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Resumen

En la actualidad, los negocios internacionales son cada dia mas importantes para la economia
del mundo, cada vez mas empresas ofrecen sus servicios al extranjero. Debido a esto la
internacionalizacion de servicios se ha convertido en un campo de investigacion con gran
perspectiva, siendo éste uno de los sectores de mas rapido crecimiento en el comercio
internacional. Asi, el objetivo de este trabajo consiste en valorar los obstaculos que enfrentan
los exportadores de servicios de turisticos en Antioquia y proponer estrategias que deben
implementarse para enfrentar estos retos. Para cumplir este objetivo se propone un método
de proceso de analisis jerarquico. El principal resultado muestra que el tema cultura y las

expectativas del cliente aparecen como las restricciones mas altas.

Palabras clave: internacionalizacién hacia adentro, servicios, turismo, proceso de analisis

jerarquico, Medellin
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At present, the international business are increasingly important for the economy of the
world, more and more companies offer their services abroad. Because of this the
internationalization of services has become a field of research with great perspective, this
being one of the fastest growing sectors in international trade. Thus, the aim of this paper is
to evaluate the obstacles faced by the exporters of tourist services in Antiogquia and propose
strategies that must be implemented to address these challenges. In order to meet this target,
proposes an analytic hierarchy process method. The main hindrances were culture and the

expectations of the client.

Keywords: internationalization inward, services, tourism, hierarchical analysis process,
Medellin

1. Introduccién

Por importancia que tiene la internacionalizacion de servicios en el pais, los mercados han
creado muchas oportunidades para las empresas expandirse internacionalmente, por medio
de la revision de literatura con sus estrategias y dependiendo de sus obstaculos. La mayoria
de investigaciones en la temética se han centrado principalmente en el proceso de exportacion
de profesionales y empresas tecnoldgicas que se expanden en el extranjero, con los articulos
relacionados en la investigacion tenemos que los autores han profundizado el tema y han
encontrado falencias y oportunidades sobre la internacionalizacion hacia adentro y hablan de

las estrategias para el proceso de la internacionalizacion.

Este tema trata de la satisfaccion de los empresarios a los clientes y de clientes a empresas,
de las necesidades en el sector publico y privado ya que debido a esto ayuda a aumentar la
rentabilidad de las empresas y los efectos multiplicadores en su economia, debe ser como un
objetivo estratégico de planificacion y gestion para generar negocios y rentabilidad de ellos.
Bianchi (2000), brinda una perspectiva sobre la internacionalizacion de servicios al
consumidor ya que es un proceso que requiere que las empresas se trasladen a otros mercados

(lo que se conoce como internacionalizacion hacia afuera) Sin embargo, el proceso de
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internacionalizacion de las empresas de servicios también puede incluir el movimiento de
consumidores extranjeros al mercado nacional en que esta situada la empresa. Bjorkman &
Kock (1997), definen la internacionalizacion hacia adentro en un contexto de servicio a
medida que las actividades son relacionadas con los consumidores extranjeros que vienen a
la empresa en el pais donde la empresa de servicio se encuentra. Por los recursos locales o
de la imposibilidad de mover el servicio en el extranjero, esto normalmente corresponde a
servicios al consumidor gque estan enlazados a su ubicacion y la necesidad de atraer a los

consumidores extranjeros a su mercado doméstico a fin de prestar sus servicios.

Son dos argumentos y se pueden analizar porque es una realidad en el pais, de acuerdo a esto
podemos hacer una investigacion de la industria del turismo y de las agencias de viaje ya que
el comercio internacional representa una gran fuente de ingresos en numerosos paises segun
la (OMT) cuando se aborda el tema de turismo se refiriere a una variedad de servicios tales
como el turismo, educacion, negocios, alojamiento, transporte y entretenimiento. Estos
servicios de consumo tienen muchos aspectos fundamentales en el movimiento de
consumidores, la llegada de personas del extranjero se ha convertido en una parte clave para
el desarrollo econémico del pais, ya que este favorece a la creacion de empleo, aportan
divisas que ayudan a equilibrar la balanza comercial y fomentan la actividad empresarial,
efectivamente el ingreso de algunos turistas no solo se limita al pago de un alquiler de una
habitacion en un hotel o un hostal o un Airbnb si no que destinan gran parte de su renta a un
servicio de consumo como como podria ser el estudio y los negocios, esto favorece mucho
al aumento de la demanda y crear una cultura de emprendimiento para muchas empresas todo
esto es sustentado por la autora Bianchi (2000). Ademas, se ha argumentado que el entorno
de la empresa que podria ser visto como una fuente de recursos y por lo tanto, la
internacionalizacion es un proceso de aprovechamiento de estos recursos (Madsen & Servais,
1997; Nummela, 2004). En el contexto de estrategias estan los autores Calle & Tamayo
(2005), el proceso de internacionalizacién implementado en las pymes de Antioquia
determinan que la cultura de exportacion no esté bien establecida, se resisten a cambiar el

panorama en el proceso de internacionalizacion.



