, haciendo referencia
a la actitud que tiene con las demas personas, asi
mismo consideran que el turismo no hace parte de
la formacion y vida de los ibaguerenos, algunos in-
cluso consideran que la ciudad de Ibagué y el de-
partamento del Tolima no son turisticos, ni tiene
vocacion para serlo, en general refieren que es un
problema cultural de la formacion histérica de la
region en donde las personas oriundas de esta re-
gion son poco amables y poco dispuestos a la cul-
tura del servicio y ello se afianza en el bajo respeto
que tienen por las demas personas.

Las razones de coincidencia mas baja (10%) son:
refieren a los ibaguerenos como amables y con ac-
titudes de calidez para con los turistas y poblacion
en general. En las siguientes tablas se evidencian
los demas aspectos de la encuesta:







Tabla 1. Infraestructura hotelera de la ciudad de Ibagué,

PREGUNTAS A RESPUESTAS
Punto de Evaluacion _El)eﬁcwnte%i_ Malo || Regular I\\ Bueno | Excelente|
Suficiente nimero de habitaciones 5,6 54,3 | 37,2 29
Ubicacion estratégica de los hoteles - . 11,4 - 51,5 31,4 - 3,7
Servicios publicos (agua, luz, teléfono , internet) 21,95 | 9.5 42,84 20 5,71
Calidad y servicio en la atencion a los huéspedes 11,7 82 43,1 34,2 2,8
Informacion sobre sitios turisticos 91,4 8,6
Celeridad en la atencion en los huéspedes 71,5 28,5
Los precios son equitativos con la calidad del servicio 68,6 314
Calidad en general del servicio hotelero 35,5 30,2 34,3

Fuente: Los Autores

Tabla 2. Servicio de transporte intemo publico de la ciudad de Ibagué

PREGUNTAS RESPUESTAS
y v T Hif | f i il

Punto de Evaluacion Deficientell Malo || Regular || Bueno ||Excelente]
Existencia de parque automotor en excelente estado - o ==
de conservacion y mantenimiento 63,6 “dy/ St
Presentacion personal adecuada de los conductores 80 364 20
Vocacion de servicio de los conductores 15,1 261 42,8 5,7
Nociones basicas de un segundo idioma 1.1 20.1 5 8
Evalué ‘mtcgr_almcnlf u:il servicio que prestan los conductores 11,1 0.3 18,5
de servicio publico al publico en general s

Fuente: Los Autores




Tabla 3. Cultura de vocacion de servicio para los turistas.

OIS

Punto de Evaluacién _;[Deﬁcient%n Malo lﬂ Regular | Bueno J[Excelente]l
Ofrecen diversas modalidades de pago 2,9 37,1 429 17,1
El portafolio de productos en general es suficiente y de calidad
(ropa, electrodomésticos, productos tipicos de 1a region entre 57 313 63
otros )
Respecto a los precios considera que estin de acuerdo con la
calidad de la mercancia 5 29 66
La presentacion de los vendedores es adecuada 6 57 | 37
El servicio y atencion al cliente es adecuado y de alta calidad 2.9 13,3 514 ‘ 324
Fuente: Los Autores
Tabla 4. Sobre los sitios turisticos
B- = p- i
Punto de Evaluacion l Cod |Deficiente [ Malo || Regular | [ Bueno Mﬁxcelente]
Existe diversidad de sitios turisticos EDS 11,4 114 63 11,4 2.8
La accesibilidad a estos sitios es ficil y adecuada AST 71,5 28,5
Existen en estos sitios infraestructura hotelera IST 88,7 Je 11,3
5,2
Existen baterias sanitarias en los sitios mencionados BSS 743
Los precios son adecuados respecto a los servicios =
prestados PAS | 743 50,1 329 25,7
Evalué integralmente los servicios prestados por los ~
establecimi%mos turisticos de la ciudad de Ibagué EIS 14,3 27

Fuente: los Autores




Ahora bien, para consolidar un analisis e interpreta-
cion cualitativa de las encuetas realizadas, se iden-
tifican las siguientes inferencias; En general todos
los actores de la encuesta consideran que la ciudad
de Ibagué no cuenta con una cultura de servicio
establecida y a nivel global las respuestas han sido
en su mayoria deficiente, mala y unas pocas bue-
nas. Haciendo un analisis general de los criterios se
tienen los siguientes resultados:

« Los actores encuestados tienen conocimientos de
los problemas en turismo que presenta la ciudad.

« Tienen conocimiento de los sitios turisticos y su
infraestructura.

