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Resumen

Este estudio se centra en la exploraciéon de variables latentes en el d&mbito turistico, con
un énfasis particular en el desarrollo de un indice para medir la Satisfacciéon Turistica en
el Valle del Cauca. El propoésito principal de este trabajo es presentar una herramienta,
entre otras existentes, para que el Sistema de Informacion Turistica de la region, pueda
proporcionar informaciéon valiosa a los actores e interesados, destacando oportunidades de
mejora y éxitos en la gestion.

Los datos utilizados provienen del instrumento de mediciéon 'Receptivo’, suministrado por el
SITUR (Sistema de Informacion Turistica del Valle del Cauca). La investigacion se baso en
5.101 registros correspondientes a individuos que visitaron el departamento en calidad de
turistas. Se evaluaron variables relacionadas con su percepcién en aspectos como seguridad,
limpieza, hospitalidad, asi como su experiencia en restaurantes y alojamientos y visita a
lugares especificos.

El proceso de investigacion abarco varias etapas. Inicialmente, se realiz6 un analisis
exploratorio de los datos, seguido de una validacién del instrumento mediante un Anélisis
Factorial Exploratorio (AFE). Posteriormente, se construyeron tres indices utilizando las
metodologias de Anélisis Factorial Multiple (AFM), Anélisis de Correspondencias Multiples
(ACM) y Analisis de Componentes Principales para Datos Mixtos (FAMD). Finalmente,
se eligid el indice con menor varianza. Los resultados se consolidaron en un tablero de
visualizacion en LookerStudio.

Palabras clave: Analisis Factorial Multiple, Analisis de Componentes Principales para
Datos Mixtos, Analisis de Correspondencias Multiples, Analisis Factorial Exploratorio,

Turismo, Indice, Modelo Reflectivo, Variable Latente, Satisfaccion Turistica.



Abstract

This study focuses on the exploration of latent variables within the tourism field, with a
particular emphasis on the development of a index to measure Tourism Satisfaction in Valle
del Cauca. The main purpose of this work is to present a tool, among other existing tools,
so that the Valle del Cauca Tourism Information System can provide valuable information
to actors and stakeholders, highlighting opportunities for improvement and management
successes.

The data used came from the ’Inbound’ measurement instrument, provided by SITUR
(Sistema de Informacion Turistica del Valle del Cauca). The research was based on 5,101
records corresponding to individuals who visited the department as tourists. Variables
related to their perception of aspects such as safety, cleanliness, hospitality, as well as their
experience in restaurants and lodgings and visits to specific places were evaluated.

The research process involved several stages: initially, an exploratory analysis of the data
was carried out, followed by a validation of the instrument through an Exploratory Factor
Analysis (EFA). Subsequently, an indicator was constructed using Multiple Factor Analysis
(MFA), Multiple Correspondence Analysis (MCA) and Principal Component Analysis for
Mixed Data (FAMD) methodologies, the results of which were consolidated in a visualization

dashboard.

Key words: Multiple Factor Analysis, Principal Component Analysis for Mixed Data,
Multiple Correspondence Analysis, Exploratory Factor Analysis, Tourism, Index,

Reflective Model, Latent Variable, Tourism Satisfaction.
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1 Introduccidn

El presente trabajo de investigacion, tiene como proposito la creaciéon de una medida
sintética que le permita al Sistema de Informacion Turistico Regional (SITUR) conocer el
nivel de satisfaccion de los turistas que llegan al Valle del Cauca. Ademas, busca evaluar
todos los posibles factores relacionados con la complacencia de cada uno de los viajeros
(Ministerio de Comercio, [2022)). La satisfaccion del turista es un indicador clave en la
competitividad de los destinos turisticos, ya que influye directamente en la probabilidad de
repeticion de visita y la recomendacion del destino a otros potenciales turistas.

El turismo, como fenémeno global en constante crecimiento, desempena un papel significativo
en la sociedad contemporénea. A medida que el mundo se vuelve més interconectado y
accesible, las personas buscan cada vez més experiencias y destinos turisticos que les
permitan escapar de su rutina diaria, descubrir nuevas culturas y sumergirse en entornos
distintos. Este crecimiento del turismo global, presenta tanto oportunidades como desafios
para los destinos, que deben adaptarse para satisfacer las crecientes y cambiantes
expectativas de los viajeros.

En el territorio colombiano, el turismo tiene una gran importancia debido a su impacto
econémico y social (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de Colombia, 2022). Este
sector genera, entre otros beneficios, la creaciéon de nuevos empleos, el incremento de la
produccién, la optimizacién de recursos publicos, el mejoramiento de infraestructuras y
la elaboracion de politicas publicas. Ademas, incentiva al sector a generar y promocionar
nuevos productos turisticos, estimula la creaciéon de nuevos prestadores de servicios en el
gremio y dinamiza la economia local (Brida et al., 2011)). La evaluacion de la satisfaccion
del turista permite identificar areas de mejora y disenar estrategias més efectivas para el
desarrollo turistico sostenible.

Cabe destacar que, en el ano 2022, los servicios turisticos aportaron aproximadamente 45
billones de pesos al PIB del pais, segtin estimaciones del Ministerio de Comercio, lo que
representa un incremento del 14.8 % en comparacion con el ano 2021 (Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo de Colombia) 2022). En este contexto, es fundamental centrar la atencion
en la evaluacion y el perfeccionamiento de los servicios y productos ofrecidos en el sector
(Ministerio de Comercio, [2022)).
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1.1. Planteamiento del problema

Los Sistemas de Informacién Turistica Regional (SITUR) son plataformas financiadas e
implementadas por el Gobierno colombiano con el fin de recopilar, gestionar y difundir
informacion turistica a nivel nacional. Su creacion se remonta al ano 2014, y su finalidad era
generar informacién primaria, diferente a la obtenida a partir de otras entidades como el
DANE, COTELCO, DIMAR, la Aerocivil y Migracion Colombia, entre otras, para que los
estamentos que intervienen en el turismo, como restaurantes, hoteles y agencias, tuvieran
una idea clara de lo que estaba sucediendo realmente en el sector. Estos sistemas fueron
ejecutados en diferentes departamentos a lo largo del pais, como parte de una estrategia
integral de desarrollo turistico (Canoj, 2021).

Sin embargo, en el caso particular del departamento del Valle del Cauca, la financiaciéon
se mantuvo unicamente durante los dos primeros anos de funcionamiento (Cano, 2021).
Esta situaciéon ha planteado varios desafios en el sector y, como consecuencia, condujo a
la biisqueda de subvenciones privadas por parte de los actores involucrados en la cadena
productiva del turismo.

1.1.1. Problema contextual

La dependencia de la financiaciéon privada ha llevado al SITUR del Valle del Cauca a
adoptar una actitud de cuidado en el manejo de los recursos, priorizando la eficiencia
y la optimizacion de los gastos. La reduccion de los fondos disponibles ha resultado en
una limitacion significativa en la capacidad para generar datos consistentes y realizar
anéalisis profundos. En consecuencia, la administracion de SITUR del Valle del Cauca se vio
impulsada a buscar herramientas que les permitieran obtener informacion clara y precisa
para medir acertadamente los niveles de satisfaccion de los turistas; medidas que, en asocio
con otros indicadores existentes como los econdémicos, les serviran para tomar decisiones
relacionadas con el sector, acciones que permitan fortalecer el turismo en el Valle.

Para una comprension més profunda de los problemas financieros que afectan a los
sistemas turisticos, es importante referirse a estudios como el de |Cano| (2021)), quien
discute la importancia de una gestion adecuada de los recursos financieros en el turismo
para asegurar su sostenibilidad y crecimiento. La falta de financiacion adecuada no solo
impacta la capacidad operativa del SITUR, sino también su habilidad para adaptarse a
las demandas cambiantes del sector y contribuir efectivamente al desarrollo turistico regional.
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1.1.2. Problema estadistico

Teniendo en cuenta que la satisfaccion es una variable latente, resulta imprescindible
identificar el conjunto de variables observables, a partir de los items del instrumento de
medicion Receptivo, que permitan captar la presencia o ausencia de dicha variable en un
individuo (Corbettay, 2003). En el caso de esta investigacion, estas variables observables se
refieren a los turistas que llegan al Valle del Cauca.

Para abordar este reto, se propone la creaciéon de una medida resumen que proporcione una
perspectiva mas clara de la satisfaccion de los turistas que visitan el departamento. Las
medidas individuales ofrecen informacién detallada sobre aspectos especificos; sin embargo,
carecen de una representacion general que permita comprender integralmente el problema.

En esencia, se plantea como un desafio definir cuél es la metodologia estadistica multivariada
més adecuada para la medicion de la satisfaccion de los turistas que arriban al Valle
del Cauca. Es necesario considerar diversas técnicas multivariadas, como el Analisis de
Correspondencias Multiples (ACM), el Analisis de Componentes Principales (ACP) y el
Analisis Factorial Multiple (AFM), para determinar cual de ellas puede captar mejor la
varianza de las variables observables y representar de manera precisa la variable latente
estudiada.

1.2. Justificacion

La implementacion de los SITUR representé un avance en la gestion de informacion
turistica a nivel nacional, proporcionando una estructura organizada para la recopilacion
y el andlisis de datos del sector (Cano, 2021). Sin embargo, la falta de financiamiento
sostenido afecté tanto la continuidad como la calidad de las mediciones. Esta limitacion
impidi6é realizar una evaluacion precisa del impacto del turismo y restringié la capacidad
de las autoridades para tomar decisiones estratégicas informadas, fundamentales para el
desarrollo y la competitividad del sector.

El turismo es una actividad econémica esencial que impulsa el crecimiento de las regiones
al fomentar la creacion de empleos y el desarrollo de infraestructura. En el caso del Valle
del Cauca, la region posee una oferta turistica variada que abarca desde paisajes naturales
hasta sitios culturales y patrimoniales de gran relevancia. Esta diversidad no solo atrae a
turistas nacionales e internacionales, sino que también genera divisas y aporta beneficios a
la economia regional (Gobernacion del Valle del Caucaj, 2023)).

Dada la importancia del turismo para el desarrollo econémico del Valle del Cauca, resulta
relevante definir la metodologia estadistica con técnicas multivariadas que garantice que
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el indice desarrollado refleje adecuadamente la experiencia de los turistas y proporcione
informacion valiosa que, apoyada en otras herramientas, sirva para la toma de decisiones en
el &mbito turistico del Valle del Cauca.

Contar con datos precisos y actualizados permitird a las autoridades tomar decisiones
informadas y oportunas, mejorando su capacidad de respuesta ante los desafios y
oportunidades del turismo. Un SITUR robusto y bien financiado es esencial para maximizar
los beneficios econémicos y sociales del turismo en el Valle del Cauca, con el fin de asegurar
un crecimiento sostenible y equilibrado del sector.

1.3. Pregunta de investigacién

Teniendo en cuenta el anterior razonamiento, se plantea la siguiente pregunta de
investigacion: jCual es la metodologia de analisis multivariado més adecuada para construir
un indice que permita medir la satisfaccion de los turistas que visitan el Valle del Cauca?

1.4. Objetivos

Con el proposito de responder a la pregunta de investigacion, se establecen los siguientes
objetivos:

Objetivo general

Desarrollar un indice, a través de métodos estadisticos multivariados, que permita evaluar
el nivel de satisfaccion general de los turistas que visitan el Valle del Cauca.

Objetivos especificos

= Desarrollar un indice mediante metodologias multivariadas que refleje la satisfaccion
de los viajeros con el servicio de alojamiento.

= Construir un indice estadistico que mida la satisfaccion de los viajeros con el servicio
de restaurantes y alimentos.

= Implementar un tablero de datos que proporcione al SITUR una plataforma organizada,
monitoreada y actualizada para acceder a la informaciéon recolectada.



2 Antecedentes

Con el proposito de enriquecer el contexto y establecer un marco comparativo con los
enfoques utilizados a nivel nacional e internacional para la mediciéon de la satisfaccion
turistica, se proporcionan a continuaciéon antecedentes relevantes:

En el Valle del Cauca, se ha adoptado la metodologia propuesta por la OMT en su
documento de referencia Indicators of Sustainable Development for Tourism
Destinations: A Guidebook (2005). Este enfoque ha evolucionado hasta convertirse en
una herramienta esencial para medir la satisfaccion de los clientes en el sector turistico,
abordando &reas clave como la calidad de los servicios, la preservacion del patrimonio
cultural y natural, la gestion de los recursos naturales, la participaciéon comunitaria y el
impacto socioeconémico del turismo. La implementacién de estos indicadores permite a
las autoridades y a los actores turisticos tomar decisiones informadas para asegurar un
desarrollo sostenible y una experiencia satisfactoria tanto para los visitantes como para la
comunidad local.

Rivas Cano (2021) se enfoca en una evaluacion técnica y financiera del SITUR Valle,
presentandose como una respuesta a los desafios econémicos derivados de la falta de
financiamiento gubernamental. Este estudio ofrece una alternativa valiosa para la toma
de decisiones en la cadena productiva del turismo en el Valle del Cauca, abordando
aspectos como la disponibilidad presupuestal, la demanda de indicadores turisticos y una
evaluacién minuciosa de los componentes técnicos del Sistema de Informacion Turistica. Este
documento contiene el conjunto de indicadores minimos necesarios para el funcionamiento
del SITUR, por lo que es relevante para el trabajo vigente.

A nivel nacional, destacan varias contribuciones significativas en el ambito de la medicién
de la satisfaccion turistica. Entre ellas, se encuentra el trabajo realizado por |Otero Gémez
et al. (2016), quienes llevaron a cabo un analisis correlacional cuantitativo utilizando datos
de turistas nacionales, extranjeros y residentes. Este estudio, procesado con la herramienta
estadistica SPSS V.18, revel6 niveles de satisfacciéon entre buenos y muy buenos en la ciudad
analizada.

Los hallazgos de Otero y sus colaboradores no solo proporcionan una valiosa perspectiva
sobre el nivel de satisfaccion experimentado por diferentes categorias de turistas, sino



que también ofrecen un punto de partida sélido para la implementacion de estrategias
de mejora en el sector turistico a nivel nacional. La identificacion de rutas de accién
especificas derivadas del analisis correlacional permite a los responsables de la planificacion
turistica y a los actores relevantes enfocar sus esfuerzos en &areas que contribuiran de
manera efectiva a elevar la experiencia turistica general. En Villavicencio, la satisfaccion
general manifestada entre residentes y turistas en actividades de recreo y ocio fluctia
entre buena y muy buena. Sin embargo, los principales actores de la oferta turistica,
junto con su infraestructura y servicios complementarios, deben realizar acciones més
decididas para mejorar la oferta. Esta debe alinearse con las expectativas del consumidor
turistico y ofrecer productos que generen una percepciéon de calidad. De esta manera,
se logrard que la experiencia del turista sea gratificante y cumpla con las expectativas
del visitante, sin depender tnicamente del aprovechamiento de la riqueza natural de la region.

Castaneda (2021) realiz6 un estudio exhaustivo sobre la calidad percibida del servicio,
la satisfaccion y la intencién de revisita de los turistas en destinos turisticos de Boyaca,
utilizando técnicas avanzadas como el Amndlisis Factorial Ezxploratorio (AFE), el
Andlisis Factorial Confirmatorio (AFC) y las Ecuaciones Estructurales (SEM).
Los resultados indicaron que la calidad percibida del servicio influye positivamente en la
satisfaccion del turista y que esta satisfaccion, a su vez, influye positivamente en la intenciéon
de revisitar el destino.

El analisis revel6 que las dimensiones de la calidad del servicio con mayor impacto fueron
las préacticas de sostenibilidad, actividades, accesibilidad, limpieza, seguridad, idioma de
comunicacion, hospitalidad, transporte local y alojamiento. Ademas, se encontré que las
motivaciones de los turistas nacionales para viajar por impulso y atraccién afectaron
significativamente su satisfaccion general y su disposiciéon a recomendar y volver a visitar
los destinos turisticos.

En conclusion, el estudio de Contreras ofrece una evaluacion integral de las relaciones y
dindmicas en la experiencia turistica, proporcionando informacion valiosa para la gestion y
mejora del sector turistico en Boyaca.

A nivel internacional, se destaca la investigacion de |[Jiang and Peng| (2022 sobre la
medicién de la satisfaccion turistica en Daegu, Corea del Sur, quienes desarrollaron un
indice de satisfaccion del turista utilizando un modelo de ecuaciones estructurales,
lo que permiti6 una evaluacién detallada de las relaciones y dindmicas en la experiencia
turistica.

Las conclusiones de Jiang y Peng subrayan la ausencia de diferencias significativas en
la satisfaccion de los turistas en funcién de factores demograficos como género y edad,



8 2 Antecedentes

desafiando suposiciones previas. Ademés, identificaron que los factores mas influyentes en
la satisfaccion incluyen la calidad percibida del servicio, la percepcion del valor y la
lealtad del turista. Este enfoque destaca la importancia de métodos analiticos avanzados
para obtener resultados precisos en la evaluacion de la satisfaccion turistica.

La investigacion no solo enriquece la comprension tedrica de la satisfaccion turistica, sino
que también ofrece un modelo metodologico valioso para investigadores y profesionales del
turismo a nivel internacional. La aplicacién exitosa de ecuaciones estructurales demuestra la
relevancia de la innovacion metodologica, sugiriendo que adoptar enfoques avanzados puede
llevar a una comprension més profunda de los factores que influyen en la satisfaccion de los
turistas.