OBSTACULOS Y ESTRATEGIAS EN LA INTERNACIONALIZACION DE LOS SERVICIOS:
ESTUDIO DE CASO SECTOR TURISMO ANTIOQUIA

En la investigacion de literatura de los servicios de internacionalizacion se posicionan como
un actor social de poder y dominio relacionado en la revision de literatura. Como el avance
de los mercados y las nuevas formas de hacer comercio de una forma veloz y compleja. Se
ha formado una necesidad u oportunidad por expandir la operacion de la empresa a contextos
internacionales, posicionarnos en otros mercados y obtener un reconocimiento que se traduce
en ganancias e inversion (Oviatt & McDougall, 2005; Jones & Coviello, 2005), EI Ministerio
de Comercio, Industriay Turismo MINCIT - CITUR reporta los datos de ingresos de viajeros
al pais, los cuales permiten evidenciar el comportamiento sobre las llegadas de visitantes; asi
como identificar sus motivos de viaje, dias de estancia, como otros factores que permiten a
los distintos actores de la cadena del sector turistico conocer sus barreras a la
internacionalizacion, en el sector el concepto de internacionalizacidn es méas complejo de lo
que sugieren ya que estos datos se basan en la evidencia de productos debido a las barreras

que se encuentran se han implementado varias estrategias para la mejora de estos.

Con base en los planteamientos anteriores, este trabajo se centra en responder a la pregunta:
¢ Cudles son los obstaculos y estrategias que presentan las empresas de servicio de turismo
en Antioquia para su internacionalizacion? Por ende, el objetivo central consiste en evaluar
los obstaculos y estrategias que presentan las empresas de servicios de turismo en Antioquia
para su internacionalizacion. Para dar respuesta a ello, se propone en especifico i) relacionar
la revision de la literatura de internacionalizacion de servicios en el sector turismo y el uso
de la teoria de recursos de la empresa como un enfoque tedrico; ii) identificar los obstaculos
de los servicios de turismo de viajes; y iii) formular estrategias que permitan minimizar los

obstaculos de la internacionalizacion en el sector turismo.

La internacionalizacion es el proceso mas importante de las empresas para expandirse, pero
este proceso no se logra si no es con conocimiento y factores que determinen la necesidad de
crecer de una empresa, €s muy necesario conocer bien todas las teorias e implementarlas. Es
por esto que esta investigacion quiere resaltar el proceso de internacionalizacion de
obstaculos y estrategias, enfocandonos en las empresas de Medellin. En el proceso se busca
comparar e interpretar los conocimientos adquiridos de la internacionalizacion en la toma de

decisiones de esta clase. De acuerdo a esto podemos ver que existen muy pocos estudios
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realizados en el tema sobre estas investigaciones de internacionalizacion hacia adentro de los
servicios turisticos. Por lo tanto la investigacion se basa en trabajos e investigaciones fuera
del pais. Es importante resaltar el valor agregado que se dara para generar nuevos

conocimientos.

El articulo esta dividido asi: introduccién, datos del sector viajes en Colombia, trabajos
aplicados en el sector, marco tedrico, metodologia, andlisis, resultados, conclusion y

limitaciones.
2. Datos de contexto del sector de viajes en Colombia

En los datos recolectados de pasajeros en el 2016 se registré 5,8 llegadas de personas en
vuelos internacionales, esto dio un crecimiento de 7,42% al Dicho nimero de viajeros tiende
a presentar una tendencia creciente, tal como lo estiman Valencia et al. (2017), utilizando
modelos para comparar la dinamica de turistas que visitan Medellin. Asi como en el turismo
de exportacion que genera un total nimero de divisas gracias a los viajes y transporte. Los
viajes y los gastos de turismo han mantenido un ritmo de expansion promedio de 4 a 5 por
ciento al afio durante las Ultimas seis décadas, directamente asociado al crecimiento de los
ingresos en los paises industrializados primero, y en los en desarrollo.

FIGURA 1. Ingreso de exportaciones por viajes y transporte Ministerio de industria y

turismo
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Siguiendo un cronograma de informacion de acuerdo al estudio el autor Lopez Duarte y Ruiz
Vega (1996) determinan elementos concretos y afirman que los que dan lugar a un proceso
de expansion internacional pueden proceder del entorno de la empresa o de fuerzas generadas

en su interior

FIGURA 2. Distribucion porcentual de las exportaciones de servicios

B 3 Communications
Services

M 6 Financial services
W 10 Personal, cultural, and
recreational services

w2 Travel

B 1 Transportation

Fuente: elaboracion propia con datos de la ONU (2016)

La ONU nos indica que hay varios tipos de servicio de internacionalizacion el mas utilizado
es el servicio de viajes con el 62%. Estos datos nos muestran la importancia relativa del sector
y como se evidencio en la revision de literatura, la internacionalizacion hacia adentro en los
servicios ya que han sido muy poco estudiados y valorados. Es muy importante entender que
con estas llegadas o salidas de pasajeros sin depender de que servicio vengan a buscar, es un

tema muy objetivo a investigacion.
3. Trabajos aplicados en el sector de servicios en general