» Se basan en supuestos en cuanto a las razones
por las cuales la ciudad de Ibagué no posee una
cultura de vocacion de servicio para los turistas
provenientes de otras partes del territorio nacional
o del mundo.

* La tendencia en el resultado es medio en acep-
tabilidad para atender a los turistas que visitan la
ciudad, la mayoriade la poblacion considera que la
ubicacion de los hoteles no es la mas 6ptima.

« De acuerdo a las respuestas de la mayoria de las
personas, un 74,35% consideran que los servicios
publicos que se brindan en la ciudad son muy re-
gulares,

« Ninguna de las personas encuestadas en su tota-
lidad, ni siquiera los mismos empresarios, gerentes
y propietarios de los hoteles, mencionaron que el
servicio es excelente,

Andlisis e interpretacién de la entrevista.

Este punto pretende identificar los factores que
dentro de las empresas de turismo de Ibagué obs-
taculizan la prestacion de un mejor servicio a sus
clientes, porlo que el analisis e interpretacion de la
informacion se presenta en este orden, mediante
elementos como: matriz de triangulacion multiple
de datos, (b) matriz de Triangulacion Mdltiple ex-
pertos. Con los resultados de la triangulacion se

« Para Ibagué los referentes de otro parque auto-
motor de servicio publico que se tienen son ciu-
dades cercanas como Bogota y Armenia, lugares
en los que se han alcanzado estandares de calidad
muy aceptables en el estado de conservacion y
mantenimiento del parque automotor del trans-
porte publico.

« El bajo nivel en cuanto a la presentacion personal
de los conductores, indica que la indumentaria no
es la adecuada para la actividad que realizan.

« El indice de empleo de la ciudad, demuestra que
los conductores realizan esta actividad porque de-
ben realizarlo, no porque estén capacitados para
ello.

» Un alto porcentaje afirma que en lo referente a
modalidades de pago, los establecimientos comer-
ciales cuentan con variados y buenos servicios.

« Se considera el servicio y la atencion como un
elemento de baja calidad que se brinda a los usua-
rios.

» Muchos de los lugares de turismo no se encuen-
tran preparados para recibir un flujo importante de
turistas.

* La poblacién de la ciudad de Ibagué no esta con-
forme con los servicios recibidos por las personas
que dirigen y laboran en los establecimientos pres-
tadores de servicios turisticos.

presenta la interpretacion de los resultados y (c)
matriz de sintesis de la integracion de la entrevista
de los participantes. Nimero de entrevistas: Cin-
co (5). Partiendo de lo anterior y para dar enfoque
al analisis, se debe tener en cuenta las preguntas
realizadas a los expertos como se observa en la si-
guiente tabla:




Tabla 5. Categorizacion de las encuestas

| OBJETIVOS  CATEGORIA | SUBCATEGORIA SOOI ARIOs

Identificar los Froblemas < ¥alta de promocion « b chadad y 3 los Mencione los tres problemas
factoves que dentro relevantes gue ArACTVOL lriticos que posve, relevantes que restringen |a
debsempresas e restrivgen b legada | - No hay sficientes agencias de vapes en b Hogada de furvitas 3 b cindad
turismso de Thagied,  di tuekitas caudad que s encarguen de ees prromociin. de [bagué.
obstsiulican la Las agencies de tuciumo exivtentes, carecen de
prestacidn Jde un indodenacién actuadieads o s hicen una efectiva
el or servacho & s promocion.
clientes. - Altos costos al adguidds paguetes tenistioos,
camparade con Jox de ctnis reglooes del pals.
Percepeitm de inseguricad para vistar sitios
- tutisticos aledanios 2 la oudad.
' Comocimiento de Ls | Fulta de formacion a empleados y gerentes, Conceptuar sobre L
Existencia e una - Perfiles educacionales bajos y medios en Jos existencia de wis cultnes
CCultues Clucadans | emipleadon del sectoe, chsdadana y de vocacion de
en o sector Desconocimiento de conceptos como: cultura | servicio onentada haca
empresarsal de i de servicio y cultura cindadana, tursaner en 1o cimdodd e
Ihaguo } Meaclas cultaraies, lhagae

Falta de compromiso emprosarial
Detlntercs en temas de mejeramiento de
| wervicio,
| Deslnterds em termas turisticos,