Taborga (2016) realizO una recopilacion bibliografica comparando los modelos
formativo, reflexivo y de antecedentes en la evaluacion del servicio de docencia.
Este trabajo discute la wtilidad de los modelos proyectivos y formativos
multidimensionales. El autor utilizo técnicas como el Analisis Factorial Exploratorio
(AFE), el Analisis Factorial Confirmatorio (AFC) y el Modelado de Ecuaciones
Estructurales (SEM), encontrando que el modelo de antecedentes, aunque con poder
predictivo similar, tiene mejores indices de ajuste que los modelos reflexivo y formativo.

La investigacion de [Taborgal (2016) proporciona una evaluacién integral de los modelos
de medicién de calidad del servicio en la docencia, destacando la superioridad del modelo
de antecedentes para la calidad del servicio de ensenanza. Este estudio se apoya en
trabajos previos de |J. Joseph Cronin and Taylor (1992) y [Taylor and Baker| (1994), quienes
identificaron que la calidad del servicio es un antecedente significativo de la satisfaccion
y tiene una influencia notable en las intenciones de compra futuras. Ademas, Valdivieso
Taborga menciona el modelo de calidad de servicio percibido y satisfaccion desarrollado por
Spreng and Mackoy| (1996), integrando estos enfoques para ofrecer una vision comprensiva
del impacto de la calidad del servicio en la satisfaccién del usuario.
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3.1. Marco tedrico contextual

Antes de abordar los aspectos estadisticos relevantes para este trabajo, es importante
aclarar algunos conceptos de tipo contextual tratados en este documento.

3.1.1. Relevancia del turismo en Colombia

Desde tiempos inmemoriales, las personas se desplazaban a lugares distintos a sus residencias
para asistir a certamenes deportivos, negociar productos, presenciar coronaciones o asistir
a funerales. Estos viajes implicaban pernoctar en otros lugares, lo que les permitia conocer
aspectos muy diferentes a los propios, como la alimentacion, los paisajes, los bailes y los
modos de comportamiento (Encyclopaedia Britannica, [2024).

Asi naci6 el turismo, entendido como la actividad de desplazarse a un lugar diferente al
de residencia habitual o actividades comerciales, ya sea a nivel local, regional, nacional o
internacional. Esta actividad permite interactuar con otras personas, conocer y explorar
manifestaciones de culturas diferentes (comida, bailes, artes, etc.) y visitar lugares,
generalmente con fines de recreacion u otros motivos (Tourism Notes, [2024]).

A lo largo de los siglos, el turismo se consolidé como una verdadera actividad econdémica,
permitiendo a los paises obtener recursos para financiar gastos nacionales, satisfacer las
necesidades bésicas de la poblaciéon y crecer econémicamente, ya que genera empleo y
divisas. Hoy en dia, el turismo es considerado una fuente de ingresos tan importante como
la agricultura, la ganaderia y la mineria, entre otros sectores (World Tourism Organization,
2024).

En Colombia, el sector turistico ha sido fundamental para el desarrollo del pais. Esto se
refleja en el Plan Sectorial de Turismo 2018-2022, donde se describe al turismo como “el
nuevo petréleo de Colombia”. Este sector es considerado una opcién viable y rentable para
el desarrollo sostenible, potenciando la competitividad del pais basada en su diversidad
biolégica y cultural. El turismo genera divisas, crea empleo y mejora las condiciones de vida
de la poblacién, ademés de promover la transformacion regional y la reconciliaciéon nacional
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(Ministerio de Comercio, [2018)).

A nivel global, el turismo es una de las actividades econémicas mas importantes,
representando el 30 % de las exportaciones en el comercio de servicios y generando uno de
cada 11 empleos, contribuyendo con el 10 % del PIB mundial (Organizacion Mundial del
Turismo, 2016). Segin la OMT, en 2017 se movilizaron 1.332 millones de viajeros a nivel
mundial, y se proyecta un crecimiento anual del 3.8 % hasta el 2030. Para destinos turisticos
en economias emergentes como Colombia, este crecimiento ha sido superior al promedio
global, con una variacion promedio anual del 4.8 % entre 2005 y 2017 (Organizacion Mundial
del Turismo), 2018).

El Foro Econémico Mundial destaca que, aunque tradicionalmente el desarrollo econémico
de los paises se ha basado en el sector industrial, cada vez més estados estructuran modelos
econ6émicos donde el turismo es el principal dinamizador. En estos paises, el crecimiento se
sustenta en el sector servicios, donde el turismo tiene un efecto multiplicador significativo
debido a la llegada de visitantes y su gasto en el territorio Foro Economico Mundial| (2017)).

3.1.2. Turismo

Segun la|Organizacion Mundial del Turismo| (2023)), organismo especializado de las Naciones
Unidas, “el turismo es un fenémeno social, cultural y econémico que supone el desplazamiento
de personas a paises o lugares fuera de su entorno habitual por motivos personales,
profesionales o de negocios. Esas personas se denominan viajeros (que pueden ser turistas
o excursionistas; residentes o no residentes) y el turismo abarca sus actividades, algunas de
las cuales suponen un gasto turistico.”

3.1.3. Tipos de turismo

El turismo se divide en varias categorias, entre las cuales se encuentran el turismo de ocio,
gastronémico, de aventura, cultural y formativo. La clasificacion depende de las actividades
que se realicen durante el desplazamiento. Estas actividades pueden incluir la compra de
productos, la visita a museos, iglesias y galerias de arte, asi como la exploraciéon de ruinas,
castillos y lugares histéricos o arqueologicos. Ademaés, el turismo puede involucrar caminatas
por praderas y entornos ecolégicos, visitas a parques naturales y rios, o simplemente
disfrutar de una playa y la cultura que la rodea.

Segun lo indicado por Pérez Porto and Gardey| (2022), los tipos de turismo pueden clasificarse
de la siguiente manera:
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Turismo de compras

Se caracteriza por estar organizado con el proposito de recorrer centros comerciales y otros
espacios donde el viajero puede realizar compras.

Turismo cultural

Se centra en visitas a museos, exposiciones y otros lugares que permiten al viajero conocer
mas sobre la historia y la vida cultural del destino.

Turismo cultural

Se refiere a cualquier actividad turistica que se desarrolla en un entorno rural, cerca de areas
naturales y litorales, permitiendo actividades relacionadas con el trabajo del sector rural.
Es un tipo de turismo opuesto al masificado, comtun en ciudades costeras, y requiere un
entorno endégeno sostenido por una comunidad humana y ambiental. Este tipo de turismo
es respetuoso con el medio ambiente e intenta integrarse con otras actividades turisticas,
aprovechando los recursos locales.

Turismo formativo

Tiene como objetivo ofrecer al viajero conocimientos sobre una materia especifica, que es el
motivo principal de su viaje.

Turismo gastronémico

Se enfoca en que los viajeros conozcan y degusten las comidas autoctonas del lugar
Y
participando en actividades relacionadas con la cocina local.

Agroturismo

consiste en actividades en entornos rurales donde los turistas se alojan y pueden participar
en las tareas propias del lugar, colaborando en la restauraciéon de granjas o cortijos.

Ecoturismo

Es un tipo de turismo que se realiza en areas naturales protegidas. Los residentes locales
suelen recibir a los turistas y les muestran el entorno, priorizando la preservacion de la
naturaleza.
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Turismo de aventura

Implica una serie de actividades en un entorno rural, disenadas para ofrecer sensaciones de
descubrimiento y poner a prueba los limites de supervivencia de los turistas. Se realiza en
espacios que han sido escasamente explotados turisticamente.

3.1.4. Diversificaciéon de la oferta turistica en el Valle del Cauca

El Valle del Cauca, nuestro departamento, posee un gran potencial turistico. En el, se puede
disfrutar de una diversidad de paisajes, canaverales, rios, sitios de interés, playas, museos
e iglesias. Ademés, es posible realizar diversas actividades como canotaje, paracaidismo,
pesca, entre otras.

El departamento cuenta con 42 municipios, cada uno con una rica diversidad de fauna y
flora, lo que permite descubrir miltiples y variadas rutas y lugares para visitar. Entre las
rutas mas conocidas se encuentran:

= Hacienda El Paraiso

» Laguna de Sonso

= La basilica de los Milagros de Buga

» La ciudad de Santiago de Cali

» Parque Nacional Natural Farallones de Cali
= Museo Rayo

» Lago Calima

La observacién de ballenas en el Pacifico colombiano

3.1.5. Los Sistemas de Informacién Turistica

Para obtener informacion relevante sobre el turismo, se crearon en el pais los Sistemas de
Informacion Turistica, conocidos como SITUR. Su objetivo principal es recopilar datos para
determinar el comportamiento del sector turistico en el pais. Estos sistemas operan a nivel
regional y proporcionan un soporte esencial para obtener informacion directa y especifica
sobre el turismo en cada una de las regiones del pafs.
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3.1.6. CITUR

En 2016, el gobierno nacional colombiano, a través del Ministerio de Comercio, Industria
y Turismo (MinCIT), cre6 el CITUR, o Centro de Informacion Turistica de Colombia,
con el objetivo de recopilar informacion sobre el turismo a nivel nacional, en lugar de regional.

En su lanzamiento, se destac6 que este instrumento tecnologico seria seguro, formal, con
reglas claras, capacitado, sostenible y responsable. Permitird obtener, en un solo portal,
informacion veraz y ttil, proporcionando soluciones para maximizar el potencial turistico
mediante indicadores como el registro nacional de turismo, empleo, flujos turisticos, tréafico
aéreo y terrestre.

El CITUR se encargarfa de realizar un analisis completo de las cifras nacionales, incluyendo
las divisas generadas por el turismo y el crecimiento del sector. Se nutriria no solo de los
SITUR, sino que también colaboraria con las regiones, empresarios y otras organizaciones
para obtener informacién precisa, cuantitativa y cualitativa sobre el volumen, composicién
y dinamismo de las fuerzas productivas, la influencia del turismo en la economia nacional,
y el nimero de empleos generados.

Esta plataforma fue reemplazada por la herramienta Portal de Informacion Turistica
de Colombia - PorTuColombia. Segin el MinCIT, esta nueva plataforma asegura la
transparencia de la informacién principal y atiende las recomendaciones de la evaluaciéon
del sistema estadistico nacional.

3.1.7. Sistema de Informaciéon Turistica del Valle del Cauca

El Valle del Cauca, al igual que otros departamentos de Colombia, cuenta con un sistema
de informacion turistica conocido como SITUR. Segun la pagina oficial del SITUR Valle
del Cauca, este sistema se encarga de generar informacion estadistica que orienta las
decisiones de los diversos sectores involucrados en el turismo, tanto a nivel nacional como
regional, con un enfoque especial en el Valle del Cauca. Para ello, han desarrollado y
adaptado metodologias especificas para la recoleccion y analisis de datos, ajustandose a las
necesidades de cada operador turistico y de las entidades encargadas de promover destinos
turisticos (Sistema de Informacion Turistica Regional del Valle del Cauca; (2024)).

El SITUR Valle del Cauca fue creado en 2017 con el objetivo de observar y analizar el turismo
en los 42 municipios del departamento. Este sistema se disené para recolectar datos cruciales
sobre la oferta y la demanda del sector turistico, proporcionando informaciéon valiosa que
facilita una planificacion y gestion més efectivas de los recursos turisticos del Valle del Cauca.
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3.1.8. Turismo Receptivo

El turismo receptivo se refiere al analisis de los viajeros que ingresan a una regiéon o pais,
permitiendo identificar las actividades que realizan, sus gastos y otros aspectos importantes
para medir el comportamiento del turismo en nuestro departamento.

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), el turismo receptivo, o turismo de
entrada, incluye a todas las personas no residentes que viajan a una region especifica con
el objetivo de disfrutar, divertirse o participar en actividades particulares. Este tipo de
turismo, al atraer visitantes de otras localidades o paises, se convierte en un componente
esencial de la industria turistica, con un impacto significativo en el desarrollo econémico y
cultural de la region receptora |Organizacion Mundial del Turismo (2023)).

Recibir a estos turistas genera un flujo de ingresos derivados de la inversiéon en servicios
turisticos, alojamientos y actividades recreativas. Ademés, enriquece culturalmente a la
region mediante el intercambio de experiencias y perspectivas entre los visitantes y la
comunidad local.

3.1.9. Satisfaccién del cliente

La satisfacciéon del cliente se define como una evaluacién post-consumo que compara la
calidad percibida del producto o servicio con las expectativas del consumidor. Segin
Philip Kotler, profesor de marketing, la satisfaccion es el nivel del estado de d&nimo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas (Kotler and Keller] 2016]).

3.1.10. Satisfaccién turistica

La satisfaccion turistica se considera un elemento clave en la construccion de la imagen
y la competitividad de un destino (Otero et all 2017). Segin la definicion de Kotler
and Keller (2006)), la satisfaccion es el sentimiento que surge al comparar el desempeno
experimentado con las expectativas de una persona. Sin embargo, el nivel de desempeno
puede variar segin el grado de expectativas del consumidor, las cuales, de acuerdo con
Berry and Parasuraman (1991)), se dividen en dos niveles: el nivel adecuado y el nivel deseado.

En otras palabras, la satisfaccion turistica puede asociarse, por un lado, al concepto de
producto basico, donde el turista recibe un beneficio esencial para cubrir una necesidad
fundamental, y por otro lado, al concepto de producto esperado, que consiste en un conjunto
de atributos reales que marcan la diferencia en comparacion con los productos ofrecidos por la
competencia. Este enfoque permite entender como la satisfaccion del turista no solo depende
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del cumplimiento de necesidades bésicas, sino también de la capacidad del destino para
ofrecer experiencias y atributos diferenciadores que superen las expectativas del visitante.

3.2. Marco tedrico estadistico

Conforme al problema estadistico que se pretende resolver en este trabajo de grado, es
necesario definir los elementos involucrados en el modelo que busca darle respuesta. Este
enfoque implica una comprension profunda de las metodologias estadisticas y los conceptos
tedricos que fundamentan el anilisis.

3.2.1. Variables observables

Bollen (1989)) describe las variables observables como aquellas que se pueden medir
directamente y que representan constructos no observables o latentes. Estas variables
permiten medir los constructos latentes mediante la observacion y el anélisis de sus
indicadores.

3.2.2. Variables latentes y modelos de variables latentes

Tal y como se mencioné en la seccion [I.1.2] en este trabajo nos interesa cuantificar la
Satisfaccion Turistica de los viajeros que llegan al Valle del Cauca. Para ello, es fundamental
entender que las variables latentes o factores son variables que no se pueden observar
directamente, pero que se infieren a partir de otras variables que si se pueden medir. Estas
variables no observables representan factores subyacentes que influyen en las variables
observables (Bartholomew and Knott, [1999)).

Por ejemplo, consideremos la satisfaccion del cliente como una variable latente. No es posible
medir la satisfaccion directamente, pero se puede inferir a partir de diferentes aspectos
observables, tales como (Perron and Gillespie, [2015)):

= Calidad del servicio: ;Como evaltan los clientes la atenciéon recibida?
= Precio: ;Como perciben los clientes los precios en relaciéon con el servicio recibido?

= Recomendacidn: ;Estarian dispuestos a recomendar el servicio a otros?

Cada una de estas variables observables proporciona informacion sobre la satisfaccion del
cliente. Al analizar estas observaciones, podemos inferir la variable latente de satisfaccion
(Bollen, [1989)).
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En términos matematicos, la relacion entre las variables observables x = (21,22, ..., 7))
y la variable latente y se puede modelar utilizando técnicas estadisticas como el analisis
factorial o los modelos de ecuaciones estructurales (Bartholomew et al. [2011). Estos
modelos permiten expresar la distribucion conjunta de x y y para realizar inferencias sobre
y basadas en x.

Antes de incluir las variables latentes en el modelo, las variables observables
(x = (x1,%9,...,2,)) pueden estar correlacionadas entre si. Esta correlacion es lo que
se busca explicar mediante las variables latentes. Al introducir una variable latente y, que
actiia como un factor subyacente que influye en todas las variables observables, se modela
la relacion entre las variables observables y la variable latente (Belalcazar] 2023).

En el contexto de un modelo de variables latentes, se distinguen dos componentes

principales: el modelo estructural o modelo interno y el modelo de medida o modelo externo
(Belalcazar, |2023).

El modelo estructural o modelo interno se enfoca en las relaciones entre variables
latentes, es decir, variables que no se pueden observar directamente pero que se asume que
existen y subyacen a las variables observables. Este modelo examina cémo las variables
latentes se relacionan y afectan entre si, proporcionando una comprension de las conexiones
tedricas entre distintos conceptos latentes. Segin Hair et al.| (2017) y Bollen (1989), el
modelo estructural es esencial para explorar estas conexiones hipotéticas (Bollen, [1989; |Hair
et al., 2017).

El propodsito del modelo de medida es evaluar la validez y fiabilidad de las mediciones
de las variables latentes. Segtn Hair et al. (2017), un modelo de medida bien especificado
asegura que los indicadores seleccionados representen adecuadamente los constructos
latentes, lo que es esencial para evitar sesgos y errores en la inferencia de las relaciones
entre las variables latentes.

El modelo de medida se clasifica a su vez en dos tipos: el modelo reflectivo, que asume que
las variables observables son manifestaciones de la variable latente, y el modelo formativo,
que asume que las variables observables causan la variable latente (Allen and Seaman), 2007;
Boari and Nai Ruscone, [2015; |[Hair et al., 2017).

3.2.3. Modelo formativo

Este modelo se basa en la premisa de que cada indicador captura una dimension especifica
y esencial del constructo latente. En un modelo formativo, los indicadores no son
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intercambiables; cada uno representa una dimension distinta del constructo latente. La
omisiéon o sustitucion de un indicador implica la pérdida de informacién crucial sobre el
constructo (Miranda Zapataj, 2012).