El tema de la internacionalizacion hacia adentro ha sido estudiado en distinto tipos de
sectores de servicios, los cuales presentan distinto tipo de métodos para explorar el proceso.
Tal caso de Australia, Donde Bianchi (2000) cinco diferentes sectores al consumidor:
turismo, educacidn, transporte y entretenimiento, plantea en el caso de los servicios que
utilizan un enfoque diferente al invertir la direccion trayendo el consumidor extranjero al pais
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de origen de la empresa debido a motivos estratégicos o estructurales, la autora tiene una
metodologia de investigacion la cual hace un estudio de caso que fue realizado por la
naturaleza exploratoria de las preguntas de la investigacion , como la unidad de analisis que
fue la empresa, el objetivo de esta metodologia fue ganar (a partir de una muestra
relativamente pequefia) una gran cantidad de informacion en profundidad, el uso de métodos
de investigacion cualitativo, tales como estudios de caso para abordar fendmenos de servicio
se ha establecido en la literatura internacional, en el contexto de los estudios de caso, cinco
importantes industrias de servicio al consumidor, que representan el mayor sector de
exportacion de servicios en Australia, fueron elegidos. Estas industrias fueron la educacion,
el turismo, el transporte, el alojamiento y el entretenimiento. Concretamente, 12 empresas
fueron seleccionadas a partir de estos cinco sectores. Bianchi (2000), utiliz6 varios métodos
de recoleccion de datos recomendados para profundizar en su investigacion las cuales fueron
entrevistas con los principales directivos, ya que es el principal método de recoleccion de
datos en estos casos. Sobre la base de las recomendaciones se llevaron a cabo entrevistas
semiestructuradas con los propietarios o gerentes de marketing internacional de estas
empresas de servicios, y dos se realizaron entrevistas con organizaciones gubernamentales

que prestd apoyo a la exportacion de servicios de Australia.

El articulo de Bjorkman & Kock (1997) definen la palabra internacionalizacion hacia adentro
en la relacion de consumidores extranjeros, el servicio es producido por consumidores
nacionales ya que no se puede mover la empresa hacia el extranjero estos servicios son como
el turismo a educacion, transporte, salud y entretenimiento. Se sabe muy poco sobre como
las empresas de servicios importan a los clientes potenciales para que puedan consumir el
servicio en el pais de origen del proveedor del servicio. En los estudios de
internacionalizacion de las empresas de turismo, se ha centrado la atencion en los procesos
de internacionalizacion externa de grandes o multinacionales, o la internacionalizacién ha
sido tratada como un problema de distribucion. En este caso se han estudiado tres empresas
de turismo para ilustrar un debate sobre exportaciones de turismo. Los modelos de
comportamiento en los procesos de internacionalizacion, como la etapa de modelos, se han

desarrollado a través del estudio de diversas manufacturas y algunas industrias de servicios,
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su conclusion es llevada a la especificidad de este servicio podria dar una dimension extra a
la estrategia de internacionalizacion de las pymes de servicio en el mercado de viajes
linglisticos y desafios la utilidad del comportamiento y nacidos de los enfoques globales
sobre la internacionalizacion. La idea basica consiste en analizar la utilidad del
comportamiento y nacidos de los enfoques globales de la internacionalizacion de la literatura

existente sobre las empresas.

Para el autor Javalgi & Martin (2007) es evidente la necesidad de desarrollar una
comprension mas amplia de las cuestiones estratégicas que influyen en la
internacionalizacion de las empresas de servicios. Esta investigacion quiere contribuir a esta
necesidad mediante el analisis de la internacionalizacién de los patrones de servicio pyme en
un mercado especifico dentro de la industria del turismo. Mas concretamente, el objetivo de
esta investigacion radica en el servicio a las PYME en el mercado de viajes lingisticos.
Antes de proceder con las teorias acerca de la internacionalizacion, el idioma travel market
sera introducido en primer lugar. EI mercado de viajes linglisticos y estudios recientes
subrayan el hecho de que viajes de idiomas se ha convertido en un importante nicho en el
mercado del turismo en los Ultimos afios. En particular, el aprendizaje de una lengua
extranjera de los principales idiomas del mundo, como el inglés, espafiol y francés dominan
el mercado, pero otros idiomas se espera que llegue a ser importante. El aprendizaje de un
idioma extranjero puede ser descrito como un tipo especial de a corto o a largo plazo,
educacién turismo, con el objetivo de aprender y adquirir conocimientos (citado Wang y Li,
2003). Educacion turismo en general puede enriquecer los conocimientos de una persona y
mejorar los productos turisticos para la industria turistica local. Por lo tanto, se preste mayor
atencion a este mercado en la actualidad, también en las economias emergentes. El mercado
de viajes linguisticos se compone de empresas de todos los tamafios y formas. En un extremo
del mercado son los grandes jugadores, que han ampliado y desarrollado por el
establecimiento de nuevas empresas y asumir las existentes en los principales paises de todo

el mundo.

En la investigacion el enfoque de internacionalizacion de Engelbertink (2010) su objetivo

dado en la necesidad de fortalecer la relacion entre los negocios internacionales y la industria
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del turismo, es tratar de analizar los patrones de internacionalizacion de las pymes de servicio
en la industria del turismo, en particular el idioma Travel Market, utilizando dos teorias de
la literatura de negocios internacionales. En detalle, esta investigacion analiza la
internacionalizacion mediante un marco conceptual en el que se esbozan dos importantes
corrientes de las teorias de la internacionalizacién, a saber, el objetivo principal de esta
investigacion es describir y proponer mas significativa la comprension del servicio a las

PYME en un contexto especifico.

