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Resumen

En éste estudio se pretendia analizar el por qué las empresas de turismo de hospedaje en
el municipio de Restrepo (Meta) tenian una baja competitividad dentro de éste y por qué sus
empresas no han logrado posicionarse dentro del mercado local ni mucho menos del
departamental o regional. Para lograrlo, el tipo de estudio fue cualitativo e inductivo con el fin de
conocer la realidad de cada una de las empresas; todo ello, a través de entrevistas participativas
realizadas a los propietarios de las empresas de hospedaje participantes y visitas de campo que
evaluaron la situacién de éstas y buscaron conocer la percepcion de quienes trabajan en cada
empresa.

Para tener un analisis mas profundo, se realiz6 un diagnostico a través de una FOLA
Analitica que analizo aquellos factores internos y externos que podian afectar o mejorar la
oportunidad de cada empresa dentro del mercado. Para ello, se utilizaron matrices de diagnéstico
interno y externo (MADE y MADI). Los resultados evidenciaron que la baja competitividad de
las empresas participantes de hospedaje en el municipio de Restrepo, se debe principalmente a la
mala administracion en planeacion estratégica y en finanzas; e incluso, el factor que mas impedia
realizar las estrategias se concentr6 en la poca claridad frente a la estructura organizacional de
estas empresas.

PALABRAS CLAVE: Competitividad, famiempresas, estructura organizacional, estrategias.
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Abstract

This study sought to analyze why tourism companies hosting in the municipality of
Restrepo (Meta) had low competitiveness within it and why their companies have not managed
to position in the local market, much less the departmental or regional . To achieve this, the type
of study was qualitative and inductive order to know the reality of each of the companies; all
through participatory interviews with the owners of the companies participating hosting and site
visits evaluating the situation of women and sought to know the perception of those working in

each company.

For a more thorough analysis, a diagnosis through a FOLA Analytics | analyze those
internal and external factors that could affect or improve the timeliness of each company in the
market place. To do this, they matrices internal and external diagnosis (MADE and MADI) were
used. The results showed that the low competitiveness of participating hosting companies in the
municipality of Restrepo, is mainly due to mismanagement in strategic planning and finance; and
even the factor that prevented performing strategies focused on the lack of clarity in front of the
organizational structure of these companies.

KEY WORDS: Competitiveness, family businesses, organizational structure, strategies.
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1. Planteamiento del problema

Es un hecho que a medida que transcurre el tiempo, la relevancia del turismo en la
economia del pais se ha incrementado de manera considerable; ya que, el sector turismo recibi6
cerca de $5000 millones de dolares entre el 2011 y el 2014. Lo cual, ha logrado posicionar el
turismo como el segundo sector generador de divisas para el pais después de la exportacion de
combustibles y minerales. (Revista Dinero, 2015). Este, sin duda es resultado del gran potencial
que tiene Colombia como espacio turistico, pues, es rico en biodiversidad, ecosistemas y
paisajes.

El actual presidente de la Republica de Colombia, Juan Manuel Santos, enfatiz6 en un
gobierno donde la paz sera construida hacia el turismo y desde éste. En la Asamblea n® 21 de la
Organizacion Mundial del Turismo (OMT), Santos aduce observar un gran potencial en ésta
actividad y menciona que muchos extranjeros e incluso personas nacionales se abstienen de
viajar a Colombia a causa del conflicto armado presente por mas de cincuenta afios y que aln
sigue latente. No obstante, hace referencia a Sri Lanka, el cual, posterior a su conflicto armado,
elevé aproximadamente en un 34% el turismo tan solo en el primer afio de la desaparicién del
conflicto armado; por ello, estima que en Colombia no seria diferente. (Noticias CMI, 2015)

Lo dicho por el mandatario no es ajeno a la realidad, pues segun cifras de ProColombia,
el pais ha crecido cerca de un 12% en materia de turismo, mientras el resto del mundo a una
razon del 3,9 %. (Portafolio, 2015). Esto le ha permitido convertir al turismo en uno de los
sectores mas importantes dentro de la economia nacional incluso con mayor generacion de

ingresos que productos como el cafeé, las flores y el petroleo.



12

Por su parte, el entonces gobernador Alan Jara Urzola (2012 - 2015) en su intervencién
en el Foro denominado “Turismo, Paz y Posconflicto” afirmo que para lograr un desarrollo
turistico en el pais y por supuesto en la region de los Llanos Orientales, es necesario consolidar
la paz en concordancia con el medio ambiente precisamente desde los campos colombianos.
(Gobernacién del Meta, 2014). Por lo tanto, es claro que el turismo puede llegar a convertirse en
la actividad generadora de riqueza nimero uno no solo en la region de la Orinoquia sino en toda
Colombia.

La infraestructura consolidada en la region ha permitido que el turismo en la region se
desarrolle como principal actividad econémica; ya que, cuenta con uno de los corredores viales
en mejor estado del pais, lo cual, ha propiciado el incremento del afluente de turistas via
terrestre. Adicionalmente, cuenta con cercania a la capital del pais, lo que llama la atencion de
los turistas cuyo interés es hacia destinos con clima calidos; ya que, muchos de éstos, vienen de
la capital del pais.

Se puede observar como el potencial que tiene Restrepo como destino turistico y de
descanso ha estado aumentando, ya que, segun datos del Observatorio Turistico del Instituto de
Turismo del Meta, tan solo en semana santa el 72,61 % de los visitantes al departamento
decidieron alojarse en sitios rurales en comparacion a un 60 % registrado para el afio 2014; lo
cual, evidencia que el turismo religioso y natural es el de mayor atractivo y preferencia para los
turistas que visitan el municipio como opcidn para sus visitas a los llanos colombianos.
(Observatorio Turistico del Meta, 2.015).

Sin embargo, cabe resaltar la falta de explotacion y reconocimiento de las empresas
turisticas a nivel local y no porque el mercado no esté a su favor sino por aspectos

organizacionales dentro de éstas que impiden incrementar sus ingresos y que sean reconocidas
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dentro de la region. Muchas de las empresas constituidas son de forma empirica y no tienen los
elementos basicos que les permitan a sus propietarios generar las mejores estrategias y ver con
mayor claridad si las acciones que se estan ejecutando hacen en verdad rentable sus negocios.

El turismo en Restrepo (Meta) es una actividad muy importante pero el problema para
que ésta actividad sea desarrollada con el potencial a que tiene lugar, se debe precisamente a una
baja promocion generada por una desarticulacion de quiénes prestan los servicios turisticos, la
debilidad del sector turistico junto con una competencia bastante desleal en términos de precios y
muchas veces también se debe por una mala prestacion en los servicios. (Alcaldia de Restrepo,
2012). Por ello, el entonces alcalde del municipio, Antonio Cuellar Vargas (2012 — 2015),
orient6 su plan de desarrollo hacia un mejor posicionamiento del sector turistico del municipio
incentivando a su vez la gestion de forma sostenible de las riquezas naturales con que cuenta el
territorio.

Por lo cual, se hace evidente la necesidad que tienen las empresas del sector turistico por
mejorar la baja competitividad que tienen actualmente ante el potencial que tiene Restrepo para
desarrollar tal actividad. Entonces, conviene preguntar ¢qué proceso de fortalecimiento
permitiria mejorar a las empresas del sector turistico -hospedaje- en el municipio de Restrepo

(Meta)?
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2. Justificacion

Colombia a nivel internacional se ha ido posicionando como un destino turistico
potencial, es por ello, que las empresas prestadoras de servicios turisticos deben fortalecerse a
nivel empresarial. No obstante, y teniendo en cuenta que un alto porcentaje de empresas en
Colombia son familiares; es importante generar espacios que propicien el crecimiento
organizacional de éstas, convirtiéndolas en empresas productivas y sostenibles que no solo
generen un desarrollo para sus propietarios sino también para sus colaboradores y empleados en
general.

Teniendo en cuenta lo anterior, es importante desarrollar espacios de conocimiento y
aprendizaje, en donde se fortalezcan las empresas del sector turistico del municipio de Restrepo
(Meta) y que lleguen a ser empresas competentes y eficaces no solo respecto a empresas locales
sino con empresas a hivel nacional que conduzcan al posicionamiento de éste municipio como
uno de los principales destinos turisticos a nivel nacional en incluso a nivel internacional.

Muchas de las empresas observadas en el municipio de Restrepo son organizaciones
familiares que usualmente no cuentan que no cuentan con una estructuracion y un desarrollo
organizacional adecuado, por lo que, se pretende que dichas empresas mejoren la baja
productividad que tienen actualmente a través de un fortalecimiento que les permita aumentar de
manera sustancial su rendimiento; lo cual, promueva una mejor calidad de vida para sus
empresarios, colaboradores, aliados, ente municipal y regional.

No obstante, una mejora en la competitividad de las empresas turisticas a nivel regional y
nacional les permitira atraer mayor cantidad de turistas; lo que se traduce en un mayor ingreso no

solo para ellos sino para todo el sector comercial, productivo y de servicios localizados en la
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region. Lo anterior, podria generar un mayor énfasis tanto del municipio como de la gobernacion
del departamento para que se incentiven inversiones en pro del crecimiento del turismo tales como
el mejoramiento de la malla vial, creacion de nuevos espacios de esparcimiento, entre otros, que
consolidarian el gran potencial de desarrollo que tiene el municipio de Restrepo (Meta).

Adicionalmente, es importante destacar la repercusion que ello traeria a la Universidad de
los Llanos; pues, teniendo en cuenta el enfoque de mejoramiento que tiene hacia la region de la
Orinoquia, le permitiria extender el conocimiento en cada uno de los sectores productivos de la
region, generando desarrollo a la poblacion en los Llanos Orientales y de paso dar cumplimiento
a su mision y visién en la region. A su vez, permitiria ratificar a la universidad

En tanto, para las empresas participantes de turismo del sector —-Hospedaje- tendran un alto
impacto econdémico; ya que, podran convertirse en empresas productivas, rentables y ejemplo a
seguir para empresas locales y regionales.

Finalmente, el impacto hacia las pasantes al realizar el presente proyecto les permitira la
aplicacion de los conocimientos adquiridos a lo largo de su carrera como administradoras de
empresas, lo que, validara su aprendizaje y las fortalecera dentro de un ambiente real que les
proporciones mayores habilidades y competencias tanto profesionales como personales; es decir,
una formacion como profesionales integras que impulsaran el desarrollo a nivel local, regional y

nacional.
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3. Objetivos

3.1. General
Fortalecer estratégicamente a las empresas participantes de hospedaje del sector turistico

(hospedaje) en el municipio de Restrepo (Meta) para el primer semestre del 2016

3.2. Especificos
Diagnosticar organizacionalmente a las empresas de hospedaje del sector turistico de
Restrepo (Meta) vinculadas al proyecto.
Formular la visién, mision, objetivos estratégicos, principios y valores para cada una de
las empresas de hospedaje del sector turistico del municipio de Restrepo (Meta)
Acompaiiar la implementacion del plan de mejoramiento para cada una de las empresas
de hospedaje del sector turistico en el municipio de Restrepo (Meta) durante el primer semestre

del afo 2016
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4. Marcos de Referencia
4.1. Marco Geografico
Esta investigacion fue realizada en el municipio de Restrepo (Meta, Colombia), que

cuenta en su zona urbana con 27 barrios y una zona rural conformada por 19 veredas. Tiene una

superficie de 434 km2 y es reconocido por ser la capital salinera del Departamento del Meta.
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Figura 1. Ubicacion geogréfica del municipio de Restrepo, Meta, Colombia.

Nota Fuente: Alcaldia de Restrepo —Meta-. (2013).

Restrepo se encuentra ubicado a 10 Km de Villavicencio, a 4° 16” Latitud Norte y 73°
34”7 25” de Latitud Oeste del Meridiano de Greenwich y a 570 metros sobre el nivel del mar, que
le permite registrar una temperatura media de 25,8 °C. Limita al norte con el municipio de
Medina (Cundinamarca), por el occidente con los municipios de San Juanito, El Calvario y

Villavicencio, por el sur con Villavicencio y Puerto Lopez, y por el oriente con Puerto Lopez y
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Cumaral. Cuenta a su vez, con 5 cuencas hidrograficas: Quebrada Salinas, Rio Upin, Rio
Caney, Cafo Caibe y Rio Guacavia chiquito; afluentes de la Cuenca del Rio Guatiquia. (Alcaldia
de Restrepo, 2012)

Tiene una poblacion proyectada de 10.628 habitantes para éste 2016 (DANE); los cuales
ocupan su tiempo en actividades relacionadas al area de comercio, hoteleria y turismo.

Es reconocido como la “Capital Salinera” debido a la extraccion artesanal de sal en la
Veredas Salinas y en el sitio Las Campanas; es denominado también como la capital mundial del
Pan de Arroz; no obstante, goza de gran fama como atractivo de turismo religioso que le
permiten consolidarse como un sitio tranquilo para el disfrute de los visitantes y residentes.
También es referenciado por el “Turismo Religioso”, por la exquisitez del “Pan de Arroz”
(Alcaldia de Restrepo, 2012)

Al referirse al ambito empresarial, Restrepo tiene cerca de 320 negocios segun los datos
reportados por la Camara de Comercio de Villavicencio (CCV); éstas, representan tan solo el
0,96% de las existentes en el Meta. De las 320, el 50% (160 negocios) se dedican al comercio, el
20% (65 empresas) en hoteleria y restaurante. Lo anterior, indica el desarrollo empresarial que
tienen los residentes y el impulso que ha tenido el turismo en éste municipio. (Alcaldia de

Restrepo, 2012)
4.2. Marco Teorico

4.2.1. Planeacioén Estratégica
La planeacion estratégica es un proceso a través del cual se obtiene, procesa y analiza
informacion tanto interna como externa con el fin de evaluar la situacion presente de la empresa
asi como el nivel de competitividad con el proposito de anticipar y decidir sobre el

direccionamiento de la empresa hacia el futuro (Serna Goméz, 2008). Evidentemente, la
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planeacion que se haga antes y durante el funcionamiento de la empresa es de vital importancia
para ésta al permitirle una mayor claridad de la situacion presente y futura que puede ocurrir y
asi lograr una retroalimentacion continua cuya finalidad sea la consolidacion de estrategias cuya
finalidad sea el crecimiento y solvencia de la empresa.

Dentro del proceso de planeacion y gerencia estratégica (ver figura n° 2), es fundamental
la realizacion de un diagnostico para redireccionar los procesos y el accionar de la empresa
teniendo en cuenta que cuenta con una serie de fortalezas que pueden consolidarse en
oportunidades, asi como, unas debilidades que pueden atraer con mayor rapidez amenazas desde

el entorno.
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Figura 2. Proceso de Planeacion y Gerencia estratégica

Nota Fuente: Humberto Serna. Gerencia estratégica.
4.2.2. Perspectiva integradora desde la Gerencia Estratégica.

La perspectiva integradora vista desde la gerencia estratégica es un modelo desarrollado
por Alejandro Quifionez, Magister en Direccion y Administracion de empresas, sobre el que se
definen dos objetos de gestion como lo son la empresa durante su funcionamiento y la idea de
negocio.

Dentro del proceso de gerencia administrativa, establece (Quifionez Mosquera A. , 2012):

El nivel inicial o proximo comprende los proveedores, clientes (potenciales y actuales),
inversores y colaboradores con los que cuente la empresa u organizacion. Al referirse a los
clientes, enfatiza en las subdivisiones en las cuales éstos se clasifican y sobre los que la empresa
debe prestar bastante atencion a cual de ellos prefiere tener para su organizacion.

El segundo nivel comprende aliados (verticales y horizontales), distribuidores,
coopetencia y competencia (directa e indirecta).

Finalmente, se encuentran aspectos de tipo ambiental, socio-cultural, tecnolégico,

economico y politico-legal.

Figura 3. Modelo de Perspectiva integradora desde la Gerencia Estratégica
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Nota Fuente: Quifionez M., Guillermo A. (2014).

4.2.3. Modelo de Diagnostico FOLA

Es el modelo disefiado por Guillermo Quifionez Mosquera en base a los conceptos
descritos por Humberto Serna en su libro Gerencia Estratégica sobre POAM (Perfil de
Oportunidades y Amenazas en el Medio) y el PCI (Perfil de Capacidad Interna).

El PCI permite evaluar las fortalezas y debilidades de la empresa teniendo en cuenta las
oportunidades y amenazas que el entorno pueda presentarle a ésta. Para ello, evalta factores
como (Serna Goméz, 2008):

Capacidad Directica

Capacidad Competitiva

Capacidad Financiera.

Capacidad Tecnologica.

Capacidad del Talento Humano.

El POAM le permite a quien lo realiza, identificar las amenazas y oportunidades
potenciales que pueda tener una empresa u organizacion. Por lo tanto, para su realizacion es
necesario tener en cuenta (Serna Goméz, 2008):

Factores econdémicos.

Factores politicos.

Factores sociales.

Factores tecnologicos.

Factores geograficos.
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Por lo tanto, para el FOLA es necesaria la identificacion y evaluacién de dos aspectos: la
MADI (Matriz de Diagnostico Interno) y la MADE (Matriz de Diagnostico Externo). La MADI
tiene en cuenta variables relacionadas a aspectos como lo son (Quifionez Mosquera A. , 2012):

Propuesta de Valor (definicion, claridad, apropiacion, difusion)

Proceso (Capacidad, infraestructura, logistica, etc.)

Direccion (Liderazgo, delegacion de autoridad, planeacion estratégica, diagnostico

estratégico, control estratégico, estructura organizacional, etc.)

Mercadeo (Conocimiento, precio, promocion, distribucion, relaciones publicas, etc.)

Finanzas (Analisis de costos, estado de resultados, endeudamiento, utilidades, flujo de

caja, etc.)

Talento humano (motivacién, capacitacion, remuneracion, productividad, rotacién, clima

y cultura organizacional, etc.)

Investigacion, Desarrollo e Innovacion.

Tecnologia (uso de web, uso de bases de datos, uso de software, etc.)

Clientes

Proveedores (tiempo de relacion, calidad, eficiencia, etc.)

Inversores.

Colaboradores (Compromiso, pertenencia, etc.)

La MADE es el diagnostico que se realiza al entorno externo que rodea a una
organizacion u empresa. Para ello, se tienen en cuenta factores como:

Aspectos econdmicos (ingreso Per Cépita, salario minimo, tasas de interés, etc.)

Aspectos Politicos (Seguridad, Corrupcion, Relaciones con entes territoriales, etc.)

Aspectos Legales
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Aspectos Ambientales (Cambio climético, grupos ambientalistas,

Aspectos Sociales (Niveles socioecondémicos, composicion de las familias, etc.)
Aspectos Culturales

Aspectos Tecnoldgicos

Aspectos Competitivos (Fuerza de marca, imagen corporativa, etc.)

4.2.4. Famiempresas

Una famiempresa o empresa familiar es aquella cuya toma de decisiones esta
influenciada por los miembros de una familia y quienes muchas veces son los que poseen una
influencia suficiente para controlarla. Usualmente, incorporan como vision estratégica que las
generaciones futuras lleven a cabo una continuidad de ésta. (Carlock & Florent-Treacy, 2007)

En Colombia, cerca del 70% de las empresas son de tipo familiar y la preocupacién sobre
éstas, radica en que la rentabilidad es menor a causa de los elevados costos y gastos de personal
(Semana, 2015). Por ello, es importante generar procesos que permitan que las empresas
turisticas, que muchas veces son consideradas famiempresas, puedan retroalimentar sus procesos
mediante un fortalecimiento en aspectos criticos que podrian considerarse como los factores

generadores del éxito que tanto esperan.

4.2.5. Ponencia “El reto de las PYMES en Villavicencio”

Es una ponencia realizada por Alejandro Quifionez, Magister en Direccion y
Administracion de empresas quien sostiene el gran reto que tienen las empresas ante la falta de
fortalecimiento para llegar a ser sostenible con el pasar del tiempo. Ya que, la informacién que se
presenta en textos y demas medios informativos aportan sinnimero de metodologias para que las
empresas logren alcanzar el éxito; sin embargo, llega a ser inutil aterrizandolo a la realidad que

vive el departamento del Meta y por lo cual no generan el resultado que se buscaria encontrar.
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Se refiere también al modelo de Perspectiva Integradora expuesto por él, en el que
considera al proceso interno de la organizacion haciendo una relacion con los grupos de interés a
fin de establecer factores que le permitan lograr la sostenibilidad en las empresas. (Quifionez M.,

2015)

4.3. Marco Conceptual
Agroturismo: Es un tipo de turismo especializado en el que el turista se involucra con el
campesino en labores agricolas. Se desarrolla en actividades relacionadas a la agricultura,
ganaderia u otra actividad, buscando con ello generar un ingreso adicional a la economia rural

(MinComercio, Industria y Turismo, 1996)

Establecimiento de Alojamiento y Hospedaje: Es el conjunto de bienes destinados por
la persona natural o juridica a prestar el servicio de alojamiento no permanente inferior a 30 dias,
con o sin alimentacion servicios basicos mediante el contrato de hospedaje. (ICONTEC, 2006)

Famiempresa: son organizaciones comerciales en las cuales la toma de decisiones esta
influenciada por los miembros de una familia capaces de ejercer sobre ella una influencia
suficiente para controlarla. Estas empresas tienen como parte de su vision estratégica que las
siguientes generaciones le den continuidad a la empresa llevando las riendas de esta.

Hotel: Establecimiento en que se presta el servicio de alojamiento en habitaciones
privadas, en un edificio o parte independiente del mismo, constituyendo sus dependencias un

todo homogéneo y con entrada de uso exclusivo. (MinComercio, Industria y Turismo, 2011)
4.4. Marco Legal

4.4.1. Turismo Departamental en el Meta


https://es.wikipedia.org/wiki/Estrategia_empresarial
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Ante la riqueza hidrica y de recursos naturales presentes en el departamento del Meta, el
ente gubernamental ha mostrado su gran interés e importancia por conservar y estimular el
turismo en la zona de los Llanos Orientales.

Es por ello, que en 2010 se lanzo el Plan Maestro de Turismo encabezado por el
gobernador para ese entonces el mandatario Alan Jara Urzola. Alli da cuenta de los existentes
prestadores de servicios turisticos para esos afios y menciona a su vez como la creacion de las
diversas rutas que conducen a los deméas municipios (Ruta del amanecer llanero, ruta del
embrujo llano y ruta del piedemonte Ilanero) no hacen alusion de sus nombres segun el producto
que estan ofertando.

El objetivo del Plan Maestro de Turismo del Meta 2010 fue la generacion de una serie de
estrategias encaminadas a mejorar el entrenamiento hacia la micro y pequefia empresa, el
fomento de redes empresariales entre ellas, mejoramiento de calidad en el servicio y producto
que éstas ofrecen, entre otras. (Instituto de Turismo del Meta, 2010).

Para el caso objetivo del municipio de Restrepo (Meta), fueron consideradas las
siguientes estrategias encaminadas a mejorar las ofertas comerciales dentro de la ruta a la cual
pertenece, la del Piedemonte Llanero, y qué son (Instituto de Turismo del Meta, 2010):

Adecuacion de los accesos al manantial de la Virgen (trazar un sendero para evitar la
deforestacion y contaminacion ambiental en temporada de peregrinaciones)

Disefio del producto cultural, en referencia a los amasijos que se producen en el

municipio; considerando el proceso de elaboracion y horneo de los mismos y teniendo en
cuenta la presencia de un significativo nimero de fabricas.

Inclusién en la promocion institucional de su riqueza gastronémica.

4.4.2. Politica Publica de Turismo del Meta
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La Politica publica de turismo para el departamento del Meta fue proferida durante la
anterior administracion del exgobernador Alan Jara Urzola con el propdsito de otorgar una
estabilidad y sensibilidad en los procesos asi como de brindar una igualdad para todos los
agentes participantes e interesados en las diversas actividades turisticas (Instituto de Turismo del
Meta, 2014).

Para su realizacion, fue necesario un diagnostico a nivel departamental del turismo,
oferentes y demandantes de éste. Sumado a ello, se tuvo en cuenta conclusiones presentadas por
el diagnostico realizado en el informe IPSOS ejecutado por la firma Napoledn Franco que fueron
(Instituto de Turismo del Meta, 2014):

El departamento del Meta tiene mucho potencial turistico, sus paisajes son el atractivo
mas reconocido y un porcentaje de personas que no han visitado el departamento, ha
contemplado la posibilidad de hacerlo.

Los visitantes lo hacen en promedio 4 veces por afio, comparado al promedio de personas

en Colombia que viajan 3 veces al afo.

Quienes han visitado al Meta en su mayoria provienen de Bogota y van por turismo o por
ir a visitar a sus familiares y amigos.