A diferencia de los modelos reflectivos, en los modelos formativos no es necesario que
los indicadores estén altamente correlacionados entre si. Los indicadores pueden estar
débilmente correlacionados o incluso no correlacionados, ya que cada uno captura un
aspecto diferente del constructo ((Mazziotta and Pareto|, |2013))). Cada indicador aporta
una parte tnica y especifica al constructo latente. Por lo tanto, la identificaciéon y seleccion
correcta de los indicadores es fundamental para la validez del modelo (Diamantopoulos and

Winklhofer, 2001)).

La variable latente y en un modelo formativo se define mediante la siguiente ecuaciéon
(Miranda Zapatalj, 2012):

y = Z Tpwy + € (3-1)
p

Donde:

y es la variable latente.

x,, son los indicadores observables.

w, son los coeficientes que capturan el efecto de cada indicador en la variable latente.

= ¢ representa el error de medicién.

3.2.4. Modelo unidimensional

En el ambito del analisis factorial, segiin el nivel de abstraccién descrito, los modelos que
incluyen variables latentes pueden dividirse en cuatro categorias principales (Belalcazar,
2023; Brown, 2015; Dunn and McCrayl, 2020; Thurstone, 1944). Segtin un orden ascendente
de complejidad estos son: modelos unidimensionales, modelos de factores correlacionados,
modelos de alto orden y modelos bifactoriales.

Este trabajo se centra en el modelo de alto orden, aplicable cuando se tienen dos o mas
variables latentes o factores que son afectados por un factor o variable latente global. Este
factor global relaciona dichos factores con los subgrupos de variables observables que se
derivan de ellos. Las variables observables pueden describirse a partir de su relaciéon con los
factores locales especificos o en conjunto con el factor global (Dunn and McCray|, 2020)).



18 3 Marco tedrico

3.2.5. Analisis Factorial Exploratorio (AFE)

El Analisis Factorial Exploratorio (AFE) es una técnica estadistica utilizada para identificar
la estructura subyacente en un conjunto de datos multivariados. Segin [Tabachnick and
Fidell (2013)), el objetivo del AFE es descubrir las relaciones entre las variables observadas
y reducir la dimensionalidad del conjunto de datos al agrupar variables correlacionadas en
factores subyacentes comunes.

El AFE parte de la premisa de que la variabilidad en las variables observadas puede ser
explicada por un nimero menor de factores latentes, que no son directamente observables.
Estos factores representan dimensiones ocultas que subyacen en los datos y ayudan a
simplificar y entender la estructura de las relaciones entre las variables. Ademés, este tipo de
analisis factorial permite identificar patrones o estructuras en los datos, reducir la cantidad
de variables necesarias para describir un fenémeno e interpretar mejor datos complejos
(Fabrigar and Wegener} 2011}).

Matematicamente, el AFE esta conformado por (Bartholomew and Knott, 1999; [Fabrigar
and Wegener, 2011)):

X=p+AF +e¢ (3-2)
Donde:
= X es una matriz n X p de datos observados, con n observaciones y p variables.
= 11 es el vector de medias.

» A es una matriz p x k de cargas factoriales (o, indica la importancia que tiene el item
J en el factor k).

F es una matriz £ x n de puntuaciones factoriales (f;; es la puntuacion del i-ésimo
individuo en el k-ésimo factor).

€ es una matriz n X p de términos de error, que representa la variabilidad no explicada
por los factores latentes.

Adicionalmente, se tienen como supuestos del modelo (Bartholomew and Knott, [1999;
Fabrigar and Wegener, [2011; [Harman), [1976):

» Los factores comunes (F) tienen media cero, varianza uno y no estan correlacionados
entre si:

E(F) =0, Cov(F)=1I, (3-3)
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» Los factores unicos (¢€) tienen media cero y no estén correlacionados entre si ni con los
factores comunes:

E(e) =0, Cov(e) =T, E(Fe) =0 (3-4)

Donde ¥ es una matriz diagonal.

Métodos para evaluar el analisis factorial

Para evaluar el ajuste del modelo factorial en el anélisis factorial exploratorio (AFE),
se puede utilizar el Root Mean Square of the Residuals (RMSR) y en analisis de las
comunalidades.

El RMSR, conocido en espanol como el Error Cuadrdtico Medio de los Residuales (ECMR),
es una medida utilizada para evaluar el ajuste de un modelo factorial en el analisis factorial
exploratorio (AFE). El ECMR se enfoca en la discrepancia entre la matriz de correlacion
observada y la matriz de correlacion reproducida por el modelo factorial.

Se calcula segun se enuncia en la Ecuacion [3-5

Donde:
= 75; es el valor de la correlacion observada entre las variables ¢ y j.

= 75 es el valor de la correlacién reproducida entre las variables ¢ y j segin el modelo
factorial.

= p es el nimero total de variables.

Por otra parte, las comunalidades representan la proporcion de la varianza de cada variable
que es explicada por los factores comunes.

Son calculadas segin la Ecuacion (Bartholomew and Knott, (1999)).

hp=>Y 1 (3-6)
j=1

Donde:
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» 1? es la comunalidad de la variable i.
= [;; es la carga factorial de la variable ¢ en el factor j.

= m es el nimero de factores retenidos.

Y pueden ser interpretadas como (Harman, |1976)):

= Valores altos de comunalidades, cercanos a 1, indican que la mayor parte de la varianza
de la variable esta explicada por los factores.

= Valores bajos de comunalidades, cercanos a cero, indican que la variable no esta bien
explicada por los factores.

3.2.6. Matriz de correlaciéon heterogénea

Una matriz de correlacion heterogénea incluye diferentes tipos de correlaciones, adaptadas
para manejar las relaciones entre distintos tipos de variables, como variables continuas,
ordinales y categoricas. Para variables continuas, se utiliza comunmente la correlacion
de Pearson, siempre y cuando se cumpla el supuesto de normalidad de las variables
involucradas. En el caso de variables ordinales, se emplean correlaciones policoricas o
poliseriales, dependiendo de la combinacion de variables involucradas. A continuacion, se
definen las correlaciones policoricas y poliseriales debido a su relevancia en este trabajo:

» Correlacién policérica para dos variables ordinales:

Se estima utilizando modelos de méxima verosimilitud, que consideran la probabilidad
conjunta de las categorias observadas dadas las variables latentes subyacentes (Olsson),

1979).

Zi,j (b_l (Pij)

I'polychoric = (3_7>
VZio (P 07 (P)

Donde ¢! es la funcion inversa de la distribucion normal acumulativa y P, es la
probabilidad conjunta de las categorias 7 y j.

» Correlacion poliserial (para una variable ordinal y una continua): Similarmente, se
asume que la variable ordinal es una manifestacion discreta de una variable latente
continua. La correlacion poliserial rpolyserial S€ estima mediante un modelo de méxima
verosimilitud que relaciona la variable continua con la variable latente subyacente a la
variable ordinal (Olsson et al., 1982).
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A Zi(xi—f{)()ﬁ_y)
V) DIETE e SO

(3-8)

Donde z; son los valores observados de la variable continua, y; son las puntuaciones
latentes esperadas, T y 7 son las medias de x; y ¥;, respectivamente.

3.2.7. KMO (Kaiser-Meyer-Olkin)

El indice KMO proporciona una medida de la adecuaciéon de los datos para el analisis
factorial, evaluando la proporcién de la varianza en sus variables que podria ser causada
por factores subyacentes comunes (Kaiser and Rice, 1974). Este indice ayuda a determinar
si la muestra es lo suficientemente grande y adecuada para extraer factores significativos.

El coeficiente de KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) se define como (Kaiser and Rice} 1974):

i T

KMO =
2o T i G

(3-9)

Donde:
= 75 es el coeficiente de correlacion entre las variables ¢ y j.
= ¢;; es el coeficiente de correlacion parcial entre las variables 7 y j.

Los valores del indice KMO varian entre 0 y 1, los valores mas altos indican que los datos

son mas adecuados para el analisis factorial. La interpretacion de los valores del indice
KMO es la siguiente (Kaiser and Rice, [1974]):

Tabla 3-1: Interpretacion de los valores del indice KMO
KMO Interpretacion
> 0,90 Excelentes

De 0,80 a 0,90 | Muy buenos

De 0,70 a 0,80 | Aceptables

De 0,60 a 0,70 | Regulares

De 0,50 a 0,60 | Pobre
< 0,50 Inaceptables
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3.2.8. Rotacion oblicua Promax

La rotacion Promax es un método de rotacion factorial en dos etapas: primero se realiza una
rotacion ortogonal, seguida de una transformacion oblicua de la matriz de cargas factoriales
L (Child, [2006)). Este método maximiza la varianza de los elementos al cuadrado en una
columna de la matriz de factores, simplificando asf la estructura de las cargas factoriales.

Después de la rotacion ortogonal inicial, se eleva la matriz de cargas factoriales a una potencia
k. Esto da méas peso a las cargas mayores y reduce el peso de las cargas menores. La matriz
resultante se define como (Hendrickson and White, 1964):

L*=L® (3-10)

Donde cada elemento [;; de la matriz L se eleva a la potencia k:

=15 (3-11)

3.2.9. Analisis de Componentes Principales (ACP)

Dentro de los métodos en el analisis multivariado, el ACP es una de las técnica méas populares
y tiene como objetivo explicar la mayor parte de la variabilidad total observada en un
conjunto de variables cuantitativas con el menor nimero de componentes posibles (Lebart
et al., 1995).

Analisis de Componentes Principales tradicional

El anélisis de Componentes Principales, tal y como lo introdujujo Karl Pearson en 1901 e
integré [Hotelling) (1933)), considera un conjunto de datos inicial con N cantidad de registros
y P cantidad de variables, con el objetivo de reducir el nimero de dimensiones necesarias
para representar cada dato, buscando los K(1 < K < P) componentes principales. Estos
componentes principales se calculan de forma iterativa, buscando cada vez el eje que explica
la mayor inercia posible, siendo ortogonal a los componentes principales anteriores, tal y
como se muestra en la Figura [3-1]

Es posible describir los datos a través de los K componentes principales. Aunque se vuelve
mas compleja su interpretacion, permite conservar la mayor cantidad de informacion posible
del conjunto de datos original, con un nimero muy reducido de variables. Estos componentes
son la representacion de nuevos ejes principales que representan y reducen, sin mantener
ningtn tipo de hipotesis o modelo particular el comportamiento de los datos, no obstante,
con el fin de hacer inferencias certeras es importante mantener el concepto de normalidad
(Blaufuks, 2021; Gonzalez Rojas, [2014)
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PESOS Y ALTURA ESCALADOS Y CENTRADOS

"
N 12 Componente Principal
\, Il 22 Componente Principal
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o
%
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Figura 3-1: Representacion de las dos primeras componentes principales en un caso
practico.

Analisis de Componentes Principales para datos mixtos (FAMD)

Pese a que el Analisis de Componentes Principales (ACP) es muy efectivo con datos
numéricos continuos, este método no puede procesar datos cualitativos o categoricos
(Blaufuks|, 2021). Por esta razon, es importante introducir el Analisis de Componentes
Principales para Datos Mixtos (FAMD), que tiene en cuenta tanto las variables numéricas
como las categoéricas, dandoles a cada una de ellas una importancia similar en la construcciéon
de los componentes.

Si intentamos usar ACP en datos categoricos codificados, el resultado no es ideal. La razon es
que el peso o la importancia que se le da a una variable categorica dependera del ntimero de
categorias que tenga y de la frecuencia de cada una. Esto hace que sea dificil darle la misma
importancia a todas las variables en el analisis. El objetivo del FAMD es dar el mismo peso
a todas las variables, sin importar si son numeéricas o categoricas. Para lograr esto, FAMD
busca componentes que maximicen la correlacion (r?) para variables numéricas y una medida
similar (%), tal y como se muestra en la Ecuacion [3-12] para variables categoricas. Al hacer
esto, se asegura que tanto las variables numéricas como las categoéricas contribuyan de manera
equilibrada a los componentes principales.

— —\2
ZmEMA ZkeKm (y*,m - y) _ SSEinter
ZmeMA ZkeKm (yk,m - @)2 SSEtotal 7

7]2(*’47 Y) = (3—12)
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donde:
s My: Modalidades de A

= K,,: Registros que toman la modalidad m
* Y., Media de Y para los registros K,

= . Media global de Y

El numerador de n? mide la variacién entre las modalidades respecto a la media global y el
denominador mide la variacién total en los datos. n? mide la proporcién de la variabilidad
total en la variable continua Y que puede explicarse por la variable categorica A. Un valor
de n? mas alto indica una mayor relacion entre la variable categérica y la variable continua.

A las variables numeéricas se les asigna un peso constante p,.,» = 1. Esto significa que todas
las variables numéricas tienen el mismo peso en el célculo de la inercia proyectada. Por otra
parte, a las variables categoricas se les asigna un peso proporcional a su probabilidad. La
probabilidad p,, de una modalidad es la proporciéon de datos que tienen esa modalidad en
particular. Al dividir las columnas de las modalidades categoricas por esta probabilidad,
ajustamos su contribucion a la inercia proyectada de manera que refleje su rareza o frecuencia.

De esta manera, se construye cada componente principal C}, maximizando r? para variables
numéricas y n? para variables categoricas. El vector w y, por ende, la componente principal
C} que maximiza la suma de las correlaciones cuadradas para las variables numéricas y las
asociaciones cuadradas para las variables categoricas, se encuentran tal y como se describe
en la Ecuacion B-13

J

P P+Q
TZ(UJ,UJ-)+ Z 772(10’%‘)> (3'13>

Ck = arg MaX|y||=1 con w L vect(C1,....Cr_1) (
1 j=P+1

Tener presente que, w debe ser un vector unitario (de longitud 1) y debe ser ortogonal a los
componentes principales anteriores.

3.2.10. Analisis de Correspondencias Maiiltiples (ACM)

El ACM tiene como objetivo estudiar relaciones entre variables nominales expresadas en
forma de tablas disyuntivas o tablas de Burt con informacién binaria. Asi pues, para una
sola variable nominal con j categorias, la tabla disjunta se expresa de forma binaria como se
muestra en la Figura (Belalcazar, |2023)).

Partiendo de la Figura supongamos que tenemos una variable categorica x; con n
observaciones (i1, 1s,...,4,) y ¢; categorias (cy,ca, ..., ¢j).
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X
Xj o, ¢j
151 1 11 1 0 0
%) Cy » L2 0 1 0
in Gj In 0 o 1

Figura 3-2: Matriz de datos expresada en forma de tabla disjunta

Convertimos la variable categérica z; en una matriz de indicadores Z. La matriz de
indicadores Z tiene n filas (una por cada observacién) y ¢; columnas (una por cada
categoria).

La variable original se puede representar como:

1
C2
xj=| . (3-14)
Cj
La matriz de indicadores Z correspondiente es:
11 R12 Tt Rl
221 k22t R
7 — ! (3-15)
Znl  An2 "t chj

Donde:

{1 si la observacion i pertenece a la categoria ci
Rik =

0 en caso contrario

Después de construir la matriz de indicadores Z, la Matriz de Burt B se construye como:

B=7'Z (3-16)
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Donde B es una matriz simétrica que muestra las frecuencias de co-ocurrencia de cada par
de categorias. En la tabla de Burt, cada fila representa una observacion y cada columna
representa una categoria de las variables categoricas. De este modo, se asigna 1 a la presencia
de la caracteristica en la variable y 0 a la ausencia de la misma. (Ochoa Munoz, |2018))

Se aplica SVD (descomposicion de valores singulares) a la matriz de Burt para obtener las
coordenadas principales.

B =UDU’ (3-17)
= U son los vectores singulares izquierdos.

= D es la matriz diagonal de valores singulares.

Las coordenadas principales de las observaciones y las categorias se obtienen multiplicando
U por la raiz cuadrada de D. La inercia total en ACM es una medida de la variabilidad de
los datos y se calcula como la suma de los valores singulares al cuadrado, como se presenta
en la Ecuacion B-18

Inercia total = Z d? (3-18)

En cuestién de distancias, los individuos que aparecen cerca se parecen porque asumen
las mismas modalidades de diferentes variables y es asi como las modalidades de variables
diferentes se consideran asociadas porque son asumidas por los mismos individuos.

3.2.11. Analisis Factorial Multiple (AFM)

El Analisis Factorial Multiple (AFM) fue desarrollado por Escofier y Pagés (1992) como una
estrategia para explicar la mayor parte de la variabilidad total observada en un conjunto de
datos compuesto por variables de naturaleza cualitativa, cuantitativa o mixta, reteniendo
el menor nimero posible de componentes. El AFM es una extension tanto del Analisis en
Componentes Principales (ACP) como del Anélisis de Correspondencias Multiples (ACM).
En este método, se considera la contribuciéon de todos los grupos activos de variables para
definir la distancia entre individuos (Pages, [2004)).

La cantidad de variables en cada grupo puede variar, es decir, un grupo puede tener mas
variables que otro, y el tipo de variable, ya sea cualitativa o cuantitativa, puede diferir entre
grupos. Sin embargo, las variables deben ser de la misma naturaleza dentro de un
grupo determinado (Abdi and Williams, [2010)).
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Para completar este analisis, el AFM realiza tanto un anélisis separado como un analisis
global (Belalcazar] 2023)):

En el analisis separado, se obtiene el primer valor propio a partir de la realizaciéon de
un ACP para el grupo o tabla de variables cuantitativas y un ACM para el conjunto de
variables cualitativas (Becerra Avella, [2010; Escofier and Pages| [1992). En el analisis global,
se construye la matriz de pesos para cada una de las tablas y se lleva a cabo un ACP
ponderado sobre los conjuntos de datos.