Ademas, otros autores han argumentado que el entorno de la empresa podria ser visto como
una fuente de recursos y por lo tanto, la internacionalizaciébn es un proceso de
aprovechamiento de estos recursos, dimensiones primarias son luego integrados con los
conceptos bésicos identificados a partir de los dos modelos simples, seis componentes
basicos relevantes para un modelo general de internacionalizacion empresarial
comportamiento emerge. Estos son los eventos de valor afiadido que se manifiestan como la
internacionalizacion comportamiento influenciado por el empresario y la empresa como
moderado por el entorno externo. El proceso de comportamiento se caracteriza por la
innovacion y el cambio, y se compone de las acciones y decisiones que determinan el
desarrollo internacional y el rendimiento de la empresa. Todo el proceso es visto como
liquido y potencialmente iterativos como resultado de aprendizaje a partir de la conducta y
el rendimiento (Oviatt & McDougall, 2005; Jones & Coviello, 2005).

En el trabajo de Calle & Tamayo (2005), se propone una investigacion de donde buscan
informacion para ampliar el conocimiento sobre las empresas de Antioquia en su proceso de
internacionalizacion y determinar que tanta competencia tienen. Llegaron a la colusion de

que no se ha disefiado oportunidades para las empresas internacionalizarse
Trabajos aplicados en el sector turistico

Bianchi (2000) en el sector de turismo hizo un trabajo realizado con agencia de viajes,
alojamientos y lugares de entretenimiento, “El destino esta ubicado en el Estado de
Queensland. Primer caso es una agencia de viajes bien establecida con muchos afios en el

negocio. El caso 2 es un operador de turismo de tamafio mediano situado en Queensland. Los

10
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casos 3 y 4 son las empresas de alojamiento situado en Queensland que principalmente
prestan servicio a 11 clientes internacionales. Caso 5 es un lugar de entretenimiento, situado
en Brisbane que atrae a muchos visitantes internacionales. Caso 6 es un museo de
Queensland”. De acuerdo a estas investigaciones las barreras se efectuaban en fluctuaciones
del tipo de cambio la diferencia de culturas, principales impulsores de internacionalizacion,
orientacion del mercado, calidad del servicio, sensibilidad cultural y las Actividades
comunicacionales Internacional servicios al consumidor que funcionaba internamente
conectado permanentemente en una amplia gama de actividades de comunicacion

internacional para atraer a consumidores extranjeros al mercado nacional.

Javalgi & Martin (2007), por el contrario, investigd patrones de servicio en un mercado
especifico dentro de la industria del turismo en el mercado de viajes linguisticos. El autor
proporciona un marco general para la forma en que el sector servicios se ha desarrollado en
las dltimas décadas. Los datos Fueron Utiles para explicar la importancia del sector y los retos
que plantea para los estudios de internacionalizacion. El analisis de la internacionalizacién
de los patrones de servicio pyme, mas concretamente, el objetivo de esta investigacion radica
en el servicio a las PYME en el mercado de viajes linguisticos su metodologia es cuantitativa

y cualitativa donde se basa en diferentes articulos y autores.

Bjorkman & Kock (1997), Sugiere que la mayoria de las investigaciones sobre la
internacionalizacion de las empresas de servicios ha investigado como las empresas a través
del tiempo han desarrollado sus operaciones comerciales hacia el exterior. Considera, sin
embargo, que algunas empresas de servicios, especialmente dentro de la industria del
turismo, han elegido otra forma de manejar las operaciones comerciales internacionales, a
saber, mediante la comercializacion de sus servicios en el extranjero, a menudo ayudado por
los intermediarios como operadores turisticos y agencias de viajes, esperando a los clientes
para llegar a su pais de origen, donde los servicios se producen y por lo tanto deben ser
consumidos. Utiliza tres casos para describir y analizar el proceso de “internacionalizacion
hacia adentro”, y para ilustrar como se pueden llevar a cabo las actividades internacionales

hacia el interior.

11
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Engelbertink (2010), se basa en que el turismo se ha convertido en una ideologia para el
desarrollo del destino. Para los paises que se pretenden establecer nuevos emprendimientos
y las relaciones en esta era competitiva. La metodologia de investigacion se basa en la
recoleccion de datos secundarios a través de la literatura, el estudio es conceptual en la
naturaleza sobre la base del circuito turistico, asi como la perspectiva del turismo
internacional han sido extraidos de diversos articulos, revistas, revistas y sitios web y otras
fuentes en linea con el proposito de investigacion. Ademas, este estudio también analiza las

Limitaciones y desafios al proceso de internacionalizacion del turismo.
4. Teoria de la Internacionalizacion

Los autores Cardozo, Chavarro, & Ramirez (2013) argumentan en su articulo que la teoria
de internacionalizacion se da en los afios donde se analizaban los procesos mas internamente.
Este autor cita a Buckley & Casson (1976) en su articulo hablan sobre la posibilidad que
enfrentan los componentes empresariales a ser sustituidos y de internacionalizacién de las
empresas se han convertido en una fuerza de la economia mundial. La gama de servicios que
se ofrecen internacionalmente es muy amplia e incluye a muchas industrias. Las empresas de
estos sectores han desarrollado conocimientos especializados, las capacidades y los

conocimientos con los que son capaces de competir internacionalmente.