La construccion de la marca “Meta” podria ayudar a aumentar la tasa de visitas al
departamento pues muchas de las personas desconocen lo que ofrece el Meta. Para la
construccion de ésta marca, es importante tener en cuenta que actividades buscan las
personas y cuales esta el departamento capaz a ofrecer o desarrollar.

La seguridad es un factor importante por el que el Meta no es considerado como un

destino turistico.

En tanto, la Politica Publica de Turismo para el departamento del Meta establece:
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Fortalecimiento institucional y empresarial

Planificacién y organizacion de los municipios con vocacion turistica.
Consolidacion de un Sistema de Informacion Turistica para el departamento.
Formalizacién de los operadores y prestadores de servicios turisticos.
Conformacion de cadenas de valor.

Financiacion para la industria turistica del Meta.

Consolidar experiencias Unicas con el producto turistico: Turismo de naturaleza, aventura
y ecoturismo, rutas turisticas del Meta, turismo aéreo sobre el llano infinito, turismo de agua,
rios para la aventura, gastronomia del Ilano, fusion de colores y sabores, turismo de ciencia,
étnico y cultural del Llano.

Cabe destacar que las empresas del sector turistico del municipio de Restrepo presentan
falencias financieras, logisticas y estratégicas; por lo cual, no son productivas ni competitivas a
nivel regional. Por ello, es oportuno involucrar a los prestadores de servicios turisticos para que
éstos conozcan la Politica Publica de Turismo del departamento del Meta a fin de que la
comprendan completamente y procedan a implementarla para asi estructurar y ejecutar los
cambios enfocados en lo establecido de forma legal. Lo anterior, es clave para promover el
desarrollo del turismo en el municipio explotando el potencial natural, cultural, gastronémico y

religioso existente.

4.4.3. Plan de Desarrollo Departamental 2016-2019. “El Meta, Tierra de
Oportunidades: Inclusion, Reconciliacion y Equidad”
El Plan de Desarrollo 2016 — 2019 fue disefiado por la administracion de la Gobernadora
Marcela Amaya para cumplir a cabalidad con lo pactado durante la campafa politica. Dentro de

éste, se puede encontrar una politica relacionada con el Turismo; ya que, pone en consideracion
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que el departamento tiene atractivos turisticos naturales que son potenciales pero que no ha
tenido una gran respuesta efectiva y de calidad para quienes lo demandan y no logrando superar

las expectativas de un turismo cada vez més exigente.

Principales motivos para viajar al departamento del Mata Principal medio de transporte utilizado para viajar al Meta
Motive Porcentaje
Recreacidn, vacaclones 43,3
‘isila a panenies o amigos 36,5 Medio de transporte Porcentajpe
Trabajo o negocios 165 Temestre particular 53,9
Owo motvo 1.2 Termesire plblica 44
Educackn yo formacian 0.2 ARG 1.8
Feligiin, Peregrinaciones 01 L L
Fu=nte: Encuesta en Gasio en Tunsmo inlerno (EGIT). DAMNE (201F)
Fuenie: Emosesia en Gasto en Tuismo Indsma (EGIT). DANE (2015

Figura 4. Principales motivos para viajar por el Meta y medio de transporte predilecto para ello.

Nota Fuente: Pagina web Gobernacién del Meta (2016).

Y es que ante el posible fin del conflicto en Colombia, en éste plan de desarrollo se
enfatiza en la importancia del turismo para la economia del departamento y asi. Por ello, se
pretende trabajar alrededor de un cluster para afianzar el lema “Meta, Somos la ruta natural”. Por
ello, se trabajara en:

Competitividad turistica: la oportunidad del Meta:
a) Construccién y mejoramiento de la infraestructura turistica
b) Todos por un turismo sostenible con alma llanera
c) Promocion turistica
d) Turismo, talento natural del meta: aporte para la paz (Gobernacion del Meta, 2016)

Las famiempresas del municipio de Restrepo deben involucrarse y conocer los planes de

desarrollo de las administracién departamental y municipal; ya que, a través de éstos pueden

involucrar de manera mas activa a las diversas autoridades para que apoyen el turismo a fin de
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que sea visto como un potencial para el departamento e incluso para la region de los Llanos

Orientales.

4.4.4. Plan de Desarrollo municipal de Restrepo (Meta) 2016-2019.

Es el plan realizado por la administracién de Cesar Augusto Robayo denominado
“Restrepo, experiencia, compromiso y resultados”. Teniendo en cuenta, la posicion geografica
estratégica que tiene el municipio y la variabilidad de climas propicios para diversos cultivos,
hacen que Restrepo sea considerado uno de los atractivos naturales ideales dentro del
departamento. Por lo cual, se busca:

Crear un instituto de turismo en el municipio

Formular un plan de Desarrollo Turistico para Restrepo

Implementar agenda para la oferta de servicios turisticos y culturales promoviendo el
turismo religioso y el ecoturismo

Construccion de un malecdn en el rio Upin

Construccion de un punto de informacion turistico. (Alcaldia de Restrepo, 2016)

Respecto a lo anterior, es importante que los empresarios reconozcan la importancia de
generar y crear alianzas estratégicas con la autoridad municipal; pues, es evidente que es un
factor importante dentro de sus diversos planes el impulso hacia la actividad turistica. El
problema ha radicado en que posiblemente por desarticulacion o falta de planeacion y
proyeccidn, el potencial turistico del municipio no ha sido explotado en verdad. No obstante, las
empresas prestadoras de servicios turisticos deben restablecer los vinculos con las entidades

locales, crear o renovar las estrategias actuales para asi promover el desarrollo de su municipio.

4.4.5. Ley General de Turismo-Ley 300 de 1996.
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Nace ante el creciente interés e importancia de la actividad turistica para el desarrollo del
pais. Contempla la formulacion, disefio y ejecucion de un Plan Sectorial de Turismo que
contendra la recoleccion de los Planes Sectoriales de Desarrollo a nivel Departamental, Distrital
y Municipal. (Ministerio de Industria y Comercio, 1996)

La presente norma fue actualizada bajo la Ley 1558 del 2012, la que modifica por
ejemplo, los aportantes a contribuciones parafiscales por la promocion del turismo y los que son:

Hoteles, centros vacacionales, servicios de alojamiento prestados por clubes sociales.

Viviendas dedicadas al uso turistico, hospedaje no permanente.

Agencias de viajes y turismo, agencias mayoristas y operadoras.

Oficinas de representaciones turisticas

Empresas dedicadas a la operacion de turismo de naturaleza o de aventura

Operadores profesionales de congresos, ferias y convenciones; excepto, universidades e

instituciones de educacion superior

Arrendadores de vehiculos para turismo nacional e internacional.

Dentro de los articulos que son de especial cuidado e importancia para quienes
desarrollen actividades turisticas como lo efecttan las empresas analizadas para el presente
proyecto, es el proceso de inscripcion y obtencion del Registro Nacional de Turismo (RNT) que
a su vez es un requisito de obligatoriedad ante la cAmara de comercio en cada uno de los

departamentos. (Congreso de Colombia, 2012)

4.4.6. Norma de Calidad Turistica para Alojamientos.
NTSH-008. Alojamientos rurales, requisitos de planta y servicios
Busca establecer parametros de calidad en los establecimientos de alojamiento rural con

el fin de garantizar al cliente la calidad en infraestructura y servicio. Para evaluar la calidad en el
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servicio se tienen en cuenta aspectos relacionados con la planta y la accesibilidad, con los
servicios y la normatividad legal.

Entre los requisitos de planta se encuentran los relacionados con la edificacion,
estacionamiento, areas verdes, espacios publicos, recepcion, corredores/pasillos, bafios publicos,
ventilacion, habitaciones, areas recreativas, zona de alimentos y/o bebidas. Para los requisitos de
servicio se tiene en cuenta los relacionados con el servicio del establecimiento, servicio de
equipaje, atencion a quejas, registro y acomodacion (check in), cancelacion de cuenta y salida
(Check Out), reservas, seguridad, servicio de restaurante. (ICONTEC, 2011)

Los prestadores de servicios turisticos en el municipio de Restrepo que se dedican al
servicio de hospedaje y alojamiento, deben tener conocimiento y claro entendimiento de la
norma; ya que, ésta les permite cumplir a cabalidad las exigencias legales; a su vez, le permite
tener un servicio optimo.

NTSH 001. Establecimientos de alojamiento y hospedaje. Norma de competencia
laboral. Realizacion de actividades basicas para la prestacion del servicio.

Es una norma aplicable para personas que realizan funciones relacionadas con la
prestacion del servicio en establecimientos de alojamiento y hospedaje.

Entre los requisitos esta la competencia de la persona que labora cuya presentacion
personal debe ser acorde al manual de procedimientos, debe conocer las normas de higiene y
aseo, saber interpretar los manuales de procedimientos que tenga el lugar, buen manejo de
software y sistemas de informacion, servicio al cliente, manejo de equipos y elementos.

(ICONTEC, 2003)
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Es importante que las empresas turisticas de hospedaje en el municipio de Restrepo
(Meta) conozcan ésta norma; ya que, es importante velar por el talento humano que compone a la
empresa pues ellos son la representacion constante dentro del negocio.

NTS-TS 002. Establecimientos de alojamiento y hospedaje (EAH). Requisitos de
sostenibilidad.

Brinda los requisitos de sostenibilidad ambiental, sociocultural y econémicos que deben
tener los establecimientos de alojamiento y hospedaje para asi obtener la calidad turistica; estan
definidos bajo dos niveles: el nivel basico de sostenibilidad y el nivel alto de sostenibilidad.

Entre los requisitos generales de sostenibilidad para ambos niveles hay de tipo legal,
contar con un sistema de gestion para la sostenibilidad que debe contener una politica sostenible,
unos programas de gestion, su respectivo monitoreo y seguimiento, identificar las compras
efectuadas, las personas responsables, programas de capacitacion a empleados, informacion para
clientes/huéspedes y planes de emergencia.

A su vez, especifica requisitos de tipo ambiental como lo son: informacion y buen uso de
las areas naturales, proteccion de flora y fauna presente, gestion sostenible de agua, de energia,
manejo de residuos, manejo de contaminacion atmosferica, auditiva y visual. En los aspectos
econdémicos deben promover capacitaciones a las comunidades locales. (ICONTEC, 2006)

Actualmente, la sostenibilidad es un factor importante dentro y fuera de un negocio y las
empresas del sector turistico —hospedaje- no son ajenas a ello. Es por ello, que los empresarios
vinculados al proyecto deben reconocer si su empresa cuenta con los requisitos de sostenibilidad;

ya que, contar con el certificado de sostenibilidad le permitira ser reconocida.
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5. Disefio Metodoldgico
5.1. Tipo de estudio

El tipo de estudio conveniente para la realizacién del proyecto fue cualitativo; ya que, a
diferencia de los demas métodos, éste se interesa mas en conocer coOmo se origina el asunto que
se buscaba resolver. (Vera V.). No obstante, presenta unas caracteristicas basicas que describen
este método de estudio haciendo referencia a Fraenkel y Wallen, que son:

El ambiente natural en que se da el problema es la fuente directa y primaria de la
investigacion.

La recoleccion de datos es mayormente verbal

Enfasis del investigador tanto en el proceso como en el resultado

Analisis de datos se origina mas inductivamente

Importancia de la opinidn de los sujetos participantes sobre el asunto que se investiga.

Es por ello, que la investigacion fue a su vez inductiva al partir de la realidad que tiene el
empresario y lo que se pudo conocer de la empresa. Tuvo un corte descriptivo; ya que, la
investigacion se fundamentd sobre una realidad en concreto.

También, tuvo un enfoque de tipo relativista con modo estudio de caso, sobre el cual, se
apoyo en entrevistas a los empresarios participantes del sector hospedaje en el municipio de
Restrepo. El corte fue de tipo etnografico; ya que, el estudio recae de forma directa sobre las

personas miembros de la empresa; por tanto, constituye a su vez un modo de investigacion
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participativa que permitié conocer comportamientos y factores que permitieron conocer el asunto

que se dispuso a tratar. (Murillo & Martinez, 2010)

5.2. Técnica de recoleccion de datos

La técnica de recoleccion de datos que se utilizo fue con entrevistas estructuradas y semi-
estructuradas sobre los grupos de empresarios a través de entrevistas y visitas de campo a las
empresas de hospedaje del sector de Restrepo (Meta); todo ello, se hizo con el fin de conocer la
situacion actual tanto interna como externa de la organizacion. A su vez, se respaldd con una
técnica observacional que permitio denotar la verdadera situacion interna de la empresa mas alla
de la percepcidn vista por los empresarios.

Concluida la etapa de entrevistas a los empresarios de empresas de hospedaje, se indago
sobre la existencia de la mision, vision y objetivos en cada una de las empresas a fin de, disefiar
y poner en préactica dicha plataforma estratégica.

Cabe aclarar que, el nimero de empresas participantes en el proyecto fue de 3 en el sector
hospedaje del municipio de Restrepo (Meta) con las cuales se empezd el presente proyecto de
fortalecimiento ante la baja participacion por los empresarios y la poca colaboracion ante la
promocion por parte de las autoridades municipales e institucionales.

5.3. Instrumento de recoleccion de datos

Se utiliz6 como instrumento de recoleccion de datos la matriz MADI y MADE teniendo
en cuenta la informacion y calificacion de los diferentes aspectos incluidos en cada una de éstas
tanto por los empresarios como por las pasantes quiénes tuvieron una opinién mas objetiva de la

situacion en cada una de las empresas. A partir de ello, se procedi6 a elaborar la FOLA analitica
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para sintetizar la informacidn obtenida y asi determinar los factores claves de éxito para cada una
de las empresas del sector turistico —Hospedaje- del municipio de Restrepo (Meta).

Cuando se tuvieron identificados los factores claves de éxito y los factores criticos en
cada empresa, se les dio a conocer los resultados obtenidos para asi establecer junto con ellos un
plan de mejoramiento en cada empresa teniendo en cuenta unas estrategias encaminadas a
fortalecer sus factores generadores de éxito y a reducir el impacto de sus factores criticos para asi

obtener un mejoramiento en la competitividad de cada empresa.
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6. Resultado y andlisis de resultados
Para el desarrollo del presente proyecto, las empresas participantes en el proyecto del
sector hospedaje fueron:
Finca Hotel Santa Helena
Hotel Las Acacias

Finca Los Naranjitos

6.1. Diagnosticos Organizacionales
El primer paso para identificar los problemas que tenian éstas empresas fue la realizacion
del diagnostico tanto interno como externo a través de dos tipos de matrices, una interna (MADI)
y una externa (MADE) cuyo analisis produjera la FOLA Analitica; que permitio conocer las
oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades en cada una de las empresas participantes y

que sin duda alguna generan que la competitividad de éstas se vea afectada.

6.1.1. Macroentorno

El diagndstico externo permite analizar y evaluar los factores del entorno exterior de la
organizacion, lo cual permite identificar tanto las amenazas como las oportunidades, y de
esta manera establecer estrategias que permitan contrarrestar las amenazas del entorno o

aprovechar en el caso de las oportunidades.

6.1.1.1. Entorno Economico
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Actualmente, la econémica colombiana ha tenido diversos efectos ante la baja en los
ingresos del petréleo en la region; ya que, la mayoria de los clientes recurrentes o potenciales
en cuanto al sector hospedaje dentro de la regién y el municipio, eran personas relacionadas
de manera directa o indirecta a dicha actividad econdmica o que disfrutaban su descanso en
familia recurriendo al turismo por Restrepo.

No obstante, aunque el pais presenta una economia poco dindmica, se destaca que el
turismo se vera beneficiado en parte por el creciente interés de extranjeros por la gran
biodiversidad existente en el pais.

Por otra parte, cabe destacar la afectacion que conlleva las altas tasas de inflacion que han
estado creciendo en los ultimos meses; lo cual, provoca que los costos para los operadores de
servicios turisticos se eleven y recurran a elevar sus precios, 1o que provoca una disminucion

de turistas locales o nacionales.

6.1.1.2. Entorno Politico
Colombia en la actualidad se esta enfrentando a uno de los cambios politicos mas
relevantes en los Ultimos afios, debido al proceso de paz que se lleva a cabo en Cuba por
parte del gobierno nacional y el grupo armado ilegal mas importante a lo largo de los afios
FARC-EP (Fuerzas Armadas Revolucionarias de Colombia, Ejercito Popular); lo cual,
significa una transicion importante para el pais en materia de transformacion.
Dichos acuerdos buscan un crecimiento para el pais, ya que, se busca disminuir las tasas
de crimen, indices de violencia, narcotrafico y demas que afectan social, politica, cultural y
econdémicamente a la ciudadania en general. Por ende, se busca estimular el sistema financiero, y

asi, generar crecimiento y desarrollo en términos generales, principalmente en las areas rurales.



38

Respecto a las politicas tributarias, es cierto que existe incertidumbre por la inestabilidad
y las decisiones que se tomaran a causa de la mala situacion fiscal por la que atraviesa Colombia
y en quienes los principales afectados serian: el sector empresarial con la reforma tributaria,
reforma a los aranceles y la reforma al estatuto aduanero.

Teniendo en cuenta lo anterior, se identificd que en un grado importante se ven afectadas
las empresas del sector hospedaje, debido a que, el conflicto armado, la inestabilidad en las
politicas tributarias y la relacion con los entes gubernamentales afecta de manera indirecta a las

organizaciones.

6.1.1.3. Entorno Legal

La ley general de turismo esta disefiada principalmente para establecer lineamientos y
fortalecer la participacion del sector con los entes territoriales y asi fortalecer el turismo. Se
garantiza que el Estado protegera y otorgara prioridad al desarrollo integral de las actividades
turisticas, recreacionales y demas, como también a todas las actividades que estén relacionadas
con el turismo dentro del territorio nacional. Se mencionan las atribuciones otorgadas a las
camaras de comercio por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo para inscribir en el
Registro Unico Tributario (RUT), a todos los prestadores de servicios turisticos segun lo
establecido en el articulo 12 de dicha ley.

Las Normas Técnicas Sectoriales (NTS) son exclusivas de las Unidades Sectoriales de
Normalizacién que bajo el apoyo del Ministerio de Industria Comercio y Turismo y el gobierno;
buscan mejorar y crear practicas de calidad y turismo sostenibles y a su vez de la mano con las
resoluciones 0650 de 2008 y 5757 de 2013. Existe una norma sectorial para cada componente

turistico; hoteles, alojamiento, restaurantes, bares entre otros.
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A su vez, es importante mencionar las disposiciones legales que deben cumplir los
operadores de turismo en el sector hospedaje con el fin de cumplir dichas normas si quieren
obtener el Certificado en el Registro Nacional de Turismo (RNT) para el afio 2017 que los
acredita de forma legal para dedicarse a las actividades turisticas.

Las normas de calidad turistica, el POT, las normas ambientales y las normas de turismo
sostenible conforman este entorno, no obstante, cabe destacar su relevancia ya que dichos
aspectos afectan a las organizaciones de manera indirecta, por lo cual, no son considerados

como amenazas, sino por el contrario como oportunidades en un largo plazo.

6.1.1.4. Entorno Ambiental
El entorno ambiental es un aspecto que afecta de manera directa a las empresas, ya que,
Restrepo es considerado un atractivo turistico natural dentro de la region. A su vez, el ambiente
puede considerarse una amenaza para las empresas en cuanto a la disponibilidad de materias
primas, el costo de encontrarlas, la afectacion de cambios climaticos brusco para los visitantes,

etc.

6.1.1.5. Entorno Social
El departamento del Meta cuenta con una de las mejores mallas viales del pais, y se
espera que con las nuevas vias 4G, disminuya la distancia actual con la capital del pais.
A nivel social se destaca que el departamento del Meta en los Ultimos afios ha disminuido
los indices de inseguridad, debido a que, existe mayor presencia de las fuerzas militares a lo
largo del pais. Sin embargo, la delincuencia comun es la que ha deteriorado la imagen de la

regién, principalmente en Villavicencio y municipios aledafios.
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A pesar de ello, el municipio no registra altos indices de delincuencia comdn, lo cual,
genera tranquilidad a los habitantes y turistas que alli arriban, y que puede considerarse como
una oportunidad para las operadores de servicios turisticos en el municipio.

Por otra parte, debido a la apertura econdmica que se llevé a cabo con Estados Unidos en
afios anteriores, ha generado que exista en el pais una mayor la llegada de turistas extranjeros, los
cuales en gran mayoria hablan Gnicamente su lengua nativa, muchas veces se hace necesario que

los operadores turisticos se capaciten en manejo de idiomas especialmente en el uso del inglés.

6.1.1.6. Entorno Cultural

El interés por la cultura llanera es uno de los factores mas comunes para quienes visitan el
departamento del Meta; por lo que, el turismo se torna apetecible, sus tradiciones, costumbres, y
paisajes que permiten explorar nuevas experiencias. Es por esto y otras cosas mas que, muchas
empresas de turismo a nivel nacional ofrecen dentro de sus principales paquetes turisticos, planes
dentro de la region de los llanos orientales.

En el analisis, se determind que factores como el interés por la cultura llanera, el tiempo
de ocio familiar, las actividades recreativas y la tendencia de los planes turisticos pueden
representar para las empresas de turismo en una oportunidad a un corto plazo, mediano y largo
plazo.

6.1.1.7. Entorno Tecnoldgico

Con la facilidad en el uso y manejo del internet en la actualidad, los programas de
capacitacién por parte del gobierno en las TIC buscan disminuir el analfabetismo tecnoldgico, y
asi, lograr hacer uso eficiente de las herramientas tecnoldgicas para mejorar la comunicacion y

el acercamiento; disminuyendo las brechas a nivel nacional e internacional.
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Buscando disminuir el analfabetismo tecnoldgico, las brechas de comunicacion, y
aumentar el acceso a la educacién a diferentes programas en lugares totalmente alejados de las
zonas rurales mediante la implementacion de la internet y equipos de cémputo a comunidades, el
gobierno cred un programa enfocado en las TIC para ser mas eficientes en tema y dominio de la
tecnologia y las herramientas. EI dominio y uso de las paginas web, redes sociales son canales
muy certeros de comunicacion que permiten vivir experiencias en tiempo real y llegar a lugares
remotos en los que nunca se hubiera pensado; ademas de estar actualizado respecto a sucesos
alrededor del mundo.

El acceso a internet y el uso de las redes sociales son las excelentes oportunidades que
deben ser aprovechadas por las empresas de servicios turisticos, debido a que, si se ejecutan
estrategias a través de estos, es posible expandir el alcance que poseen sus negocios, atraer y

retener a su clientela, mejorando la imagen de éstos ante el entorno.

6.1.2. Microentorno
Para analizar el microentorno se tuvo en cuenta aspectos tales como propuesta de valor
de la organizacion, las operaciones, la direccion, el area de mercadeo, el area de finanzas, el
talento humano, lo relacionado a investigacion, desarrollo e innovacion, la tecnologia

implementada por la organizacion, los clientes, los proveedores y por ultimo, los colaboradores.

6.1.2.1. Santa Helena
6.1.2.1.1. Propuesta de Valor

La propuesta de valor representa la esencia de la organizacion, aquello que la diferencia
de la competencia y el valor agregado que brinda a sus clientes. En €l se evaluaron aspectos
como la definicion de la propuesta, su claridad, apropiacion y la difusion de la misma. Sin
embargo, la finca — hotel Santa Helena no cuenta con una propuesta de valor claramente definida

que pueda difundir a sus clientes y colaboradores. Esto se evidencia como una limitante, no



42

obstante, debe ser rapidamente mejorada, y esto seré posible una vez que los empresarios

conozcan y entiendan lo que hace diferente a su organizacion de la competencia.

6.1.2.1.2. Operaciones

Dentro del area de operaciones se evaluaron aspectos como la capacidad instalada de la
empresa, la infraestructura, la logistica, la definicidn de sus procesos, su sistema de
reservaciones y todo lo concerniente al servicio que presta la organizacion.

La finca — hotel Santa Helena cuenta con la capacidad instalada necesaria para cubrir su
demanda. Ademas de ello, se resalta como una de sus mayores fortalezas la atencion al cliente,
debido a que los clientes que han hecho recompra en el mismo, manifiestan que esta es una de
las principales razones para tomar el servicio en el hotel. Sin embargo, aunque cuentan con
sistema de reservas via telefénica, correo electronico y otros medios, no cuenta con una base de
datos que le permita tener registro de los clientes y la frecuencia de su compra, convirtiéndose en
una limitante que debe ser atendida progresivamente.

Lo anterior adicionalmente, dificulta el pos-servicio; ya que, al no contar con base de
datos que permitan tener conocimiento del cliente y su frecuencia de compra, no le permite al
hotel tener un contacto posterior al servicio, rompiendo el lazo de comunicacién y evitando

posiblemente acercamiento al cliente y fidelizarlo posteriormente.