3.2.12. Indice o medida compuesta

El indice es una medida compuesta utilizada para evaluar constructos complejos (Rojas,
2008). Esta se define mediante una funcién f(x) que representa adecuadamente la medicion
de una variable latente (Belalcazar, [2023)).

La funcién méas comunmente utilizada es una suma ponderada o combinacién lineal de
variables observables, como se muestra en la Ecuacion En esta ecuacion, x; representa
un conjunto de variables observables y [3; son los pesos estimados para cada item, los cuales
indican la contribucién de cada variable observable en la construccion de la variable latente y.

Indice = Byx1 + Boxa + -+ + Bjx; (3-19)

3.2.13. Validacidén criterio del indice

La validacion de un indice es crucial para garantizar que mide con precision y consistencia
el constructo de interés. Segin Hernandez Sampieri et al. (2014), la validez de un indice se
puede evaluar en términos de validez de contenido, validez de criterio y validez de constructo
(Hernandez Sampieri et al., [2014)).

Validez de contenido

La validez de contenido se refiere a la medida en que los items de un indice representan
adecuadamente todas las dimensiones y aspectos del constructo que se pretende medir. Para
asegurar esta validez, es fundamental un proceso riguroso de revision por expertos en el
area. Estos expertos evalian la relevancia y representatividad de cada item, garantizando
que el indice cubra todos los aspectos del constructo de interés (Hernandez Sampieri et al.)
2014)). Otros autores, como Haynes et al. (1995), también enfatizan la importancia de la
revisién por expertos para asegurar la validez de contenido. (Haynes et al., |1995)
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Validez de criterio

La validez de criterio se refiere a la efectividad de un indice para predecir o correlacionarse con
otras medidas que se consideran validas. Esta se subdivide en validez concurrente y validez
predictiva. La validez concurrente se evaltia comparando el indice con otros instrumentos
administrados simultaneamente, mientras que la validez predictiva se evaltia por la capacidad
del indice para predecir resultados futuros (Hernandez Sampieri et al.,|[2014). Segtin Cronbach
y Meehl (1955), la validez de criterio es esencial para determinar la utilidad practica de un

indice. (Cronbach and Meehl, |1955])

Validez de constructo

La validez de constructo se refiere a la medida en que un indice realmente mide el constructo
tedrico que pretende evaluar. Para validar un constructo, es necesario que los resultados
del indice correlacionen con otras medidas tedéricamente relacionadas y no correlacionen con
aquellas que no estan relacionadas. La validacién de constructo puede realizarse mediante
analisis factoriales, los cuales permiten identificar la estructura subyacente de las relaciones
entre los items (Hernandez Sampieri et al., 2014)). Nunnally y Bernstein (1994) destacan la
importancia de la validez de constructo en el desarrollo de instrumentos de medida. (Nunnally
and Bernstein, |1994))

3.2.14. Factor tamano

El factor tamano se manifiesta cuando los vectores propios del primer eje factorial
presentan el mismo signo, lo cual indica que las variables apuntan en la misma direccion.
En consecuencia, la primera componente principal se genera debido a la alta correlacion
existente entre todas las variables, creando un conjunto homogéneo de vectores.(Aluja Banet
and Morineau, [1999)

Bajo estas condiciones, el primer componente principal se utiliza para construir el indice
(variable compuesta) que distingue entre individuos con valores altos y bajos en todas las
variables analizadas. Esto implica que un valor alto en una variable probablemente se asocie
con valores altos en las demas variables.

3.2.15. Bootstrap o remuestreo

El bootstrap es una técnica estadistica de remuestreo que permite estimar la distribucion de
un estadistico a partir de una muestra de datos. Esta técnica es especialmente ttil cuando
no se pueden hacer suposiciones sobre la distribucion de los datos o cuando el tamano de la
muestra es pequeno (Efron) 1979).

1. Muestra Original: Se toma una muestra original de tamafio n de una poblacién.
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2. Remuestreo con Reemplazo: A partir de esta muestra original, se generan miltiples
muestras bootstrap de tamano n, seleccionando datos al azar con reemplazo.

3. Calculo del estadistico: Para cada una de las muestras bootstrap, se calcula el
estadistico de interés.

4. Estimacion de la distribuciéon: A partir de los valores del estadistico obtenidos en

los diferentes remuestreos, se estima la distribucién del mismo.

3.2.16. Analisis de Claster Jerarquico

El analisis de cluster jerarquico es una técnica que permite agrupar variables o individuos
en clusteres basados en la similitud de sus caracteristicas, utilizando las cargas factoriales
obtenidas. El procedimiento se desarrolla siguiendo estos pasos:

1. Se seleccionan las cargas factoriales.

2. Se calcula la matriz de distancias entre las variables utilizando dichas cargas factoriales.
Para ello, se utiliza la distancia euclidiana, definida en la Ecuacion [3-20

dij = | > (lik — Li)? (3-20)
k=1

donde l;;, y l;1, son las cargas factoriales de las variables i y j en el factor k, y m es el ntiimero

de factores.

3. Se realiza un analisis de cluster jerarquico utilizando un método de agrupamiento, como
por ejemplo, el método Ward. El método de Ward minimiza la varianza total dentro de
cada claster. En cada paso, se combinan los dos clisteres que resultan en la menor varianza
intracluster. La varianza intracluster esta definida en la Ecuacion 3-21k

Varianza intraclaster = Z Il — el (3-21)

1€ Dy,

donde Dy, es el k-ésimo cluster, [; es el vector de cargas factoriales de la variable i, y [, es el
vector de medias de las cargas factoriales del k-ésimo cluster.
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Este capitulo detalla la metodologia empleada en este estudio, con el objetivo de proporcionar
una comprension clara y precisa de los procedimientos seguidos para alcanzar los resultados
obtenidos. Se presenta el origen y la depuraciéon de los datos, el analisis exploratorio, la
validacion del instrumento y la construccion de los indices. Con el objetivo de presentar de
manera lineal la metodologia utilizada, se muestra el diagrama de flujo de la metodologia

(Figura [4-1)).

Metodologia propuesta para el trabajo de investigacion:
‘Desarrollo de una medida sintetica para evaluar la
Satisfaccion turistica en el Valle del Cauca'

A_mghsm Procesamiento de
descriptivo de los
los datos
datos y pruebas
ACM
Validacion del Construccion de
instrumento usado £ indices FAMD
con AFE
* AFM
Evaluacion y
analisis de las
escalas
Tablero de datos

Figura 4-1: Diagrama de flujo de la metodologia

4.1. Origen de los datos

Los datos empleados en este proyecto fueron recolectados a través de un instrumento
especifico conocido como FEncuesta de Turismo Receptivo. Para la recoleccion de esta
informacion, se utilizé la herramienta KOBO Collect, llevada a cabo por un grupo de
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monitores cuidadosamente seleccionados por el Sistema de Informacién Turistica Regional.
Inicialmente, la base de datos contenia un total de 35.600 registros. Posteriormente, después
de un meticuloso proceso de depuracion y analisis de los datos, el nimero de registros validos
se redujo a 5.101. Este conjunto de datos final abarca un periodo de tiempo que va desde el
1 de julio de 2017 hasta el 1 de enero de 2023, proporcionando una visién comprensiva del
turismo receptivo en la regién durante dicho intervalo.

4.2. Procesamiento de los datos

Con el objetivo de establecer una base de datos robusta para el analisis de informacion y
garantizar la integridad de la variabilidad de los datos, se llev6 a cabo una depuracién manual
de los registros, complementada posteriormente con la intervencion del software Python.
Durante este proceso, se eliminaron los registros considerados invalidos, es decir, aquellos
que no se ajustaban a las escalas de mediciéon o al tipo de datos establecido. Principalmente,
se realizaron las siguientes modificaciones en los datos:

» Eliminacién de las columnas que contenian informacioén sensible (nombre, correo,
teléfono, etc.) para garantizar la seguridad y el anonimato del procedimiento.

= Eliminaciéon de registros que tenian como respuesta palabras en lugar de la escala
numérica solicitada.

= Descarte de registros con calificaciones fuera del rango numérico establecido.

» Remocion de registros de personas con edades menores a 16 afios (tope establecido por
el SITUR) o con valores atipicos, como 250 anos.

= Supresion de registros pertenecientes a encuestas de otros departamentos, es decir, que
no evaluaban propiamente la visita al Valle del Cauca.

= Descarte de la variable “tipo de mediciéon”, ya que en todos los registros tenia la misma
respuesta.

= Correccién y homogenizaciéon de los nombres de paises y municipios.

» Verificacion de la consistencia entre el motivo de viaje general y el motivo de viaje
especifico.

= Se verificaron los datos originales de la edad de los turistas y su clasificaciéon en los
rangos propuestos por el SITUR. Si la edad no correspondia al rango establecido, se
ajusto el dato para que coincidiera. Este mismo procedimiento se aplicé a las variables
de “Cantidad de noches en el departamento” y “Cantidad de municipios visitados”.

» Exclusion de registros con datos faltantes.
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Los detalles completos de estas modificaciones estdn documentados en el informe titulado
Modificaciones a la base de datos, que sera entregado al SITUR. Este informe tiene como
propoésito proporcionar informaciéon detallada sobre las correcciones realizadas, permitiendo
a SITUR comprender y abordar posibles mejoras en la recopilaciéon de datos en futuras
instancias. Asimismo, se sugiere capacitar a los monitores designados para optimizar la
calidad y consistencia de los datos recopilados en préoximas oportunidades.

4.3. Analisis exploratorio

Con el fin de obtener una idea inicial de los datos, se realizd6 un anélisis descriptivo a partir
de tablas y el calculo de estadisticos basicos.

4.3.1. Categorizacién del gasto

Se identifico la necesidad de categorizar la variable Tipo de gasto con el fin de proporcionar
al SITUR una herramienta para definir el gasto de los turistas que visitan el departamento.
Esta variable se refiere a cuanto gastaron los turistas durante su estancia y es crucial para
realizar tablas cruzadas que ofrezcan informacién inicial sobre la posible relacion entre el
tipo de gasto y la calificacion que los turistas dieron a restaurantes y alojamientos. La
categorizacion de la variable mencionada se llevo a cabo bajo el siguiente criterio:

k
min Y Y (4-1)
i=1 XESi

Donde S = {51, 5s,...,Sk} es una particion del conjunto de datos y u; es la media de los
puntos en .S;.

Debido a la asimetria de los datos y la imposibilidad tedrica para definir las categorias de
gasto a partir de los cuartiles, se utilizo el método de K-means (andlisis de claster) para
establecer dichas categorias, resolviendo el problema de minimizacion tal como se muestra
en la Ecuacion 4-1l

Este método facilité la division de las 5.101 observaciones en cuatro clisteres 6ptimos,
definidos a través del método del codo, como se ilustra en la Figura [4-2] La suma de
cuadrados se redujo significativamente hasta alcanzar el cuarto cluster. A partir de este
punto, la reduccion se estabilizo, indicando que un incremento en el naumero de clisteres no
resultaria en mejoras significativas en la particion de los datos.

Finalmente, cada observacion fue asignada al claster con la media mas cercana, con el fin de
minimizar la variabilidad interna y agrupar los datos de manera mas eficiente.
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Figura 4-2: Método del codo para definir el nimero 6ptimo de clusters

Distribucion del gasto turistico por clusters
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Figura 4-3: Estratificacion del gasto turistico en clusters definidos

La clasificacion del gasto turistico, apoyada por la Figura[4-3] se distribuye en los siguientes
grupos:

= Gasto bajo: Representado por el cluster 4, este grupo contiene la mayor cantidad
de observaciones, con un total de 4.096 y un gasto promedio de aproximadamente
$571.422 COP. Los montos en este cluster oscilan entre $0 y $1’'440.000 COP.

= Gasto moderado: Definido por el cluster 3, incluye 921 observaciones con un gasto
promedio de $2’402.161 COP. Los gastos en este nivel varian de $1’400.001 a $5’500.000
COP.

= Gasto alto: Conformado por el cluster 2, este grupo incluye 78 observaciones y
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un gasto promedio de $8°700.641 COP, con gastos que oscilan entre $5'500.001 y
$15’000.000 COP.

» Gasto muy alto: El cluster 1, siendo el mas pequeno con sélo 6 observaciones, presenta
un gasto promedio de $27’500.000 COP. Los montos en este grupo se encuentran entre
$15,000.001 y $35°000.000 COP.

4.3.2. Evaluacién de asociacién entre variables

Para evaluar la posible relacion entre la variable Tipo de gasto general, categorizada en la
subseccion anterior, y la calificaciéon asignada por los turistas tanto a restaurantes como a
hospedajes, se llevo a cabo una prueba Chi-cuadrado para cada una de estas dos tablas de
contingencia. Las calificaciones para estos sectores se clasifican segtn los criterios establecidos
en la Tabla [4-1I] Estos criterios de calificacion fueron proporcionados por el SITUR y se
originan en los rangos establecidos por el Consejo Nacional de Estadisticas de Turismo para
el CITUR-SITUR, una entidad que ya no existe, segiin informé el Director de la regional
Valle.

Tabla 4-1: Definiciéon de rangos para determinar el tipo de calificacion

) ) .. Rango
Tipo de calificacion Min, Max.
Mala calificacién 1 5,99
Calificacion regular 6 7,99
Buena calificacion 8 10

Para llevar a cabo cada prueba, primero se calculd el estadistico de x? considerando las
frecuencias esperadas. Luego, se determinaron los grados de libertad asociados con la prueba
y, finalmente, se calcul6 el valor p para la prueba Chi-cuadrado de cada tabla de contingencia
(Minitab Support, [2024)).

4.4. Evaluaciéon de la validez del instrumento

Los datos empleados en esta investigacion fueron extraidos de un instrumento de medicién
disenado por |Cano (2021) para su tesis titulada Evaluacion técnica y financiera del
sistema de informacion turistico regional Situr para la toma de decisiones de
los actores de la cadena productiva del turismo en el departamento del Valle del
Cauca. Cabe destacar que no se tuvo participacion directa en el diseno o implementacion
del mencionado instrumento; los datos fueron proporcionados ya compilados y listos para
su analisis.
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Ante esta circunstancia, es imperativo entender y verificar la estructura del instrumento
empleado. En consecuencia, se implementé un Andlisis Factorial Ezploratorio (AFE) con
el objetivo de discernir las dimensiones fundamentales del instrumento y asegurar su
pertinencia y eficacia para los objetivos de este estudio. El concepto del AFE se explican en
la seccion Se tuvieron en cuenta los siguientes detalles:

Matriz de correlacion heterogénea: Teniendo en cuenta que el Andlisis Factorial
FEzxploratorio (AFE) se utiliza cominmente y preferentemente con variables continuas, se
abordo el desafio de incluir variables nominales y ordinales en la base de datos mediante
el uso de una matriz de correlacion heterogénea, tal como se defini6 en la Subseccién
[3.2.6] Esta matriz fue adecuada porque permitié calcular diferentes tipos de correlaciones
dependiendo de la naturaleza de las variables involucradas: policorica para dos ordinales, de
Pearson para dos continuas y poliserial para una ordinal y una continua.

Evaluacion del KMO (Kaiser-Meyer-Olkin): La tabla mostr6 los resultados del
indice de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) para el conjunto de datos
analizado. El valor general del KMO fue de 0.92, lo que indic6 una buena adecuacion muestral
para realizar el anélisis factorial. Ademas, se presentaron los valores de KMO para cada item.

Grafico de sedimentacidn

Se realiz6 un grafico de sedimentacion, también conocido como scree plot, para proporcionar
una gufa sobre la cantidad de factores que se debian retener en el analisis factorial. Este
grafico fue de ayuda para identificar el punto donde la varianza explicada por los factores
adicionales comenzaba a disminuir de manera significativa.
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Figura 4-4: Grafico de sedimentacion para eleccion de factores

A partir de la interpretacion de la grafica de sedimentacion, se decidi6 retener tres factores
al identificar el punto de inflexién, donde cada factor adicional explicaba una proporcién
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significativamente menor de la varianza total. Esta decision estuvo respaldada por la regla
de Kaiser, ya que el valor propio del tercer factor super6 el umbral de uno, lo que sugirid
que estos factores eran significativos y debian ser retenidos.

4.4.1. Analisis Factorial Exploratorio - AFE

4.4.2. Ajuste del AFE

Después de evaluar la adecuacion de los datos y determinar la cantidad de factores a retener,
se procedi6 a realizar un Andlisis Factorial Exploratorio (AFE) utilizando la funcion fa del
software estadistico R y empleando el método de minimos residuos (Harman and Jones,
1966). Se consideraron los siguientes aspectos:

Eleccién de una rotacién oblicua

Se optoé por implementar la rotaciéon Promazx, basada en el supuesto de que los nuevos
factores estan correlacionados (Méndez Martinez and Rondén Sepilvedal 2012). En el
contexto del analisis factorial exploratorio (AFE) aplicado al turismo, es probable que los
diferentes factores o dimensiones influyan entre si o compartan causas subyacentes comunes.
Por ejemplo, las expectativas de los turistas pueden llevarlos a evaluar varios aspectos
de manera similar. Un visitante que percibe un mal estado de las vias podria tener una
percepcion negativa general de la actividad turistica, afectando simultdneamente miltiples
dimensiones de su experiencia.