Naturalmente, los servicios han sido pensados como remedios locales y las empresas de
servicios han sido pensadas como establecimientos locales. A pesar de que los servicios son
a menudo producidos por pequefias y empresas locales, empresas de servicios se han vuelto
mas internacionales (Gronroos, 1998). Por lo tanto, un cambio en el beneficio de
investigacion se produce a partir de las operaciones de exportacion a los procesos y modelos
que ofrecen datos acerca de como las pequefias empresas aumenten su participacion
internacional a lo largo del tiempo. En esta explicacion, la internacionalizacion empresarial
ha aparecido como un concepto (Oviatt & McDougall, 2005; Jones & Coviello, 2005).
Ademas, se ha argumentado que el entorno de la empresa podria ser visto como una fuente
de recursos y por lo tanto, la internacionalizacion es un proceso de aprovechamiento de estos

recursos (Madsen & Servais, 1997). Desde el empresariado recursos limitados se identificd

12
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como un factor importante que distingue el procedimiento de internacionalizacién de las
PYME frente a las grandes empresas. La escasez de recursos de las pymes puede afectar a su
capacidad para acceder a los mercados extranjeros y también pueden limitar la capacidad de
una pequefia empresa para llegar a las etapas mas avanzadas de la internacionalizacion. Otra
caracteristica importante es el papel del fundador sobre las actividades de la empresa. Las
relaciones del fundador son un factor significativo para determinar como los procesos de
internacionalizacion (Harris & Wheeler, 2005), p. €j., firmas lideres en nuevos mercados. De
hecho, las caracteristicas empresariales del duefio/fundador parece ser fundamentalmente
critica en la fase muy temprana de la internacionalizacion de las PYME., que es
esencialmente intangible y no da como resultado la propiedad de nada". Otra definicién méas
extensiva por Gronroos (1998) sugiere que un servicio es una actividad o serie de
movimientos con un caracter mas intangibles que normalmente y no necesariamente, tienen
lugar en las interacciones entre el cliente y el servicio de empleados, Calle & Tamayo, (2005)
citan a, Avella Camarero y Lépez Duarte (1995) ellos dan estrategias para entrar a los
mercados internacionales donde dan a conocer cuatro tipos de estrategias como lo son la
estrategias globales, la estrategia regional, estrategia internacional y estrategia multilocal y
Segun Javalgi & Martin (2007) la vision basada en los recursos (RBV) de la empresa ha
surgido como un marco adecuado para examinar la ventaja competitiva en las areas de
marketing y gestion de servicios. Como se dijo antes, los servicios tienen varias
caracteristicas que hacen que su comercializacion diferente y mas desafiante que la
comercializacion de bienes, especialmente a nivel internacional. Javalgi & Martin (2007)
afirman que el grado de control esta relacionado con la eleccion del modo de entrada. Control
determina el riesgo y los rendimientos, el grado de interaccién entre clientes y proveedores,
el grado de intangibilidad del tipo de servicio y, finalmente, el rendimiento de la empresa en
el mercado exterior (Javalgi & Martin, 2007). Los autores proponen un marco para la
internacionalizacion de servicios, Elementos importantes de este modelo son redistribuir
recursos, caracteristicas de gestion, caracteristicas empresariales, ventajas competitivas,

ventaja internacional, el grado de implicacion/riesgo y factores del pais anfitrion.
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En la literatura se explica el proceso de internacionalizacion de las empresas, que tan

preparadas estan para llegar a su internacionalizacién y sus pasos para lograr esto, con los

modelos Upsala se toman las decisiones de como se llega a la internacionalizacion por el cual

se llega al conocimiento experimental de los mercados, la aceptabilidad y la aplicabilidad del

modelo de Uppsala a que todavia es una teoria dominante en la zona (ej. Andersen, 1993).

Ademas, el articulo de Oviatt & McDougall (1994), que se resiste a muchos aspectos del

modelo de Uppsala igualmente gan6 una reputacion y aceptacion a lo largo de la década

pasada. No es asombroso que esta teoria es el nucleo de una discusion que dura casi una

década dentro de la literatura se ha visto en los articulos leidos.

e PROCESOS MODELO UPPSALA

Conocimiento

del mercado

Decisiones de

COMmMpromiso

Aspectos

estdtcos

Aspectos

dindmicos

Compromiso

con el mercado

Actvidades

actuales

Fuente: La fuente original es Johanson y Vahlne (1977, 26-27; 1990, 12).

5. Metodologia

Existen diversas formas de evidenciar el proceso de internacionalizacion que tienen las

empresas hacia dentro o fuera de su pais (ver Imagen 1).

Imagen 1. Modelo de exportacion e importacion de servicios
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Modelo de exportacion e importacion de servicios

Exportacion de servicio servicio exportado afuera

B -

Importacion de servicio de un turista internacional

i

Presencia comercial en el pais de exportacion ejemplo una agencia de viajes en otro pais

Presencia comercia en el exterior consumidor

extranjero
Presencia de persona fisica en el pais a exportar los servicios

Presencia fisica en el exterior consumidor extranjero

Y= ¢

fuente: elaboracion propia con datos de Hockey (2015)

Las fuentes investigativas consideraron la revision de bibliografia, entrevistas y el analisis de

esta, esto ayudara para llegar mas a fondo de este.

El protocolo incluy6 preguntas sobre la percepcion de los obstaculos a las exportaciones, las
estrategias para atraer a los consumidores en el mercado interno, y los impulsores clave de
los resultados de la exportacion. Todas las entrevistas fueron escritas y presenciales, los
hallazgos de la investigacion al servicio de empresas que analizaremos perteneceran a los
sectores de turismo y hoteleria, todas las empresas que participan en el estudio exportan sus
servicios para atraer a los consumidores de los mercados internos y proporcionar sus servicios

localmente.
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El proposito de mi trabajo fue descriptivo teniendo en cuenta los hechos en el cual se van a
describir todas las dimensiones a reconocer en las barreras y estrategias para llegar a una

conclusién.