- Conncimiesto de - Falta de politicas motrvacionales en liscertrvos

Vocacion de que permitan of crecimionio y promocion del
| Servicio en turismo.
empresas de Thagud | - Los empresanos dol rurmmo desconocen la
impartanca de sus atractivos en fa region.
Las comerciantes y enpresanos no
1dentificar los cantenyplan allanees motivacionales que Eaiste cn s ciudad de
factores que dentro | Ascemtiven L vocacion de sesviiio. e delts $
de las empresas de -Los empleados no son Inceativados pars o il s
| OTEARIACIONES
turisaio e hagad, |  meyorat bos servicion - gubernarmentalis e lo
obstaculizan la |
Apoyo de bas | Dessonocimiento de alianzas y estrategas comcemiente 2 b promecido,
pooiaciiadova | Organizaciones | entre empresat y comerciantos, formento y morcadeo de fos
e e s et | Gubernamentates Falta de apovo gubemaments] para manojoy | sitios haristicos
chontes ‘ X
(promosidn, promociom hanistica.
| foenento y mercadeo | - Las organiaciones gubernamentales o eutin
| e Jos vitios interesadas en temas taristicos.
! turdstsoon ) Perdics de incentivos 3 esgriesarion y
comerciantes por el desisterds de las
ocganiraciones gebernamentales.
- Falta de gestidn y apoyo gobermamental para
consolidacion de rodes tursticas
Infraestrocturs No cumplen las condiciones de infrasstnactues, | Opene sobre la infraestructun
| Hotelera y Servicius | calidad y peecion pars b stencidn de tariatu hotedeza y senvicion
- conplementanos en | extranjeres, nacionales y focales, complomentanios
L Clodid de Ihagaé. | - No cuentan con programas de peamocién y (restamrantes, discotecas,
Alanzas con agercms baristica. centron de recreackin, cemteon

« No presionan sdecuasdamente sus servicos culturales, cention
- Promocionan servickos que no oftecen (engafio | comerciales, etc ) de by cindad
M rarista ), de thagwe.

~ Notwmen sificiente capacidad de alojimxento.

Fuente: Los Autores




De esa manera, se presentan los resultados por
categorias, las opiniones emitidas por los mismos
fueron agrupadas de acuerdo a los temas emer-
gentes que surgieron desde &l levantamiento de

referencias significativos, tomando como base los
elementos que Integran los objetivos planteados
A continuacion se presenta la triangulacion multi-
ple de datos (Expertos):

Tabla 6. Triangulaciéon maltiple de datos

CATEGORIA
Problemas
relevantes que

restringen fa
Uegada de turistas

Conocimiento de
La Existencia de
wna Cualtura
Cludadana en ol
sector

empresarial Je
1Dagee

Conodimbemto de
Vocackdn Jde
Servicio en
empreras de
Ihagueé

Experto )

considero que
existen M has
A has de vias
QU Organear
planex ¢ turiema
I..u i b citsdad Jde
Iague, peri eatas
no .f-.’-].n de
manera coordinada
COM cada wnd G baa
eslabonses que
estan endazados ¢
un Proceso de
SEIVIOHO BN et
(L. 23-20)

falts o ms
compronslson
pPorgue mo existye o
mwcanismo Qe
oteanizscion Jde
II'JJ <l proceso,( L.
AN 40

peshina

asociatioadad entre
los prestasiones de
servicion tiaristicon,
polwes canales de
comunikKIcaony
cada cual termmina
bacienda lo qus
cotskber s me o

(L4042)

" Mala de
politscas ¥
PrOgramas ¢ ron
vara fa

Impla e iaciom e
ind Cultura e
servicto al clivnte,
el Jesinteres en
temas
mrjoramiento de
servicio y 1a falta e
.lvl s
gubwenamental
[rara rane)o y

SO bda

urtstica (LL.72.75),

oftove U

Experto 2

s podria decir
tal ves Que o huay
safhc lente
promocion a la
ciudad y 4 los pocos
MInchivos Yutrias
L preceon fos
tasistas os
oot bderan altow
yura lun‘\u' -~

16-18

Considero que
el mayor probéema
es la falta de una
culurs Gudadans y
Je servicio (L 1S
16)

PN ey
Cotbturra Clndadianag
A0 mees la
v Aol B

sarvicio (L2

L No gxste el
apoyy wanplio y
cantundonte on la
s »Wan
tomento y
mercadeo de los
SHTIOS TRristicos
(LAC-41)

Experto 2

Maja
informachon kxal
wachmal e
Intermackomnal sobre
aitdon tunwticon Jde

s cledad. (LU 15

IH)

Nuestrn
wvicio al cliente
oy oy Jeficlente y
¢85 um senir Y
opimon que
comparte b gran
mayodia de laa
PESONAs, Pern
naidia s»
compeomete an
mctoracla (L.217

5

“we

Comider o gus
00 sxiie una
cultuea del servicio
y wste on wise e bow
mayores problemas
que se tiene (L. 26

e se ha

owrado consobdar
la activadad
tariatics COMO e
actividad
anpartanis dentro
de la economia

local (LL.3Y55)