6.1.2.1.3. Direccion
La direccion por parte de los propietarios se ve determinada por el sefior Eduardo y su
esposa, quienes estan a cargo del hotel en un gran porcentaje, mientras que sus accionistas y
colaboradores debido a la lejania no presentan pertenencia a la organizacion; por lo cual, se
dificulta y enfrasca la toma de decisiones Unicamente en una persona y que limita las

posibilidades u opciones para establecer estrategias y ejecutarlas.
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Cuentan con una planeacion estratégica definida, lo cual les permite actuar ante los
inconvenientes presentes de manera oportuna. La motivacion del personal es baja, y aunque
cuentan con buena remuneracion, no se obtienen los resultados esperados en términos de

eficiencia y eficacia, lo que dificulta el mejoramiento continuo de la organizacién

6.1.2.1.4. Mercadeo

En el area de mercadeo en una organizacién es importante el conocimiento que se tenga
de éste, tener claramente definidos los productos que ofrece la empresa y la segmentacion del
mercado al cual van dirigidos sus servicios, para que se logren generar estrategias de marketing
mix (precio, plaza, promocién y distribucion) que realmente promuevan el crecimiento de la
empresa.

El enfoque de Finca - Hotel Santa Helena es la prestacion del servicio de alojamiento
turistico, sin embargo, uno de los factores diferenciadores respecto a su competencia directa es el
brindar un servicio en donde su enfoque es el hacer sentir al cliente una experiencia diferente y
en conexion con la naturaleza, lo cual lo hace diferenciador respecto a la competencia, y ello ha
promovido la recompra de algunos clientes. No obstante, aunque se han convertido en clientes
regulares, no promueven promociones, paquetes y/o descuentos, que permitan captar y fidelizar a
dichos clientes.

6.1.2.1.5. Finanzas

La Finca - hotel Santa Helena cuenta con un area financiera establecida, sus procesos
estan establecidos y estandarizados, y su contabilidad es llevada por una contadora, lo cual
permite identificar que la organizacidn se encuentra estructurada y de esta manera, permite hacer

medicion de cada una de las areas criticas, con el fin de evaluar y mejorar constantemente..

6.1.2.1.6. Talento Humano
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En el area de talento humano se tuvieron en cuenta aspectos como la motivacion del
personal, el clima y cultura organizacional, la remuneracion a los trabajadores y la rotacion de
los mismos.

Al ser una famiempresa, el personal de trabajo lo constituye las mismas personas que la
dirigen; por lo tanto, la cultura y clima organizacional de la empresa es un aspecto positivo para
ella. Sin embargo, ellos cuentan con colaboradores externos que prestan servicios de cuidado y
prestacion del servicio.

Lo que se pudo observar, fue la poca capacidad de toma de decisiones del que se

considera el administrador y encargado de la finca.

6.1.2.1.7. Investigacion, Desarrollo e Innovacion

En este aspecto se evaluo si la organizacion realiza algan tipo de investigacion interna, si
desarrolla nuevos productos o hace mejoras a los ya existentes, si posee alianzas con alguna
institucidn para realizar dichas investigaciones o si realiza innovacion continua.

Evaluando los anteriores aspectos, se evidencio que la organizacion ha realizado algun
tipo de investigacion interna, ya que ha indagado a sus clientes directamente acerca de la
satisfaccion que poseen frente al servicio prestado y si poseen alguna sugerencia en cuanto al
mismo. Adicionalmente, cuando los propietarios se dirigen a otro lugar, estan atentos ante las
innovaciones que se presentan en otros hoteles y la conveniencia de adoptarlos en el propio. Sin
embargo, no cuentan con alianzas para investigacion, dificultando el desarrollo nuevos

productos, dejando a un lado la innovacion.
6.1.2.1.8. Tecnologia
La tecnologia ha facilitado el acercamiento entre las personas, por o mismo es una

ventaja y oportunidad para la organizacion, el uso de la misma para realizar una conexién con los
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clientes que antes no era posible, captar nuevos clientes y fidelizar los actuales a traves de una
pagina web, el uso de aplicaciones moviles o las redes sociales y la utilizacion de una base de
datos.

En este aspecto, la organizacion evidencia contacto con sus clientes a través de publicidad
en internet. Sin embargo, no se ha explotado en su totalidad el uso del internet con fines
empresariales, ya que, inicamente la emplean para realizar reservaciones o brindar informacion

y no para captar nuevos cliente o fidelizar los ya existentes.

6.1.2.1.9. Clientes
En el item clientes se evallUa el contacto que la organizacion posee con los mismos, si
éstos realizan recompra, si la empresa ofrece descuentos y si existe una fidelizacion, satisfaccion
y vinculacién emocional de los compradores con la organizacion.
La finca — hotel Santa Helena no cuenta con una base de datos en la que registre a los
clientes que han visitado la organizacion y han adquirido los servicios de la misma, lo cual,
explica el limitante en pos-servicio que poseen. Sin embargo, los propietarios destacan que la

fidelizacion de clientes que tienen actualmente se basa en la atencion al cliente prestada.

6.1.2.1.10. Proveedores
En Proveedores se busca evaluar la confiabilidad que transmiten, si la organizacién posee
acuerdos especiales con dichos proveedores, si las entregas de los productos son eficientes y si
son de calidad, ademas el tipo de pago que se realiza.
La organizacion no cuenta con alianzas estratégicas con proveedores locales o cercanos,
por el contrario, realizan compras de contado a los proveedores del municipio, sin establecer
alguna alianza que les permita disminuir los costos o beneficios adicionales en relacion a sus

competidores.
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6.1.2.1.11. Colaboradores

En éste item se evalla el tiempo en la empresa de los trabajadores, el sentido de
pertenencia y el compromiso que poseen los mismos con la organizacion.

El personal de trabajo en la finca — hotel Santa Helena, como ya se explicé anteriormente,
son los mismos miembros de la familia, y se destaca el liderazgo y motivacion por parte del
sefior Eduardo y su esposa, sin embargo, el sentido de pertenencia por parte de los demas
colaboradores es limitado, afectando la direccion de la organizacién, teniendo en cuenta que son
pilares fundamentales para el buen funcionamiento de la misma.

No obstante, tiene una persona denominada “administrador” quién labora dentro de la
empresa y reside alli mismo; pero quien, siente poca motivacion en cuanto a la poca toma de

decisiones considerando que lo tienen como administrador.

6.1.2.2. Los Naranjitos
6.1.2.2.1. Propuesta de Valor

La propuesta de valor representa la esencia de la organizacién, aquello que la diferencia
de la competencia y el valor agregado que brinda a sus clientes. En él se evaluaron aspectos
como la definicion de la propuesta, su claridad, apropiacion y la difusion de la misma.

Finca Los Naranjitos no cuenta con una propuesta de valor claramente definida que pueda
difundir a sus clientes y colaboradores. Esto se evidencia como una limitante; no obstante, debe
ser rapidamente mejorada, y esto sera posible una vez que los empresarios conozcan y entiendan

lo que hace diferente a su organizacion de la competencia.

6.1.2.2.2. Operaciones
Dentro del area de operaciones se evaluaron aspectos como la capacidad instalada de la
empresa, la infraestructura, la logistica, la definicion de sus procesos, su sistema de

reservaciones y todo lo concerniente al servicio que presta la organizacion
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Finca los Naranjitos cuenta con la capacidad instalada necesaria para cubrir su demanda.
Ademas de ello, se resalta como una de sus mayores fortalezas la atencion al cliente, debido a
que los clientes que han hecho recompra en el mismo, manifiestan que ésta es una de las
principales razones para tomar el servicio de nuevo. Sin embargo, aunque cuentan con un
sistema de reservas via telefonica y correo electronico, no cuenta con una base de datos que le
permita tener registro de los clientes y la frecuencia de su compra, convirtiéndose en una
limitante que debe ser atendida progresivamente.

Lo anterior adicionalmente, dificulta el pos-servicio; ya que, al no contar con base de
datos que permitan tener conocimiento del cliente y su frecuencia de compra, no permite tener
un contacto posterior al servicio, rompiendo el lazo de comunicacion y evitando un posible

acercamiento al cliente y fidelizarlo posteriormente.

6.1.2.2.3. Direccién

La direccion por parte de los propietarios se ve determinada por la sefiora Carmen Rosa y
Su esposo, quienes estan a cargo de la Finca en un gran porcentaje, mientras que sus
colaboradores debido a la lejania no estan involucrados en su totalidad con la organizacion, lo
cual dificulta y enfrasca la toma de decisiones unicamente en una persona, limitando las
posibilidades u opciones para establecer estrategias y ejecutarlas.

No cuentan con una planeacion estratégica definida, ya que todas las labores y decisiones
gue se ejecutan son en gran parte empiricas. La motivacion del personal efectuada por la sefiora
Carmen Rosa actualmente es estable, ya que cuentan con buena remuneracion, siendo un factor
de aprovechamiento a la hora del mejoramiento continuo de la organizacion en relacion a la
pertenecia respecto a la empresa. El inconveniente radica cuando de manera temporal es

reemplazada por alguna de sus hermanas, y el personal se resiente por el cambio de la direccion.
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6.1.2.2.4. Mercadeo

En el rea de mercadeo de una organizacion es importante el conocimiento que se tenga
de éste, tener claramente definidos los productos que ofrece la empresa y la segmentacion del
mercado al cual van dirigidos sus servicios, para que se logren generar estrategias de marketing
mix (precio, plaza, promocion y distribucion) que realmente promuevan el crecimiento de la
empresa.

El enfoque de Finca Los Naranjitos es la prestacion del servicio de alojamiento turistico;
sin embargo, uno de los factores diferenciadores respecto a su competencia directa es el brindar
un servicio en donde su enfoque es el hacer sentir al cliente una experiencia diferente y en
conexién con la naturaleza compartiendo con los més cercanos, es decir, con su circulo familiar,
lo cual lo hace diferenciador respecto a la competencia, y ello ha promovido la recompra de
algunos clientes

Aunque tienen clientes regulares, no promueven promociones, paquetes y/o descuentos,
que permitan captar y fidelizar a dichos clientes.

6.1.2.2.5. Finanzas

Finca Los Naranjitos cuenta con un area financiera no estructurada. Sus procesos no estan
establecidos y estandarizados, y no cuentan con una contabilidad determinada; es decir, todo es
llevado de forma empirica, lo que dificulta la identificacion de la estructura en la empresa. Por
ende, obstaculiza la medicion de cada una de las areas criticas, con el fin de evaluar y mejorar el

desempefio periédicamente.

6.1.2.2.6. Talento Humano
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En el area de talento humano se tuvieron en cuenta aspectos como la motivacion del
personal, el clima y cultura organizacional, la remuneracion a los trabajadores y la rotacion de
los mismos.

Al ser una famiempresa, el personal de trabajo lo constituye las mismas personas que la
dirigen y a su vez, por lo tanto la cultura y clima organizacional de la empresa es un aspecto
positivo para ella. Sin embargo, adicionalmente ellos cuentan colaboradores externa que prestan
sus servicios; lo cual, debe tenerse en cuenta pues el no contar con personal idéneo puede afectar

a la empresa.

6.1.2.2.7. Investigacion, Desarrollo e Innovacion

En este aspecto se evaluo si la organizacion realiza algun tipo de investigacion interna, si
desarrolla nuevos productos o hace mejoras a los ya existentes, si posee alianzas con alguna
institucidn para realizar dichas investigaciones o si realiza innovacion continua.

Evaluando los anteriores aspectos, se evidencio que la organizacion de alguna manera ha
realizado algun tipo de investigacion interna; ya que, ha indagado a sus clientes directamente
acerca de la satisfaccion que poseen frente al servicio prestado y si poseen alguna sugerencia en
cuanto al mismo. A su vez, han tenido en cuenta investigaciones tendientes a explotar la flora

que los rodea y tratando de innovar en sus procesos de manera continua.

6.1.2.2.8. Tecnologia
La tecnologia ha facilitado el acercamiento entre las personas, por lo mismo, es una
ventaja y oportunidad para la organizacion, el uso de la misma para realizar una conexion con los
clientes que antes no era posible, captar nuevos clientes y fidelizar los actuales a través de una
pagina web, el uso de aplicaciones mdviles o las redes sociales y la utilizacion de una base de

datos.
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En este aspecto, la organizacion evidencia contacto con sus clientes a través de redes
sociales como Facebook que le ha permitido tener un acercamiento con el cliente, generar mayor
contacto con clientes potenciales. Sin embargo, no se ha explotado en su totalidad, ya que
Unicamente la emplean para realizar reservaciones o brindar informacion y no para captar nuevos

cliente o fidelizar los ya existentes.

6.1.2.2.9. Clientes

En el item clientes, se evalUa el contacto que la organizacion posee con los mismos, si
éstos realizan recompra, si la empresa ofrece descuentos y si existe una fidelizacion, satisfaccion
y vinculacién emocional de los compradores con la organizacion.

Finca Los Naranjitos no cuenta con una base de datos en la que registre a los clientes que
han visitado la organizacién y han adquirido los servicios de la misma; lo cual, explica el
limitante en pos-servicio que poseen. Sin embargo, los propietarios destacan que la fidelizacion
de clientes que tienen actualmente se basa en la atencion al cliente prestada y las comodas

instalaciones.

6.1.2.2.10. Proveedores
En Proveedores se busca evaluar la confiabilidad que transmiten, si la organizacion posee
acuerdos especiales con dichos proveedores, si las entregas de los productos son eficientes y si
son de calidad, ademas el tipo de pago que se realiza.
La organizacion no cuenta con alianzas estratégicas con proveedores locales o cercanos,
por el contrario, realizan compras de contado a los proveedores del municipio o en Villavicencio,
sin establecer alguna alianza que les permita disminuir los costos o beneficios adicionales en

relacién a sus competidores.
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6.1.2.2.11. Colaboradores

En éste item se evalla el tiempo en la empresa de los trabajadores, el sentido de
pertenencia y el compromiso que poseen los mismos con la organizacion.

El personal de trabajo en los Naranjitos, como ya se explicé anteriormente, son en parte
los mismos miembros de la familia, y se destaca el liderazgo y motivacién por parte de la sefiora
Carmen Rosa y su esposo.

En cuanto a los dos empleados con que cuenta la empresa, éstos son personas
comprometidos con la empresa, con colaborar en todo lo pertinente. Aunque, no participan en la

mejora del servicio teniendo en cuenta que son parte fundamental dentro de éste.

6.1.2.3.Las Acacias
6.1.2.3.1. Propuesta de Valor

La propuesta de valor representa la esencia de la organizacién, aquello que la diferencia
de la competencia y el valor agregado que brinda a sus clientes. En €l se evaluaron aspectos
como la definicion de la propuesta, su claridad, apropiacion y la difusion de la misma. Aunque el
Hotel tiene claro que los diferencia de la competencia, no ha sido clara en la difusion y en una
mayor apropiacion de su propuesta de valor. A su vez, no hay una difusion en los empleados que

son las personas mas importantes dentro del servicio que presta la empresa.

6.1.2.3.2. Operaciones
Dentro del area de operaciones se evaluaron aspectos como la capacidad instalada de la
empresa, la infraestructura, la logistica, la definicion de sus procesos, su sistema de
reservaciones y todo lo concerniente al servicio que presta la organizacion.
El hotel las Acacias cuenta con la capacidad instalada necesaria para cubrir su demanda.
Ademas de ello, se resalta como una de sus mayores fortalezas la atencion al cliente,

especialmente por el trato ameno y agradable de su propietaria. Entre sus limitantes, se encuentra
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la falta de un sistema que registre los datos basicos de los clientes, los reclamos, peticiones,
sugerencias.

Lo anterior adicionalmente, dificulta el pos-servicio; ya que, al no contar con base de
datos que permitan tener conocimiento del cliente y su frecuencia de compra, no permite al hotel
tener un contacto posterior al servicio, rompiendo el lazo de comunicacion y evitando un futuro
acercamiento y recompra por parte del cliente.

6.1.2.3.3. Direccién

La direccion por parte de los propietarios se ve Unicamente determinada por la sefiora
Miriam, quien esta a cargo del hotel, mientras que sus colaboradores no prestan interés o
pertenencia a la organizacion; por lo cual, dificulta y enfrasca la toma de decisiones Unicamente
en una persona tomar decisiones mas objetivas y desde una perspectiva diferente al amor por el
negocio.

No cuentan con una planeacion estratégica definida, es decir, no se encuentra plasmada,

lo cual lo convierte en ambiguo y empirico.

6.1.2.3.4. Mercadeo
En el &rea de mercadeo de una organizacion es importante el conocimiento que se tenga
de éste, tener claramente definidos los productos que ofrece la empresa y la segmentacion del
mercado al cual van dirigidos sus servicios, para que se logren generar estrategias de marketing
mix (precio, plaza, promocién y distribucion) que realmente promuevan el crecimiento de la
empresa.
El enfoque de Hotel las Acacias es la prestacion del servicio de alojamiento turistico; sin

embargo uno de los factores diferenciadores respecto a su competencia directa es el brindar un



53

servicio en donde se enfoque es el hacer sentir al cliente como en su casa. Lo cual, lo hace
diferenciador respecto a la competencia, y ello ha promovido la recompra de algunos clientes
Un limitante encontrado es la falta de estrategias para la posventa en su servicio, la poca

promocidn de su servicio ofertado a través de publicidad, redes sociales, etc.

6.1.2.3.5. Finanzas

El hotel las Acacias no cuenta con un area financiera establecida, no cuentan con
procesos establecidos ni estandarizados, y sus registros contables no los manejan en base de
datos. De igual manera no cuentan con flujos de caja ni balances anuales que les permitan
observar la situacion de la empresa. Por ello, la empresa no conoce realmente sus costos gastos
de ejecutar su servicio, y adicionalmente, para su financiacion y deméas emplean tarjetas de
crédito, lo cual aumenta los costos incurridos al cancelar mayores intereses bancarios. A su vez,
existe una no separacion de gastos personales y empresariales; lo que, hace que la utilidad

percibida sea desconocida.

6.1.2.3.6. Talento Humano
En el area de talento humano se tuvieron en cuenta aspectos como la motivacién del
personal, el clima y cultura organizacional, la remuneracion a los trabajadores y la rotacion de
los mismos. En cuanto al Hotel Las Acacias, el personal no tiene compromiso con la empresa,
son poco motivadas y participes de las decisiones que se llevaran a cabo en la empresa.
Lo anterior, afecta claramente la propuesta de valor en la empresa al no recibir un trato

ameno y hogarefio como esta establecido y caeria en contradiccion esto.

6.1.2.3.7. Investigacion, Desarrollo e Innovacion
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En este aspecto se evalud si la organizacion realiza algan tipo de investigacion interna, si
desarrolla nuevos productos o hace mejoras a los ya existentes, si posee alianzas con alguna
institucion para realizar dichas investigaciones o si realiza innovacién continua.

Evaluando los anteriores aspectos, se evidencié que la organizacion ha realizado algin
tipo de investigacion interna; ya que, cuando la propietaria se dirige a otro lugar esta atenta ante
las innovaciones que se presentan en otros hoteles con el fin de mejorar el servicio dentro de su

empresa e inyectarle mayor innovacion.

6.1.2.3.8. Tecnologia
La tecnologia ha facilitado el acercamiento entre las personas y ha permitido una mejor
conexion de las personas con las empresas. En este aspecto, la organizacion evidencia contacto
con sus clientes a través de redes sociales y con una pagina web que le permite estar en contacto
con los clientes. Sin embargo, el contenido en éstas no es actualizado periddicamente, no se

cuenta con reservaciones online ni buzon de sugerencias dentro de ellas.

6.1.2.3.9. Clientes
En el item clientes se evalla el contacto que la organizacion posee con los mismos, si
éstos realizan recompra, si la empresa ofrece descuentos y si existe una fidelizacién, satisfaccion
y vinculacion emocional de los compradores con la organizacion.
El hotel las Acacias no cuenta con una base de datos en la que registre a los clientes que
han visitado la organizacién y han adquirido los servicios de la misma, lo cual, explica el
limitante en pos-servicio que poseen. Sin embargo, la atencion efectuada por la propietaria es

satisfactoria para los clientes y visitantes.

6.1.2.3.10. Proveedores
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En Proveedores se busca evaluar la confiabilidad que transmiten, si la organizacién posee
acuerdos especiales con dichos proveedores, si las entregas de los productos son eficientes y si
son de calidad, ademas el tipo de pago que se realiza.

La organizacién no cuenta con alianzas estratégicas con proveedores locales o cercanos,
por lo cual han optado por comprar en grandes superficies como almacenes Exito, y sumado a
ello, realizan pago a través de tarjetas de crédito, lo cual incrementa los costos de las materias

prima adquiridas, siendo un limitante importante de afrontar.

6.1.2.3.11. Colaboradores
En éste item se evallUa el tiempo en la empresa de los trabajadores, el sentido de
pertenencia y el compromiso que poseen los mismos con la organizacion.
El personal de trabajo en el hotel las Acacias tiene poca motivacion dentro del trabajo,
hay falta de compromiso y de pertenencia. En tanto, los colaboradores tienen poca gestion para

colaborar con la empresa y se limitan a hacer pocas cosas por la rentabilidad de la empresa.

6.1.3. Entorno competitivo
6.1.3.1. Fincas

Existe una gran variedad de competidores directos e indirectos a lo largo del municipio de
Restrepo. Unos cuentan con poca variedad de servicios, otros con variedad en servicios para los
turistas y visitantes. La mayoria de fincas se encuentran apostadas cerca a sectores turisticos de
Restrepo. Las fincas existentes en el municipio son:

Finca Villa Andrea

Prados del Caney

Villa Natalia

Monaco
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Paraiso

Villa Valeria, etc.

No obstante, también hay diversidad en cabafas y hoteles como lo es Cabafias Amanecer
Llanero, Cabafias El Japdn, Cabarfias El Edén del Llano, entre otras; que ejercen influencia en el

sector hospedaje de visitantes.

6.1.3.2. Hotel

El hotel Las Acacias se encuentra ubicado en el casco urbano del municipio de Restrepo,
con cercania al parque principal, la iglesia y otros sectores de interés como la vereda Caney Alto,
la cual es reconocida por ser el sector turistico mas importante del municipio. Por tanto, se
encuentra rodea de diversos hoteles, cabafas y fincas campestres que ofrecen el mismo servicio
turistico.

La competencia directa para la organizacion son aquellas empresas que prestan servicios
similares a los suyos. Entre todos los competidores, el hotel EI Escondite es su competidor
directo mas fuerte, debido a que queda igualmente a cercanias del casco urbano, cuenta con
infraestructura y locacion mas amplia, cuenta con servicios adicionales tales como restaurante y
piscina, lo cual lo hace llamativo para los visitantes.

Muchos de los sitios de alojamiento dentro del municipio de Restrepo (Meta) ofrecen
diversos servicios ademas del alojamiento como lo es restaurante, piscina, zonas de
esparcimiento, parqueadero, etc. Por lo cual, la competencia tanto directa como indirecta del
Hotel Las Acacias es fuerte y por ende, requiere de mayores estrategias de penetracion en el

mercado.

6.1.4. Matrices
6.1.4.1. Santa Helena
6.1.4.1.1. Matriz de Diagnostico Externo (MADE)
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Para la realizacion de la MADE, se hizo necesario que las pasantes analizaran el entorno

externo que rodeaba a la empresa seguin cada aspecto que contenia dicha matriz. La calificacion

era dada de una escala de -5 a 5, donde -5 era la calificacion negativa mas alta y que suponia una

amenaza para la empresa y 5 era considerado una alta oportunidad para ésta. En cuanto al

impacto se manej6 una escala de 1 a 5, donde 1 es un impacto bajo y 5 un impacto alto. Los

resultados obtenidos en cada sub-item eran multiplicados entre si para obtener un resultado final

por cada subdivisién. En la Tabla n° 1 se puede apreciar la MADE realizada asi como también

podré encontrarla en el Anexo 1.