Aunque el modelo formativo de variables latentes no requiere que los indicadores estén
altamente correlacionados entre si, la naturaleza del fenémeno turistico sugiere que las
dimensiones subyacentes a estas percepciones pueden estar interrelacionadas. La rotacion
oblicua, como Promaz, permite captar estas posibles correlaciones entre factores latentes,
reflejando mejor la realidad de como se forman las percepciones turisticas.

El uso de la rotacién oblicua no contradice la premisa del modelo formativo, sino que
complementa la interpretacion de los datos al permitir que los factores latentes deriven
de una estructura correlacionada, lo cual puede ser més representativo de la complejidad
inherente a las experiencias turisticas.

Evaluacién del AFE

El valor obtenido para el Root Mean Square of the Residuals (RMSR) fue de 0.04, lo cual
es relativamente bajo y sugiere que el modelo presenta un buen ajuste. Ademés, el indice de
ajuste basado en los valores fuera de la diagonal alcanzé un valor de 0.99, lo que indica un
buen ajuste del modelo a las correlaciones observadas entre las variables.
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Conformacién de grupos

Después de realizar y analizar el Analisis Factorial Exploratorio (AFE), se llevo a cabo un
anéalisis de claster jerarquico con el objetivo de agrupar las variables en tres factores distintos.

4.5. Construccién de los indices generales

Para la construccion de los indices, se proponen tres metodologias diferentes. La primera
utiliza el Analisis de Correspondencias Multiples (ACM), la segunda aplica el Anélisis de
Componentes Principales para datos mixtos (FAMD), y la tercera emplea el Anélisis Factorial
Multiple (AFM).

4.5.1. Construccion de un indice con ACM

Para evaluar si el Anélisis de Correspondencias Miltiples, como se describe en la sesion
3.2.10} es una opcién adecuada para desarrollar el Indice de Satisfaccion Turistica, se llevo
a cabo el siguiente procedimiento:

Recodificaciéon de las variables

Para adaptar las variables al analisis en el Analisis de Correspondencias Multiples (ACM), se
recodifican las que estdn en escala ordinal a una escala nominal. Siguiendo los lineamientos
del Sistema de Informacion Turistica (SITUR), reflejados en la Tabla [4-1] se redefinen las

calificaciones como categoricas.

Utilizando la metodologia de codificaciéon one-hot, resulta en una base de datos con 95
variables tipo dummy, donde cada columna indica la presencia o ausencia de una categoria
especifica. Por ejemplo, los componentes de restaurante y alojamiento se dividieron en
tres columnas dummy cada uno, correspondientes a alojamiento bueno, regular y malo,
respectivamente.

Es crucial considerar que esta propuesta metodologica incluye la recodificacion de variables,
un proceso que podria comprometer la validez de interpretacion de los resultados. Las
variables ordinales, por su naturaleza, encapsulan informaciéon valiosa sobre el orden o rango
inherente a sus categorias; informacién que inevitablemente se pierde al ser transformadas
a un formato nominal (0/1). Dicha transformacion homogeneiza todas las categorias,
tratdndolas como si fueran equidistantes entre si, y por ende, omite cualquier jerarquia
o gradacion natural que las mismas podrian manifestar (MacCallum et al), 2002). Este
razonamiento se tendra en cuenta al momento de evaluar los resultados del indice y su
habilidad para explicar la Satisfaccion Turistica.
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Analisis del modelo

Se evalua el ACM ajustado examinando el porcentaje de inercia explicada por los ejes (4-5)
y la contribucion de cada variable al modelo (4-6|).

Se observa que el primer eje factorial contribuye con solo el 28,6 % de la varianza, mientras
que el segundo aporta un 8,7 %, valores que se consideran bajos. Esto podria atribuirse a
las modificaciones realizadas en las variables. Destacan particularmente en su contribucién
la variable ‘Calificacion de platos en restaurantes’ (en la categoria de calificacion ‘buena’) y
‘Evaluacion del precio del alojamiento’ (también en la categoria de calificacion ‘buena’).
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Figura 4-5: Grafico de sedimentacion para el ACM
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Figura 4-6: Grafico de contribucion de las variables al primer eje factorial en el ACM
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Desarrollo del indice

Para el desarrollo del indice ISTV7, se tuvo en cuenta la teoria existente para la construccion
de indices con ACM (Ambapour, 2020).

Primero, se extraen las coordenadas de las variables en el espacio reducido definido por
los componentes principales obtenidos del ACM. Usando estas coordenadas y para cada
categoria cg, se calcula su peso W,, . Este peso se ajusta con el primer valor propio (Ecuacion
4-2))

w,, = —%l (4-2)

Para la Ecuacion [4-2] se define:

F,, es la coordenada de la categoria cj en el primer eje del ACM y [; es el primer valor

propio del ACM.

Por otra parte, Z es la matriz de respuestas codificadas, la cual es de tamano n x ¢. Cada
entrada Z,., en la matriz que indica si la observacion i pertenece a la categorfa ¢, (1 para
si, 0 para no). Para esta se define un indicador binario I., con la que se desarrolla el indice.

Dado que se tienen variables binarias originales, como las actividades que el turista realizo
o no y ordinales convertidas en categoricas para el calculo del indice con esta metodologia,
se debe dar un manejo diferencial.

Para las variables binarias originales se calculo:
9
Subindice binarios = Z We I (4-3)
=1

Para las variables recodificadas en varias categorias se tiene:

72 Jk
Subindices recodificadas = Z Z W, I, (4-4)

k=10 j=1
Donde:
= Ji es el numero de categorias para la variable k

= W, es el peso de la categoria ¢,
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» /., es la presencia (1) o ausencia (0) de la categoria ¢, para la observacion i

De esta forma, el indice ISTV sera:

ISTV; = Subindices binarios + Puntaje recodificadas

4.5.2. Construccion de un indice con ACP para datos mixtos
Adecuacién del modelo

Para evaluar si el Analisis Factorial de Datos Mixtos (FAMD), definido en la sesion |3.2.9] es
una herramienta adecuada para construir el indice de satisfaccion turistica, se consideraron
los siguientes aspectos:

1. Se verifico que los autovalores fueran mayores a 1.

2. Se comprobd el porcentaje de varianza explicado por los primeros componentes,
asegurando que el primer componente explique un porcentaje alto de la varianza, seguido
por el segundo componente y asi sucesivamente.

3. Se visualizaron las relaciones entre las variables y los componentes principales.

4. Se verificaron las contribuciones de las variables y la calidad de la representacion de las
variables e individuos en el espacio de los componentes principales (Co?).
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Figura 4-7: Grafico de sedimentacion para el FAMD

En las Figuras y se observa que el primer eje factorial del analisis realizado
mediante el Analisis Factorial de Datos Mixtos (FAMD) explica el 43.1% de la varianza
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total. Adicionalmente, se destaca que la variable con mayor contribucién a este eje es el
componente restaurantes.

Contribuciones de las variables en el primer eje
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Figura 4-8: Grafico de contribucion de las variables al primer eje factorial en el FAMD

En la Figura se puede confirmar la presencia del factor tamano para el modelo ajustado
con FAMD (Subfigura . Los vectores del primer eje factorial tienen el mismo signo, lo
que indica que las variables estédn correlacionadas y apuntan en la misma direccion, sugiriendo
que la primera componente principal es adecuada para la construcciéon del ISTV. En la
Subfigura se observa que las variables relacionadas con el componente de alojamiento
(X35) y el componente de restaurantes (X41) tienen una buena representacion en el espacio
bidimensional, lo que implica que estan bien explicadas por ambos componentes.
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Desarrollo de subindices

Seguido a la realizaciéon del ACP con datos mixtos, se plantean los subindices por grupos, el
resumen se encuentra en la Tabla [4-2]

Tabla 4-2: Estadisticas descriptivas de las subindices transformadas

Comparacion de las subindices con FAMD

Indice Min. Max. Media Mediana Desviacion estandar C.V
SUBISTV, 0 100 40,80 39,42 17,17 42,09
SUBISTV, 0 100 86,67 88,91 13,36 15,41
SUBISTV3; 0 100 81,41 84,13 16,09 19,76

Desarrollo del indice
Para el desarrollo del indice con FAMD se sigue la siguiente metodologia:
Primero, se visualizan las cargas de las variables cuantitativas y las contribuciones de las

variables cualitativas. De manera siguiente, para cada grupo de variables, se calcula un peso
de grupo (ay,) y las contribuciones de cada ftem j en el respectivo grupo k (5;;).

El peso de cada grupo k se determina mediante la suma de los pesos de sus respectivos
ftems (fy;), tal y como se muestra en la Ecuacion [5-11]

=Y By (4-5)
j=1

Donde:
= oy es el peso del grupo k.
= my es el nimero de {tems en el grupo k.

» [, es el peso del item j en el grupo k.

Las contribuciones de cada ftem (S3;;) se obtienen dividiendo cada peso (S;) por el peso
asignado a cada grupo k (ay):

By
* J
=9 4-6
5}{) e ( )
Para calcular el Indice de Satisfaccion Turistica para cada grupo, se utiliza una suma

ponderada de los items dentro de cada grupo, teniendo en cuenta el peso asignado al grupo
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al cual corresponden.

Para los grupos 1 y 2, que contienen variables cuantitativas, el indice se calcula como se

define en la Ecuacién

Subindicogupo = Y (Xquamiij x ,@;j) (4-7)

J

Para las cuales, Xquantii], es el valor de la variable cuantitativa j para el individuo i. Ademés
grupo toma los valores de 1 y 2 (Calidad de servicios turisticos e infraestructura y servicios
municipales).

Teniendo en cuenta que el tercer grupo esta conformado por variables nominales, el indice
del grupo uno se calcula como:

subindices = Z (Indicador(Xquahij = nivel) x Bikj) (4-8)

J

Teniendo definidos todos los subindices, se procede a calcular el ISTV, con la metodologia
de FAMD, teniendo en cuenta también los pesos de cada grupo, tal y como se define en la

Ecuacion 4-9

ISTV,; = ay - Subindice; + ay - Subindicey + a3 - Subindices (4-9)

Para la cual, la funcion Indicador devuelve 1 si la variable cualitativa Xqualiii esté en el nivel
especifico y 0 en caso contrario.

4.5.3. Construccion de un indice con AFM
Adecuacién del modelo

Para evaluar la adecuacion del método estadistico empleado en la construccion de la ISTV3,
se analiz6 la contribucion de los primeros componentes principales, asi como la contribucion
especifica de cada variable al modelo. Esto incluyé la revision de los valores propios asociados
a los componentes para determinar su relevancia en la explicacion de la varianza del conjunto
de datos, y el examen de las cargas factoriales para entender el peso y la influencia de cada
variable en los componentes seleccionados.
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Contribucién acumulada de variables cuantitativas
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Figura 4-10: Gréfico de contribucion de las variables cuantitativas al primer eje factorial

Como se observa en la Figura[d-10] las variables relacionadas con la valoracion de la visita al
departamento (X49), el componente de recompra (X48), la evaluacion de la hospitalidad en
los municipios (X45), el componente ambiental (X44) y la evaluacion de la seguridad (X47)
son las que mas contribuyen al primer componente factorial. Estas variables, al tener una
contribucion alta, indican que son importantes para explicar la varianza dentro del modelo.
Su fuerte relacion con el primer eje sugiere que influyen de manera decisiva en la percepcion
global del destino turistico, demostrando su relevancia en la construccion del indice.
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Figura 4-11: Grafico de contribucion de las variables cuantitativas al primer eje factorial

En el caso de las variables cualitativas, la contribucién es mucho menor. En algunas, aunque
positiva, es muy cercana a cero y, por lo tanto, insignificante (Figura . Las variables
que mas contribuyen son la visita a museos, casas de la cultura e iglesias; la realizacion
de actividades religiosas; y la asistencia a playas, cuando estas actividades se realizaron (es
decir, cuando X; = 1). Por esta razon, se decidi6 mantener solo estas variables y retirar las
demés variables cualitativas de la construccion del indice.
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Figura 4-12: Grafico de contribuciéon de las variables cuantitativas al primer eje factorial

Después de eliminar las variables no significativas en la contribucién a la construcciéon del
indice, se evaluo el porcentaje de varianza explicado por cada componente. La Figura
muestra que la primera componente explica el 38.4% de la inercia total, seguida de la
segunda componente que explica el 19.8 %. En conjunto, estas dos componentes explican el
58.2% de la inercia, lo que significa que més de la mitad de la variabilidad presente en los
datos originales puede ser capturada y representada por estas dos primeras componentes.
Esto indica que las dos primeras componentes son bastante efectivas para resumir la
informacién contenida en las variables originales.

En la Figura [4-13| se confirma la presencia del factor tamano, lo que valida el uso de
la primera componente principal para la construccién del indice. Ademés, se observa que
variables como el componente restaurante (X41), el componente alojamiento (X35) y la
calidad de los platos servidos en restaurantes (X36) estan fuertemente correlacionadas con
los dos primeros componentes. Esto sugiere que estas variables contribuyen de manera
significativa a la explicacion de la variabilidad total de los datos.
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Figura 4-13: Circulo de correlaciones - AFM
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Desarrollo del indice

Para el desarrollo del indice, se extrajo la primera coordenada ajustada del vector propio,
v}, que se calcula segin la Ecuacion [4-10]

v

vh = 71l (4-10)
Los pesos relativos en el analisis se calcularon conforme a la Ecuacion 4-11 Esta garantiza
que la contribucion de cada variable sea evaluada de manera equitativa.

Vg,
b= =n— (4-11)
D iy Vi
Posteriormente Se calcula el indice teniendo en cuenta la Ecuaciéon
30
ISTVs = Y XuBh (4-12)
k=1

Donde Sy es el peso relativo para la k-ésima variable cuantitativa o binaria y X es el valor
de cada respuesta del individuo i.

4.6. Construccion de indices para restaurantes y
alojamientos

Dada la necesidad de evaluar de manera separada la satisfaccion en restaurantes y
alojamientos, se disenaron indices especificos para cada sector utilizando un enfoque basado
en componentes principales. Este método permite condensar la informacién proporcionada
por varias variables en un tnico indice representativo para cada categoria.

De manera inicial, se extrajeron las coordenadas de las variables para el primer componente
para el método multivariado que haya resultado mas eficiente en la construcciéon del ISTV.

Los indices para cada categoria se construyeron calculando las sumas ponderadas de las
cargas factoriales y los valores correspondientes de las variables en el conjunto de datos.
Estas cargas factoriales representan la contribuciéon de cada variable a la variabilidad
explicada por el primer componente principal, considerando que este componente capta la
mayor parte de la informacién relevante.

Las variables relacionadas a cada grupo de interés son:
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Variables alojamiento = {X29, Xgo, X317 X32, X33, X34, X35}

Variables restaurantes = { X34, X37, X35, X39, X40, X1}

Para el sector de restaurantes, la Indice de Satisfaccion del Turista con los Restaurantes

(ISTV-R) se define como muestra en la [1-13]

41
ISTV-R; = > XSy (4-13)
k=36
Donde ISTV-R; es el indice de satisfaccion para restaurantes para la observacion ¢, X;, son
los valores de las variables para restaurantes, y ;. son las cargas factoriales correspondientes.

Para el sector de alojamientos, el Indice de Satisfaccion del Turista con los Hospedagjes
(ISTV-H) se define de manera similar:

35
ISTV-H; = > Xuph (4-14)
k=29
Donde ISTV-H; es el indice de satisfacciéon para alojamientos u hospedajes para la
observacion i, Xy, son los valores de las variables para alojamientos, y (5 son las cargas
factoriales correspondientes.

4.7. Transformacién rango de valores del indice

Se transformo el rango de los valores obtenidos en los indices para facilitar su interpretacion
y permitir comparaciones. Siguiendo los principios establecidos por Becerra Avella) (2010)),
se llevo a cabo la siguiente transformacion matematica:

IS’I‘\/Observado - ISTVMIH
ISTV! = 100 4-15
! ISTVMéX - ISTVMin . ( )

En esta ecuacion, ISTV represento el valor original del indice obtenido para cada participante
utilizando el método multivariado seleccionado. El valor transformado, ISTV}, se ajusto
para estar comprendido entre 0 y 100, lo cual estandarizé los resultados a un rango
cominmente aceptado y facilité su interpretacion.
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Los términos ISTVys v ISTV i correspondieron, respectivamente, a los valores méximo
y minimo teéricos que pudo alcanzar el indice, de acuerdo con la metodologia empleada,
ya sea Analisis Factorial Multiple de Correspondencias (AFMC), Analisis de Multiples
Correspondencias (AMC) o Analisis Factorial Multiple (AFM).

4.7.1. Comparacién de los indices con estadisticos basicos

Una vez transformados los valores de los indices ISTV;, se realiz6 una comparacion
inicial utilizando estadisticos descriptivos basicos. Estos incluyeron el puntaje minimo
transformado, el méximo, la media, la mediana, el coeficiente de variacion y la desviacion
estandar.

4.8. Desempeino de los indices

El desempeno de los indices fue evaluado mediante una estimacion de su varianza.

Para ello, se emple6 un procedimiento de muestreo con reemplazo sobre los n individuos
de cada indice, replicando el proceso de construccion del indice 10.000 veces utilizando
el método multivariado correspondiente. Esto permitié obtener 10.000 estimaciones de é,
basadas en los valores del Indice de Satisfaccién Turistica del Valle del Cauca (ISTV)

calculados en cada iteracion.

El promedio de estas 10.000 estimaciones se denota como el parametro 6, y la varianza de
dichas estimaciones se calcula mediante la siguiente formula:

Var() = - i - > (0; - 6)°

i=1

El estimador se considera insesgado si la media de 0 es aproximadamente igual al promedio
de las estimaciones obtenidas. El mejor indice fue seleccionada basandose en el menor valor
de PECM obtenido.