Jos eropleados
no son capacitados
m mcrntivadaogs
para mmejosas el
servicio (L40D
41 \ciudad (L_5o
37

Experto 2

ademids qoe has
agenctay Je turssne
ealstenbes no Haden
wna adeocusda
Protmocicn de lon
slrgctiviss s ieticos
evistentes LN
17)

Jos
COMEICAntes 1w
conmderan
smportanty motivar
2 soa epleados 3
GireceT un mejor
serwico (L34 55)

~ 190 SE Agrupan
put sectoses o
crean paliticas que
permitan mativar «f
crecimarnto
tursticn de 14

chudad (L 36-A7)

Experto 2

Falta desacrofio
Jo ls ciadad y
promodidn de o
VRGOS turisticos
e parte de las
sgencias (L. 15-16)

Al cstan
vinculados a
rrugl AT de
POOTMIOCON £on
ARentes NIt icos

(L. AaT.ax)

Fuente: Los Autores




Tabla 7. Sintesis de la integracion de la entrevista de los participantes

[ SINTESIS INTERROGATIVA

- Coinciden en que las agencias de turismo existentes, carecen de
informacion actualizada 0 no hacen una efectiva promocion

PRA Problemas relovantes que - Falta de promocidn a la ciudad y a los atractivos turisticos que posee,
restringen la llegada de turistas Altos costos al adquirir paguetes turisticos, comparado con los de otras
regpones ded pais.

Ciacl de la Exi d - Coinciden en la falta de compromiso empresanal, formacion a
i u::‘{'::{"‘::':‘:“ms‘:‘h ":’:‘m ,:w empleados y gerentes ademis de ka mezcla de culturas.

CEC ' ‘i ldel HIOF | - Desinterés en el tema de mejora del servicka

empresarial de Tbagué - Desinterés en temas de turismao.

- Coinciden en falta de politicas motivacionales en incentivoy que
Ciniocioisnio dé Viscasite 3 r\qmiun el crecimiento y promociin del tutismo.- Los empresarios del
2 Servi del : wismo desconocen la importancia de los atractivos en la region.

CVvs Servicio en empresas de Ibagué - Los empleados no son incentivados para mejorar los servicios.

- Los empresarios del tunsmo no contemplan alianzas motivacionales
que incentiven la vocackin del servicio.

Apoyo de las Organizaciones

AOG Gubernamentales (promocion, - Se Pefctlwe Ia falta de apoyo gubernamental para manejo y promocion
fomento y mercadeo de los sitios turistica,
turisticos
Cotnciden en que no cumplen las condiciones de infraestructurs,
Infraestructura Hotelera y calidad y precios para la atencidn a taristas extranjeros, nacionales y
1HS Servicios complementarios en la locales,
Ciudad de bagué - La promocidn de los servicios que ofrecen (engania al turista),

- No precisan adecuadamente sus sorvicios.

Fuente: Los Autores
Tabla 8. Tdangulacién Mdaltiple expertos

Problemas Cotnciden en que las agencias | Manifiesta Boxwell (1995), que Cuando las empresas de turismo
relevantes que de turismo existentes, carecen de | las empresas no deben pensar que | de Thagud elevan
restriogen La mformackon actualizada o no la meta principal es el dinero, conmﬁnblunenlc los precios de
llegada de turistas | hacen una efectiva promocion. puet lo mis importante es ka sus paguetes turisticos, sin hacer
- Falta de promocion a la ciudad | satisfaccion del cliente y ol dinero | previamente inversion en
y & los alractivos turfsticos gque vendrd por aiadidura. promocion, o en actualizaciones
posee. sobre los focoa de turismo
- Altos costos al adquiris existentes, estin tenlendo como
paquetes turisticos, comparado objetivo principal ¢f dinero sin
con los de otras regiones del pals. considerar que tener clientes