Tabla 1

Matriz de Diagndstico Externo (MADE) Finca Santa Helena
VARIABLE CALIFICACION [IMPACTO TOTAL
Econ6mico
Ingreso Percapita 4 5 20
Dinero destinado a Recreacion 4 4 16
Dinero destinado a Educacion -2 4 -8
Precio del Dolar 3 4 12
Salario Minimo 3 3 9
Inflacion -4 5 -20
Tasas de Interés -3 3 -9
Capacidad pago hogares -3 4 -12
Politico
Futuro Acuerdo de Paz con grupos ilegales 5 5 25
Conflicto armado -5 5 -25
Corrupcion -3 4 -12
Relaciones con los entes territoriales 5 5 25
Reconocimiento en el Entorno 4 4 16
Seguridad 4 4 16
Legal
Normatividad POT 4 4 16
Leyes de nifios, infancia y adolescencia 3 4 12
Normatividad ambiental 2 3 6
Normatividad educativa 1 1 1
Normatividad recreacion y deporte -1 3 -3
Normas postconflicto 2 4 8
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VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL
Ambiental

Cambio climético -4 4 -16
Grupos ambientalistas -3 3 -9
Zonas para realizar actividades al aire libre 4 4 16
Social

Composicion de las familias -2 2 -4
Niveles socioecondmicos 2 2 4
Uso redes sociales 4 4 16
Cultural

Grupos religiosos -3 2 -6
Consumo de medios de comunicacion 4 4 16
Tiempo de ocio familiar 5 4 20
Actividades de ocio y recreacion 5 4 20
Tecnoldgico

Acceso a internet (Poblacion) 4 4 16
Acceso a Smartphone (poblacion) 4 4 16
Facilidad de uso de servidores -2 2 -4
Analfabetismo tecnoldgico 2 4 8
Competencia

Solidez de la propuesta de valor 3 4 12
Capacidad instalada o de cobertura 5 5 25
Penetracion en el mercado 4 4 16
Fuerza de marca 4 4 16
Imagen corporativa 4 4 16

Nota Fuente: Elaboracion Propia

Como puede observarse en la Tabla 1, de los datos resultantes se tuvo en cuenta los datos

positivos de mayor valor y los mas negativos. Todo ello, para determinar cuales se considerarian

amenazas Yy cuales oportunidades en la FOLA. (Ver Anexo 2



6.1.4.1.2. Matriz de Diagnostico Interno (MADI)

Tabla 2

Matriz de Diagndstico Interno (MADI) Finca Hotel Santa Helena
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VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL
Propuesta de valor
Definicion de la propuesta de valor 3 3 9
Claridad de la propuesta de valor 3 3 9
Apropiacion de la propuesta de valor 3 3 9
Difusion de la propuesta de valor 3 4 12
Proceso
Operaciones
Capacidad Instalada 4 4 16
Infraestructura 4 4 16
Logistica 4 4 16
Aseguramiento de la calidad 4 4 16
Conocimiento de la norma 3 5 15
Ajuste a la norma de calidad turistica 3 -2 -6
Reservaciones 4 3 12
Recepcidn de clientes 4 3 12
Emergencias [Planes, equipos, sefializacion, etc.] 5 5 25
Uso de idioma extranjeros 1 -4 -4
Atencion al cliente 4 4 16
Pago del servicio 4 1 4
Pos-servicio 3 -2 -6

Direccion
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VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL
Liderazgo 5 5 25
Delegacion de autoridad 4 4 16
Comunicacién asertiva 4 4 16
Diagnostico estratégico 4 4 16
Planeacién estratégica 5 5 25
Ajuste a los planes 4 4 16
Control estratégico 4 4 16
-Medicion de desempefio 3 -2 -6
Estructura Organizacional 3 3 9
Mercadeo
Conocimiento 4 4 16
Hospedaje 3 3 9
Restaurante 4 4 16
Sendero ecoldgico 4 5 20
Bar-Karaoke 3 3 9
Piscina 5 5 25
Pesca Deportiva 5 5 25
Zona de camping 5 3 15
Segmentacion del mercado
Precio 5 5 25
Promocion 5 5 25
Relaciones publicas 5 5 25
Distribucion 4 4 16
Plaza 5 5 25
Servicio 4 5 20
Finanzas
Anélisis de costos 4 5 20
Libros contables 4 4 16
Flujo de caja 4 4 16
Balance general 4 5 20
Estado de resultados 4 5 20
Analisis financiero 4 5 20
Endeudamiento 2 -2 -4
Utilidades 4 4 16
EBITDA
Talento Humano
Motivacién 5 5 25
Capacitacion 5 5 25
Remuneracion 5 5 25
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VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL
~Clima organizacional 4 5 20
Cultura organizacional 3 -4 -12
Productividad 4 5 20
Rotacion 2 -5 -10
1+D+i
Investigacion interna 3 3 9
Alianzas para investigacion 2 -2 -4
Desarrollo de nuevos productos 4 4 16
Mejora de productos ya existentes 4 4 16
Innovacién 4 4 16
Tecnologia
Uso de web 4 5 20
Uso de aplicaciones moviles 1 -4 -4
Uso de redes sociales 2 -4 -8
Uso de software especializado 3 -4 -12
Uso de paquetes basicos 3 -4 -12
Uso de bases de datos -4 4 -16
Clientes
Registro (base de datos) 3 5 15
Contacto -4 4 -16
Recompra 4 4 16
Descuentos -4 4 -16
Satisfaccion 4 5 20
Fidelizacién 4 5 20
Atencién 4 5 20
Vinculacion emocional 4 5 20
Proveedores
Confiabilidad 5 5 25
Tiempo de relacién 3 4 12
Acuerdos especiales -4 -4 16
Crédito 3 4 12
Eficiencia en la entrega 5 5 25
Calidad de los productos 5 4 20
Inversores
Tipo de sociedad
Acreedores 2 2 4
Ejecutabilidad de la deuda 3 3 9
Inversionistas 3 5 15
Influencia en la toma de decisiones 2 -4 -8
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VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL
“Colaboradores
Tiempo en la empresa 4 4 16
Compromiso con la empresa 4 4 16
Sentido de pertenencia 4 4 16

Nota Fuente: Elaboracion Propia

Para la realizacion de la MADI, se hizo necesaria la opinidn del propietario y su esposa
que conociendo mas a fondo la situacion interna de su empresa, lograron obtener informacion
sobre las fortalezas que tenian como empresa asi como aquellos limitantes que les impedian
crecer y ser reconocidos dentro del mercado. La calificacion era dada de una escala de -5 a 5,
donde -5 era la calificacion negativa mas alta y que suponia una limitante para la empresa y 5 era
considerado una alta fortaleza de ésta. En cuanto al impacto se manej6 una escala de 1 a 5, donde
1 es un impacto bajo y 5 un impacto alto. Los resultados obtenidos en cada sub-item eran
multiplicados entre si para obtener un resultado final por cada subdivision. En la Tabla n° 2 se

puede apreciar la MADI realizada asi como también podra encontrarla en el Anexo 1.

6.1.4.2. Los Naranjitos
6.1.4.2.1. Matriz de Diagnostico Externo (MADE)

Tabla 3

Matriz de Diagnostico externo Finca Los Naranjitos
VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL
Econ6mico
Ingreso Percapita 2 5 10
Dinero destinado a Recreacién 3 5 15
Dinero destinado a Educacién 1 1 1
Precio del Dolar 4 4 16
Salario Minimo 3 4 12
Inflacion -3 4 -12
Tasas de Interés -2 4 -8
Capacidad pago hogares 1 1 1
Politico

Futuro Acuerdo de Paz con grupos ilegales 4 4 16
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VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL
~Corrupcion 2 3 6
Relaciones con los entes territoriales 3 4 12
Reconocimiento en el Entorno 3 4 12
Seguridad -3 5 -15
Legal
Normatividad POT 4 5 20
Leyes de nifios, infancia y adolescencia 1 1 1
Normatividad ambiental -4 5 -20
Normatividad recreacion -1 3 -3
Normas postconflicto 1 1 1
Ambiental
Cambio climatico -3 5 -15
Grupos ambientalistas 2 2 4
Zonas para realizar actividades al aire libre 2 2 4
Social
Composicion de las familias 2 4 8
Niveles socioecondmicos 1 1 1
Uso redes sociales 4 5 20
Cultural
Grupos religiosos 1 1 1
Consumo de medios de comunicacion 4 4 16
Tiempo de ocio familiar 4 5 20
Actividades de ocio y recreacion 4 4 16
Tecnoldgico
Acceso a internet (Poblacion) 4 4 16
Acceso a Smartphone (poblacion) 3 3,5 10,5
Analfabetismo tecnoldgico -1 3 -3
Competencia
Solidez de la propuesta de valor 2 2 4
Capacidad instalada o de cobertura -3 4 -12
Penetracion en el mercado -2 4 -8
Fuerza de marca -2 4 -8
Imagen corporativa -2 3,5 -7

Nota Fuente: Elaboracion Propia
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Como puede observarse en la Tabla 3 y en el anexo 4, se puede evidenciarse aspectos del
entorno que serian oportunidades para la empresa como podria serlo el aspecto cultural y social.

En tanto, puede evidenciarse mayor nimero de variables que amenazan a la empresa.

6.1.4.2.1. Matriz de Diagnostico Interno (MADI)

Tabla 4
Matriz de Diagndstico Interno Finca Los Naranjitos
VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL

Propuesta de valor
Definicion de la propuesta de valor 5 5 25
Claridad de la propuesta de valor 4,5 5 22,5
Apropiacion de la propuesta de valor 5 5 25
Difusion de la propuesta de valor 5 5 25
Proceso

Operaciones

Capacidad Instalada 4 5 20
Infraestructura 4 5 20
Logistica 5 5 25
Aseguramiento de la calidad -4 5 -20
Conocimiento de la norma 4 5 20
Ajuste a la norma de calidad turistica 4 4 16
Reservaciones 4 5 20
Recepcion de clientes 5 5 25
Emergencias [Planes, equipos, sefializacion, etc.] -5 5 -25
Uso de idioma extranjeros -1 1 -1
Atencioén al cliente 45 5 22,5
Pago del servicio 5 5 25
Post servicio -5 4 -20
Direccién

Liderazgo 4,5 4,5 20,25
Delegacion de autoridad 4 5 20
Comunicacién asertiva 4,5 5 22,5
Diagnostico estrategico 4 4 16
Planeacion estratégica 4 4 16
Ajuste a los planes 4 4 16
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VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL
Control estrategico 4 4 16
-Medicion de desempefio 3 4,5 13,5
Estructura Organizacional -5 3 -15
Mercadeo
Conocimiento 4 4 16
Hospedaje 4 4 16
Precio 4,5 5 22,5
Promocion -3 4 -12
Relaciones publicas -1 3 -3
Distribucion 4 4 16
Plaza 4,5 5 22,5
Servicio 4,5 5 22,5
Finanzas
Analisis de costos -4 3 -12
Libros contables -4 3 -12
Flujo de caja -4 4 -16
Balance general -4 3 -12
Estado de resultados -4 3 -12
Anélisis financiero -4 3 -12
Endeudamiento -4 1 -4
Utilidades 4 4 16
Talento Humano
Motivacién 4,5 5 22,5
Capacitacion 4 4 16
Remuneracion 5 5 25
Clima organizacional 4 4 16
Cultura organizacional 4 4 16
Productividad 5 5 25
Rotacion 1 5 5
1+D+i
Investigacion interna 4 4 16
Alianzas para investigacion -1 1 -1
Desarrollo de nuevos productos 4 4 16
Mejora de productos ya existentes 3 3 9
Innovacién 3 4 12
Tecnologia
Uso de web 5 5 25
Uso de aplicaciones moviles 4 4 16
Uso de redes sociales 5 5 25
Uso de software especializado 1 5 5
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VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL
Uso de paguetes basicos 5 5 25
Uso de bases de datos -5 5 -25
Clientes
Registro (base de datos) 4 5 20
Contacto 4 5 20
Recompra -1 4 -4
Descuentos -1 4 -4
Satisfaccion 5 5 25
Fidelizacién 4 4 16
Atencién 4,5 5 22,5
Vinculacién emocional 4,5 5 22,5
Proveedores
Confiabilidad 4,5 4,5 20,25
Tiempo de relacion 1 1 1
Acuerdos especiales -3 3 -9
Crédito 1 1 1
Eficiencia en la entrega 5 5 25
Calidad de los productos 5 5 25
Inversores
Tipo de sociedad 3 3 9
Acreedores 1 1 1
Ejecutabilidad de la deuda 1 1 1
Inversionistas 1 1 1
Influencia en la toma de decisiones 5 5 25
Colaboradores
Tiempo en la empresa 4 4 16
Compromiso con la empresa 4 4 16
Sentido de pertenencia 4 4 16

Nota Fuente: Elaboracion Propia

Para la realizacion de la MADI, se hizo necesaria la opinion de la propietaria que

conociendo mas a fondo la situacion interna de su empresa, se logré obtener informacion sobre

las fortalezas que tenian como empresa asi como aquellos limitantes que les impedian crecer y

ser reconocidos dentro del mercado. La calificacion era dada de una escala de -5 a 5, donde -5

era la calificacion negativa mas alta y que suponia una limitante para la empresa y 5 era
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considerado una alta fortaleza de ésta. En cuanto al impacto se manejo una escala de 1 a 5, donde

1 es un impacto bajo y 5 un impacto alto. Los resultados obtenidos en cada sub-item eran

multiplicados entre si para obtener un resultado final por cada subdivision. En la Tabla n® 4,

puede verse grosso modo que el area financiera de la empresa es una gran limitante para el

desarrollo de sus objetivos y una fortaleza es la propuesta de valor que tienen. (Ver Anexo 3)

6.1.4.3. Hotel las Acacias

6.1.4.3.1. Matriz de Diagnostico Externo (MADE)

Tabla b

Matriz de Diagnostico externo Hotel Las Acacias

VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL
Econ6mico

Ingreso Percapita 4 4 16
Dinero destinado a Recreacién 3 3 9
Dinero destinado a Educacién -2 2 -4
Precio del Dolar 4 2 8
Salario Minimo 3 2 6
Inflacion -4 5 -20
Tasas de Interés -3 3,5 -10,5
Capacidad pago hogares -4 4 -16
Politico

Futuro Acuerdo de Paz con grupos ilegales 5 5 25
Conflicto armado -5 5 -25
Corrupcion 2 4 8
Relaciones con los entes territoriales 5 5 25
Reconocimiento en el Entorno 3 4 12
Seguridad 3 4 12
Legal

Normatividad POT 4 4 16
Leyes de nifios, infancia y adolescencia 2 2 4
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VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL
Normatividad ambiental 1 2 2
Normatividad educativa 1 1 1
Normatividad recreacion y deporte 1 1 1
Normas postconflicto 3 3 9
Ambiental

Cambio climético -3 4 -12
Grupos ambientalistas 1 1 1
Zonas para realizar actividades al aire libre 3 4 12
Social

Composicion de las familias -2 2 -4
Niveles socioeconémicos 2 2 4
Uso redes sociales -2 5 -10
Cultural

Grupos religiosos 3 4 12
Consumo de medios de comunicacion 4 4 16
Tiempo de ocio familiar 5 4 20
Actividades de ocio y recreacion 5 4 20
Tecnoldgico

Acceso a internet (Poblacion) 4 4 16
Acceso a Smartphone (poblacion) 4 4 16
Facilidad de uso de servidores 2 4 8
Analfabetismo tecnoldgico -4 4 -16
Competencia

Solidez de la propuesta de valor 3 4 12
Capacidad instalada o de cobertura 4 5 20
Penetracion en el mercado -2 4 -8
Fuerza de marca -4 4 -16
Imagen corporativa -2 4 -8

Nota Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 5y Anexo 6, se puede observar la Matriz de Diagndstico Externo (MADE)

para el Hotel Las Acacias. Cabe resaltar que aspectos en general sobre cultura y legal, la empresa

cuenta con oportunidades que le brinda el entorno pero es una amenaza para ésta principalmente,

los aspectos econémicos y competitivos.
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6.1.4.3.2. Matriz de Diagnostico Interno (MADI)
Tabla 6

Matriz de Diagndstico Interno Hotel Las Acacias

VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL

Propuesta de valor

Definicion de la propuesta de valor 3 4 12
Claridad de la propuesta de valor 3 4 12
Apropiacion de la propuesta de valor -2 4 -8
Difusion de la propuesta de valor 2 3 6
Proceso

Operaciones

Capacidad Instalada 3 4 12
Infraestructura 3 4 12
Logistica 3 4 12
Aseguramiento de la calidad 4 5 20
Conocimiento de la norma -3 5 -15
Ajuste a la norma de calidad turistica -3 4 -12
Reservaciones -3 4 -12
Recepcion de clientes 4 4 16
Emergencias [Planes, equipos, sefializacion, 4 5 20
etc.]

Uso de idioma extranjeros -4 5 -20
Atencion al cliente 4 5 20

Pago del servicio 2 4 8
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VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL
~P0s-servicio 3 4 12
Direccion
Liderazgo -3 4 -12
Delegacion de autoridad -3 4 -12
Comunicacion asertiva 2 4 8
Diagnostico estratégico 4 4 16
Planeacidn estratégica 4 4 16
Ajuste a los planes 4 4 16
Control estratégico 3 4 12
-Medicion de desempefio 3 4 12
Estructura Organizacional 3 3 9
Mercadeo
Conocimiento 2 2 4
Hospedaje 4 3 12
Segmentacion del mercado 0
Precio 4 5 20
Promocion -4 5 -20
Relaciones publicas 4 5 20
Distribucion 4 4 16
Plaza 4 5 20
Servicio 5 5 25

Finanzas
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VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL

Analisis de costos 3 5 15
Libros contables 2 3 6
Flujo de caja 4 4 16
Balance general 1 3 3
Estado de resultados 1 3 3
Andlisis financiero 1 3 3
Endeudamiento 1 1 1
Utilidades 3 5 15
Talento Humano

Motivacion 3 5 15
Capacitacion 4 5 20
Remuneracion 4 5 20
Clima organizacional 4 4 16
Cultura organizacional 3 4 12
Productividad 3 5 15
Rotacion 2 5 10
I+D+i

Investigacion interna 3 4 12
Alianzas para investigacion 1 1 1
Desarrollo de nuevos productos 1 1 1
Mejora de productos ya existentes 4 4 16
Innovacion 2 2 4
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VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL
“Tecnologia
Uso de web -4 5 -20
Uso de aplicaciones moviles -4 4 -16
Uso de redes sociales -2 5 -10
Uso de software especializado -4 5 -20
Uso de paquetes basicos -5 5 -25
Uso de bases de datos -5 5 -25
Clientes
Registro (base de datos) 3 5 15
Contacto 1 5 5
Recompra 3 4 12
Descuentos 1 3 3
Satisfaccion 4 5 20
Fidelizacion 1 4 4
Atencion 4 5 20
Vinculacion emocional 4 5 20
Proveedores
Confiabilidad 4 5 20
Tiempo de relacion 2 2 4
Acuerdos especiales 1 2 2
Crédito 1 1 1
Eficiencia en la entrega 5 5 25
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VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL

Calidad de los productos 5 5 25
Inversores

Tipo de sociedad 0
Acreedores 1 1 1
Ejecutabilidad de la deuda 1 1 1
Inversionistas 1 1 1
Influencia en la toma de decisiones 1 1 1

Colaboradores

Tiempo en la empresa 4 4 16
Compromiso con la empresa 2 3 6
Sentido de pertenencia 2 3 6

Nota Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 6 y anexo 5, se evidencia la Matriz de Diagndstico Interno (MADI) para el
Hotel Las Acacias. Como puede apreciarse grosso modo, entre las fortalezas consideradas estan
los colaboradores, los proveedores, el aspecto referente a clientes, mercadeo, propuesta de valor.
En tanto, puede observarse que entre los limitantes esta la tecnologia dentro de la empresa, lo

relacionado a ciertos aspectos en operaciones.

6.1.5. Resultados de las Matrices
6.1.5.1. Santa Helena

Teniendo en cuenta los valores con mayor puntuacion positiva obtenidos de la Matriz de
Diagnostico Externo (MADE) realizada para la Finca Hotel Santa Helena, se puede observar

ciertos factores que se establecen como oportunidades:
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Ingreso per cépita: Este sin duda es uno de los aspectos que tiene gran repercusion para
la empresa, ya que, al aumentar el ingreso por persona, permitird que esta destine parte de
estos para sus actividades de esparcimiento, ocio. Por el contrario, si éste es menor, las
personas no contaran con recursos para destinar a dichas actividades, generando menor
demanda de servicios turisticos.

Dinero destinado a la recreacion: Ya sea por parte del gobierno o particulares, la
destinacidn de recursos para la recreacion fomenta que se presten mayores espacios
atractivos para los turistas o viajeros, los cuales se veran estimulados para elegir algiun
destino especifico en la temporada de vacaciones, tal como sucede en ciudades de alto
afluente turistico.

Fluctuacion precio del ddlar: En los ultimos afios, el délar ha tenido una fluctuacion
que no solamente afecta a importadores y exportadores, sino a su vez a el sector turistico;
ya que, al contar con un precio de dolar alto, estimula el crecimiento turistico a nivel
internacional; ya que sera mas econémica su estadia, desplazamiento y demas en el pais,
caso contrario al ser devaluado el dolar por la moneda nacional.

Acuerdos de paz: Sin duda alguna, este es uno de los aspectos mas relevantes en la
actualidad y que mayor repercusion tendra en la region de la Orinoquia, debido a que es
una region afectada durante muchos afios por los enfrentamientos armados. Los posibles
los turistas extranjeros y nacionales elegiran el Meta como destino turistico al contar con
tanta naturaleza y diversidad de paisajes lo que conllevard a una mayor inversion,
consumo Yy por ende un mayor estimulo a la economia regional.

Seguridad: Este se encuentra ciertamente relacionado con el aspecto anterior; sin

embargo, abarca otros aspectos que estancan o dinamizan la afluencia de turistas en la
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region y municipio, como la delincuencia comun, la que afecta de manera directa a los

propietarios al manifestar inseguridad en el sector donde esta localizada su organizacion.

e Tiempo ocio familiar: Teniendo en cuenta que el municipio de Restrepo es un destino

popular para familias aledafias, es importante tener en cuenta dicho aspecto; ya que, al

aumentar el tiempo destinado al ocio familiar, se incrementara la demanda en el servicio

prestado.

Por otra parte, se identifican los aspectos que son amenazas para la organizacion:

Inflacion: Sin duda alguna, se puede percibir como una amenaza en la actualidad; ya
que, al incrementarse significativamente generara que los costos de las materias
primas, insumos y demas aumentan afectando la economia del empresario. Por tanto,
Ilevan a un aumento de los precios y una posible baja en la demanda del servicio.
Tasas de interés: La fluctuacion que se dé en las tasas de interés provocara que en
caso de contar con obligaciones con entes bancarios o en un futuro requiera solicitar,
pueda verse afectado el empresario en sus ingresos. Lo que, conllevara a un mayor
valor de sus pasivos y las cuotas que deba cancelar sean superiores, disminuyendo el
rango de utilidad obtenido.

Conflicto armado: Como se expreso anteriormente en el item acuerdo de paz, se
identifica al conflicto armado como una amenaza importante en el pais, y
mayormente en la region, teniendo en cuenta que es una zona de alto nivel de grupos
al margen de la ley.

Cambio climatico: Cabe destacar la relevancia de este aspecto, debido a que en la
actualidad es un tema que aqueja a todo el mundo, pero, desde el punto de vista

turistico el departamento del Meta se veria altamente afectado. Pues, es reconocida
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por ser un destino turistico caliente y cercano a la capital del pais; sin embargo, al
existir variaciones climéticas puede afectar no solo como destino turistico, sino
adicionalmente a la flora y fauna de la region, el cual es igualmente atrayente para el

turista.

A continuacion, se encuentra el diagnostico interno realizado a la Finca Hotel Santa

Helena; el cual, conto con la participacion de los representantes legales mediante una entrevista

participativa.

Teniendo en cuenta los factores analizados con calificacion negativa en la Matriz de

Diagnostico Interno (MADI), se identifico como factores que debilitan la organizacion los

siguientes:

Uso de idiomas extranjeros: En la actualidad, el uso de idiomas extranjeros es vital para
los prestadores de servicios turisticos, y mas aun, con el crecimiento que ha tenido dicho
sector, ya que, es mayor el afluente de turistas internacionales al pais y a la regién. No
obstante, es importante que se incentive o se tenga como factor relevante a la hora de
contratar personal el dominio perfecto del espafiol y posiblemente el uso de idiomas
indispensables en el mundo moderno como es el inglés.

Pos-servicio: El pos-servicio es clave en las empresas prestadoras de servicios turisticos;
ya que, le permite tener un contacto posterior al servicio promoviendo la recompra 'y
convirtiendo los clientes ocasionales en clientes fieles y en su mejor publicidad.
Medidor de desempefio: Es importante medir cada una de las areas y los procesos a la
hora de prestar el servicio; ya que, ello permitira detectar las areas criticas de la
organizacion y fortalecer los procesos y medir el impacto de las estrategias que estén

llevando a cabo.
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e Endeudamiento: Respecto al endeudamiento, se evidencid que los propietarios no se
endeudan recurrentemente. Sin embargo, es importante que cuando se adquieran dichas
obligaciones sean destinadas para fortalecer los activos y el mejoramiento del servicio, y
que dicho endeudamiento beneficie tanto al cliente como al propietario.

e Rotacion de personal: Es un factor clave dentro de una organizacion; ya que, se puede
convertir en uno de los pilares diferenciadores respecto a la competencia. Por ello, se
debe evaluar cuales aspectos estan ocasionando el exceso de rotacion de personal y
prestar mas atencion desde la seleccidn de este y su proceso dentro de la organizacion.

e Tecnologia: La tecnologia se ha convertido en un facilitador y conector no solamente
con los clientes internos, sino con los externos, por ello, hay que determinar codmo se

puede explotar para el acercamiento con los turistas, proveedores y demas.