4.9. Puntos de corte para el indice seleccionado

Después de seleccionar el mejor Indice de Satisfaccion Turistica para los visitantes del
Valle del Cauca, se propone clasificar a los individuos en tres categorias: Satisfaccion baja,
moderada y alta. Para esto, se emplean los métodos de K-means y bootstrap con el fin de
identificar grupos de turistas con caracteristicas de satisfaccion similares.
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Inicialmente, se llevd a cabo un remuestreo con reemplazo de las puntuaciones obtenidas
por cada turista, manteniendo el mismo tamano de muestra que los datos originales. Este
procedimiento se repitié 10,000 veces para estimar el ISTV de cada turista en cada una de
estas iteraciones.

Posteriormente, cada una de las 10.000 muestras generadas fue analizada mediante el
método de K-means para categorizar la satisfaccion turistica en tres grupos distintos. Para
cada grupo, se definieron limites inferiores y superiores basados en los valores obtenidos de

la ISTV.

Se calcularon los valores minimos y méaximos de la ISTV para los turistas agrupados en
cada nivel de satisfaccion. Ademés, se estimaron los valores centrales de los rangos minimos
y maximos para cada uno de los tres grupos.

Finalmente, se establecieron los puntos de corte entre las categorias de satisfaccion. El punto
de corte entre la satisfaccion baja y regular se definié como el valor maximo dentro del rango
de satisfaccion baja, y de manera similar, el punto de corte entre la satisfaccion regular y
alta se determiné como el valor méximo en el rango de satisfaccion regular.

4.10. Presentacién de resultados para SITUR

Se ha desarrollado un tablero en LookerStudio para presentar los indices construidos. Los
datos generados a partir de los puntajes de los indices se han importado a un repositorio
web privado, lo que permite organizar y visualizar los resultados de manera efectiva. Para
explorar esta informacion visualmente, se invita a consultar el tablero correspondiente en la
seccion de resultados.
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En este capitulo, se presentan los resultados derivados de la metodologia descrita en la
seccion anterior. Inicialmente, se realiza un analisis exploratorio de los datos para comprender
mejor las caracteristicas del conjunto de datos. Posteriormente, se lleva a cabo un Andlisis
Factorial Ezploratorio (AFE) con el objetivo de validar el instrumento de mediciéon utilizado.

Adicionalmente, se comparan los indices construidos utilizando las metodologias de: Andlisis
de Correspondencias Multiples (ACM), Andlisis Factorial Multiple de Datos Miztos (FAMD)
y Andlisis Factorial Multiple (AFM). También se proporcionan detalles sobre los indices
para evaluar la satisfaccion del viajero con los servicios de restaurante y alojamiento.

Finalmente, se clasifican los turistas segtin variables demograficas y perfiles de viaje,
basédndose en los puntajes obtenidos en los indices mencionados.

5.1. Anadlisis exploratorio

Antes de proceder con la elaboracion de los indices, resulta crucial identificar y describir
a los encuestados que forman parte de la base de datos destinada a medir la satisfaccion
turistica en el Valle del Cauca. Con este fin, se analizaron las variables de categorizacion
disponibles para entender mejor los factores que influyen en la experiencia turistica en la
region.

Este analisis determiné que, de un total de 5.101 encuestados, 2.517 se identifican como
femeninos, 2.569 como masculinos, y 10 eligieron una categoria de género diferente. Se
encontraron 5 registros sin informacion de género. Asimismo, se registraron 23 nacionalidades
distintas, predominando Colombia, Ecuador, Estados Unidos y Espania. Cabe destacar
que 4.644 de los encuestados, equivalentes al 96,8 % del total, son colombianos, es decir,
personas que residen en diversos municipios de Colombia y que viajaron al Valle del Cauca
por motivos turisticos sin intencién de establecerse de manera permanente.

Dado que la mayoria de los turistas en el Valle del Cauca son colombianos, resulta relevante
determinar de qué departamentos provienen con mayor frecuencia. Para ello, se analiza la
siguiente tabla:
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Tabla 5-1: Distribucion de visitantes al Valle del Cauca por departamento de origen (julio
2017 - enero 2023)

Departamento Cantidad de encuestados
Valle del Cauca 2458
Cundinamarca 479
Antioquia 340
Risaralda 294
Quindio 199
Cauca 197
Caldas 187
Narino 117
Tolima, 85
Atlantico 42
Huila 27
Choco 26
Meta 25
Caqueta 22
Santander 22
Putumayo 21
Boyaca 21
Norte de Santander 19
Bolivar 11
Cérdoba 9
Magdalena 8
Sucre 8
La Guajira 6
San Andrés y Providencia 5
Cesar 5
Casanare 4
Arauca 4
Guaviare 1
Guainia 1
Amazonas 1

Como se muestra en la Tabla [5-1] la mayoria de los viajeros encuestados son del Valle
del Cauca y se trasladan a otros municipios dentro del mismo departamento. Les siguen
los turistas provenientes de Cundinamarca, Risaralda y Antioquia, que se destacan como
las principales fuentes de tréfico turistico. Esta distribucién suscita una interrogante
importante: ;jqué motiva a estas personas a visitar otros departamentos o municipios,
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especialmente si estan dentro del Valle del Cauca? Profundizar en las motivaciones de estos
viajes podria proporcionar una vision més detallada sobre las dinamicas turisticas. Por esta
razon, es fundamental analizar las razones de viaje segin el departamento de origen de los
turistas colombianos.

Segin la Tabla [7-4], la mayoria de los turistas encuestados se dirigieron al departamento
por razones personales. Estas incluyen motivos como educacion, tratamientos médicos o
cirugias estéticas, visitas a amigos o familiares, y actividades de ocio como vacaciones
o entretenimiento. Es relevante senalar que el estudio abarca datos de 30 de los 32
departamentos del pais, con la excepcion de Vichada y Vaupés, de los cuales no se dispone
de registros. Ademas, hay 3 registros que se clasifican como datos faltantes, en los cuales no
se pudo determinar el departamento de origen.

Asimismo, se realiz6 un analisis similar con turistas extranjeros para identificar sus
principales motivaciones para visitar el departamento del Valle del Cauca, como se
presenta en la Tabla [7-5] Se encontré que tanto turistas locales como extranjeros visitan el
departamento principalmente por motivos personales. En el caso de los turistas extranjeros,
los datos se distribuyen de la siguiente manera: 100 visitaron por vacaciones o actividades
recreativas (1,96 %); 12 asistieron a eventos culturales (0,23 %); 21 visitaron amigos o
familiares (0,41 %); 3 participaron en eventos deportivos (0,05%); 9 realizaron viajes de
negocios (0,17 %); 3 exploraron la flora y fauna local (0,05%); 1 busco servicios de salud
y bienestar (0,02%); 1 pas6 brevemente por el territorio (0,02%); y 1 vino por motivos
educativos. Ademas, hay 2 registros sin especificar el motivo del viaje.

En cuanto a los visitantes locales, 3.505 personas (68,71 %) eligieron el Valle del Cauca
principalmente para vacacionar. Se contabilizaron 572 visitas para reunirse con familiares
o amigos (11,21%), y 85 visitas estuvieron vinculadas a eventos deportivos (1,66 %).
La espiritualidad atrajo a 186 visitantes (3,64 %), mientras que 17 asistieron a eventos
culturales (0,33 %). El turismo de negocios fue la eleccion de 94 personas (1,84 %), y el
turismo de naturaleza capto el interés de 87 visitantes (1,70 %). Las conferencias y ferias
comerciales atrajeron a 20 visitantes (0,39 %). Adicionalmente, 7 turistas viajaron por
motivos educativos o de formacion (0,13 %). La categoria ’Otro’ incluydé a 25 personas
(0,49 %), vy 8 turistas optaron por el turismo orientado a la salud y bienestar (0,15 %). Por
ultimo, 34 personas estaban simplemente de paso por el departamento (0,66 %). Cuatro
registros no cuentan con informacién sobre el motivo del viaje.

Por otro lado, ademés de analizar las preferencias de los viajeros para visitar el departamento
del Valle, es relevante conocer la edad de las personas que reportan dichas visitas, la cual se
detalla en la Tabla [5-2l
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Tabla 5-2: Distribucion por edades de los turistas segiin su procedencia

Rango Colombia Otros paises
Valle del Cauca %  Otros departamentos %  Cantidad %
15-26 509 9,97 358 7,01 14 0,27
27-38 852 16,7 814 15,9 58 1,13
39-50 422 8,27 490 9,60 48 0,94
51-62 211 4,13 238 466 18 035
Mas de 63 98 1,92 74 1,45 5) 0,09

La mayoria de los viajeros se sitiia en el rango de edad de 27 a 38 anos, una tendencia
que se mantiene constante en todas las clasificaciones analizadas: originarios del Valle del
Cauca, quienes constituyen la mayoria de los turistas, asi como aquellos provenientes de los
otros 28 departamentos con datos disponibles y los visitantes de paises extranjeros. Ademas,
la edad mas frecuentemente registrada en la base de datos es 35 anos. Esto sugiere que las
actividades ofrecidas en el Valle del Cauca estan alineadas con las expectativas de este grupo
etario. Sin embargo, también representa una oportunidad para diversificar los servicios hacia
otros grupos de edad y potencialmente incrementar el turismo.

5.1.1. Percepcion de la calidad en restaurantes y alojamientos

Para obtener una visiéon preliminar del grado de conformidad de los turistas que visitan
el departamento, se llevo a cabo un analisis de las variables contenidas en las tablas[5-4]y [5-5]

Se analiz6 el gasto de los turistas en la region, estableciendo rangos de gastos a partir de
datos recolectados. Se observo un gasto promedio de aproximadamente $1°057.946 COP,
mientras que la mediana fue de $600,000 COP. Esta diferencia significativa sugiere una
distribucion asimétrica de los gastos. Se registr6 un gasto minimo de $0 COP, lo cual
es coherente dado que algunos turistas reportaron no haber incurrido en gastos durante
su estancia. Por otro lado, el gasto maximo alcanzé los $35°000.000 COP. La desviaciéon
estandar de los gastos fue de 1°621.979 COP, reflejando una amplia variabilidad en la
cantidad de dinero que los turistas gastan en la region.

La categorizacion del gasto se realiz6 en la metodologia (Seccion [4.3.1)), quedando definida
de la siguiente manera como se muestra en la Tabla Asimismo, las clasificaciones de las
calificaciones se definieron en dicha seccion.

Se realizaron comparaciones entre los tipos de gasto y las calificaciones generales asignadas
por los turistas a los alojamientos y restaurantes, como se muestra en la Tabla [5-4] Los
resultados indican que la mayoria de las calificaciones son ‘Buenas’ en todos los grupos
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Tabla 5-3: Definicion de los rangos para el gasto turistico total

. Rango
Tipo de gasto Min. M.
Gasto bajo 0 1.440.000
Gasto moderado  1.440.001  5.500.000
Gasto alto 5.500.001  15.000.000

Gasto muy alto  15.000.001 35.000.000

de gasto, reflejando una percepcion generalmente positiva del alojamiento, que no varia
significativamente con el nivel de gasto. Notablemente, el grupo de gasto ‘Bajo’ registra una
concentracion més alta de calificaciones positivas, sugiriendo que un gasto menor tiende a
correlacionarse con experiencias de alojamiento mas satisfactorias. Ademaés, es interesante
observar que las proporciones de calificaciones negativas son consistentemente bajas en todos
los niveles de gasto y no muestran mucho incremento con los cambios en el gasto. Esto podria
indicar que factores distintos al gasto tienen un mayor impacto en las experiencias negativas.

Se calcul6 la desviacion estandar de las calificaciones de los alojamientos para cada grupo
de gasto reportado por los turistas. Los resultados muestran que la variabilidad de las
calificaciones es relativamente baja: 0,369 para el grupo de ‘Bajo gasto’, 0,300 para ‘Mediano
gasto’ v 0,317 para ‘Alto gasto’. Estos valores sugieren que las experiencias de alojamiento
son generalmente consistentes, aunque se observa una mayor variaciéon en las experiencias
entre aquellos que gastan menos.

Para continuar con el anélisis, se aplico una prueba de Chi-cuadrado para evaluar la
posible asociacion entre las variables categoricas ‘Tipo de gasto’ y ‘“Tipo de calificacion para
alojamiento’, tal como se presenta en la Tabla [5-4] La hipotesis nula de esta prueba asume
que no existe asociacion entre estas dos variables.

Para llevar a cabo la prueba, primero se calcul6 el estadistico Chi-cuadrado, que mide
la discrepancia entre las frecuencias observadas y las esperadas. El valor obtenido del
estadistico fue de 6,37.

El valor p obtenido fue de aproximadamente 0.383, indicando que no hay suficiente evidencia
para rechazar la hipdtesis nula a un nivel de significancia de 0.05. Esto significa que no se
encontr6 suficiente evidencia de una asociacion significativa entre el ‘Tipo de gasto’ y el
‘Tipo de calificaciéon para alojamiento’ al nivel de significancia del 5 %.

La Tabla muestra la distribucion de las calificaciones de restaurantes segmentadas por
categorias de gasto de los clientes. Es notorio que la mayoria de las calificaciones son positivas
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Tabla 5-4: Calificaciones de alojamiento por categoria de Gasto

Tipo de calificacién para alojamiento

Tipo de gasto Bueno % Regular % Malo %

Gasto bajo 3.397 66,5 633 124 65 1,27
Gasto moderado 770 15,0 135 264 16 0,31
Gasto alto 64 1,25 4 0,07 2 0,03

Gasto muy alto 12 0,23 3 0,05 0 0,00

(‘Bueno’), especialmente en las categorias de gasto méas bajo, donde el 68,2 % de los clientes
han valorado positivamente su experiencia. Esta tendencia disminuye significativamente a
medida que aumenta el nivel de gasto, aunque sigue siendo predominantemente positiva
incluso en los niveles més altos de gasto.

Una observacion particularmente relevante es que las calificaciones negativas (‘Malo’) son
bajas, no superando el 0,82 % en el gasto mas bajo y estan completamente ausentes en los
niveles de gasto alto y muy alto. Esto puede sugerir que, a medida que aumenta el gasto, la
satisfaccion con la calidad del servicio o el producto ofrecido por los restaurantes tiende a
ser mayor o al menos no resulta en experiencias negativas para los clientes.

De igual forma, se aplico la prueba de Chi-cuadrado para explorar una posible asociacién
entre las variables categoricas ‘Tipo de gasto’ y ‘Calificacion de calidad de restaurante’. El
analisis revel6 un estadistico de Chi-cuadrado de 11.01 y un valor p de 0.0881. Dado que el
nivel de significancia es a = 0,05, los resultados sugieren que, segin los datos disponibles,
no existe una relacion estadisticamente significativa entre ambas variables.

Tabla 5-5: Calificaciones de restaurantes por categoria de Gasto

Tipo de calificaciéon para restaurante
Bueno % Regular % Malo %

Tipo de gasto

Gasto bajo 3.479 68,2 574 11,2 42 0,82
Gasto moderado 780 15,2 123 2,41 18 0,35
Gasto alto 64 1,25 6 0,11 0 0,00

Gasto muy alto 15 0,29 0 0,00 0 0,00

5.2. Evaluacién del instrumento de medicién

Con el fin de identificar las dimensiones que componen el instrumento de mediciéon utilizado,
se llevo a cabo un Anélisis Factorial Exploratorio (AFE), utilizando el método de minimos
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residuos con rotaciéon Promax. Es relevante anotar que, en una primera version de este
analisis, se hizo la exclusiéon de las siguientes variables debido a su poca contribucién en
el modelo: X3 (Visita haciendas o casas historicas), X (Realiza avistamiento de aves),
Xo (Visita a parques tematicos o parque de atracciones), Xj;o (Compra de bienes de
consumo duradero), Xj; (Realizar inversiéon o una reunion de negocio), X4 (Asiste a
conferencias/congresos), Xy (Visita a fabricas o haciendas), X7 (Visita a casinos y otros
sitios de juegos de azar), X5 (Visita a rios, lagos o cascadas), X9 (Visita miradores
paisajisticos), Xqg (Visita zoologicos), Xa1 (Realiza proceso del café), X (Realiza proceso
del azucar dulce), Xs3 (Realiza actividades de aventura), Xs4 (Realiza senderismo o
caminatas), Xo5 (Visita reservas o parques), Xo7 (Realiza otra actividad), X5, (Gasto alto),
Xs52 (Gasto moderado), Xs3 (Gasto muy alto), X;3 (Asiste a competencias o muestras
deportivas), X5 (Intencion de revisita si) y X5 (Intencion de revisita no sabe).