sansfechos fes Hevara a ser mis
reconocidos v atrier cada vez a

ks turistay,
Conocimiento de Colnciden en L falta de Segn Berry (2002), toda Se evidencia la carencia de una
la Existencia de una | compromiso empresanal, compaiiia que desee prestar un estructurs empresasial
Cultura Ciudadana | formacion a empleados y servicio de excelencia, necesita direccionada a satisfacer
en el sector gerentes ademds de la mezcla de | una estructiera que facilite e reguerimientos intemos de las
empresarial de culturas, conocimiento y recursos técnicos | empresas de tunismao, de tal
Ibagué - Desinterés en ¢f tema de mejora |para respaldar el esfuerzo de forma que sus empleados ¥
del servicio, mejoramiento del servicio. directivos tengan un mismo
- Dexinterds en temas de turismo, objetivo estrategico y de esta
forma se preste un mejor servicio
al diente.
Conocimiento de | - Coinciden en falta de politicas | De acuerdo con Lefcovich En contraste con lo expresado
Vocacion de motivackmales en incentivos que |(2008), el Kaisen parte de la por los autores, los empresarios
Sorvicio en permitan ¢l crecimiento y premisa de que las personas son ¢l | de turismo de Ibagué deja de
empresas de Ibagoé | promocion ded turismo activo mas importante de la fado aspectos importantes como
- Log empresarios ded turismo OIgANFZACION, Mientras que s actualizacion continga en e
desconocen la importancia de los ikawa (2006), indiva que la conocimiento profundo sobre

atractivos en la region, calidad es todo aguello que los atractivos de ka region y la




- Loy empleados no son
incentivados para mejorar hos
SEMVICIOS

comtemplan alianzas
motivacionales que incentiven la
vocacion del servicio

Conocimento de
Vocacton de
Servicio en
emprosas de Ihagaé

Coinciden en falta de politicas
motivacionales en incentivos que
permitan el crecimiento y
promocitn del turismo

Loy empresarios del turiemo

atractivos en ks regidn ’
Los empleados no son

CIVILI0S, \

NIVICIOL
complementarios
en la Crndad de
Ibague

infraestructura, calidad y precios
para L atencion a turistas
extranjeros, nacionales v locales,
L3 promocion de los servicios
que ofrecen (engana al turista)
No precisan .hh-cuadmm'ulc sus |
LCIVICIOS

|

|
|
|
|

[algusen hace & lo fargo del
PrOCeso, para garantizar que un
[chente obtenga exactamente

- Los empresarios del tunsmo no  |aquello que desea

[De¢ acuerdo con Lefcavich

{2008 ), el Kamen parte de la

premisa de que las personas son ¢l

[activo muds impartante de fa

| organizacion, mientras gue

desconocen la importancia de los |Ishikawa (2006), indica que L

| calidad es todo aguello que

alguien hace a lo fargo del

mcentivados Para mejorar los iph\u‘su. Jrara g.\r.n\l'u.lr que un
cliente \.\I'lcl:{{;i exactamente

Lo cmqrcmrxu\ del turismo no  |aguello que desea al liente,
contermplan allanzas
motivaclonales que Incentiven la
vocaciion del servicio
! ! ! !
Apoyo de las Se percibe La falta de apoyo
( ’\’ﬁzzmnﬂﬂnﬂ gubermamental para manejo y
Cubernamentales ivrnmuc MO0 Turstica
( promocion,
fomento y
mercadeo de los
sitios turfsticos )
| ! i
Infraestructura Cotnciden en que no cumplen  [Serna (1999) senals gue o Mientras las empresas de
Hotelera y las uNhluuurlf~3r {su\»\ 10 al cliente es c' cotjunto tutismo no Jogren indices de

de estrategios que una compania
disefa para satisfacer mejor que
[sus competidores, las n:cc\n}

|y expectativas de los clientes
[Finalmente Vecino (2008 ), indica
cunles son los cinco items sobre
[tos cuales los empresanios del
[turisme deben nvertin, dentro de
l0s que se cuentan las
instalaciones, ¢l productn, la
tecnologia, et

MOLVACION CONSTANtE A siis
cipleados que permitan geoerar
mayor disposician en la atencidn
al cliente,

En contraste con lo expresado
por los autores, los cmfrcs.uuu
de tunismo de Ibagué deja de
lado aspectos importantes como
la actualizacion continua en ¢l
conoctmiento profundo sobre
los atractivos jr: la region y la
motivacion constante J sas
empleados que permitan generar
mayor disposicion en ls atencion |

calidad dptimos y definan
estrategias de servicio que esten
ades | direccionadas a suplir 1as
demandas de los clientes, en
érminos de infraestnsctura,
promocidn, precios, stencon,
ete., sera muy dificil incrementar
la presencia de turistas en la
region y especificamente en la
ciudad de huguc

Fuente: Los Autores

Andlisis cualitativo-comparativo de la encoesta y la entrevista

Para el objeto de investigacion se compara la per-
cepcion que tienen los prestadores de servicios
turisticos frente a la poblacion de la ciudad y los
expertos en el tema, es importante contrastar los
resultados de las entrevistas con los resultados de
las encuestas, con el fin de analizar la opinion de
los expertos por un lado, quienes a través de su ex-
periencia y el contacto directo con la actividad tu-
ristica tienen una vision de primera mano sobre las
circunstancias que pueden estar afectando la act-
vidad turistica en la ciudad de Ibagué, y por otro
lado la vision que tienen los encuestados, entre
ellas, personas relacionadas con la actividad turis-
tica (estudiantes de programas de turismo, empre-
sarios) y poblacion en general sin relacion directa
con dicha actividad, lo cual permite encontrar las
posibles similitudes o distanciamientos frente al
tema.