Por otra parte, en la Matriz de Diagndstico Interno (MADI) teniendo en cuenta los
aspectos positivos de mayor calificacion se identificaron como factores que fortalecen ala
organizacion:

e Area de operaciones: Se cuenta con la infraestructura adecuada para llevar a cabo los
procesos, ademas de contar con un seguimiento a cada uno de los procesos mediante un
aseguramiento de la calidad, que permite evaluar cada proceso y la reestructuracion si es
necesaria de los mismos.

e Direccionamiento: Por parte de los altos directivos se destaca el liderazgo, debido a que
estan evaluando cada situacién y visualizando los cambios que se deben realizar con
oportunidad. Sumado a ello, planifican cada una de las acciones, previendo cada posible

dificulta para ser resuelta sin ver afectado al cliente.
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Servicio: Sin duda alguna, éste es el pilar para una empresa, la satisfaccion del cliente;
por ende, estan atentos a las sugerencias que realiza el cliente, pero de igual manera
siendo objetivos para que el servicio no se vea afectado.

Proveedores: Han identificado que los proveedores actuales son pertinentes; sin
embargo, cabe destacar que no es adecuado depender de un solo proveedor, asi que se
deben tener distintas opciones y crear relaciones comerciales que brinde beneficios

bilaterales.

6.1.5.2. Finca Los Naranjitos
Teniendo en cuenta los valores con mayor puntuacién positiva obtenidos de la Matriz de

Diagnostico Externo (MADE) realizada para la Finca Los Naranjitos se puede observar ciertos

factores que se establecen como oportunidades:

Dinero destinado a la recreacion: Ya sea por parte del gobierno o particulares, la
destinacion de recursos para la recreacion fomenta que se presten mayores espacios
atractivos para los turistas o viajeros, los cuales se veran estimulados para elegir algun
destino especifico en la temporada de vacaciones, tal como sucede en ciudades de alto
afluente turistico.

Fluctuacion precio del ddlar: En los ultimos afios, el dolar ha tenido una fluctuacion
gue no solamente afecta a importadores y exportadores, sino a su vez a el sector turistico;
ya que, al contar con un precio de délar alto, estimula el crecimiento turistico a nivel
internacional; ya que serd mas econdmica su estadia, desplazamiento y demas en el pais,
caso contrario al ser devaluado el délar por la moneda nacional. Lo cual, ha logrado
promover de forma creciente el turismo dentro del pais, lo que seria una oportunidad

latente para el negocio.
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Acuerdos de paz: Sin duda alguna, este es uno de los aspectos mas relevantes en la
actualidad y que mayor repercusion tendra en la region de la Orinoquia, debido a que es
una region afectada durante muchos afios por los enfrentamientos armados. Los posibles
los turistas extranjeros y nacionales elegiran el Meta como destino turistico al contar con
tanta naturaleza y diversidad de paisajes lo que conllevard a una mayor inversion,
consumo y por ende un mayor estimulo a la economia regional.

Normatividad del POT (Plan de Ordenamiento Territorial): es denominada una
oportunidad al localizarse el negocio en una via donde predominan diversas empresas
oferentes de servicios turisticos y una zona contemplada y apta para la realizacion de
turismo de naturaleza

Uso de redes sociales: Es una oportunidad teniendo en cuenta que es la mejor forma de
contactarse con clientes potenciales y de fidelizar los ya existentes.

Tiempo ocio familiar: Teniendo en cuenta que el municipio de Restrepo es un destino
popular para familias aledafias, es importante tener en cuenta dicho aspecto; ya que, al
aumentar el tiempo destinado al ocio familiar, se incrementara la demanda en el servicio

prestado.

Por otra parte, se identifican los aspectos que son amenazas para la organizacion:

¢ Inflacién: Sin duda alguna, se puede percibir como una amenaza en la actualidad; ya
que, al incrementarse significativamente generara que los costos de las materias
primas, insumos y demas aumentan afectando la economia del empresario. Por tanto,

conllevan a un aumento de los precios y una posible baja en la demanda del servicio.
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e Tasas de interes: La fluctuacion que se dé en las tasas de interés provocara un
mayor valor de sus pasivos y las cuotas que deba cancelar sean superiores,
disminuyendo el rango de utilidad obtenido.

e Seguridad: Es un item considerado como amenaza al permitir que los visitantes y
clientes se abstengan de visitar el municipio y por ende de alojarse en éste al
considerar como vital su bienestar y supervivencia.

¢ Normatividad Ambiental: Se considera una amenaza teniendo en cuenta que mayor
normatividad ambiental produce mayor inversion ($$) y por ende, afectar de manera
importante la rentabilidad y futuro de la empresa.

e Cambio climético: Cabe destacar la relevancia de este aspecto, debido a que en la
actualidad es un tema que aqueja a todo el mundo, pero, desde el punto de vista
turistico el departamento del Meta se veria altamente afectado. Pues, es reconocida
por ser un destino turistico caliente y cercano a la capital del pais; sin embargo, al
existir variaciones climaticas puede afectar no solo como destino turistico, sino
adicionalmente a la flora y fauna de la region, el cual es igualmente atrayente para el
turista.

e Capacidad instalada o de cobertura: Se considera una amenaza; ya que, la
cobertura actual es inferior ante la llegada creciente en el nimero de personas al

municipio de Restrepo.

A continuacion, se encuentra el diagnostico interno realizado a la Finca Los Naranjitos; el
cual, conto con la participacion de los representantes legales mediante una entrevista

participativa.
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Teniendo en cuenta los factores analizados con calificacion negativa en la Matriz de
Diagndstico Interno (MADI), se identificd como factores que debilitan la organizacion los
siguientes:

e Emergencias: se considera una limitante; ya que, dentro de las diversas normatividades
vigentes es algo obligatorio para mantener la salud y el bienestar de quienes demanden el
servicio turistico. Actualmente, la empresa no cuenta con ningun tipo de sefializacion de
emergencia, planes o equipos ante cualquier contingencia.

e Post Servicio: El postservicio es clave en las empresas prestadoras de servicios
turisticos; ya que, le permite tener un contacto posterior al servicio promoviendo la
recompra y convirtiendo los clientes ocasionales en clientes fieles y en su mejor
publicidad. La empresa no cuenta con ninguna estrategia encaminada a contactar con los
clientes que ya disfrutaron del servicio.

e Estructura Organizacional: Es importante que la empresa tenga claro el organigrama
presente dentro de la organizacion, para que haya una clara diferenciacion de los cargos y
funciones de quienes hagan parte de ésta. La empresa no cuenta con una estructura
organizacional definida ni esta definida la toma de decisiones que pueda realizarse.

e Promocion: Es un aspecto importante dentro del servicio a ofrecer. La empresa no
cuenta con estrategias de promocidn de su servicio de ninguna forma. Suele vender su
servicio a través de recomendaciones familiares o clientes que ya experimentaron el
servicio.

e Finanzas: Es un tema realmente importante para determinar el estado de la empresa. La

empresa no cuenta con ningun tipo de contabilidad, no hay claridad sobre si el precio al
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cual se ofrece el servicio genera utilidad para la empresa, no hay claridad de egresos ni
ingresos, etc. Todo esto también afecta a los socios que no perciben rentabilidad.

Uso de bases de datos: la empresa no cuenta con un registro actualizado de sus bases de
datos. No utilizan ni de forma manual ni digital. Tenerla, sin duda permitiria un mejor

servicio, una fidelizacion y recompra de los clientes y visitantes

Por otra parte, en la Matriz de Diagndstico Interno (MADI) teniendo en cuenta los

aspectos positivos de mayor calificacion se identificaron como factores que fortalecen a la

organizacion:

Propuesta de valor: la empresa tiene clara su propuesta de valor y ello le permite tener
claro los potenciales clientes que necesita su empresa asi como las condiciones en las
cuales prestar el servicio y saber diferenciarse de los deméas. Cabe aclarar que le falta
mayor difusion mediante publicidad y promocidn tendiente a posicionarse y generar
recordacion en las personas.

Logistica: La realizacion de eventos se hace de manera satisfactoria, sin ningun tipo de
percance; ya que, se realiza de manera anticipada buscando que el cliente esté totalmente
satisfecho con el servicio. Las personas que laboran alli, son muy colaboradoras y
siempre estan atentas ante cualquier tipo de percance que pueda surgir durante el proceso.
Recepcion del cliente: La empresa cuenta con una excelente atencion al cliente desde su
llegada a la finca, siempre se les tiene todo perfectamente disefiado para que se sientan a
gusto.

Pago de servicio: La empresa cuenta con un sistema de pago accesible y confiable con
los clientes. Sugiere un 50% para la reservacion y 50% al recibir la finca. El cliente puede

consignar o en efectivo si lo requiere.
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e Remuneracién del talento humano: Los empleados estan conformes con el pago
recibido aun cuando no trabajan las ocho horas diarias, ademas, la motivacion y el buen

trato por parte de la sefiora Carmen Rosa y su marido son acogedores para éstos.

6.1.5.3. Hotel Las Acacias
Ahora, se puede observar la Matriz de Diagnostico Externo realizada en el Hotel Las
Acacias:
Teniendo en cuenta la MADE, el Hotel Las Acacias tendria las siguientes amenazas:

- Inflacién: dado que la inflacion esta en constante aumento, se convertiria en una latente
amenaza; pues, los productos que compra para el mantenimiento del servicio en el hotel
pagan IVA lo que se traduce en un mayor costo que debe asumir para gque Su servicio siga
en buenas condiciones.

- Tasas de Interés: La amenaza proveniente de la tasa de interés radica en los créditos que
la propietaria piensa adquirir para una mejor adecuacion y ampliacion del lugar. Ya que,
en los Gltimos meses las tasas han crecido en més de dos puntos por la Banca central con
el fin de contrarrestar la alta inflacion.

- Conflicto Armado: la amenaza radica en que si no llegan a efectuarse los acuerdos de
paz, se podria ver un recrudecimiento del conflicto armado que sin duda limitaria a las
personas a viajar por temor a estar en peligro.

- Analfabetismo tecnoldgico: es una amenaza que afecta a la organizacion, ya que, la
publicidad del hotel esta mayormente difundida por estos medios y es el mejor

visualizador de lo que contiene el hotel.
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Fuerza de marca: es una amenaza que se presenta si la empresa sigue actuando en una
baja posicion; pues, las demés marcas en cuanto a alojamiento pueden penetrar y crear
recordacion en la mente de los clientes.

Cambio climético: Es considerada una amenaza; ya que, parte de lo que incentiva a los

turistas y visitantes a venir a Restrepo (Meta) es en turismo de naturaleza.

A continuacion, se presentan las oportunidades presentadas teniendo en cuenta el resultado

previsto de la Matriz de Diagndstico Externo (MADE):

Dinero destinado a Recreacién: es una oportunidad para la empresa al poder disponer
con mayor nimero de personas dispuestas a viajar y por ende, mayores reservas en

alojamiento y hospedaje.

Precio del dolar: es beneficioso para la empresa el hecho que el délar se encuentre a un
alto precio de mercado; ya que, los turistas colombianos estardn mas dispuestos a viajar
por economia dentro del territorio nacional lo cual se puede traducir en mayores ventas

del servicio de alojamiento.

Futuro acuerdo de paz con grupos ilegales: se convierte en una oportunidad para la
empresa; pues, las personas estarian mas tranquilas y seguras al viajar, se sentirian mas

protegidas.

Normatividad POT: La empresa se encuentra ubicada de manera estratégica, es un sitio
donde convergen diversos sitios turisticos que el turista podra disfrutar mientras

permanece alojado alli.
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- Uso de redes sociales: Es importante para la empresa el creciente uso de las redes
sociales; ya que, las personas a través de estas, tienen un mayor contacto con el servicio

que querran disfrutar y pagar.

- Acceso a internet de la poblacion: es una oportunidad para la empresa porque a través
de las redes sociales la empresa promociona el turismo por Restrepo y por ende, el

alojamiento y hospedaje en ésta tierra.

- Tiempo de ocio familiar: se considera una oportunidad para la empresa porque entre
mayor sea el tiempo de ocio dedicado por las familias, mayor sera la idea de éstos por

realizar actividades recreativas, de turismo, etc.

Por otra parte, en la Matriz de Diagndstico Interno (MADI) teniendo en cuenta los
aspectos positivos de mayor calificacion se identificaron como factores que fortalecen ala

organizacion:

- Propuesta de valor: se convierte en una fortaleza para la empresa; ya que, con la
claridad y difusion que tiene, ha logrado reconocerse por su servicio amable lo que ha

permitido mayor recordacion en los clientes.

- Emergencias: Es una de las fortalezas con las que cuenta la empresa; pues, tiene
sefializacion pertinente dentro del negocio, zona de evacuacion ante cualquier emergencia
gue pueda presentarse. Lo anterior, supone un mayor bienestar para los clientes y

visitantes.
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Atencion al cliente: es una de las mayores fortalezas con que cuenta la empresa; ya que,
su servicio es reconocido por la amable atencion, el trato ameno y afectuoso recibido por

parte de la propietaria para con sus huéspedes y clientes.

Precio: El precio con el que se relaciona es comodo con los clientes, suele ofrecer algin
tipo de descuento si es compra recurrente. Su precio esta correspondido con el servicio

prestado.

Relaciones publicas: la propietaria de la empresa tiene a su favor las excelentes
relaciones que tiene con el gobierno municipal; a su vez, es miembro participe del
Consejo de Turismo que se empezd a implementar, lo que le posiblemente le ayudara a

consolidar mas su empresa.

Servicio: es una fortaleza el nivel de servicio que se presta a los clientes y visitantes. Su
caracteristica Unica es el ofrecer un servicio calido y hogarefio a cada uno de sus

huespedes.

Mejora de productos existentes: las visitas a otros hoteles o sitios de alojamiento en
diversas partes del pais o del mundo, ha permito que la empresa incorpore innovaciones
en su servicio y sea diferenciador con respecto a otros sitios de alojamiento dentro del

municipio.

Satisfaccion de clientes: es una fortaleza para la empresa la satisfaccion con que salen sus
clientes respecto al servicio y al precio pagado por éstos. Ademas, se sienten como en casa

lo que les genera una mayor satisfaccion
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- Confiabilidad de proveedores: la calidad y confiabilidad por los productos comprados
en los diversos almacenes son de excelente calidad y a un precio comodo, que le permite

ofrecer un servicio de calidad y a un precio al alcance del bolsillo.

Por otra parte, en la Matriz de Diagndstico Interno (MADI) teniendo en cuenta los
aspectos negativos de mayor calificacidn se identificaron como factores que limitan a la

organizacion:

- Reservaciones: la empresa tiene un limitante en éste aspecto; ya que, no cuenta con un
sistema de reservaciones en linea, solo por via telefonica y no pide ningun tipo de abono

que le permita asegurar el servicio a prestar.

- Uso de idioma extranjero: el personal de la empresa junto con su propietaria no hablan
otro idioma que no sea el espafiol. Puede llegar a ser un limitante, teniendo en cuenta la

afluencia de visitantes extranjeros al territorio colombiano.

- Delegacién de autoridad: la propietaria no tiene la capacidad de delegar funciones ni
responsabilidades. Lo cual limita la toma de decisiones por parte de los empleados
cuando estos no estén, a su vez, desmotiva al personal al no proporcionarles confianza

cuando ésta no se encuentra dentro de la empresa.

- Tecnologia: es un gran limitante; pues, la propietaria y su personal no dominan lo basico
en tecnologia. No hay capacidad de éstas por actualizar ni promocionar la empresa en
redes sociales, en la pagina web. A su vez, no permiten una mejor digitalizacion de la

informacion recolectada de cada cliente que ingrese a la empresa.
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6.1.6. FOLA Analitica

Tras la realizacién de las dos matrices, lo que prosiguio fue la realizacion de una FOLA
Analitica que cruza las Fortalezas con las Oportunidades y Amenazas; asi como, los Limitantes
de la empresa con sus Oportunidades y Amenazas. Para el desarrollo de ésta, se colocaron las
distintas amenazas y oportunidades junto con las limitantes y fortalezas, de modo que a cada
cruce de éstas, se calificaron de 1 a 3. Donde 1 es el menor impacto y 3 el mayor impacto. A
continuacién, se detalla en la tabla 7, los tipos de cuadrantes: Ofensivo, Protectivo, Defensivo y

Preventivo.



Tabla 8

FOLA Analitica cuadrante Fortalezas-Amenazas Finca Hotel Santa Helena
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Cuadrante FORTALEZAS
Protectivo o g , 8 c s 3 5 = . 5 o 5§ g 8 > )
o= o > O 'S > s E c Q E Q c o ') 8 L
c © k7] < G c 8 S o© < % Fer} T @ 8 S 3 S
T < & £ o 2 T Z2 5 & £ 35 = 5 3 2 g
T e £ 5 8 S = 5 = £ =5 = 3 o 3 S 5 8
4 © = = T 0 S © S @ T © s aJ < o
‘é’ Inflacion 2 1 2 1 1 3 1 2
<zt Conflicto armado 2 1 3 1 1 2 1 2
Ll
<§( Cambio Climatico 2 2 3 2 1 2 3 2
Otros destinos 2 2 2 1 3 3 1 2 2
Comport. délar 3 2 3 1 1 2 2 1 2
OFENSIVOS 13 13 14 8 16 20 9 15 14
PROTECTIVOS 11 8 13 6 7 9 11 7 9
24 21 27 14 23 29 20 22

Nota Fuente: Elaboracion Propia



Tabla 9

FOLA Analitica Limitantes-Amenazas y Limitantes-Oportunidades Finca Hotel Santa Helena
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OPORTUNIDADES

AMENAZ

AS

LIMITANTES
Cuadrante Apalancamiento ~ Dominio Rotacion Interactividad  Uso  Promedio
preventivo financiero idiomas Personal TIC
extranjeros
Crecimiento del 2 2 2 1 2 1,8
turismo en la
region
Acuerdos de paz 1 2 1 1 1 1,2
Espacios de 1 1 1 1 1 1
esparcimiento
Acceso a 1 1 1 1 2 1,2
tecnologia
Uso redes 1 1 1 1 2 1,2
sociales
Seguridad 2 1 1 1 1 1,2
Innovacién en 2 1 1 1 3 1,6
TIC
OFENSIVOS 53 46 59 30 50
PROTECTIVOS 7 5 5 5 9
LIMITANTES
Cuadrante Apalancamiento  Dominio Rotacion Interactividad Uso  Promedio
Defensivo financiero idiomas Personal TIC

extranjeros
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OPORTUNIDADES

PREVENTIVOS

LIMITANTES
Cuadrante Apalancamiento  Dominio Rotacién Interactividad Uso Promedio
preventivo financiero idiomas Personal TIC
extranjeros
Crecimiento del 2 2 2 1 2 1,8
turismo en la
region
Acuerdos de paz 1 2 1 1 1 1,2
Espacios de 1 1 1 1 1 1
esparcimiento
Acceso a 1 1 1 1 2 1,2
tecnologia
Uso redes 1 1 1 1 2 1,2
sociales
Seguridad 2 1 1 1 1 1,2
Innovacion en 2 1 1 1 3 1,6
TIC
OFENSIVOS 53 46 59 30 50
PROTECTIVOS 7 5 5 5 9
Inflacién 3 1 1 1 1 1,4
Conflicto armado 1 1 1 1 1 1
Cambio 1 1 1 1 1 1
Climético
Otros destinos 2 2 2 2 2 2
Comportamiento 3 1 1 1 1 1,4
del délar
OFENSIVOS 10 9 8 7 12
PROTECTIVOS 10 6 6 6 6
20 15 14 13 18




Nota Fuente: Elaboracion Propia

6.1.6.1. Finca Los Naranjitos.
Tabla 10

FOLA Analitica Fortalezas-Oportunidades Finca Los Naranjitos.
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FORTALEZAS
I Job) @ \g o '% o » © cCw o 3 c
5, & <£g 38 28 € g8y szSsg 98¢
£ & 55 gS g2 €2 8 285 Sg£3 g BeEgE
> o > o .2 DT £ E s € © 5o 8.= QLS O 8T C o2 0O
8> 3 8T £8 298 33 3 o3 2% ©B53 22 8828 K
X $ o @ S o A < Do 82 5 8o
o 04 ¥ © =) - %) =2 0O
Dinero 1 2 3 0 3 3 3 3 3 0 0 0 2
destinado a
Recreacion
Precio del 2 0 1 0 2 1 0 0 3 0 0 0 1
1) Dolar
<DE Futuro 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0
o Acuerdo de
= Pazcon
P grupos
 ilegales
8 Normatividad 2 1 0 0 1 0 0 0 2 1 0,0 0,0 1
O poT
Uso TIC's 2 2 0 0 0 0 3 3 3 1 0 0 1
Tiempo de 2 0 0 0 2 1 0 0 1 0 0 0 1
ocio familiar

Nota Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 11

FOLA Analitica Fortalezas-Amenazas Finca Los Naranjitos.
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Nota Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 12
FOLA Analitica Limitantes-Oportunidades Finca Los Naranjitos.
LIMITANTES

c = = © (%) c Q — i — w
T B S2e3z, B f:Y 8, S88f85 8%z 2 24 80 %
T L s Q Cr,C _-EU,.C_D >D® g € & S @ = cC C T © O%"" [ LIJO LIJ> =
g-i-8> %.G_’%_qgo Ehe.gg go 5L 8549 "’%-‘g O w> xR O
O a <ETCQ W o i ] LI~ <I<go 238 F O Aoz F
Dinero 1 3 0 0 0 0 0 0 1 21 4 25
destinado a
Recreacion
Precio del 3 0 1 3 0 0 0 0 1 9 7 16
Délar

)

g Futuro 2 1 0 3 0 2 0 0 1 2 8 10

< Acuerdo de

= Paz con

Z

D  grupos

E ilegales

O Normatividad 1 0 0 3 1 0 0 0 1 6 5 11

O POT
Uso TIC's 0 3 2 3 2 13 14 27
Tiempo de 0 1 0 0 0 1 0 0 0 6 2 8
ocio familiar

3 2 2 2 2 0 9 9

Nota Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 13
FOLA Analitica Limitantes-Oportunidades Finca Los Naranjitos.
LIMITANTES
= o LT = — © 0 c 'S n L o O n
c S (Sl e] > S — Q n ) - -
£.8 5o §o B EE S Py S82 ¥P5E.808 T EQ do &
T o oS ® 20 ©©®§o 8 25 Bco 88,22 38 o= >
5 %5 B .9 O 3 £ &5 &£ E co= =582 S8t O g w= O
O o {E o U O I W @I ©° <8 & S g o F
Inflacion 1 1 0 0 0 0 1 0 1 5 3 2
Seguridad 0 0 0 0 0 2 0 0 0 2 2 0
v Normatividad 1 0 0 0 1 0 0 0 0 4 2 2
S ambiental
<ZE Cambio 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 -1
w  climatico
<§E Capacidad 3 2 0 1 1 2 0 0 2 6 9 -3
instalada o de
cobertura
(Competencia)
0 1 0 0 3 0 2 0 0 1 4 6 -2

Nota Fuente: Elaboracion Propia



6.1.6.2. Hotel Las Acacias

Tabla 14

FOLA Analitica Fortalezas-Oportunidades y Fortalezas-Amenazas Hotel Las Acacias.
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Cuadrante Ofensivo FORTALEZAS
A | Calidad Capacitacion Satisfaccion al Mejoras productos Total
<DE constante cliente existentes
O Acuerdos de paz 2 1 1 2 2 1,6
% Reconocimiento region 2 2 2 3 3 2,4
= Acceso a Internet 3 3 3 3 3 3,0
O Zonas de esparcimiento 2 2 2 2 2 2,0
O Relacion entes 2 2 3 1 2 2,0
territoriales
Cuadrante Protectivo FORTALEZAS
Servicio al Calidad Capacitacion Satisfaccion al Mejoras productos
cliente constante cliente existentes
vy Comportamiento del 2 2 1 1 2 2
ﬁ dolar
< Percepcion de 2 2 1 2 1 2
W inseguridad
2 Mangjo de TIC 3 3 3 3 3 3
Inflacion 2 2 1 2 2 2
Tasa de interés 2 2 2 2 2 2
OFENSIVOS 11 10 11 11 12 11
PROTECTIVOS 11 11 8 10 10 10
TOTAL 22 21 19 21

Nota Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 15
FOLA Analitica Limitantes-Oportunidades y Limitantes-Amenazas Hotel Las Acacias.