En la figura se observa que las calificaciones del trato de personal en restaurantes y
alojamientos, componente restaurante, componente alojamiento y evaluacion de la calidad
de estos servicios se agrupan en el lado derecho del eje X, indicando una fuerte representacion
por el primer factor. Las variables como componente ambiental, componente recompra,
evaluacion de los municipios (conservacion y limpieza) y estado de las carreteras se agrupan
en la parte superior del eje Y, sugiriendo una fuerte representacion por el segundo factor.
Finalmente, las variables relacionadas con actividades como recorrer calles, visitar museos
y realizar actividades religiosas se encuentran cerca del origen, lo que podria indicar que no
estan bien representadas por ninguno de los dos primeros factores, sino por un tercer factor.
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Figura 5-1: Grafico de sedimentacion para eleccion de factores
Dadas las caracteristicas de cada grupo de variables, se interpretaron los factores como tres

dimensiones que nos ayudan a entender la variable latente de satisfaccion turistica. Estas
dimensiones se describen en la Tabla [5-6]



5.2 Evaluacién del instrumento de medicién 57

El factor de Calidad de servicios turisticos explica el 35% de la varianza y se refiere a la
percepcion de los turistas sobre la calidad de los servicios proporcionados en los destinos
turisticos, incluyendo la atencién del personal y la oferta gastronémica, entre otros aspectos.
Este factor tiene un SSL de 10.57, indicando una alta contribucién al modelo. El factor de
Infraestructura y servicios municipales explica el 12% de la varianza y agrupa variables
relacionadas con la infraestructura y los servicios ofrecidos por los municipios, como la
limpieza, la conservacion de lugares y el estado de las carreteras, con un SSL de 3.46,
reflejando una contribuciéon moderada. Por tltimo, el factor de Actividades turisticas y
recreativas explica el 6% de la varianza y engloba las actividades recreativas y turisticas
disponibles en el destino, como visitas a museos, parques y eventos culturales, con un SSL
de 1.73, indicando una contribuciéon mas modesta en comparacion con los otros factores.

Tabla 5-6: Factores y su contribucién a la Varianza

Factor Interpretacion Varianza (%) SSL
1 Calidad de servicios turisticos 35 10,57
2 Infraestructura y servicios municipales 12 3,46
3 Actividades turisticas y recreativas 6 1,73

Posteriormente, se realizo6 un anélisis de clister jerarquico utilizando las cargas factoriales
derivadas del analisis factorial exploratorio previo para agrupar variables relacionadas. Se
eligio el método de Ward (Subseccion debido a su eficacia en minimizar la varianza
total dentro de cada cluster, facilitando asi una segregacion precisa de las variables segin
sus patrones de correlaciéon comunes. Este procedimiento resultd en la formacion de tres
clisteres distintos, como se muestra en la Tabla y la Figura[5-2] Cada claster representa
una dimension subyacente que no solo es clara, en términos de la distincion y cohesion entre
las variables agrupadas, sino también tedricamente relevante, reflejando la construccion de
constructos.

RESULTADOS DEL ANALISIS DE CLUSTER

Cluster
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Dimensién 2 (32.8%)
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Dimensién 1 (44.3%)

Figura 5-2: Resultados del anélisis de clister
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En la Figura las variables del Clister 1 muestran una dispersion considerable, lo que

sugiere una diversidad en la percepcion de las actividades turisticas y recreativas por parte

de los turistas. Esta variabilidad podria estar relacionada con cémo diferentes expectativas

individuales de entretenimiento y cultura influyen en la experiencia turistica. Adicionalmente,

la Tabla presenta las variables que componen cada factor, incluyendo sus respectivas
cargas factoriales, permitiendo apreciar la contribuciéon de cada una al factor correspondiente.

Tabla 5-7: Dimensiones y variables observables

Factor Item Carga factorial
Estado del edificio de su alojamiento 0,77
Estado de higiene y limpieza del alojamiento 0,80
Estado de muebles de su alojamiento 0,82
Calidad del trato personal en su alojamiento 0,85
Calidad de la alimentacion en su alojamiento 0,77
Evaluacion del precio de su alojamiento 0,74
Componente alojamiento 0,93

1 Calidad de los platos servidos en restaurantes 0,81
Calidad oferta gastronémica en restaurantes 0,76
Calidad del trato personal en restaurantes 0,77
Estado de higiene y limpieza en restaurantes 0,72
Evaluacion del precio en restaurantes 0,73
Componente restaurante 0,86
Evaluacion de hospitalidad en los municipios 0,64
Valoracion visita al departamento 0,57
Evaluacion de limpieza y aseo en los municipios visitados 0,35
Evaluacion de limpieza y conservaciéon de lugares en municipios 0,36

5 Componente ambiental 0,35
Evaluacion estado de carreteras 0,56
Evaluacion de la seguridad 0,38
Componente recompra 0,25
Recorre calles y parques del casco urbano 0,59
Visita a museos, casas de la cultura, iglesias y monumentos 0,48
Actividades religiosas 0,44
Asistencia a espectaculos artisticos y festivales 0,21

3 Asistencia a avistamiento de ballenas -0,17
Visita a discotecas bares y karaokes 0,20
Practica de deportes 0,12
Asistencia a fiestas y ferias de pueblos o municipios 0,14
Visita playas -0,56
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5.3. Comparacién de los indices generales propuestos
(ISTV;)

Se construyeron tres indices (ISTV;), como se describe en la Seccion 4| de metodologia. En
la Tabla [5-8] se presentan los valores tedricos que estos indices pueden tomar.

Tabla 5-8: Rango de valores teéricos de los indices
ISTV; Metodologia Min. teérico Mediana MAax. tedrico

ISTV, ACM -15.01 -0.191 76,097
ISTV, FAMD 44,78 147,21 163,94
ISTV; AFM 43,95 143,41 160,06

Cada indice propuesto, ya sea construido mediante el Andlisis de Componentes Principales
para datos Mixtos, Andlisis Factorial Multiple o Andlisis de Correspondencias Muiltiples se
elabor6 considerando el grupo de actividades turisticas y recreativas como variables
categoricas. En contraste, los factores locales de calidad de servicios turisticos e
infraestructura y servicios municipales se mantuvieron como variables numeéricas.

Para mejorar la interpretacion de los indices y garantizar la comparabilidad, estos fueron
transformados. En la Tabla se presentan las estadisticas descriptivas de los tres indices
transformados, ISTVy, ISTV, yv ISTVj3, utilizadas para evaluar la satisfaccion turistica
general en el departamento del Valle del Cauca, Colombia. Ademas, en la Figura se
muestra el histograma de cada indice para apreciar su distribucion.

Tabla 5-9: Estadisticas descriptivas de los indice transformados

Comparacion de los indice transformados
Indice Min. Méax. Media Mediana Desviacién estandar C.V

ISTV, 0 100 20,01 2515 15,15 60,24
ISTV, 0 100 83,73 8596 14,25 17,02
ISTV, 0 100 8321 8575 14,34 17,24

En la Figura [5-3| se observa que los puntajes del indice construido con ACM van en
sentido contrario a los indices construidos con FAMD y AFM, pareciendo ser mas bajos.
Esta inversion en los puntajes del ACM es probablemente una consecuencia directa de la
recodificacion de variables ordinales en binarias.

Los pesos negativos en el Analisis de Correspondencias Multiples (ACM) se deben a la
manera en que las coordenadas factoriales de las categorias estan distribuidas en el espacio
factorial. Las coordenadas factoriales en el ACM se calculan de modo que las categorias con
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patrones similares de respuesta se sittian cerca unas de otras en el espacio reducido. Estas
coordenadas representan la posicion de cada categoria en los ejes principales del espacio
factorial y pueden ser positivas o negativas dependiendo de la relacion de las categorias
con el eje de variabilidad principal. Las categorias en extremos opuestos de un eje tendran
coordenadas con signos opuestos.

Como resultado, el indice se interpreta de manera opuesta en comparacién con los indices
obtenidos por los métodos de FAMD y AFM.

Los resultados indican que los indice transformados ISTV, y ISTVj3 presentan
caracteristicas estadisticas similares, lo que sugiere una comparabilidad consistente entre
ambas. En contraste, los resultados para el indice ISTV; difieren significativamente. Por
esta razon, se decide descartar este indice.

Histograma del indice con FAMD Histograma del indice con ACM Histograma del indice con AFM
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Figura 5-3: Histogramas de los indice propuestos

Teniendo en cuenta estas similitudes, se procede a realizar el remuestreo bootstrap, como
se especifica en la seccion de metodologia [4.8] para estimar la distribucion de la mediana y
calcular su error estandar.

Tabla 5-10: Evaluaciéon empirica del desempeno de los indice propuestos

Indice SE Varianza
ISTV, 0,024 0,0227
ISTV3 0,043 0,0153

Basado en estos criterios, el indice ISTV4 parece ser la mejor opciéon. Tiene una media
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ligeramente superior, y mas importante aun, tiene un error estandar considerablemente
menores que ISTVj, indicando que es més precisa y confiable para la evaluacién de la
Satisfaccion Turistica General en el departamento azucarero.

Es importante destacar que la primera componente del Andlisis Factorial de Datos Miztos
(FAMD), el método utilizado para calcular el indice ISTV g, explica un 43,1 % de la varianza
total. Este valor refleja la relevancia de esta componente en la captura de la variabilidad
principal dentro del conjunto de datos, sugiriendo que encapsula factores criticos que influyen
en las dimensiones subyacentes del modelo.

5.3.1. Ecuacioén del indice general seleccionado

Con el objetivo de lograr una conceptualizaciéon mas solida de la escala seleccionada, se
describen las ecuaciones utilizadas para construir el indice. En primer lugar, se determinaron
los valores de alpha («), es decir, los pesos relativos de cada factor para cada dimension
identificada en el Analisis Factorial Exploratorio (AFE), los cuales conforman cada subindice.
Estos valores se presentan en la Tabla [5-11]

Tabla 5-11: Suma de pesos relativos de cada factor

Factor Interpretacion Q;
1 Calidad de servicios turisticos 12,16
2 Infraestructura y servicios municipales 4,163
3 Actividades turisticas y recreativas -0,20

Las ecuaciones de los factores se definen como:

Subindice1 = ﬁile’l + 6T’2X172 + -+ ﬁik715X1’15 (5—1)
Subindic92 = ﬁ>2k71X2,1 + 5;72){2,2 + -+ B;,GXZG (5—2)
Subindiceg = 6;71)(3,1 + ﬁ§72X372 R B;ng:),,g (5—3)

Por lo tanto, la ecuacién general del ISTV seleccionado es:

ISTV = 12,16 x Subindice; + 4, 163 x Subindice; — (0,20 x Subindices) (5-4)

La Ecuacion sugiere que un aumento en las actividades turisticas estd asociado con
efectos negativos en la satisfaccion del turista.
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5.3.2. Puntos de corte para el indice general seleccionado

Para categorizar la satisfaccion turistica en el Valle del Cauca en tres niveles distintos: baja,
moderada y alta, se emplearon los métodos de K-means y Bootstrap. Estos métodos ofrecen
una manera robusta y precisa de identificar los umbrales clave en el Indice de Satisfaccion
Turistica (ISTV). Los resultados obtenidos son los siguientes:

Tabla 5-12: Rangos minimos y maximos para el nivel de satisfaccion turistica

Nivel de satisfaccion Min. Max.

Satisfaccion baja 0 70,30
Satisfaccion regular 70,30 88,64
Satisfaccion alta 88,64 100

Segun los puntos de corte presentados en la Tabla 5-11, los turistas se clasificaron segun
su nivel de satisfaccion durante la visita al departamento. Un total de 2,132 turistas
(41.8%) tuvieron un nivel de satisfaccion turistica alta, 2,101 turistas (41.1%) tuvieron
una satisfaccion moderada, y 868 turistas (17.0 %) tuvieron una satisfaccion baja. Estos
resultados se pueden observar graficamente en la Figura [5-4] que presenta el histograma
del Indice de Satisfaccién Turistica (ISTV) con sus respectivos puntos de corte.

Histograma de ISTV con puntos de corte
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Figura 5-4: Histograma de los puntajes obtenidos para el Indice de Satisfaccion Turistica
del Valle del Cauca (ISTV) y sus puntos de corte
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5.3.3. Nivel de satisfaccién turistica segiun el perfil del turista

Se clasifico a los viajeros teniendo en cuenta distintas variables y el puntaje obtenido. La
Tabla presenta la clasificacion de los turistas segtun las variables demograficas y los
niveles o puntajes obtenidos en el Indice de Satisfaccién Turistica del Valle del Cauca. Es
relevante notar que los hombres y mujeres presentan una distribuciéon de la satisfaccion
muy similar. Las personas con edades entre 15 y 26 anos, y aquellas mayores de 63 anos,
suelen tener niveles de satisfaccion mas altos respecto al total de turistas en su categoria.
La satisfaccion para el grupo de adultos jovenes (27-38 anos) es moderada, al igual que para
adultos entre 39 y 50 anos.

Un dato destacable es que los extranjeros aparentan tener un nivel de satisfaccion mas bajo
que los nacionales; la distribucion de los puntajes de satisfaccion para los extranjeros esta
sesgada hacia la izquierda, es decir, el 70.2 % presentaron una satisfaccion entre moderada
y baja, en contraste con los nacionales, de los cuales el 84.1 % presentaron una satisfaccion
entre alta y moderada.

Tabla 5-13: Clasificacién de los turistas segtin el Indice de Satisfaccion Turistica (ISTV) en
funciéon de variables demogréaficas

Variable ISTV
Alta % Moderada % Baja %
Femenino 1063 | 42,2 % 1055 15,9% 99 41,9 %
Género Masculino | 1065 | 41,5 % 1040 181% | 464 | 40,5%
Otro 2 20,0 % 4 40,0% | 4 | 40,0%
NA 5)

15 - 26 401 | 43,6 % 385 41,9 % 133 14,5 %
27 - 38 692 | 38,1% 795 43,8 % | 330 | 182%
Edad 39 - 50 379 | 37.4% 430 42,4% | 204 | 20,1%
51 - 62 211 | 42,4% 198 39,8 % 89 17,9%
Mas de 63 90 | 44,8 % 66 32,8% 45 22,4%

NA 653
Tipo de Extranjero | 45 | 29.8% 59 39,1% | 47 | 31.1%
procedencia Nacional 1985 | 42,7 % 1924 414% | 735 | 15,8%

NA 306

Por otra parte, la Tabla clasifica a los turistas que llegaron al Valle del Cauca de
acuerdo con los puntajes obtenidos en el Indice de Satisfaccion Turistica del Valle del Cauca
(ISTV) y las variables asociadas al tipo de viaje. Se observa que el 83,7 % de los turistas que
viajaron por motivos personales —tales como educacion, salud, visitas a familiares o amigos,
y vacaciones— registraron niveles de satisfaccion que variaron entre altos y moderados. De
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forma similar, para aquellos que viajaron por motivos profesionales —incluyendo asistencia
a eventos culturales y deportivos, reuniones de negocios y conferencias—, estas categorias
de satisfaccion alcanzaron el 80,5 %.

La mayoria de las personas que se alojaron en establecimientos comerciales clasificaron su
satisfaccion como moderada. Mientras tanto, la mayoria de aquellos que se hospedaron en
alojamientos no comerciales, como casas de familiares y amigos o cabanas de vacaciones,
presentaron una mayor satisfaccion general durante el viaje.

El analisis revela una variabilidad en la satisfaccion turistica dependiendo de la duracién de la
estancia. Los turistas que se quedan entre 6 y 8 noches reportan un indice alto de satisfaccion,
del 51,8 %, mientras que aquellos que se quedan mas de 10 noches experimentan un aumento
en la insatisfaccion, elevandose hasta el 48,3 %. Por otro lado, estancias de menos de 6 noches
también muestran menores niveles de satisfaccion, sugiriendo que periodos demasiado breves
no permiten una experiencia turistica plenamente satisfactoria.

Tabla 5-14: Clasificaciéon de los turistas segin el Indice de Satisfaccion Turistica (ISTV)
ISTV

Alta % Moderada % Baja %

Personales 1901 | 42,8 % 1815 40,9% | 726 | 16,3%

Variable

Motivo de Profesionales | 186 | 34,4 % 249 46,1 % | 105 | 194 %
viaje Otro 27 | 31,4% 29 33,7% | 30 |34,9%
NA 33

Comercial 1581 | 39,6 % 1702 42,6 % | 712 | 17.8%
Tipo de No comercial | 426 | 54,5 % 254 32,5% | 102 | 13,0%

alojamiento | Otro 4 36,4 % 2 182% 5 |45,5%
NA 313
0a2 897 | 34,5% 1221 46,9% | 485 | 18,6 %
3ab 833 | 49,6 % | 661 | 394% | 185 | 11.0%
Nochesenel | 6 a8 142 | 51,8 % 89 325% | 43 | 15,7%
departamento | 9 a 10 12 | 16,0% 34 453% | 29 | 38,7%
Mas de 10 46 26,1 % 45 25,6 % 85 | 48,3 %
NA 294

Como era de esperarse, la mayoria de los turistas encuestados que manifestaron su deseo de
volver al departamento fueron clasificados con un nivel de satisfaccion alto segun la ISTV
(Tabla . En cambio, aquellos que manifestaron que no volverian fueron clasificados
mayoritariamente con niveles de satisfaccion baja y moderada.
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Tabla 5-15: Clasificacion de los turistas segiin el Indice de Satisfaccion Turistica (ISTV) y
la intencion de revisita

Variable ISTV
Alta % Moderada % | Baja %
Si 2128 | 42,1 % 2087 41,3% | 838 | 16,6 %
Intencion de | No 2 22.2% 3 222% | 4 | 44,4%
revisita No estoy seguro 2 5,30 % 10 26,3% | 26 | 68,4%
NA 1

En la Figura se puede observar que, en la muestra de datos analizada, los turistas
con mayor satisfaccion promedio provienen de los departamentos de Guaviare (94.0), Sucre
(93.1) y Huila (89.0). En contraste, los viajeros de los departamentos de Guainia (62.91),
Cesar (64.58) y Narino (74.99) presentaron una baja satisfaccion turistica. Enfocarse en la
satisfaccion por departamento puede ser esencial para determinar si esta esta relacionada
con los prestadores de servicios turisticos, como las agencias que operan en dichas regiones.
Los departamentos en color gris no contienen datos. Esto incluye a Bogota D.C., cuyos datos
se han incorporado en el analisis de Cundinamarca.