Por lo tanto, los resultados hablan de 1a gran simili-
tud que existe entre los expertos y los encuestados
frente a |a situacion de la falta de desarrollo del
turismo como una actividad economica importan-
te. En un alto porcentaje los dos sitGan la principal
causa del bajo desarrollo a la falta de cultura del
servicio. Luego de analizar caso por caso, se intuye
que la psiquis del pueblo ibaguereno relaciona la
buena atencion con la perdida de igualdad entre el
que brinda el servicio y quien lo recibe, en este sen-
tido asemejan los actos de hospitalidad y de buen
servicio al chente como un acto de humillacion y se
relaciona el esfuerzo por satisfacer al cliente como
un acto lisonjero. La razon por la cual los iba-
guerefos piensan de esta manera es desconocida y
amerita otra investigacion exhaustiva para dar res-
puesta a este interrogante. En la siguiente tabla se
evidencian algunas coincidencias,




Tabla 9. Comparativo entre encuesta y entrevista

ENCUESTADOS

ENTREVISTADOS

Consideran que uno de los principales problemas que posee el
sector turistico es ¢l relacionado con la falta de cultura
ciudadana y la cultura del secvicio,

Falta mas apoyo del sector gubernamental

Infraestructura vial deficiente

Frente a este tema un 90% de os encuestados consideran que
los ibaguerenos no poseen uns vocacion de servicio al cliente,

El sector publico no tiene crecibilidad.

Consideran que el servicio de transporte es regular.

Falta de informacion clara y amplia sobre los sitios turisticos de
la cludad de Ihagué

Coinciden totalmente con el specto de la falta de informacion
sobre los sitios turisticos.

Bajo desarrollo de lugares atractivos para el turismo

No brindan buen servicio ¢n [os lugares turisticos.

Fuente: Los Autores

Como se puede apreciar la gran mayoria de los ibaguerenos considera que el servicio al cliente (en este
caso para el sector turistico) es deficiente, pero paraddjicamente no se tiene una estrategia desde el go-
bierno municipal o departamental que busque mitigar esta situacion.

Conclusiones

Visualizando la importancia de la investigacion
cualitativa, las conclusiones derivadas de esta in-
vestigacion se han elaborado atendiendo a los
objetivos de la misma y podran corroborarse con
futuras investigaciones relacionadas con el tema.
El trabajo pretende identificar las caracteristicas de
los servicios turisticos que puedan estar influyendo
de manera negativa y que han impedido que este
sector despegue como una alternativa economica
importante en la ciudad de Ibagué.

Se puede concluir, de acuerdo a los resultados, que
la falta de un plan estratégico de largo plazo para
implementar un programa de servicio enfocado al
cliente y de cultura ciudadana esta haciendo mella
de forma negativa sobre los esfuerzos en convertir

la ciudad de Ibagué en un destino turistico serio,
como alternativa de desarrollo economico y social.
Entre otras, se evidencia la carencia de una estruc-
tura empresarial direccionada a satisfacer requeri-
mientos internos de las empresas de turismo, de tal
forma que sus empleados y directivos tengan un
mismo objetivo estratégico y se logre brindar un
excelente servicio al cliente.

En contraste con lo expresado por los autores
(contraste tedrico), los empresarios de turismo de
Ibagué dejan de lado aspectos importantes como
la actualizacion continua en el conocimiento pro-
fundo sobre los atractivos de la region y la moti-
vacion constante a sus empleados, de ahi que la
atencion al cliente es una debilidad en la dinamica




de este negocio. Mientras las empresas de turis-
mo no logren indices de calidad 6ptimos y definan
estrategias de servicio que estén direccionadas a
suplir las demandas de los clientes en términos de
infraestructura, promocion, precios, atencion, etc,
sera muy dificil incrementar la presencia de turistas
en la region y especificamente en la ciudad de Iba-
gué. Sino se implementa una politica y proyectos
para mejorar la cultura ciudadana y la cultura del
servicio, dificilmente la ciudad de Ibagué podra te-
ner exito en el desarrollo de proyectos turisticos.
Ademas, la infraestructura vial es deficiente y por
tanto |la ciudad no cuenta con una imagen decoro-
sa para el recibimiento de turistas y la satisfaccion
que esperan los mismos al visitarla,