LIMITANTES
»n  Cuadrante preventivo Apalancamiento Dominio idiomas Liderazgo Fidelizacion Uso de
"'QJ financiero extranjeros tecnologia
<9E Acuerdos de paz 2 3 2 3 2
< Reconocimiento region 2 3 2 3 3
e
9_ Acceso a Internet 1 3 3 3 3
O Relacién entes 3 3 3 3 3
territoriales
LIMITANTES
Cuadrante Defensivo  Apalancamiento Dominio idiomas Liderazgo Fidelizacion Uso de
financiero extranjeros tecnologia
Comportamiento del 3 3 2 3 2
(<’E dolar
2 Percepcién de 3 2 2 3 2
< inseguridad
<§z Manejo de TIC 2 3 3 3 3
Inflacion 3 2 3 3 2
Tasa de interés 3 2 3 2 2
OFENSIVOS 8 12 10 12 11
PROTECTIVOS 14 12 13 14 11

Nota Fuente. Elaboracion Propia
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6.1.7. Diagramas de Red
Los siguientes diagramas de red se basan en las puntuaciones y diversos aspectos tenidos

en cuenta dentro de cada una de las FOLAS Analiticas en cada una de las empresas.

6.1.7.1. Finca hotel Santa Helena.
OFENSIVOS

=@==| iderazgo de la alta gerencia ==@==Infraestuctura y locacion
Planeacion Estrategica ==@==|\|otivacion al cliente interno
=@ Satisfaccion al cliente Fidelizacion de cliente

==@==Proveedores e=@== | 0gistica y procesos

Crecimiento del
turismo en la region

Innovacion en TIG Acuerdos de paz
. Espacios de
Seguridad P o
esparcimiento
Uso redes sociales cceso a tecnologia

Figura 5. Diagrama de Red Cuadrante ofensivo Finca Hotel Santa Helena

En la figura 5, se puede identificar los diversos puntos criticos resultantes de evaluar cada
uno de los cuadrantes. Este cuadrante hace referencia a las Oportunidades-Fortalezas. Un factor
critico en éste cruce es la fidelizacion del cliente cuya puntuacion se ubica principalmente en
puntaje 3,0. Otro factor critico que alcanza a evidenciarse es el factor logistica y procesos en la

empresa. Asi como la infraestructura y logistica.
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PROTECTIVOS

=@==|iderazgo de la alta gerencia ==@==|nfraestuctura y locacion
Planeacion Estrategica ==@==|\|otivacion al cliente interno
==@==Satisfaccion al cliente Fidelizacion de cliente

==@==Proveedores @@= 0gistica y procesos

Inflacion

Comportamiento

del dolar Conflicto armado

Otros destino$ ambio Climatico

Figura 6. Diagrama de Red Cuadrante protectivo Finca Hotel Santa Helena

En la figura 6, se aprecia el cuadrante PROTECTIVO (Fortalezas-Amenazas). Aqui,
puede reflejarse, aspectos criticos tales como las tasas de inflacion, la presencia de conflicto

armado, la variacion en el precio del dolar. (Ver anexo 13)

DEFENSIVOS

=@==Apalancamiento financiero ==@==Dominio idiomas extranjeros
Rotacion Personal =—=@=— |nteractividad

=== Jso TIC

Inflacion

Comportamiento del

Conflicto armado
dolar

Otros destinos Cambio Climatico

Figura 7. Diagrama de Red Cuadrante Defensivo Finca Hotel Santa Helena
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En lafigura 7, se aprecia el cuadrante Defensivo. Puede considerarse factores criticos como
el apalancamiento financiero ya sea por las tasas de inflacion y por el comportamiento del délar.

En tanto, el Uso de las TIC también amerita ser considerado un factor critico.

PREVENTIVO

=@==Apalancamiento financiero ==@==Dominio idiomas extranjeros
Rotacion Personal =@==|nteractividad

e=@=Uso TIC

Crecimiento del turismo

en laregion
3
Innovacion en Tl Acuerdos de paz
. Espacios de
Seguridad P o
esparcimiento
Uso redes sociales Acceso a tecnologia

Figura 8. Diagrama de Red Cuadrante Preventivo Finca Hotel Santa Helena

En la figura 8, se aprecia el cuadrante Preventivo (Limitantes-Oportunidades). Puede
considerarse factores criticos el uso de las TIC que puede ser reforzado con las innovaciones en
TIC que surgen peridédicamente y la frecuente necesidad de las personas por acceder a la

informacion a través de medios tecnologicos e instrumentos como las redes sociales.
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6.1.7.2. Finca Los Naranjitos

OFENSIVOS
=@=—Propuesta de valor =—@=— | 0gistica
Recepcion de clientes ==@==Pago del servicio
==@==Remuneracion del empleado Productividad del empleado
—=@==so de web ==@==so de redes sociales
=@==Satisfaccion al cliente =@==[ficiencia en la entrega de proveedores
==@==_Calidad de los productos =@==| iderazgo en la toma de decisiones (Inversores)

Dinero destinado a
Recreacion

Tiempo de ocio familiar Precio del Délar

Futuro Acuerdo de Paz con

Uso TIC )
grupos ilegales

Normatividad POT

Figura 9. Diagrama de Red Cuadrante Ofensivo Finca Los Naranjitos

En la figura 9 y Anexo 14, se aprecia el cuadrante Ofensivo (Fortalezas-Oportunidades).
Puede considerarse factores criticos la satisfaccion del cliente teniendo en cuenta el uso de las
TIC, el dinero destinado a recreacion y el precio del ddlar. Otro factor critico que logra

evidenciarse es la remuneracion de los empleados
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DEFENSIVOS
=@=Aseguramiento de la calidad =@==Postservicio
Estructura Organizacional =@=— Finanzas
==@==Emergencias Fidelizacidn de clientes

=@==Alianzas estrategicas con proveedores ==@==Uso de bases de datos

Inflacion
3
2,5
2
C idad instalada o d 1o

apacidad instalada o .e Seguridad
cobertura (Competencia)
20,5
Cambio climatico Normatividad ambiental

Figura 10. Diagrama de Red Cuadrante Defensivo Finca Los Naranjitos

En la figura 10 y Anexo 14, se tiene el cuadrante DEFENSIVO (Limitantes-Amenazas).
Puede observarse, que entre los factores criticos se encuentra la capacidad instalada de la
competencia y la poca asegurabilidad existente con respecto a la calidad. Otro aspecto a
considerar, es la fidelizacidn de clientes que debe hacerse ain mas cuando las condiciones de
seguridad en el territorio nacional no son del todo seguras. A su vez, la definicién de un plan de
emergencias ante las amenazas que pueda causar el cambio climatico y las normas ambientales

que traen consigo.
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PROTECTIVOS
=@==Propuesta de valor =—=@== | 0gistica
Recepcion de clientes ==@==Pago del servicio
==@==Remuneracion del empleado Productividad del empleado
=@==Jso de web =@==Jso de redes sociales
=@==Satisfaccion al cliente =@==Eficiencia en la entrega de proveedores
==@==_Calidad de los productos =@==| iderazgo en la toma de decisiones (Inversores)
Inflacién

Capacidad instalada o de

cobertura (Competencia) Seguridad

Cambio climaticd ormatividad ambiental

Figura 11. Diagrama de Red Cuadrante Protectivo Finca Los Naranjitos

En la figura 11 y Anexo 14, se evidencia el cuadrante protectivo que hace referencia a las
fortalezas y amenazas. Se puede evidenciar como punto critico la logistica teniendo en cuenta el
efecto de la capacidad de la competencia, el cambio climatico y las normativas ambientales que
recaen sobre el negocio. Otro aspecto a tener en cuenta es con respecto a la propuesta de valor;
ya que, se basa en ofrecer un servicio agro turistico de forma hogarefia, lo cual, puede verse

afectado por aspectos como el cambio climatico o la inflacion.
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PREVENTIVOS
=@=Aseguramiento de la calidad =@==Postservicio
Estructura Organizacional =@=— Finanzas
==@==Emergencias Fidelizacidn de clientes

=@==Alianzas estrategicas con proveedores ==@==Uso de bases de datos

Dinero destinado a
Recreacion

Tiempo de ocio familiar 1

Futuro Acuerdo de Paz con

Uso TIC .
grupos ilegales

Normatividad POT

Figura 12. Diagrama de Red Cuadrante Preventivo Finca Los Naranjitos

En la figura 12 y Anexo 14, se evidencia el cuadrante preventivo que hace referencia a
los limitantes y oportunidades. Se puede evidenciar como punto critico el tema relacionado con
finanzas aun cuando hay oportunidades como el futuro acuerdo de paz con grupos armados
ilegales, la continua alza en el precio del ddlar. Otro factor que cabe resaltar, es el aseguramiento
de la calidad si las condiciones normativas le benefician, el precio del dolar. Otro punto critico
para la empresa es el escaso uso de las TIC principalmente para las operaciones de la empresa
como lo es la consolidacion de una base de datos. Ademas, se evidencia el punto critico que tiene
la empresa con respecto a la fidelizacion de clientes aun cuando tiene de lado el gran uso de

mecanismos informaticos para realizarlo. Lo anterior, dificulta un buen pos-servicio.
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6.1.7.3. Hotel Las Acacias

OFENSIVOS
=@==Difusion de la propuesta de valor ==@==Aseguramiento de la calidad
Emergencias =@==Atencion al cliente
==@=—Precio Relaciones Publicas
=@==Hospedaje «=@==Talento Humano

==@==|\lejora de productos ya existentes ==@== Calidad de los productos

Ingreso Percapita

Futuro Acuerdo de paz con

Acceso a internet (Poblacion .
grupos ilegales

Actividades de ocio y
recreacién

Relaciones con los entes
territoriales

Tiempo de ocio familia Reconocimiento en el Entorno
Consumo de medios d?

. eguridad
comunicacién

Normatividad POT

Figura 13. Diagrama de Red Cuadrante Ofensivo Hotel Las Acacias

En la figura 13 y Anexo 15, se evidencia el cuadrante ofensivo que hace referencia a las
fortalezas y oportunidades. Se puede identificar como puntos criticos de éxito, la mejora a su
servicio y mas cuando las personas destinan mas recursos a actividades recreacionales; otro
punto son las relaciones publicas que maneja la propietaria con las autoridades municipales que
le ayudan a lograr un mayor reconocimiento de su empresa. A su vez, el precio cdmodo que es

un gran aliado para quienes deciden viajar a Restrepo.
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DEFENSIVOS

=@==s0 de idiomas extranjeros ==@==Promocion Uso de web
=@==Uso0 de paquetes basicos ==@==Uso de bases de datos

Inflacidn
3

Fuerza de marca Capacidad pago hogares

Analfabetismo tecnoloégico Conflicto armado

Corrupcion

Figura 14. Diagrama de Red Cuadrante Defensivo Hotel Las Acacias

En la figura 14 y Anexo 15, se tiene el cuadrante defensivo que relaciona los limitantes
con las amenazas. Con base en ésta, se tiene como factores criticos para la empresa: la
promocion de su negocio si se tiene en cuenta amenazas por conflicto, corrupcion en las
entidades de turismo y municipales del territorio y la poca fuerza de marca que tiene. A su vez,

se hace evidente la importancia de tener una base datos aun para la promocién de la empresa.
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PROTECTIVOS
==@==Difusion de la propuesta de valor ==@==Aseguramiento de la calidad
Emergencias =@=Atencion al cliente
==@==Precio Relaciones Publicas
=@=Hospedaje e=@==Talento Humano

=@==|\lejora de productos ya existentes «==@== Calidad de los productos

Inflacién

Fuerza de marca Capacidad pago hogares

Analfabetismo tecnoldgico onflicto armado

Corrupcion

Figura 15. Diagrama de Red Cuadrante Protectivo Hotel Las Acacias

En la figura 15 y Anexo 14, se tiene el cuadrante protectivo que relaciona las fortalezas
con las amenazas. Por ello, se tiene que el precio y la definicion de la propuesta de valor son
aliados para contrarrestar los posibles efectos de la inflacidn, de la poca fuerza de marca, y de la
capacidad de pago que tienen los hogares en Colombia. La atencién al cliente es un factor critico

de éxito que permite que los efectos del conflicto armado y la corrupcién puedan traer consigo.
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PREVENTIVOS

=@==s0 de idiomas extranjeros ==@==Promocion Uso de web

=@==Uso de paquetes basicos ==@==Uso de bases de datos

Futuro Acuerdo de paz con
grupos ilegales

3
. Relaciones con los entes
Ingreso Percapita 2,5 .
territoriales
Acceso a internet (Poblacion) Reconocimiento en el Entorno

‘A

Actividades de ocio y

-, Seguridad
recreacion

Tiempo de ocio familiar Normatividad POT

Consumo de medios de
comunicacion

Figura 16. Diagrama de Red Cuadrante Preventivo Hotel Las Acacias

En la figura 16 y Anexo 15, se tiene el cuadrante Preventivo que relaciona los limitantes
con las oportunidades. Se puede observar que, el consumo de medios, las actividades de ocio y
recreativas y el acceso a internet por la poblacion, es una oportunidad que debe aprovechar la
empresa para que su factor critico de promocidn mejore y consolide nuevos clientes. A su vez, el
mayor acceso a internet requiere que la empresa incremente su dominio en diversos lenguajes,

especialmente, en inglés,
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6.1.8. Factores Criticos

Una vez se analiz6 la FOLA, se definieron los factores criticos de cada cuadrante, y se
resaltaron aquellos que se presentaron en ambos cuadrantes con mayor promedio. Se
establecieron estrategias a corto, mediano y largo plazo para cada una de las empresas y sobre las
que se determind un plan de accién que fue llevado a cabo hasta la fecha de terminacion de la

pasantia que era el 14 de agosto del presente afio



6.1.8.1. Finca Hotel Santa Helena.

Tabla 16
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Factores criticos resultantes para la Finca Hotel Santa Helena.

FACTORES CRITICOS

OFENSIVO PROTECTIVO
INTERNOS EXTERNOS (Oportunidades) INTERNOS EXTERNOS
(Fortalezas) (Fortalezas) (Amenazas)
Servicio al Programas y capacitacion Servicio al cliente Inflacion
cliente
Calidad del Programas, capacitacion y medicion Calidad del Inflacién
Servicio de resultados servicio
Liderazgo Capacitaciones - Motivacion Liderazgo
Planeacion programas de capacitacion Planeacién Inflacién y tasas
Estratégica Estrategica de interés
PREVENTIVO DEFENSIVO
INTERNO EXTERNO (Oportunidades) INTERNO EXTERNO
(Limitantes) (Limitantes) (Amenazas)
Propuesta de Programas y capacitaciones Propuesta de Valor Fuerza de
Valor marca
Fidelizacion Uso de redes sociales Fidelizacion Reconocimiento
de la region
Uso de Programas y capacitaciones Uso de Tecnologia Inflacién
Tecnologia
Motivacion Capacitacion - ampliar captacion de Motivacion Mano de obra
personal no
especializada
Proveedores Alta oferta - alianzas Proveedores Inflacién y tasas

de interés

Nota Fuente: Elaboracion Propia



6.1.8.2. Finca Los Naranjitos
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Tabla 17
Factores criticos resultantes para la Finca Los Naranjitos
OFENSIVO PROTECTIVO
INTERNOS (Fortalezas) EXTERNOS INTERNOS EXTERNOS
(Oportunidades) (Fortalezas) (Amenazas)
Satisfaccion del cliente Uso de las redes sociales Logistica Inflacion,
Cambio
climaticoy
normatividad
ambiental
Calidad en el servicio programas, capacitacion y Propuesta de Valor ~ Capacidad

medicion de resultados

Remuneracion del Mayor tiempo de ocio
empleado familiar
PREVENTIVO

INTERNO (Limitantes) EXTERNO (Oportunidades)

Finanzas Precio del ddlar,
normatividad ambiental

Aseguramiento de la Normatividad ambiental,

calidad precio del dolar

Pos-servicio Mayor dinero destinado a
recreacion, mayor tiempo de
ocio

Uso de bases de datos Uso de TIC por la poblacion

Fidelizacion de clientes Uso de TIC por la poblacion

instalada de la
competencia,
inflacién,
cambio
climatico.
Recepcion de Capacidad
clientes instalada de la
competencia
DEFENSIVO

INTERNO EXTERNO
(Limitantes) (Amenazas)

Aseguramiento de la  Capacidad
calidad instalada de la
competencia

Planes de Altas tasas de
emergencias inflacion,
normatividad
ambiental,
cambio
climatico.
Alianzas estratégicas Inflacion
con proveedores

Nota Fuente: Elaboracion Propia
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6.1.8.3. Hotel Las Acacias

Tabla 18
Factores criticos resultantes para el Hotel Las Acacias
OFENSIVO PROTECTIVO
INTERNOS EXTERNOS INTERNOS (Fortalezas) EXTERNOS
(Fortalezas) (Oportunidades) (Amenazas)
Servicio al cliente Programas y Atencion al cliente Presencia de
capacitacion conflicto armado,
corrupcion y fuerza
de marca
Calidad del servicio programas, capacitacion Precio Inflacién y
y medicion de capacidad de pago
resultados de los hogares
Relaciones publicas Relaciones con entes Relaciones publicas Fuerza de marca 'y
territoriales, corrupcion.
reconocimiento del
entorno
Precio Mayor ingreso per
capita, mayor tiempo en
actividades de ocio y
recreacion
PREVENTIVO DEFENSIVO
INTERNO EXTERNO INTERNO (Limitantes) EXTERNO
(Limitantes) (Oportunidades) (Amenazas)
Promocion Mayor ingreso per Promocién Fuerza de marca 'y
capita conflicto armado
, mayor tiempo en
actividades de ocio y
recreacion, mayor
consumo de medios de
comunicacion
Fidelizacion Uso de redes sociales Fidelizacion Reconocimiento de
la region
Uso de Tecnologia Programas y Uso de Tecnologia Inflacidn
capacitaciones
Liderazgo Capacitacion Proveedores Inflacion y tasas de
interés
Uso de idiomas Mayor acceso de
extranjeros internet en la poblacion

Nota Fuente: Elaboracion Propia
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6.1.9. Planes de Accion

Al haber identificado los diversos factores criticos en cada empresa, se les sugirio a los
empresarios una serie de estrategias a corto, mediano y largo plazo. Cuando se socializo con
ellos las diversas estrategias tendientes a seguir, se formul6 junto con ellos un plan de accion que
se llevd a cabo hasta el fin de la pasantia. A continuacion, se muestran los planes de accién para

cada empresa.



6.1.9.1. Finca Hotel Santa Helena
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Tabla 19
Plan de accion Finca Hotel Santa Helena
FECHA FECHA  DIAS ACTIVIDAD RESPONSA RESULTADO
INICIO FIN BLE
02/05/201  03/05/2016 2 Digitalizar la base de datos Eduardo Base de datos
6 de los clientes digitalizada
03/05/201  05/05/2016 3 Establecer junta directiva Eduardo Junta Directiva
6
03/05/201  04/05/2016 2 Elaborar formatos de manejo  Eduardo- Formatos de
6 de inventario de alta rotacion  Carolina - inventario
Alejandra
03/05/201 04/05/2016 2 Elaborar formato de PQRS Eduardo - Formato PQRS
6 Carolina -
Alejandra
04/05/201  07/05/2016 4 Establecer promociones y Eduardo Portafolio de
6 descuentos para temporadas ventas
bajas
07/05/201  07/06/2016 32 Implementar promocionesy  Eduardo Incremento en las
6 descuentos para temporadas ventas
bajas
04/05/201  07/05/2016 4 Establecer referidos para Eduardo Portafolio de
6 clientes recurrentes y ventas
colaboradores
07/05/201  07/06/2016 32 Implementar referidos para Eduardo Incremento en las
6 clientes recurrentes y ventas
colaboradores
08/05/201  27/05/2016 20  Establecer manual de Eduardo - Manual de
6 funciones bésico para cada Carolina - funciones bésico
area Alejandra
03/05/201  10/05/2016 8 Establecer contrato paralos  Carolina - Contrato personal
6 empleados Alejandra
04/05/201  11/05/2016 8 Realizar cotizaciones con Carolina - Base de datos de
6 diversos proveedores de Alejandra proveedores
suministros y materias
primas requeridas
12/05/201  18/05/2016 7 Establecer alianzas Carolina - Alianzas con
6 estratégicas con proveedores  Alejandra Proveedores

Nota Fuente: Elaboracion Propia

previamente contactados

El anterior, fue el plan de accién que se ejecutd a lo largo del proceso luego de los

resultados dados por los diagndsticos. Ante los percances en cuanto a viajes hechos por el

gerente el sefior Eduardo Herrera, no pudo lograrse un 100% de éste. Ya que, no pudo lograrse el
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disefio del manual de funciones ni el taller de mermas y rendimientos cérnicos asi como las

alianzas estratégicas con proveedores. En el posterior titulo, se presentard la plataforma

estratégica que era necesaria realizar antes del proceso para saber hacia donde queria ir la

empresa.

6.1.9.2. Finca Los Naranjitos.

Tabla 20
Plan de accion Finca Los Naranjitos.
FECHA  FECHAFIN DIAS ACTIVIDAD RESPONSABLE  RESULTADO
INICIO

14/07/2016  22/07/2016 9 Digitalizar la base de  Sra. Carmen Base de datos
datos de los clientes  Rosa digitalizada

25/07/2016  08/08/2016 15 Establecer junta Sra. Carmen Junta Directiva
directiva Rosa

18/07/2016  20/07/2016 3 Elaborar formatos de  Sra. Carmen Formatos de
manejo de inventario Rosa Carolinay  inventario
de alta rotacion Alejandra

18/07/2016  20/07/2016 3 Elaborar formato de  Sra. Carmen Formato PQRS
PQRS Rosa - Carolina -

Alejandra

31/07/2016  04/08/2016 5 Establecer Sra. Carmen Portafolio de
promociones y Rosa - Carolina - ventas
descuentos para Alejandra
temporadas ALTAS

31/07/2016  04/08/2016 5 Implementar Sra. Carmen Incremento en las
promociones y Rosa ventas
descuentos para
temporadas bajas

08/08/2016  11/08/2016 4 Establecer referidos  Sra. Carmen Portafolio de
para clientes Rosa - Carolina - ventas
recurrentes y Alejandra
colaboradores

14/08/2016  30/08/2016 17 Implementar Sra. Carmen Incremento en las
referidos para Rosa ventas

clientes recurrentes y
colaboradores

Nota Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 20, se puede evidenciar el plan de accién para la Finca Los Naranjitos. El

escaso plan de accion se debe en parte a la entrada tardia de una de las propietarias y gerente de
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la empresa, la sefiora Carmen Rosa Ardila, quién por problemas personales y de tiempo no habia

podido participar activamente del proceso hasta la fecha inicial que ahi consta. Por ello, se le

explico que el proceso de acompafiamiento de las estrategias iria hasta el tiempo designado por

la universidad como fecha de terminacion de la pasantia.

6.1.9.3. Hotel Las Acacias.
Tabla 21

Plan de accién Hotel Las Acacias

FECHA FECHA DIAS ACTIVIDAD RESPONSABLE RESULTADO
INICIO FIN

21/04/2016 22/04/2016 2 Capacitar en manejo Carolina Villamil - Base de datos
de paquetes basicos Alejandra Barrios digitalizada

23/04/2016 25/04/2016 3 Digitalizar la base de ~ Miriam
datos de los clientes

27/04/2016 30/04/2016 4 Elaborar formatos de ~ Miriam - Carolina - Formatos de
manejo de inventario  Alejandra inventario
de alta rotacion

27/04/2016 28/04/2016 2 Elaborar formato de Miriam - Carolina - Formato PQRS
PQRS Alejandra

02/05/2016 04/05/2016 3 Establecer Miriam Portafolio de
promociones y ventas
descuentos para
temporadas bajas

02/05/2016 05/05/2016 4 Apertura de cuenta Miriam Cuenta bancaria
bancaria empresarial empresarial

04/05/2016 02/06/2016 30  Implementar Miriam Incremento en
promociones y las ventas
descuentos para
temporadas bajas

02/05/2016 04/05/2016 3 Establecer referidos Miriam Portafolio de
para clientes ventas
recurrentes y
colaboradores

04/05/2016 02/06/2016 30  Implementar referidos  Miriam Incremento en

para clientes
recurrentes y
colaboradores

las ventas
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FECHA
INICIO

02/05/2016 21/05/2016

02/05/2016

03/05/2016

04/05/2016

12/05/2016

06/05/2016

07/05/2016

FECHA DIAS ACTIVIDAD RESPONSABLE RESULTADO
FIN
20  Establecer manual de  Miriam - Carolina - Manual de

funciones basico para  Alejandra funciones basico
cada area

02/06/2016 32  Instaurar los soportes ~ Miriam Contabilidad
de pago para cada basica
egreso de dinero

10/05/2016 8 Establecer contrato Carolina -Alejandra Contrato
para los empleados personal

11/05/2016 8 Realizar cotizaciones  Carolina - Alejandra  Base de datos de
con diversos proveedores
proveedores de
suministros y materias
primas requeridas

18/05/2016 7 Establecer alianzas Carolina - Alejandra  Alianzas con
estratégicas con Proveedores
proveedores
previamente
contactados

06/05/2016 1 Capacitar los Carolina - Alejandra  Libro contable
movimientos
contables mensuales
de la empresa

02/06/2016 27  Registrar los Miriam Libro contable

movimientos
contables mensuales
de la empresa

Nota Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 21, se puede evidenciar el plan de accién para el Hotel Las Acacias. Como

primer paso para cada una de las empresas se disefid y definid la respectiva plataforma

estratégica. Para el caso del Hotel, se decidié comenzar con capacitaciones respecto a uso de

medios tecnoldgicos en pro de las operaciones en la empresa. También en estrategias de

promocion y publicidad para posicionar mas la empresa y ser méas llamativa para los turistas en

el municipio de Restrepo (Meta). No obstante, se hizo necesario capacitar a la propietaria en
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temas financieros como lo fue principalmente que separara sus movimientos contables

personales de los de su negocio.