El tipo de investigacion fue jerarquica ya que con este podemos ayudarnos a mejorar la toma
de decisiones, objetivos, metas, tomando en cuenta esta investigacion para guiarnos e
interpretar todos criterios vistos en el estado del arte y en cuanto a nuestra problemética sobre
las barreras a la internacionalizacion de servicios y a las estrategias que podemos
implementar. esto se hara con un analisis de sensibilidad ya que mostramos en nuestro trabajo

las experiencias con criterios sin dejar a un lado los criterios de los demés autores.

El proceso metodoldgico se describe a continuacion:

DETALLES DE LA METODOLOGIA
PROPOSITO Descriptivo
TIPO DE INVESTIGACION Analisis jerarquico, Dofa
INTERVENCION Barreras a la exportacion
ESCENARIO Restringido
MEDICION Jerarquico
UNIDAD DE ANALICIS Empresas (hoteleria, agencia de viajes)
METODO Cualitativo y cuantitativo
TIPO DE METODO Mixto
Método AHP

El Proceso de andlisis jerarquico fue disefiado para resolver problemas con varios criterios,
con este pretendemos priorizar una alternativa y llegar a un analisis donde se incluyen datos

cuantitativos y se escogera el mas relevante de estos.

Este modelo utiliza, la comparacion por pares usando una escala de uno a nueve puntos, la

cual representa las decisiones que se toman entre diferentes opciones.
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con esta herramienta metodoldgica ha sido aplicada en varios paises, para unir preferencias

en toma de decisiones.

la idea es que las agencias de viajes y prestadores del servicio de turismo encuentren la
importancia entres las varias barreras u obstaculos en servicios de turismo de acuerdo a su

relevancia.
Muestra

La muestra para la investigacion fueron 5 empresas de la ciudad de Medellin, de las cuales 4

fueron agencia de viajes y turismo y un hotel.
Proceso de seleccién de barreras a la internacionalizacion

Dentro de algunos paises hay limitaciones en el proceso de internacionalizacion propio,

vemos varias falencias que tienen las empresas al hacer un proceso de internacionalizacion.

Como podemos ver en la literatura Bianchi (2000) la cultura influye en el proceso al
internacionalizarse en el modelo Upsala se cita a los autores (Johanson & Vahlne, 1977: 30,
2009: 1412) estos autores hablan sobre la "distancia psiquica” en la internacionalizacion.
Ahora bien, en el andlisis de los datos se identificaron algunas barreras que son importantes
para los servicios internacionales de consumidores que se encuentran principalmente en el

mercado interno, donde se presta el servicio

e Barreras arancelarias y barreras no arancelarias.
e Las politicas gubernamentales y las regulaciones de Inmigracién
e Cambios en las politicas de inmigracion

e Las fluctuaciones del tipo de cambio una barrera importante

e Diferencias culturales diferencias culturales entre los proveedores y los consumidores
e Las diferencias de idioma

e cambio de divisa

e expectativas del cliente extranjero
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Otros estudios realizados, como el realizado por Hockey (2015) con el gobierno de Australia
la comision de productividad empezaron una investigacion en Australia a empresas que
exportan o han intentado exportar servicios ,donde la idea era examinar obstaculos de
crecimiento de exportacion sus barreras , obstaculos internos y proceso de exportacion
tomaron datos basados en la teoria de los recursos de (Barney, 1991), el autor considera que
la empresa, los recursos y capacidades son clave para desarrollar una ventaja competitiva
sostenible. Para Hockey (2015) su investigacion esta compuesta por unas barreras las cuales

comprometen a

e Servicios de calidad de la empresa a exportar
e Recursos y capacidades de cada pais

e Reputacion de la empresa y pais

e Diversidad cultural

e Lamarcay laimagen del pais

Dada la forma de la revision de literatura, se clasificaron las siguientes barreras:
INTERNAS

e Capacitacién del personal para ofertar el servicio (competencias tecnolédgicas, manejo
de un segundo idioma, conocimiento del mercado y condiciones exportacion) (In)

e Servicios de calidad de la empresa a exportar (In)

e Costos elevados para iniciar o sostener la empresa o negocio (In)

e Cumplimiento de estandares de calidad para poder prestar el servicio turistico
(regulaciones como registro, certificaciones y reconocimientos; y normas técnicas
Facilidad para realizar transacciones online (comunicacion con clientes, publicitar los
servicios, realizar pagos virtuales, establecer acuerdos y entregar los productos
virtuales) (In)

EXTERNAS

e Barreras arancelarias y barreras no arancelarias (Ex)
e Las politicas gubernamentales y las regulaciones de inmigracion (Ex)
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e Las fluctuaciones del tipo de cambio y las diferencias en el cambio de divisas en casas
de cambio (Ex)
e Recursos y capacidades de cada pais (impuestos, facilidad para hacer negocios, ) (Ex)
e Imagen de la empresa y la imagen del pais (marca pais): cdmo nos ven desde afuera
(Ex)
ENTORNO

e Diferencias Culturales: diferencias culturales entre los proveedores y los
consumidores (habitos, negociacion, idioma, etc...) (En)
e Preferencias y expectativas del cliente extranjero (En)
e Competencia en la oferta de servicios: varias empresas ofrecen servicios similares
(En)
La estructura jerarquica para aplicar el modelo fue la siguiente:

BARRERAS A LA INTERNACIONALIZACKON DEL TURISMO

EXTERNAS

cambio
Reg
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6. Analisis y discusion de resultados

En la categoria de los factores generales, el entorno es la barrera mas significativa de las 3
(tabla 1), este se debe a que la cultura, el idioma, las expectativas del cliente, mas importantes
para llegar hacer una internacionalizacion hacia dentro, como factores de mayor influencia

en la prestacion del servicio.