Partiendo de lo anterior, y una vez realizado el es-
tudio y analisis de cada resultado, se encuentra una
contundencia en el sentir de los ibaguerefos y los
expertos respecto al tema de investigacion relacio-
nada con el turismo. La falta de cultura ciudadana
y de identidad con la ciudad, unida a la falta de
cultura del servicio, son consideradas como uno de
los mayores problemas para afrontar una propues-
ta turistica seria, de modo que le permita lograr
en el mediano plazo constituirse en un verdadero
centro turistico. De persistir estos obstaculos, los
esfuerzos que se realicen en tormo a este ramo de
la economia, poco o nada serviran para lograr la
tan esperada meta de convertir a la ciudad de Iba-
gué en un destino turistico que contribuya al desa-
rrollo y el progreso de la region y, en especial, del
departamento del Tolima. En este orden de ideas,
no existe en las empresas turisticas de la ciudad la
aplicacion de modelos gerenciales enfocados en el
cliente, teniendo en cuenta que el éxito y supervi-
vencia de estas empresas depende de ello.

Igualmente, debe senalarse que la ciudad de Iba-
gué, aunque cuenta con sitios naturales suficientes
para el desarrollo de la industria del turismo, no los
ha potenciado por la ausencia de estrategias efica-
ces. En ese sentido, vale decir que nilos ibaguere-
nos conocen las bondades de tales sitios ni menos
de la potencial riqueza turistica que entrafan. Asi
mismo, se considera que las instituciones publicas
que tienen responsabilidad sobre la politica turis-
tica (Las Secretarias de Turismo Departamental y
Municipal), no estan realizando su trabajo como
deberian, puesto que no han logrado que esta in-
dustria despegue, de acuerdo con lo estipulado
en el Plan de Desarrollo Municipal. Se recomien-
da que quienes estén al frente de tales secretarias
sean personas expertas y conocedoras del sector
del turismo y con un reconocido compromiso con
su labor, y no una cuota burocratica de los sectores
de la clase politica local y departamental. Es claro
que para alcanzar esta condicion se hace indispen-
sable una voluntad politica clara y responsable con
los destinos locales y regionales.

En el mismo sentido, este estudio es de gran impor-
tancia en tanto que permite considerar y dilucidar
las razones que pueden influir hoy por hoy en la
baja dinamica del turismo en la ciudad de Ibague,
lo que se constituye en un rico material de referen-
cia, a fin de que las instituciones encargadas del
tema cuenten con un punto de analisis que ayude
en su toma de decisiones respecto de las estrate-
gias de servicio al cliente; por lo cual se constituye
en un punto de partida y en un incentivo para pro-
fundizar, mediante procesos de investigacion, en el
tema del turismo y en las amplias oportunidades
que éste brinda dentro de directrices de desarrollo

Yy progreso.




Recomendaciones

Se recomienda de manera especial que desde el
gobiemo local, y a través de las mencionadas Se-
cretarias de Turismo, se disefie un plan de choque
de corto plazo y un plan estratégico de largo plazo,
a finde que los diferentes servidores de las empre-
sas de turismo conozcan, socialicen e implementen
un sistema de excelencia de servicio al cliente, rea-
lizando los seguimientos y controles necesarios a
través de una planeacion estratégica coherente, en
donde, ya detectado el problema y los obstaculos
del turismo, (muchos de ellos ya sefalados y estu-
diados en esta investigacion), se definan los objeti-
vos, las metas y los propositos a alcanzar, las estra-
tegias, los recursos, los espacios, los responsables,
latemporalidad de cada estrategia, el seguimiento,
el control y los indicadores de logro.

Del mismo modo, se hace indispensable acercar
los Institutos de Educacion para el Trabajo y el De-
sarrollo Humano y las Instituciones de Educacion
Superior, a fin de promocionar atin mas, y de ma-
nera pertinente y concertada, el disefo y ejecucion
de programas académicos, técnicos, tecnologicos
y profesionales en el area del turismo, que coad-
yuven, mediante la formacion y la especializacion
de las personas, al desarrollo 6ptimo del sector en
sus distintos campos de desempeno. Entre otros
aspectos, la consideracion, el analisis y la adopcion
de buenas practicas que, en el tema del turismo,
se hallan en el ambito nacional e internacional.
También la promocion y desarrollo de competen-
cias dirigidas a consolidar una cultura del servicio
y del uso de una segunda lengua, preferiblemen-
te inglés, de modo que los conductores de taxi y
los empleados de hoteles y almacenes, entre otros
servicios, brinden informacion y excelente servicio
al flujo de turistas que lleguen a la ciudad.