6.2. Plataforma Estratégica
Inicialmente y a raiz que las empresas no contaban con una plataforma estratégica, se
dispuso el disefio de ésta teniendo en cuenta las recomendaciones pertinentes por cada uno de los

representantes legales y la junta de socios en cada empresa.

6.2.1. Finca Hotel Santa Helena

NUESTRA MISION
Hacemos de su estadia en los Llanos Orientales una experiencia Unica de descanso y
bienestar en un paraiso natural llanero.

NUESTRA VISION A 2.021
Somos la finca hotel de mejor calidad, servicio y satisfaccion en el municipio de Restrepo
(Meta). Somos reconocidos por nuestro servicio de alojamiento en espacios naturales

brindando bienestar y tranquilidad con contacto a la cultura llanero.

NUESTRA PROPUESTA DE VALOR
Finca Hotel Santa Helena enmarca su propuesta de valor bajo el lema “Un paraiso en el
Llano para el contacto con la cultura llanera y descanso”; que busca, hacer de la experiencia
de sus clientes un momento Unico de descanso y tranquilidad en el cual éstos puedan ser
parte de tradiciones propias del Llano.

NUESTROS VALORES

Finca Hotel Santa Helena cuenta con los siguientes valores:
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- Servicio: el personal, propietarios y colaboradores estaran siempre dispuestos a
atenderle ante cualquier inquietud o peticién por parte de los clientes y huéspedes
para cumplir al 100% con el nivel de satisfaccion de éstos.

- Respeto: La finca Hotel Santa Helena acepta a todo tipo de personas y les brinda el
mismo trato; asi como, el personal que esta bajo su disposicién tendra un trato digno,
amable e igualitario.

- Compromiso: La finca Hotel Santa Helena pone su entera disposicion y el maximo
empefio por cumplir con lo requerido para entregar todo a su tiempo y en las mejores
condiciones.

- Amabilidad: el personal, propietarios y colaboradores siempre atenderan a los
clientes y huéspedes con amabilidad y respeto procurado que éstos se sientan
estimados y acogidos durante y después de su estadia.

- Responsabilidad: todas las acciones estan encaminadas en pro del cumplimiento de
los objetivos y metas propuestas y de la satisfaccion total por el servicio hacia cada

uno de nuestros clientes.

NUESTROS PRINCIPIOS
- Calidad: es el compromiso mas importante que ofrecera la empresa para que la

satisfaccion de clientes y huéspedes sea la mas Optima durante su estancia dentro del
hotel.

- Etica: fundamenta su actividad en los principios éticos aplicados tanto a nuestros
huéspedes como a empleados y colaboradores.

- Orientacién al cliente: La Finca Hotel Santa Helena busca conocer las necesidades y
gustos que tienen sus clientes y huéspedes con el fin de poder satisfacer las que estén

a su alcance.
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NUESTRAS POLITICAS

- Calidad: Finca Hotel Santa Helena esta comprometida a entregar un servicio en las
mejores condiciones; todo ello, cumpliendo a cabalidad con los més altos estandares
de calidad sin desmeritar la seguridad tanto de clientes como empleados y
colaboradores en general.

- Seguridad: Finca Hotel Santa Helena incrementara de manera permanente la
seguridad en las instalaciones y actividades que realicen empleados y clientes con el
fin de buscar el bienestar fisico y emocional de éstos.

- Talento Humano: Finca Hotel Santa Helena selecciona y motiva el talento humano
que lo conforma ya que, el compromiso y sentido de pertenencia permite un
crecimiento constante.

- Valor al cliente: Finca Hotel Santa Helena valora a sus clientes al satisfacer
plenamente la experiencia que desean hacer unica en el Llano. Para la empresa, el
cliente no representa Unicamente ingresos; ya que, es una manera de seguir
conservando las costumbres llaneras.

- Mercadeo: Finca Hotel Santa Helena busca de manera constante las formas de
hacer mas visible el negocio con el fin de ser los mejores y los de mayor
reconocimiento en el municipio y en la region.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
- Fortalecer la propuesta de valor de la empresa.
- Mejorar la posicion competitiva de la empresa dentro del municipio de Restrepo

(Meta)
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- Establecer un sistema contable que permita conocer la situacion financiera real de la
empresa.

- Reducir costos de efectuar el servicio sin descuidar la calidad prestada a fin de
incrementar el margen de rentabilidad a sus propietarios.

- Lograr que Finca Hotel Santa Helena sea reconocido por ser el mejor espacio de
alojamiento y descanso en ambientes naturales en el municipio

- Incrementar el nivel de reservaciones y ocupaciones.

- Consolidar el “voz a voz” como el canal de publicidad mas importante para atraer
nuevos clientes.

- Superar las expectativas de cada uno de nuestros clientes haciéndolos vivir una
experiencia Unica.

- Mejorar el nivel de calidad del servicio prestado en la empresa.

6.2.2. Finca Los Naranjitos

Inicialmente y ante el desconocimiento en el negocio de una plataforma estratégica, se hizo

necesaria la creacion de esta:

Nuestra mision

Finca Agroturistica Los Naranjitos brindamos una estadia confortable permitiendo el contacto
con la naturaleza y el esparcimiento en familia, gozando de la belleza de los paisajes propios del
piedemonte Ilanero.

Nuestra vision a 2.021

Somos la finca agroturistica del municipio de Restrepo lider en comodidad, descanso,
esparcimiento en familia y espacios naturales, brindando el mejor servicio con calidad a todos

nuestros huéspedes.
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Nuestra propuesta de valor
Finca Agroturistica Los Naranjitos enfatiza su propuesta de valor en el esparcimiento en
familia en un ambiente natural, brindando espacios propicios para compartir y disfrutar del

paisaje llanero.

Nuestros valores
Finca Agroturistica Los Naranjitos cuenta con los siguientes valores:

- Servicio: el personal, propietarios y colaboradores estaran siempre dispuestos a atenderle
con amabilidad durante su estadia y tomar en consideracion sus peticiones, y asi,
satisfacer al 100% los servicios prestados.

- Respeto: Finca Agroturistica Los Naranjitos acepta a todo tipo de personas y les brinda
el mismo trato; asi como, el personal que estéa bajo su disposicion tendra un trato digno,
amable e igualitario.

- Compromiso: Finca Agroturistica Los Naranjitos pone su entera disposicion y el
méaximo empefio por cumplir con lo requerido para entregar todo a su tiempo y en las
mejores condiciones segun lo pactado con el cliente interno y externo.

- Amabilidad: el personal, propietarios y colaboradores siempre atenderan a los clientes y
huéspedes con amabilidad y respeto procurado que éstos se sientan estimados y acogidos
durante y después de su estadia.

- Responsabilidad: todas las acciones estdn encaminadas en pro del cumplimiento de los
objetivos y metas propuestas y de la satisfaccion total por el servicio hacia cada uno de

nuestros clientes.

Nuestros principios



123

- Calidad: es el compromiso mas importante que ofrecera la empresa para que la
satisfaccion de clientes y huéspedes sea la mas 6ptima durante su estancia en la finca.

- Etica: fundamenta su actividad en los principios éticos aplicados tanto a nuestros
huéspedes como a empleados y colaboradores.

- Orientacion al cliente: Finca Agroturistica Los Naranjitos busca conocer las necesidades
y gustos que tienen sus clientes y huéspedes con el fin de poder satisfacer las que estén a

su alcance.

Nuestras politicas

- Calidad: Finca Agroturistica Los Naranjitos esta comprometida a entregar un servicio
en las mejores condiciones, cumpliendo a cabalidad con los més altos estandares de
calidad sin afectar la seguridad de clientes, empleados y colaboradores.

- Seguridad: Finca Agroturistica Los Naranjitos incrementara de manera permanente la
seguridad en las instalaciones y actividades que ejecuten empleados y clientes con el fin
de preservar el bienestar fisico y emocional de éstos.

- Talento Humano: Finca Agroturistica Los Naranjitos selecciona el personal idoneo y
motiva el talento humano que lo conforma ya que, el compromiso y sentido de
pertenencia permite un crecimiento constante.

- Valor al cliente: Finca Agroturistica Los Naranjitos valora a sus clientes, por ello
busca satisfacer plenamente la experiencia de compartir en familia en espacios naturales.

- Mercadeo: Finca Agroturistica Los Naranjitos establece estrategias innovadoras e
integradoras para penetrar el mercado y fidelizar nuestros clientes, y asi, consolidarse a

nivel municipal y regional en el sector agro turistico.

Objetivos estratégicos
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- Fortalecer la propuesta de valor de la empresa.
- Mejorar la posicion competitiva de la empresa dentro del municipio de Restrepo (Meta)
- Establecer un sistema contable que permita conocer la situacién financiera real de la
empresa.
- Reducir costos de efectuar el servicio sin descuidar la calidad prestada a fin de
incrementar el margen de rentabilidad a sus propietarios.
- Lograr ser reconocidos por brindar espacios de esparcimiento naturales enfocados en los
valores propios del nucleo familiar en el municipio
- Incrementar el nivel de reservaciones y ocupaciones.
- Consolidar el “voz a voz” como el canal de publicidad mas importante para atraer nuevos
clientes.
- Superar las expectativas de cada uno de nuestros clientes haciendolos vivir una
experiencia unica.
- Mejorar el nivel de calidad del servicio prestado en la empresa.
6.2.3. Hotel Las Acacias
Antes de iniciar el plan de accién y al ver el desconocimiento por los elementos basicos
dentro de la planeacidn estratégica de una empresa, se decidio disefiar la plataforma estratégica
para la empresa que le diera mayor claridad de su negocio frente a clientes, inversionistas,
empleados, colaboradores, y partes interesadas. En seguida, se encuentra la Plataforma

Estratégica para el Hotel Las Acacias de Restrepo

Nuestra Mision
En el Hotel Las Acacias buscamos satisfacer las necesidades de descanso de nuestros huéspedes

y clientes brindando el mejor servicio a quienes visitan el municipio de Restrepo, haciéndolos
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sentir como si estuviesen en su hogar. Por ello, nuestro trabajo se basa en ofrecer un ambiente

Ileno de tranquilidad, comodidad, amabilidad y de calidez hacia nuestros clientes.

Nuestra Vision

Hotel Las Acacias hacia 2.020 sera reconocido como el hotel lider dentro del municipio de
Restrepo (Meta) que ofrezca el mejor y mas placentero alojamiento para quienes visitan el
municipio. Por lo cual, nuestro servicio se enmarcara en la calidad, la buena atencion, la

comodidad y tranquilidad para nuestros huéspedes y visitantes.

Nuestra Propuesta de valor
Hotel Las Acacias enmarca su propuesta de valor bajo el lema “Su hogar en Restrepo”; con ello,
busca que el servicio prestado y el trato con cada uno de sus huespedes es percibido por éstos

como si estuvieran en su propia casa.

Nuestros Valores
El Hotel Las Acacias incorpora los siguientes valores:

- Calidad: es el compromiso mas importante que ofrecera la empresa para que la
satisfaccion de clientes y huéspedes sea la mas dptima durante su estancia dentro del
hotel.

- Innovacién: se busca que cada una de las partes del proceso para brindar el mejor servicio
sea mejorada y/o retroalimentada siempre buscando la satisfaccion plena del huésped.

- Eficiencia: se promovera el mejor aprovechamiento de los recursos a fin de que se
cumplan las metas y planes de la empresa sin sacrificar la satisfaccion del huésped.

- Calidez: el trato ameno, calido y alegre hacia cada huésped les transmitira confianza

como para que lleguen a considerarse como en casa.

Nuestras Politicas
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- Calidad: Hotel Las Acacias mejorara de forma continua la calidad en el servicio prestado
a sus clientes con el fin de asegurar la maxima satisfaccion de éstos y su posterior
fidelizacion.

- Seguridad: Hotel Las Acacias buscara incrementar permanentemente las condiciones de
seguridad para nuestros clientes, empleados y demas partes interesadas tendientes a
disminuir los riesgos que puedan presentarse dentro del establecimiento cumpliendo a su
vez con las normas legales vigentes ya establecidas.

- Talento Humano: Hotel Las Acacias seleccionard, capacitard y motivara el talento
humano que hace parte de la organizacion a fin de lograr el crecimiento personal de éstos
y a su vez el de la empresa.

- Mercadeo: Hotel Las Acacias buscara lograr una mayor participacion, reconocimiento y
posicionamiento en el mercado local y regional mediante nuevas estrategias de
publicidad y mercadeo y la alianza estratégica con empresas complementarias.

- Atencion al cliente: Hotel Las Acacias mantendra una cultura de servicio al cliente con
la mas alta calidad. Por lo cual, todas las estrategias estaran encaminadas hacia lo mas

importante para la empresa como lo es el HUESPED.

Nuestros Objetivos
Hotel Las Acacias busca:
- Lograr la satisfaccion de sus huéspedes mediante el trato hogarefio y ameno hacia éstos.
- Fortalecer la imagen corporativa de la empresa y de su propuesta de valor.
- Consolidar la empresa como uno de los mejores sitios para el descanso dentro del
municipio de Restrepo (Meta).

- Incrementar en un 5% anual la rentabilidad de la empresa.
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Nuestros Principios

Etica: El Hotel Las Acacias fundamenta su actividad en los principios éticos aplicados

tanto a nuestros huéspedes como a empleados y colaboradores.

- Buen Servicio: EI Hotel Las Acacias se caracteriza por su 6ptimo servicio, confort y
tranquilidad en el descanso de cada uno de nuestros huéspedes.

- Responsabilidad: El Hotel Las Acacias trabajara en pro del cumplimiento de los
objetivos y metas propuestos por sus propietarios.

- Gestion del Talento Humano: El Hotel Las Acacias proporcionara el bienestar fisico y

emocional de sus empleados; asi como, les brindard motivacion e incentivos, y buscard el

crecimiento de estos en el &mbito laboral y personal.

6.3. Acompafhamiento

6.3.1. Finca Hotel Santa Helena
Dentro del proceso de acompafiamiento, se logro la siguiente evidencia fotografica junto

con una breve descripcion de lo efectuado en ese momento.
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Figura 17. Encuentro de entrega de informe final al empresario, el sefior Eduardo Herrera.

En la figura 17, se logra evidenciar el encuentro entre las pasantes de la Universidad de
los Llanos y el representante/gerente de la Finca Hotel Santa Helena durante la entrega del
informe que contenia el resultado de los diagndsticos previamente hechos y analizados junto con

las estrategias estipuladas por las pasantes.
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Figura 18. Encuentro en el campo de operaciones de la empresa junto con parte de sus

socios.

En la imagen anterior, aparece el gerente de la Finca el sefior Eduardo Herrera con el
esposo de su hermana quienes son parte de la junta directiva del negocio. Ese dia, las pasantes se
encontraban inspeccionando el lugar ante posibles fallas que pudiesen mejorarse y para verificar
alguna nueva mejora respecto a lo tenido en cuenta como debilidad dentro del informe que se

entregd anteriormente.



Figura 19. Reunion con la Junta de Socios de la Finca Hotel Santa Helena para presentar el

diagndstico, resultados y estrategias tendientes a buscar el mejoramiento a largo plazo de la

empresa.

A continuacion, se puede observar una de las visitas con la Junta de socios de la empresa
dando a conocer el proceso hasta el momento que se llevaba a cabo; a su vez, se conoci6 los
problemas que veian dentro de la organizacion éstas personas quienes no manejaban de tal forma

el negocio al no ser residentes en el municipio ni en el departamento del Meta.
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Figura 20. Reunidn con la contadora de la empresa dentro de la Finca Hotel Santa Helena..

Las imagenes anteriores muestran la reunion efectuada con la contadora de la empresa
para conocer su punto de vista sobre la situacion financiera de la empresa y los problemas que
ella, a través de los afios, ha podido observar del negocio. A su vez, se busco conocer las

estrategias que a su modo podian ser viables para retroalimentar el proceso llevado a cabo.
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Figura 21. Reunion con el gerente, Eduardo Herrera, su esposa Yy socia, la sefiora Luz

Helena y la contadora de la empresa.

En éste encuentro, las pasantes se reunieron con el gerente de la empresa, su esposa y la
contadora para analizar la plataforma estratégica entregada, las mejoras mas urgentes que debe
hacer en aras de conseguir el RNT (Registro Nacional de Turismo) el proximo afio y exponiendo
las falencias que tiene “su cargo” respecto al esfuerzo y dedicacion que realiza.

Dentro del plan de accidn se logro efectuar junto al empresario el siguiente formato
tendiente a mejorar la atencion de los huéspedes y clientes; ya que, era importante para lograr

conseguir mejor calidad en el servicio y conocimiento del cliente (Ver Anexo)
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Figura 22. Formato de Satisfaccion del Servicio Prestado
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6.3.2. Finca Los Naranjitos
Cabe destacar que el proceso efectuado con la Finca Los Naranjitos fue de menor

duracion; ya que, la empresaria inicio el proceso pero por cuestiones personales se ausento
durante un tiempo. Por lo cual, la implementacion de gran parte de estrategias no pudo lograrse a

cabo y se busco realizar las de mayor factibilidad de ser ejecutadas por parte de la empresaria.

Figura 23. Encuentro con la gerente y una de las socias de revision del informe final

entregado.

En la figura 23, se puede apreciar la reunion con la gerente de la finca Los Naranjitos,
una de sus hermanas y socias durante la entrega del informe final con las estrategias previstas
para el mejoramiento del negocio y posible retroalimentacion de estrategias por parte de éstas en

el proceso.
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Figura 24. Encuentro con la gerente, Carmen Rosa Ardila, para la realizacion de la

plataforma estratégica de la empresa.

En la figura 24, se puede apreciar el encuentro efectuado con la Sefiora Carmen Rosa con
el fin de realizar la plataforma estratégica de la empresa, y de encaminar una de las siguientes

estrategias a corto plazo que mas requeria la empresa.
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6.3.3. Hotel Las Acacias

Figura 25. Encuentro con la propietaria, la sefiora Myriam Garzon, en la entrega del

informe final.

En la figura 25, se evidencia el encuentro con la propietaria cuando recibi6 el informe
final que contenia el resultado de los diagndsticos y las estrategias que las pasantes establecieron
acordes al corto, mediano y largo plazo en aras de mejorar la competitividad de ésta en el sector

y en el municipio.
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Figura 26. Capacitacion en uso de paquetes basicos a la propietaria, la sefiora Myriam

Garzon.

En las imagenes anteriores, puede apreciarse la capacitacion realizada en Word y Excel a la

empresaria con el fin de que ésta digitalizara los procesos de su negocio, aprendiera a realizar los
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diversos formatos que emplea ella y sus empleadas durante los turnos de trabajo.

Figura 27. Reunién con el personal del Hotel las Acacias, su propietaria y las pasantes.
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Las anteriores fotografias corresponden a la reunion con las empleadas y propietaria del

Hotel Las Acacias. Alli, se discutieron temas como salario, motivacion, sugerencias por parte del

personal, se dio a conocer el proceso con ellas. Asi como las inquietudes y molestias que

pudieran tener las empleadas.

INVENTARIO PRODUCTOS A LA VENTA

INV INICIAL INV INICIAL
PRODUCTO enTRADA | SAEPA Ny FINAL enTrADA | SALPA T Ny FINAL
BODEGA | NEVERA IVENTA BODEGA | NEVERA IVENTA
Gaseosa 3 Its
Gaseosa 600 cm
FECHA
TURNO

Figura 28. Formato Inventario de Productos a la venta para el Hotel Las Acacias.

En la figura 28, se puede observar el formato para llevar un registro en el inventario que

la propietaria y el personal no tenian establecido de forma clara y sobre el cual era méas posible

tener pérdidas.
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Figura 29. Formato Pago de Nomina.

Teniendo en cuenta que la propietaria llevaba una mala administracion del pago a sus

140

empleados; ya que, les pagaba a sus empleados (as) cada ocho (8) dias sin que éstos firmaran un

recibido. Por lo cual, se le explicé el riesgo que pudiera tener si seguia llevando de éste modo la

contabilidad. En la figura 29, se observa el formato para el pago de némina en el Hotel Las

Acacias.



_‘._%\

T . as Acacias

""Su hogar en Restrepo™

HOTEL

FORMATO PAGO BONIFICACIONES EMPLEADOS

Fecha

Empleado

Yalor Neto
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Figura 30. Formato Pago de Bonificaciones a empleados

Con el fin de motivar a las empleadas, la propietaria otorgaba diversas bonificaciones

monetarias especialmente para mejorar la productividad de éstas. Por lo que, y teniendo en
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cuenta que no se llevaba una contabilidad de la empresa, se le sugirié usar éste tipo de formato

con el fin de medir que tantos ingresos del negocio van como bonificacion y asi tener mas

claridad en la utilidad que pueda percibirse al terminar el periodo.
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Figura 31. Formato Satisfaccion al cliente
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Teniendo en cuenta que la satisfaccidn del cliente por el servicio es lo mas importante para

la empresa, se le sugirio el formato presentado en la figura 31, para que la empresa tenga

conocimiento sobre los aspectos a mejorar, sobre sus fortalezas todo en aras de tener un servicio

de calidad y a lograr que la empresa crezca.

Medidas de Salud Ocupacional y de Emergencias

Dado que dos de las empresas son fincas y cuentan con mayor espacio fisico; se solicitd

ayuda en salud y seguridad ocupacional para que visitaran ambos sitios e hicieran unas

recomendaciones pertinentes que fueron:

MEDIDAS DE SALUD OCUPACIONAL Y EMERGENCIAS

v

v

Para las distintas piscinas de los lugares visitados:

No se debe permitir el acceso a menores de doce (12) afios sin la compafiia de un adulto;
Debera mantenerse permanentemente el agua limpia y sana, cumpliendo los requisitos
higiénico-sanitarios establecidos por la respectiva autoridad sanitaria. El tratamiento de
desinfeccion quimica debe cumplir las condiciones que establezca el reglamento para
proteger la salud de los usuarios;

Se deberé tener un botiquin de primeros auxilios con material para curaciones;

Deberan permanecer en el area de la piscina por lo menos dos (2) flotadores circulares
con cuerda y un baston con gancho;

Se deberé escribir en colores vistosos y en letra grande, visible con claridad para
cualquier persona la profundidad méxima de la piscina;

Debera haber en servicio las veinticuatro (24) horas del dia en el sitio de la piscina un
teléfono para llamadas de emergencia,;

Se debera colocar una barrera de proteccion y control de acceso a la piscina, detectores

de inmersion o alarmas de agua que alerten de un entrampamiento.
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Proteccion para prevenir entrampamientos. Deberan instalarse cubiertas anti
entrampamientos en el drenaje de las piscinas.

Se deben sefialar de manera visible los planos de la piscina indicando los tubos de
drenaje. (estos planos deben tener toda la informacion de la piscina y las rutas de
emergencia).

La piscina se debera marcar de forma visible la profundidad de la piscina y sus
desniveles. (dentro de ella también con citas reflectabas).

Debe haber alguien idoneo para realizar las labores de salvamento cuando se requiera en

todo momento en que la piscina esté en funcionamiento.

Por otro lado, para la parte interna de las fincas u hotel e debe tener en cuenta lo siguiente:

v

v

Rutas de evacuacion visibles enfrente de cada salida de habitacidn (cocina, bafios, etc.).
Toda ruta deberé ser preferiblemente luminosa o reflectaba ya que las personas habitan
en las noches.

Minimo dos extintores por area: multipropésito (ABC) en lugares generales y en cocinas
un extintor tipo K (Grasas vegetales).