Cada barrera tiene unos factores individuales. Asi, en las barreras internas el factor méas
importante fue la capacitacion del personal, ya que debe ser un tema basico y principal para
la empresa cuando hablamos de servicios que son prestados a un tipo de turismo y la gestion
eficaz de una buena seleccidn del personal son algunas de las acciones que mas pueden
beneficiar una actividad empresarial. En las barreras externas la mas importante fue el tipo
de cambio. Las variaciones de éste afectan la estructura de costos de las empresas turisticas,
ya que la mayoria de reservas en una agencia de viajes son en doélares y se pueden ver
afectadas ya que el peso se devalla frente a la moneda en particular. En las barreras del
entorno el factor mas importante es la cultura, la cual puede ser una barrera significativa ya
que marca el éxito o el fracaso en un proceso de internacionalizacion, no solo en idioma si
no costumbres y formas de relaciones. Estas son las principales barreras que deben priorizar

y enfatizar las agencias de viajes y hoteles para mejorar el relacionamiento con el turista

Tabla 1. Ponderacién local y global de las barreras

Factores gi)isfl; Subfactores gif:l; Pesos globales Orden

CAPACITACION PERSONAL 0,326 0113
SERVICIOS DE CALIDAD 0,178 0,062 g

INTERNAS 0,3472021 | COSTOS ELEVADOS 0,203 0,070
CUMPLIMIENTO EST. 0.107 0,037 10
TRANSACCIONES ONLINE 0,186 0,065 7
BARRERAS A. Y NO. A 0,232 0,048 o
POLITICAS ¥ REGULACIONES 0,154 0,032 11

EXTERNAS 0,2065784 | TIPO CAMBIO 0,337 0,070 5
RECURSOS Y CAP. 0,132 0,027 13
IMAGEN 0,145 0,030 12
CULTURALES 0,441 0,197 1

ENTORNO 0,4462195 | CLIENTE 0,408 0,182 2
COMPETENCIA 0,151 0,067 6
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Hay unos obstéculos que se ubican en los Gltimos lugares, por lo que no fueron considerados
tan relevantes. Ellos son las politicas de regulacion y migracion, pero se tienen en cuenta ya
que en algunos paises toman mas importancia. En Colombia no tienen tanto valor ya que no
son tan estrictos y es muy facil de que otro viajero llegue a nuestro pais. La imagen del pais,
ésta, si bien ha sido problematica en el pais, en los Gltimos afios ha mejorado ostensiblemente
a nivel internacional, por lo que Colombia se ha destacado con otro tipo de factores, como su

gente, sus paisajes y su seguridad (Vanegas, 2015).

Pasando del andlisis numérico, a su relacionamiento con otros estudios similares, se
encuentra relacion con Bianchi (2011), es decir va acorde con los datos revelados, ya que
hace énfasis en la tasa de cambio y los temas culturales, estas son barreras comunes que
compartes las empresas australianas con las empresas de servicio de Colombia. Por dltimo,
en los hoteles hay unas prioridades diferentes a las de las agencias de viajes, hay que

establecer unas estrategias diferentes dependiendo el servicio que se preste.
7. Conclusién general

Este trabajo valoro las barreras que perciben un grupo de empresas del sector turistico en la
ciudad de Medellin. Se encuentra que la principal limitante que conciben es el tema de la
cultura, se valoraron varios obstaculos en los servicios de turismo los cuales ayudaron a la
recoleccion de datos y se lleg6 a la conclusion que se deben idear estrategias diferenciadas
que involucren el entorno que rodea a las empresas y procesos educativos que permitan a los
empresarios del gremio minimizar la incidencia de las barreras en el proceso de prestacion

de sus servicios a los turistas extranjeros.
8. Limitaciones

Finalmente esta investigacion me llevo a tener muchos interrogantes ya que de este dependen
muchos factores como la economia, la imagen del pais, la cultura de nuestro pais y es un
tema que me hizo indagar mas , al iniciar el tema de investigacion fue bastante retador debido

a que la informacion no se encontraba con facilidad, haciendo mas dificil la basqueda pues
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podemos encontrar internacionalizacion de servicios hacia afuera y muy poco hacia dentro,

este es un tema que debe ser tratado y darle la importancia que requiere
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PERCEPCION DE OBSTACULOS Y ESTRATEGIAS A LA
INTERNACIONALIZACION DE LOS SERVICIOS DE TURISMO EN ANTIOQUIA
CASO AGENCIAS DE TURISMO Y HOTELES

TECNOLOGICO DE ANTIOQUIA -NEGOCIOS INTERNACIONALES

El tema abordar ha presentado varios estudios sobre las barreras en la internacionalizacion
en el momento de hacer crecer su empresa hacia los mercados internacionales, en este texto
se encontraran las barreras y estrategias identificadas en el sector turismo en Antioquia, lo
importante es que usted con la experiencia que tiene en esta area, sea objetivo ya que estos
datos serdn de mucho valor para un proyecto de grado del Tecnologico de Antioquia

institucién universitaria.