Puntaje promedio del indice por departamento
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Figura 5-5: Valores promedios del ISTV por departamento en Colombia
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5.4. Desarrollo de indices para restaurantes y
alojamientos

Con base en el Indice de Satisfaccion Turistica General (ISTV) seleccionado, se desarrollaron
dos indices especificos: uno para medir la satisfaccion percibida de los turistas en restaurantes
(ISTV-R) y otro para medir la satisfaccion en hoteles (ISTV-H). Los resultados obtenidos
son los siguientes:

Tabla 5-16: Estadisticas descriptivas de los indice de restaurante y alojamiento

Estadisticas descriptivas para indice de restaurantes y alojamiento

Indice Min. Max. Media Mediana Desviacién estandar C.V
ISTV — H 0 100 87,71 88,89 12,66 14,43
ISTV — R 0 100 87,55 89,99 13,27 15,16

La Tabla presenta las estadisticas descriptivas de los indice ISTV-H (Satisfaccion en
hospedajes o alojamientos) y ISTV-R (Satisfaccién en restaurantes). Las medidas de los
puntajes asignados a los turistas para ambos sectores son altas y bastante uniformes. La
ligera variabilidad observada, explicada por la desviacion estandar y los bajos coeficientes
de variacion, refuerza la idea de que, en general, los turistas estan satisfechos tanto con los
alojamientos como con los restaurantes.

Figura 5-6: Boxplot de los indices de satisfaccion en restaurantes y hoteles
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5.4.1. Puntos de corte para ISTV-R y ISTV-H

Aligual que en la construccién del Indice de Satisfaccion Turistica general (ISTV), los indices
para medir la satisfaccion en restaurantes y hoteles se categorizaran en tres niveles distintos:
baja, moderada y alta. Para esta clasificaciéon, se emplearon los métodos de K-means y
Bootstrap.
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Se clasificaron a los 5.101 turistas encuestados segiin los puntos de corte registrados en
la Tabla De esta manera, se determiné que 2.209 turistas (43,3 %) tuvieron una
satisfaccion alta con los lugares donde se hospedaron, 2.176 turistas (42,65 %) tuvieron una
satisfaccion moderada y 716 turistas (14,03 %) tuvieron una satisfaccion baja.

Tabla 5-17: Rangos minimos y maximos para el nivel de satisfaccion turistica en hoteles

Nivel de satisfaccion Min. Max.

Satisfaccion baja 0 74,40
Satisfaccion regular 74,40 91,38
Satisfaccion alta 91,38 100

De forma analoga, la Tabla contiene los puntos de corte para la satisfaccion
de los turistas con los restaurantes. Se encontré que 2.447 turistas (47,97 %) tuvieron
una satisfaccion alta con el servicio de alimentos, 1.634 turistas (32,03 %) tuvieron una
satisfaccion moderada y 1.020 turistas (20,00 %) fueron clasificados con una satisfaccion
baja.

Tabla 5-18: Puntos de corte para el nivel de satisfaccion turistica en restaurantes

Nivel de satisfaccion Min. Max.

Satisfaccion baja 0 75,50
Satisfaccion regular 75,50 91,51
Satisfaccion alta 91,51 100

5.5. Visualizacién de resultados

Para presentar de manera mas funcional, un resumen de los resultados desarrollados en este
trabajo, se realizd un tablero de datos con ayuda de la herramienta LookerStudio, a la que
se puede acceder en el siguiente enlace: Tablero para SI'TUR


https://lookerstudio.google.com/reporting/a7bb07b8-6318-4da0-948b-0ffafbd1141b

6 Conclusiones y trabajos futuros

A partir del Analisis Factorial Exploratorio, que también sirvié para validar el instrumento
de medicion, se evidencioé que el modelo formativo de alto orden fue adecuado para describir
la relacion entre las variables del estudio. Se identificaron tres factores principales: Calidad
de servicios turisticos, Infraestructura y servicios municipales, y Actividades turisticas y
recreativas. Estos factores explican de manera adecuada un factor de segundo orden, la
Satisfaccion turistica, que es el objetivo principal de este estudio. Estos hallazgos fueron
respaldados y validados por la opinién de los expertos de SITUR.

Se determind que la metodologia estadistica mas adecuada para la construcciéon de los
Indices de Satisfaccion Turistica del Valle del Cauca, tanto en su versién general como en
las especificas para Restaurantes y Alojamientos, es el Analisis de Componentes Principales
para Datos Mixtos (FAMD). El indice construido con esta metodologia demostré un
desempeno superior en términos de su capacidad para explicar la varianza.

Se constato que la metodologia de Analisis Factorial Multiple (AFM) genera puntajes muy
similares a los del indice construido con FAMD, lo que indica que también es una buena
alternativa para construir los Indices de Satisfaccion Turistica del Valle del Cauca, aunque
con un rendimiento ligeramente inferior.

Los puntos de corte utilizados en el analisis resultaron ser altos, reflejando que, en general, las
puntuaciones de los datos originales presentan valores elevados. Esto sugiere que la mayoria
de los turistas reportan experiencias positivas, lo que establece un estandar elevado para
medir la satisfaccion y destaca la necesidad de mantener y superar estos niveles para seguir
mejorando la oferta turistica.

El Analisis de Correspondencias Multiples (ACM) no resulté ser una estrategia efectiva
para la construccion del Indice de Satisfaccion Turistica del Valle del Cauca (ISTV). La
consistencia y el desempeno de los puntajes obtenidos no fueron 6ptimos, y la varianza
explicada por la primera componente fue demasiado baja (28.6%). Esto se debi6 a una
recodificacion de las variables en su escala original, lo que resulté en la pérdida de
caracteristicas importantes de los datos.

Se observo que la distribucion de la Satisfaccion Turistica General es similar entre mujeres
y hombres, con la mayoria de las puntuaciones clasificadas como altas, 42,2% y 41,5%
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respectivamente.

Por grupos de edad, los mayores de 63 anios mostraron el mayor porcentaje de puntuaciones
bajas, con un 22,4 %, mientras que los grupos de 27 a 38 anos y de 39 a 50 anos presentaron
una alta proporciéon de puntuaciones regulares. Este hallazgo sugiere la necesidad de
enfocarse en estos grupos para comprender su percepcion turistica y desarrollar estrategias
que se alineen con sus preferencias.

El 70,2% de los puntajes de turistas extranjeros se clasificaron entre medianos y bajos,
lo que indica que pocos viajeros internacionales estan completamente satisfechos con los
servicios ofrecidos en el departamento. En contraste, los locales (residentes en Colombia)
mostraron muy pocas puntuaciones bajas, no méas del 15,8 %. Esto podria senalar que las
expectativas de los turistas extranjeros son mas altas que las de los locales, subrayando la
importancia de revisar y potencialmente elevar los estdndares del turismo local.

Las personas alojadas en establecimientos comerciales mostraron, en su mayoria, una
satisfaccion media o regular con el destino, representando el 42,6 % de las respuestas.
Cercanamente, el 39,6 % de los huéspedes calificaron su satisfaccion como alta, lo que resalta
oportunidades significativas de mejora en la calidad del servicio de hospedaje.

Curiosamente, la mayoria de los turistas que se alojaron hasta 2 noches reportaron una
satisfaccion media (46,9 %). La satisfaccién aument6 entre quienes se quedaron de 3 a 5
noches y de 6 a 8 noches, con tasas del 49,6 % y 51,8 % respectivamente. Sin embargo, para
aquellos que extendieron su estadia a 9 o 10 noches, la satisfaccion generalmente disminuy6
a media o regular (45,3 %), con un aumento notable en las calificaciones bajas, alcanzando el
38,7 %. Los turistas que se quedaron méas de 10 noches experimentaron predominantemente
bajas satisfacciones, con un 48,3%. Esta tendencia indica que la satisfaccion decrece a
medida que los turistas prolongan su visita, lo que representa un desafio critico para los
proveedores de servicios turisticos.

Entre los visitantes que respondieron que ‘no estan seguros de volver’ al ser consultados
sobre su intencion de revisita, el 68,45% fue clasificado con baja satisfaccién. Por otro
lado, de aquellos que afirmaron que si volverian, el 16,6 % recibié6 una puntuaciéon baja en
satisfaccion. A pesar de estas experiencias menos positivas, estos viajeros atin contemplan
la posibilidad de regresar, resaltando la necesidad de desarrollar estrategias efectivas que
incentiven su retorno.
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Trabajos futuros

Para futuros trabajos dentro de la entidad turistica, se recomienda implementar un plan
de mejoramiento del instrumento ‘Receptivo’ con el objetivo de optimizar el proceso de
recoleccion de datos, garantizando la confiabilidad de los mismos y minimizando la pérdida
de informacién para obtener resultados mas consistentes. Asimismo, serfa interesante
desarrollar un instrumento disenado especificamente para obtener variables categoricas o
nominales, permitiendo experimentar con la metodologia de Anélisis de Correspondencias
Multiples (ACM) sin necesidad de realizar transformaciones.

Para futuros trabajos que busquen explicar la relacién entre variables latentes a partir de
variables observables en el sector del turismo, se recomienda optar por la metodologia de
Ecuaciones Estructurales.
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7 Anexos

7 Anexos

7.1.

Tablas

Reasignacion de nombres de las variables utilizadas en el analisis

Variable observable Codificaciéon
Recorrer calles y parques del casco urbano X1
Visita a museos, casas de la cultura, iglesias y monumentos | X2
Visita haciendas o casas historicas X3
Realiza actividades religiosas X4
Asistencia a espectéculos artisticos y festivales X5
Realiza avistamiento de aves X6
Realiza avistamiento de ballenas X7
Visita a discotecas, bares o karaokes X8
Visita a parques tematicos o parques de atracciones X9
Compra de bienes de consumo duradero X10
Realizar inversion o una reunion de negocio X11
Practica de deportes X12
Asiste a competencias o muestras deportivas X13
Asiste a conferencias/congresos X14
Asiste a fiestas y ferias de pueblos y municipios X15
Visita a fabricas o haciendas X16
Visita a casinos y otros sitios de juegos de azar X17
Visita a rios, lagos o cascadas X18
Visita miradores paisajisticos X19
Visita zooloégicos X20
Realiza proceso del café X21
Realiza proceso del aztcar/dulce X22
Realiza actividades de aventura (parapente, bungee, etc.) X23
Realiza senderismo o caminatas X24
Visita reservas o parques X25
Asiste a playas X26
Realiza otra actividad X27

Tabla 7-1: Codificacién de variables observables relacionadas

con actividades
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Reasignaciéon de nombres de las variables de servicios turisticos utilizadas en el
analisis

Variable observable Codificacion
Gasto turistico en pesos colombianos X28
Estado del edificio de su alojamiento X29
Estado de higiene y limpieza de su alojamiento | X30
Estado de muebles de su alojamiento X31
Calidad del trato personal en su alojamiento X32
Calidad de la alimentacion en su alojamiento X33
Evaluacion del precio de su alojamiento X34
Componente alojamiento X35
Calidad de los platos servidos en restaurantes | X36
Calidad oferta gastronémica en restaurantes X37
Calidad del trato personal en restaurantes X38
Estado de higiene y limpieza en restaurantes X39
Evaluacion del precio en restaurantes X40
Componente restaurante X41

Tabla 7-2: Codificacién de variables observables relacionada con servicios turisticos

Reasignacion de nombres de las variables relacionadas con el ambiente e intencién
de revisita utilizadas en el analisis

Variable observable Codificaciéon
Evaluacion de limpieza y aseo en los municipios X42
Evaluacion de limpieza y conservacion de municipios | X43
Componente ambiental X44
Evaluacion de hospitalidad en los municipios X45
Evaluacion estado de carreteras X46
Evaluacion de la seguridad X47
Componente recompra X48
Valoracion visita al departamento X49
Intencion de revisita X50

Tabla 7-3: Codificaciéon de variables observables relacionadas con el ambiente y la intenciéon
de volver
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Motivos generales de viaje para turistas colombianos y extranjeros

Tabla 7-4: Motivos de viaje de turistas colombianos por departamento

Departamento Motivos personales | Motivos profesionales Otro
Cantidad % Cantidad % Cantidad | %
Valle del Cauca 2263 45.45 180 3.61 14 0.28
Cundinamarca 395 7.93 74 1.49 8 0.16
Antioquia 260 5.22 73 1.47 7 0.14
Risaralda 268 5.38 18 0.36 8 0.16
Quindio 186 3.73 12 0.24 1 0.02
Cauca 170 3.41 20 0.40 7 0.14
Caldas 156 3.13 28 0.56 3 0.06
Narifio 89 1.79 19 0.38 9 0.18
Tolima, 76 1.53 9 0.18 0 0.00
Atlantico 41 0.82 0 0.00 1 0.02
Huila 18 0.36 9 0.18 0 0.00
Choco 21 0.42 5 0.10 0 0.00
Meta 19 0.38 3 0.06 3 0.06
Caqueta 19 0.38 3 0.06 0 0.00
Santander 18 0.36 4 0.08 0 0.00
Putumayo 18 0.36 2 0.04 1 0.02
Boyaca 18 0.36 3 0.06 0 0.00
Norte de Santander 12 0.24 7 0.14 0 0.00
Bolivar 10 0.20 1 0.02 0 0.00
Cordoba 5 0.10 4 0.08 0 0.00
Magdalena 7 0.14 1 0.02 0 0.00
Sucre 4 0.08 4 0.08 0 0.00
La Guajira 2 0.04 2 0.04 2 0.04
San Andrés y Providencia 5 0.10 0 0.00 0 0.00
Cesar 3 0.06 0 0.00 2 0.04
Casanare 4 0.08 0 0.00 0 0.00
Arauca 4 0.08 0 0.00 0 0.00
Guaviare 0 0.00 1 0.02 0 0.00
Guainia 0 0.00 1 0.02 0 0.00
Amazonas 1 0.02 0 0.00 0 0.00
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)

Tabla 7-5: Motivos de viaje de turistas extranjeros por pais (excluyendo a Colombia)

Pais Motivos personales | Motivos profesionales Otro
Cantidad % Cantidad % Cantidad | %
Ecuador 30 0.59 1 0.02 0 0.00
Estados Unidos 19 0.37 6 0.12 2 0.04
Espana 17 0.33 2 0.04 1 0.02
Argentina 10 0.20 1 0.02 1 0.02
Chile 7 0.14 2 0.04 2 0.04
Francia 6 0.12 2 0.04 0 0.00
Peru 5 0.10 2 0.04 0 0.00
Venezuela ) 0.10 1 0.02 0 0.00
Guayana Francesa 5 0.10 0 0.00 0 0.00
Reptublica Dominicana 4 0.08 0 0.00 0 0.00
Suiza 4 0.08 0 0.00 0 0.00
Uruguay 2 0.04 0 0.00 0 0.00
Italia 0 0.00 1 0.02 1 0.02
Costa Rica 1 0.02 0 0.00 1 0.02
Aruba 2 0.04 0 0.00 0 0.00
Republica Checa 2 0.04 0 0.00 0 0.00
Puerto Rico 0 0.00 0 0.00 1 0.02
Grecia 1 0.02 0 0.00 0 0.00
Alemania 1 0.02 0 0.00 0 0.00
Islas Malvinas 0 0.00 0 0.00 1 0.02
México 1 0.02 0 0.00 0 0.00
Suriname 1 0.02 0 0.00 0 0.00
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Valores de KMQO para cada variable

Tabla 7-6: Valores de KMO para los items

Codificacion | KMO | Descripcion de la variable

X1 0.70 | Recorrer calles y parques del casco urbano

X2 0.85 | Visita a museos, casas de la cultura, iglesias y monumentos
X4 0.81 | Realiza actividades religiosas

X5 0.80 | Asistencia a espectaculos artisticos y festivales
X7 0.66 | Realiza avistamiento de ballenas

X8 0.69 | Visita a discotecas, bares o karaokes

X12 0.70 | Practica de deportes

X15 0.72 | Asiste a fiestas y ferias de pueblos municipios
X26 0.72 | Asiste a playas

X29 0.97 | Estado del edificio de su alojamiento

X30 0.96 | Estado de higiene y limpieza de su alojamiento
X31 0.97 | Estado de muebles de su alojamiento

X32 0.97 | Calidad del trato personal en su alojamiento
X33 0.96 | Calidad de la alimentaciéon en su alojamiento
X34 0.96 | Evaluacion del precio de su alojamiento

X35 0.90 | Componente alojamiento

X36 0.97 | Calidad de los platos servidos en restaurantes
X37 0.96 | Calidad oferta gastronémica en restaurantes
X38 0.96 | Calidad del trato personal en restaurantes

X39 0.95 | Estado de higiene y limpieza en restaurantes
X40 0.96 | Evaluaciéon del precio en restaurantes

X41 0.89 | Componente restaurante

X42 0.85 | Evaluacion de limpieza y aseo en los municipios
X43 0.86 | Evaluacion de limpieza y conservaciéon en municipios
X44 0.83 | Componente ambiental

X45 0.98 | Evaluaciéon de hospitalidad en los municipios
X46 0.83 | Evaluacion estado de carreteras

X47 0.93 | Evaluacion de la seguridad

X48 0.88 | Componente recompra

X49 0.98 | Valoracion visita al departamento

7.2. Codigo usado

El codigo en R utilizado para desarrollar los indices estéd disponible en un repositorio de
GitHub. Puede acceder a él haciendo clic aqui.


https://dianamar0114.github.io/Trabajo-de-grado/
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