Sin embargo, es preciso que la responsabilidad de
la cultura del turismo no se reduzca a la academia.
Debe implementarse una cultura ciudadana que in-
cluya, entre otros programas de largo plazo, el ma-
nejo de basuras y residuos que hoy con frecuencia
aparecen tirados en las calles y que danan la ima-
gen de la ciudad; también el trato y la hospitalidad
debe ser un postulado a seguir por la ciudadania,
tanto en el sector publico como en el privado. Es
necesario se incorporen dentro del Plan Estratégi-
co de las empresas de turismo, procesos de cam-
bio que estén direccionados a generar cultura del
servicio. Se sugiere que dichos procesos como lo
recomienda la Cultura Kaizen, estén liderados por
los directivos de las organizaciones y se vaya per-
meando su implementacion a los demas niveles.

Se recomienda también, realizar estudios futuros
sobre el impacto que tienen los parques tematicos
como estrategia turistica, en tanto que las ciudades
0 regiones con mayor injerencia turistica en el pais
cuentan con grandes parques, ejemplo de ello el
Parque del Café en Montenegro Quindio; Panaca
(Parque Nacional de la Cultura Agropecuaria) en
Quimbaya Departamento del Quindio; Eco par-
que El Gaitero en Santa Fe de Antioquia, el Par-
que Jaime Duque en Bogota, el parque Nacional
del Chicamocha (Panachi) en Santander; atractivos
turisticos en Cartagena como el Castillo de San Fe-
lipe entre otros. En Ibagué no se cuenta con ningln
parque tematico a esa escala y los atractivos tu-
risticos no estan acondicionados en comparacion
con los nombrados, en este orden de ideas nuevas
investigaciones en estos ambitos pueden ayudar a
entender mejor las razones por las cuales el sector
turistico aun no logra la dindmica esperada en la
ciudad de Ibagué.




Se recomienda ademas, se implemente en las em-
presas turisticas el modelo gerencial Kaizen que
enfoca todos los esfuerzos a la satisfaccion del
cliente, teniendo en cuenta que una de las caracte-
risticas de esta actividad es |a de interactuar cons-
tantemente con sus usuarios y que una parte cru-
cial del éxito de esta actividad es la de superar las
expectativas de los mismos.

Ademas, se recomienda establecer planes y alian-
zas estratégicas que involucren al sector privado,
como el agro, el comercio, la industria y la banca.
Estas alianzas deben tener en cuenta la necesidad
de mejorar la infraestructura vial necesaria para el
desarrollo de la economia en su totalidad, Asimis-
mo, para el desarrollo del turismo, al igual que la
demas infraestructura que reclama el sector turis-
tico en su especificidad: la hoteleria, el parque au-
tomotor, los almacenes y los sitios recreacionales,
entre otros,

Finalmente, es de tener en cuenta que la Ley 152
del 15 de julio de 1994, establece la Ley Organi-
ca del Plan de Desarrollo, que contempla entre
sus propositos establecer los procedimientos y
mecanismos para la elaboracion, aprobacién, eje-
cucion, seguimiento, evaluacion y control de los

planes de desarrollo, asi como la regulacion de
los demas aspectos contemplados por el articulo
342 y en general por el articulo 2 del Titulo XI de
la Constitucion Politica y demas normas constitu-
cionales que se refieren al plan de desarrollo y la
planificacion, y su ambito de aplicacion de dicha
Ley Organica del Plan de Desarrollo se aplicara a
la Nacion, las entidades territoriales y los organis-
mos publicos de todo orden. En este sentido, el 30
de octubre de 2011 se realizaron en Colombia los
comicios electorales para elegir Gobernadores, Al-
caldes, Diputados y Concejales entre otros, y en-
tre las responsabilidades de dichos ediles esta el
de crear, desarrollar y poner en accion los planes
de desarrollo exigidos por la Ley, y precisamente
dentro de las politicas del nombrado documento
se encuentra el turismo como uno de los ejes mas
importantes para el desarrollo de la ciudad de Iba-
gué Esta tesis de grado ya esconocida poruno de
los Concejales de la ciudad, quien esta solicitando
formalmente se presente este trabajo a manera de
diagnostico, y se tenga en cuenta para definir al-
gunas de las politicas y los planes de accion a im-
plementarse en la ciudad a corto, mediano y largo
plazo. Es decir que el desarrollo de esta investiga-
cién ya comienza a mostrar sus beneficios para la
region objeto de estudio.
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