IGUALMENTE IMPORTANTE | 1

APENAS MAS IMPORTANTE 3

BASTANTE IMPORTANTE 5

MUCHO MAS IMPORTANTE 7

ABSOLUTAMENTE
IMPORTANTE 9
INTERNO
Capacitacion del personal para ofertar
el servicio (competencias tecnoldgicas,
manejo de un segundo idioma,
conocimiento del mercado y Servicios de calidad de la
condiciones exportacion) empresa a exportar
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Capacitacion del personal para ofertar
el servicio (competencias tecnoldgicas,
manejo de un segundo idioma,
conocimiento del mercado y
condiciones exportacion)

Costos elevados para iniciar o
sostener la empresa 0 negocio

Capacitacion del personal para ofertar
el servicio (competencias tecnoldgicas,
manejo de un segundo idioma,
conocimiento del mercado y
condiciones exportacion)

Cumplimiento de estandares de
calidad para poder prestar el
servicio turistico (regulaciones
como registro, certificaciones y
reconocimientos; y hormas
técnicas como las normas de
calidad ISO

Capacitacion del personal para ofertar
el servicio (competencias tecnologicas,
manejo de un segundo idioma,
conocimiento del mercado y
condiciones exportacion)

Facilidad para realizar
transacciones online
(comunicacion  con  clientes,
publicitar los servicios, realizar
pagos  virtuales,  establecer
acuerdos y entregar los productos
virtuales)

Servicios de calidad de la empresa a
exportar

Costos elevados para iniciar o
sostener la empresa 0 negocio

Servicios de calidad de la empresa a
exportar

Cumplimiento de estandares de
calidad para poder prestar el
servicio turistico (regulaciones
como registro, certificaciones y
reconocimientos; y normas
técnicas como las normas de
calidad ISO

Servicios de calidad de la empresa a
exportar

Facilidad para realizar
transacciones online
(comunicacién  con  clientes,
publicitar los servicios, realizar
pagos  virtuales,  establecer
acuerdos y entregar los productos
virtuales)
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Costos elevados para iniciar o0 sostener
la empresa 0 negocio

Cumplimiento de estandares de
calidad para poder prestar el
servicio turistico (regulaciones
como registro, certificaciones y
reconocimientos; y hormas
técnicas como las normas de
calidad ISO

Costos elevados para iniciar o sostener
la empresa 0 negocio

Facilidad para realizar
transacciones online
(comunicacién  con  clientes,
publicitar los servicios, realizar
pagos  virtuales,  establecer
acuerdos y entregar los productos
virtuales)

Cumplimiento de estandares de calidad
para poder prestar el servicio turistico
(regulaciones como registro,
certificaciones y reconocimientos; y
normas técnicas como las normas de
calidad 1SO

Facilidad para realizar
transacciones online
(comunicacion  con  clientes,
publicitar los servicios, realizar
pagos  virtuales,  establecer
acuerdos y entregar los productos
virtuales)

EXTERNO

Barreras arancelarias y barreras no
arancelarias

Las politicas gubernamentales y
las regulaciones de inmigracion

Barreras arancelarias y barreras no
arancelarias

Las fluctuaciones del tipo de
cambio y las diferencias en el
cambio de divisas en casas de
cambio

Barreras arancelarias y barreras no
arancelarias

Recursos y capacidades de cada
pais (impuestos, facilidad para
hacer negocios

Barreras arancelarias y barreras no
arancelarias

Imagen de la empresa y la
imagen del pais (marca pais):
cdémo nos ven desde afuera
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Las politicas gubernamentales y las
regulaciones de inmigracion

Las fluctuaciones del tipo de
cambio y las diferencias en el
cambio de divisas en casas de
cambio

Las politicas gubernamentales y las
regulaciones de inmigracion

Recursos y capacidades de cada
pais (impuestos, facilidad para
hacer negocios

Las politicas gubernamentales y las
regulaciones de inmigracion

Imagen de la empresa y la
imagen del pais (marca pais):
cdémo nos ven desde afuera

Las fluctuaciones del tipo de cambio y
las diferencias en el cambio de divisas
en casas de cambio

Recursos y capacidades de cada
pais (impuestos, facilidad para
hacer negocios

Las fluctuaciones del tipo de cambio y
las diferencias en el cambio de divisas
en casas de cambio

Imagen de la empresay la
imagen del pais (marca pais):
cdémo nos ven desde afuera

Recursos y capacidades de cada pais
(impuestos, facilidad para hacer
negocios

Imagen de laempresay la
imagen del pais (marca pais):
cdmo nos ven desde afuera

ENTORNO

Diferencias Culturales: diferencias
culturales entre los proveedores y los
consumidores (habitos, negociacion,
idioma

Preferencias y expectativas del
cliente extranjero

Diferencias Culturales: diferencias
culturales entre los proveedores y los
consumidores (habitos, negociacion,
idioma

Competencia en la oferta de
servicios: varias empresas
ofrecen servicios similares

Preferencias y expectativas del cliente
extranjero

Competencia en la oferta de
servicios: varias empresas
ofrecen servicios similares
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