Todas las tomas de corriente y encendidos deberan estar bien conectados y sellados.

Los tacos deberan tener una demarcacion de pares o sefializacion de “Riesgo eléctrico”.
Sobre cada desnivel de piso se debe poner cinta antideslizante (preferiblemente
reflectiva).

El botiquin debe contener: sustancias antisépticas (yodo, alcohol, solucion salina, agua
estéril, etc.), material de curacién (gasa, vendas, apositos, compresas, vendajes elasticos,

vendajes fijos, esparadrapo, micropore, baja lenguas, copitos, curitas, y los guantes de
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latex), material instrumental (recipientes, pinzas, tijeras, kit de succidn para mordeduras
de serpientes, mascarilla para RCP).
v Alarma de seguridad

v' Sefalizacion de cada area como, bafios, habitaciones, cocina, zona social, piscinas, entre

otros.

Todos estos son elementos para la seguridad de los visitantes, huéspedes u familiar que

renten o alquilen los establecimientos visitados.
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Conclusiones

Las empresas de hospedaje participantes en el municipio de Restrepo (Meta) tienen
diversas falencias y todas giran en torno a una mala planeacion de sus recursos y de lo que
quieren ser o lo que quieren lograr en un futuro cercano.

Es posible afirmar que las empresas del sector hospedaje participantes en el municipio de
Restrepo (Meta) tienen pocos conocimientos financieros y esto resulta evidente al observar las
cuentas poco diferenciadas de sus negocios y las personales.

Uno de los principales problemas encontrados en las empresas de hospedaje participantes
es la mala administracion que realizan sobre todo teniendo en cuenta que son “fami-empresas” y
que el capital es heredado muchas veces de generaciones anteriores.

A su vez, es repetitivo encontrar que los gerentes de los establecimientos son socios de la
misma empresa y desconocen que ellos también deben ser considerados como personal de la
empresa y quienes deberian recibir o devengar un sueldo por las labores realizadas para la
empresa.

Es posible afirmar que las empresas de hospedaje participantes estan interesadas por
mejorar su competitividad dentro del municipio y dentro del departamento del Meta. Por lo cual,
siempre estan buscando aprender nuevos conocimientos que le permitan aplicarlos en sus
negocios.

Se logrd determinar que las estructuras organizacionales familiares presentes en las
empresas de hospedaje participantes no estan totalmente comprometidas con el crecimiento de la
organizacion, ni se vinculan con éstas. Solo buscan la retribucion correspondiente por el capital

aportado.
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Recomendaciones

Las empresas de hospedaje participantes requieren capacitaciones frecuentes respecto a
actualizaciones y conocimientos de normas que los afectan y que muchas veces tienden a ignorar
por lenguaje técnico que le es dificil de comprender.

Es recomendable que la universidad tenga mayor compromiso con el mejoramiento de la
sociedad especialmente en los municipios en los cuales tiene algun tipo de sede. Que haya
respaldo tanto econémico como social y educativo.

Es recomendable que la alcaldia o los entes encargados de turismo a nivel departamental,
sean quienes ejercen la iniciativa para generar y consolidar diversas alianzas estratégicas con los
operadores de turismo no solo del sector de hospedajes dentro del municipio a fin de realzar la
oferta turistica del turismo en Restrepo.

Se recomienda que el Consejo de Turismo que se esta creando dentro del municipio de
Restrepo, tenga personas lideres que conozcan las falencias y oportunidades del turismo y que
haya o esté vinculadas en éstas.

Es pertinente que existan alianzas coopetitivas dentro del municipio de Restrepo e incluso
con sus alrededores con el fin de disminuir los costos de llegar al cliente y lograr un mayor
reconocimiento.

Es importante que las autoridades municipales, departamentales e incluso nacionales

provean de mayores facilidades financieras para apoyar a los pequefios microempresarios.
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Anexos

Anexo 1. Matriz de Diagndstico Interno para la Finca Hotel Santa Helena.

FINCA HOTEL SANTA HELENA

MATRIZ DE DIAGNOSTICO INTERNO

VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL
Propuesta de valor
Definicién de la propuesta de valor 3 3 9
Claridad de la propuesta de valor 3 3 9
Apropiacion de la propuesta de valor 3 3 9
Difusion de la propuesta de valor 3 4 12
Proceso

Operaciones

Capacidad Instalada 4 4 16
Infraestructura 4 4 16
Logistica 4 4 16
Aseguramiento de la calidad 4 4 16
Conocimiento de la norma 3 5 15
Ajuste a la norma de calidad turistica 3 -2 -6
Reservaciones 4 3 12
Recepcidn de clientes 4 3 12
Emergencias [Planes, equipos, sefializacion, etc.] 5 5 25
Uso de idioma extranjeros 1 -4 -4
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Atencion al cliente 4 4 16
Pago del servicio 4 1 4
Postservicio 3 -2 -6
Direccién
Liderazgo 5 5 25
Delegacion de autoridad 4 4 16
Comunicacién asertiva 4 4 16
Diagnostico estratégico 4 4 16
Planeacién estratégica 5 5 25
Ajuste a los planes 4 4 16
Control estratégico 4 4 16
-Medicion de desempefio 3 -2 -6
Estructura Organizacional 3 3 9
Mercadeo
Conocimiento 4 4 16
Hospedaje 3 3 9
Restaurante 4 4 16
Sendero ecoldgico 4 5 20
Bar-Karaoke 3 3 9
Piscina 5 5 25
Pesca Deportiva 5 5 25
Zona de camping 5 3 15
Segmentacion del mercado
Precio 5 5 25
Promocion 5 5 25
Relaciones publicas 5 5 25
Distribucién 4 4 16
Plaza 5 5 25
Servicio 4 5 20
Finanzas
Analisis de costos 4 5 20
Libros contables 4 4 16
Flujo de caja 4 4 16
Balance general 4 5 20
Estado de resultados 4 5 20
Analisis financiero 4 5 20
Endeudamiento 2 -2 -4
Utilidades 4 4 16
Talento Humano
Motivacion 5 5 25
Capacitacion 5 5 25
Remuneracion 5 5 25
Clima organizacional 4 5 20




154

Cultura organizacional 3 -4 -12
Productividad 4 5 20
Rotacion 2 -5 -10
I+D+i

Investigacion interna 3 3 9

Alianzas para investigacion 2 -2 -4
Desarrollo de nuevos productos 4 4 16
Mejora de productos ya existentes 4 4 16
Innovacion 4 4 16

Tecnologia
Uso de web 4 5 20
Uso de aplicaciones méviles 1 -4 -4
Uso de redes sociales 2 -4 -8
Uso de software especializado 3 -4 -12
Uso de paquetes basicos 3 -4 -12
Uso de bases de datos -4 4 -16
Clientes
Registro (base de datos) 3 5 15
Contacto -4 4 -16
Recompra 4 4 16
Descuentos -4 4 -16
Satisfaccion 4 5 20
Fidelizacion 4 5 20
Atencidn 4 5 20
Vinculacion emocional 4 5 20
Proveedores
Confiabilidad 5 5 25
Tiempo de relacion 3 4 12
Acuerdos especiales -4 -4 16
Crédito 3 4 12
Eficiencia en la entrega 5 5 25
Calidad de los productos 5 4 20
Inversores

Tipo de sociedad

Acreedores 2 2 4

Ejecutabilidad de la deuda 3 3 9

Inversionistas 3 5 15
Influencia en la toma de decisiones 2 -4 -8

Colaboradores

Tiempo en la empresa 4 4 16
Compromiso con la empresa 4 4 16
Sentido de pertenencia 4 4 16
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Anexo 2. Matriz de Diagndstico Externo para la Finca Hotel Santa Helena

FINCA - HOTEL SANTA HELENA
MATRIZ DE DIAGNOSTICO EXTERNO
CALIFICA IMPACTO TOT

CION AL
Econdmico
Ingreso Percapita 4 5 20
Dinero destinado a Recreacién 4 4 16
Dinero destinado a Educacién -2 4 -8
Precio del Dolar 3 4 12
Salario Minimo 3 3 9
Inflacion -4 5 -20
Tasas de Interés -3 3 -9
Capacidad pago hogares -3 4 -12
Politico

Futuro Acuerdo de Paz con grupos ilegales 5 5 25
Conflicto armado -5 5 -25
Corrupcién -3 4 -12
Relaciones con los entes territoriales 5 5 25
Reconocimiento en el Entorno 4 4 16
Seguridad 4 4 16

Legal
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Normatividad POT 4 4 16
Leyes de nifios, infancia y adolescencia 3 4 12
Normatividad ambiental 2 3 6
Normatividad educativa 1 1 1
Normatividad recreacion y deporte -1 3 -3
Normas postconflicto 2 4 8
Ambiental
Cambio climatico -4 4 -16
Grupos ambientalistas -3 3 -9
Zonas para realizar actividades al aire libre 4 4 16
Social
Composicion de las familias -2 2 -4
Niveles socioecondmicos 2 2 4
Uso redes sociales 4 4 16
Cultural
Grupos religiosos -3 2 -6
Consumo de medios de comunicacion 4 4 16
Tiempo de ocio familiar 5 4 20
Actividades de ocio y recreacion 5 4 20
Tecnoldgico
Acceso a internet (Poblacion) 4 4 16
Acceso a Smartphone (poblacion) 4 4 16
Facilidad de uso de servidores -2 2 -4
Analfabetismo tecnolégico 2 4 8
Competencia
Solidez de la propuesta de valor 3 4 12
Capacidad instalada o de cobertura 5 5 25
Penetracion en el mercado 4 4 16
Fuerza de marca 4 4 16
Imagen corporativa 4 4 16
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Anexo 3. Matriz de Diagndstico Interno Finca Los Naranjitos

494
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MATRIZ DE DIAGNOSTICO INTERNO

VARIABLE CALIFICA IMPACT TOTAL
CION O
Propuesta de valor
Definicién de la propuesta de valor 5 5 25
Claridad de la propuesta de valor 4,5 5 22,5
Apropiacion de la propuesta de valor 5 5 25
Difusion de la propuesta de valor 5 5 25
Proceso
Operaciones
Capacidad Instalada 4 5 20
Infraestructura 4 5 20
Logistica 5 5 25
Aseguramiento de la calidad -4 5 -20
Conocimiento de la norma 4 5 20
Ajuste a la norma de calidad turistica 4 4 16
Reservaciones 4 5 20
Recepcion de clientes 5 5 25
Emergencias [Planes, equipos, sefializacion, etc.] -5 5 -25
Uso de idioma extranjeros -1 1 -1
Atencion al cliente 4,5 5 22,5
Pago del servicio 5 5 25
Postservicio -5 4 -20
Direccion
Liderazgo 4,5 4,5 20,25
Delegacion de autoridad 4 5 20
Comunicacion asertiva 4,5 5 22,5
Diagnostico estratégico 4 4 16
Planeacion estratégica 4 4 16
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Ajuste a los planes 4 4 16
Control estratégico 4 4 16
-Medicion de desempefio 3 4,5 13,5
Estructura Organizacional -5 3 -15
Mercadeo
Conocimiento 4 4 16
Hospedaje 4 4 16
Precio 4,5 5 22,5
Promocion -3 4 -12
Relaciones publicas -1 3 -3
Distribucion 4 4 16
Plaza 4,5 5 22,5
Servicio 4,5 5 22,5
Finanzas
Anélisis de costos -4 3 -12
Libros contables -4 3 -12
Flujo de caja -4 4 -16
Balance general -4 3 -12
Estado de resultados -4 3 -12
Analisis financiero -4 3 -12
Endeudamiento -4 1 -4
Utilidades 4 4 16
Talento Humano
Motivacién 4,5 5 22,5
Capacitacion 4 4 16
Remuneracion 5 5 25
Clima organizacional 4 4 16
Cultura organizacional 4 4 16
Productividad 5 5 25
Rotacion 1 5 5
1+D+i
Investigacion interna 4 4 16
Alianzas para investigacion -1 1 -1
Desarrollo de nuevos productos 4 4 16
Mejora de productos ya existentes 3 3 9
Innovacién 3 4 12
Tecnologia
Uso de web 5 25
Uso de aplicaciones moviles 4 16
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Uso de redes sociales 5 5 25
Uso de software especializado 1 5 5
Uso de paquetes basicos 5 5 25
Uso de bases de datos -5 5 -25
Clientes
Registro (base de datos) 4 5 20
Contacto 4 5 20
Recompra -1 4 -4
Descuentos -1 4 -4
Satisfaccion 5 5 25
Fidelizacién 4 4 16
Atencion 4,5 5 22,5
Vinculacion emocional 4,5 5 22,5
Proveedores
Confiabilidad 4,5 4,5 20,25
Tiempo de relacion 1 1 1
Acuerdos especiales -3 3 -9
Crédito 1 1 1
Eficiencia en la entrega 5 5 25
Calidad de los productos 5 5 25
Inversores
Tipo de sociedad 3 3 9
Acreedores 1 1 1
Ejecutabilidad de la deuda 1 1 1
Inversionistas 1 1 1
Influencia en la toma de decisiones 5 5 25
Colaboradores

Tiempo en la empresa 4 4 16
Compromiso con la empresa 4 4 16
Sentido de pertenencia 4 4 16
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Anexo 4. Matriz de Diagndstico Externo Finca Los Naranjitos
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MATRIZ DE DIAGNOSTICO EXTERNO
CALIFICACION IMPACTO TOTAL

Econdmico
Ingreso Percapita 2 5 10
Dinero destinado a Recreacion 3 5 15
Dinero destinado a Educacién 1 1 1
Precio del Dolar 4 4 16
Salario Minimo 3 4 12
Inflacion -3 4 -12
Tasas de Interés -2 4 -8
Capacidad pago hogares 1 1 1
Politico
Futuro Acuerdo de Paz con grupos ilegales 4 4 16
Corrupcién -2 3 -6
Relaciones con los entes territoriales 3 4 12
Reconocimiento en el Entorno 3 4 12
Seguridad -3 5 -15
Legal
Normatividad POT 5 20
Leyes de nifios, infancia y adolescencia 1 1 1
Normatividad ambiental -4 5 -20
Normatividad recreacion -1 3 -3
Normas postconflicto 1 1 1
Ambiental
Cambio climatico -3 5 -15
Grupos ambientalistas 2 2 4
Zonas para realizar actividades al aire libre 2 2 4

Social
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Composicion de las familias 2 4 8
Niveles socioecondémicos 1 1 1
Uso redes sociales 4 5 20
Cultural
Grupos religiosos 1 1 1
Consumo de medios de comunicacion 4 4 16
Tiempo de ocio familiar 4 5 20
Actividades de ocio y recreacion 4 4 16
Tecnolégico
Acceso a internet (Poblacion) 4 4 16
Acceso a Smartphone (poblacion) 3 35 10,5
Analfabetismo tecnoldgico -1 3 -3
Competencia
Solidez de la propuesta de valor 2 2 4
Capacidad instalada o de cobertura -3 4 -12
Penetracion en el mercado -2 4 -8
Fuerza de marca -2 4 -8
Imagen corporativa -2 35 -7
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Anexo 5. Matriz de Diagndstico Interno Hotel Las Acacias

————

¥ as Acacias
H O 1 E I_

MATRIZ DE DIAGNOSTICO INTERNO

VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL
Propuesta de valor
Definicién de la propuesta de valor 4 4 16
Claridad de la propuesta de valor 3 5 15
Apropiacion de la propuesta de valor -2 4 -8
Difusion de la propuesta de valor 5 5 25
Proceso
Operaciones

Capacidad Instalada 4 4 16
Infraestructura 3 4 12
Logistica 4 4 16
Aseguramiento de la calidad 5 5 25
Conocimiento de la norma -3 5 -15
Ajuste a la norma de calidad turistica -3 4 -12
Reservaciones -3 4 -12
Recepcion de clientes 4 4 16
Emergencias [Planes, equipos, sefializacion, 5 5 25
etc.]

Uso de idioma extranjeros -4 5 -20
Atencién al cliente 4 5 20
Pago del servicio 2 4 8
Postservicio 3 4 12

Direccion

Liderazgo -3 4 -12
Delegacidn de autoridad -3 4 -12

Comunicacion asertiva 2 4 8
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Diagnostico estratégico 4 4 16
Planeacion estrategica 4 4 16
Ajuste a los planes 4 4 16
Control estratégico 4 4 16
-Medicion de desempefio 3 4 12
Estructura Organizacional 3 3 9
Mercadeo
Conocimiento 2 2 4
Hospedaje 4 3 12
Precio 4 5 20
Promocion -4 5 -20
Relaciones publicas 4 5 20
Distribucion 4 4 16
Plaza 4 5 20
Servicio 5 5 25
Finanzas
Anélisis de costos 3 5 15
Libros contables 2 3 6
Flujo de caja 4 4 16
Balance general 1 3 3
Estado de resultados 1 3 3
Analisis financiero 1 3 3
Endeudamiento 1 1 1
Utilidades 3 5 15
Talento Humano
Motivacion 3 5 15
Capacitacion 4 5 20
Remuneracion 4 5 20
Clima organizacional 4 4 16
Cultura organizacional 3 4 12
Productividad 3 5 15
Rotacion 2 5 10
[+D+i
Investigacion interna 3 4 12
Alianzas para investigacion 1 1 1
Desarrollo de nuevos productos 1 1 1
Mejora de productos ya existentes 4 4 16
Innovacién 2 2 4

Tecnologia
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Uso de web -4 5 -20
Uso de aplicaciones moviles -4 4 -16
Uso de redes sociales -2 5 -10
Uso de software especializado -4 5 -20
Uso de paquetes basicos -5 5 -25
Uso de bases de datos -5 5 -25
Clientes
Registro (base de datos) 3 5 15
Contacto 1 5 5
Recompra 3 4 12
Descuentos 1 3 3
Satisfaccion 4 5 20
Fidelizacién 1 4 4
Atencion 4 5 20
Vinculacién emocional 4 5 20
Proveedores
Confiabilidad 4 5 20
Tiempo de relacion 2 2 4
Acuerdos especiales 1 2 2
Crédito 1 1 1
Eficiencia en la entrega 5 5 25
Calidad de los productos 5 5 25
Inversores
Tipo de sociedad 3 3 9
Acreedores 1 1 1
Ejecutabilidad de la deuda 1 1 1
Inversionistas 1 1 1
Influencia en la toma de decisiones 1 1 1
Colaboradores
Tiempo en la empresa 4 4 16
Compromiso con la empresa 2 3 6
Sentido de pertenencia 2 3 6




165

Anexo 6. Matriz de Diagnoéstico Externo Hotel Las Acacias

—_

¥ as A cacias
H O 1 E 1_

MATRIZ DE DIAGNOSTICO INTERNO

VARIABLE CALIFICACIO IMPACTO TOTA
N L
Propuesta de valor
Definicion de la propuesta de valor 4 4 16
Claridad de la propuesta de valor 3 5 15
Apropiacion de la propuesta de valor -2 4 -8
Difusion de la propuesta de valor 5 5 25
Proceso
Operaciones
Capacidad Instalada 4 4 16
Infraestructura 3 4 12
Logistica 4 4 16
Aseguramiento de la calidad 5 5 25
Conocimiento de la norma -3 5 -15
Ajuste a la norma de calidad turistica -3 4 -12
Reservaciones -3 4 -12
Recepcidn de clientes 4 4 16
Emergencias [Planes, equipos, sefializacién, etc.] 5 5 25
Uso de idioma extranjeros -4 5 -20
Atencion al cliente 4 5 20
Pago del servicio 2 4 8
Postservicio 3 4 12
Direccion
Liderazgo -3 4 -12
Delegacion de autoridad -3 4 -12
Comunicacién asertiva 2 4 8
Diagnostico estratégico 4 4 16



Planeacion estrategica
Ajuste a los planes
Control estratégico
-Medicion de desempefio
Estructura Organizacional
Mercadeo
Conocimiento
Hospedaje
Precio
Promocion
Relaciones publicas
Distribucion
Plaza
Servicio
Finanzas
Analisis de costos
Libros contables
Flujo de caja
Balance general
Estado de resultados
Analisis financiero
Endeudamiento
Utilidades
Talento Humano
Motivacion
Capacitacion
Remuneracion
Clima organizacional
Cultura organizacional
Productividad
Rotacion
I+D+i
Investigacion interna
Alianzas para investigacion
Desarrollo de nuevos productos
Mejora de productos ya existentes
Innovacién
Tecnologia
Uso de web
Uso de aplicaciones moviles
Uso de redes sociales
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Uso de software especializado
Uso de paquetes basicos
Uso de bases de datos
Clientes
Registro (base de datos)
Contacto
Recompra
Descuentos
Satisfaccion
Fidelizacion
Atencion
Vinculacién emocional
Proveedores
Confiabilidad
Tiempo de relacion
Acuerdos especiales
Crédito
Eficiencia en la entrega
Calidad de los productos
Inversores
Tipo de sociedad
Acreedores
Ejecutabilidad de la deuda
Inversionistas
Influencia en la toma de decisiones
Colaboradores
Tiempo en la empresa
Compromiso con la empresa
Sentido de pertenencia
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Anexo 7. FOLA Analitica Cuadrantes Protectivo y Ofensivo Finca hotel Santa Helena
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Cuadrant
e FORTALEZAS
Ofensivo
Lider Motiv Lodi
azgo Plane | acion | Satisfa | Fideliz o9
Cuadrant Infraestr -, L . stica
de la acion al ccion | acion | Provee
¢ alta LEHUITEL Estrat | cliente al de dores y FAO.
Ofensivo locacion | 7. : . : proc | EDIO
geren égica [ intern | cliente | cliente 0505
cia 0
Crecimie
nto del
turismo 2 3 3 2 2 2 1 2
2,1
en la
region
Acuerdos
de paz 2 1 2 1 2 3 1 2 18
‘1 Espacios
a de
1 .. 1 2 2 1 3 3 1 2
gl esparcimi 1,9
Z| ento
E ACCeso a
Etecnologl’a 2 2 2 ! 2 3 2 3 2,1
O
Usoredes| 1 1 1 2 3 2 2
sociales 1,8
Segurida
q 2 2 2 1 2 3 1 2 19
Innovacio
nenTIC 2 2 2 1 3 3 1 2 20
13,5
OFENSIVOS 13 13 14 8 16 20 9 15
PROTECTIVOS | 13 13 14 8 16 20 9 15 13,5
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AMENAZAS

Cuadrant
€ . FORTALEZAS
Protectiv
0
Lider Motiv Loai
Cuadrant | azgo Plane | acion | Satisfa | Fideliz oY
Infraestr -, - ., stica
e de la uctura acion al ccion | acion | Provee PROM
Protectiv | alta aY| Estrat | cliente| al de dores | Y
locacion | . ; . . proc | EDIO
0 geren égica [ intern | cliente | cliente 0508
cia 0
Inflacion 2 1 2 1 1 1 3 1 2
Conflicto 5 1 3 1 1 1 5 1
armado 2
Cambio
Climatico 2 2 3 2 1 2 3 2 2
Otros
destinos 2 2 2 1 3 3 1 2 2
Comport
amiento 3 2 3 1 1 2 2 1 5
del délar
OFENSIVOS 13 13 14 8 16 20 9 15 14
PROTECTIVOS | 11 8 13 6 7 9 11 7 9

Anexo 8. FOLA Analitica Cuadrantes Preventivo y Defensivo Finca hotel Santa Helena

OPORTUNIDADES

LIMITANTES
. Dominio <
Cuadrante preventivo Apa_lanca_mlento idiomas fllcHly Interactividad Uso
financiero - Personal TIC
extranjeros
QreC|m|ento de-ll 9 5 5 1 5
turismo en la region
Acuerdos de paz 1 2 1 1 1
Espacios de 1 1 1 1 1
esparcimiento
Acceso a tecnologia 1 1 1 1 2
Uso redes sociales 1 1 1 1 2
Seguridad 2 1 1 1 1
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2 1 1 1 3

OFENSIVOS 53 46 59 30 50
PROTECTIVOS 10 9 8 7 12
3 1 1 1 1

1 1 1 1 1

1 1 1 1 1

2 2 2 2 2

3 1 1 1 1
OFENSIVOS 10 7 12
PROTECTIVOS 10 6 6




Anexo 9. FOLA Analitica Finca Los Naranjitos Cuadrante Ofensivo y Protectivo

OPORTUNIDADES

Cuad
rante
Ofen
SIVO

Diner
0
destin
ado a
Recre
acion
Preci
o del
Délar
Futur
0
Acue
rdo
de
Paz
con
grupo
S
ilegal
es
Norm
ativid
ad
POT
Uso
Tics
Tiem
po de
ocio

Pro
pue
sta
de
val
or

Lo
gist
ica

Rec
epci
on
de
clie
ntes

Pa
go
del
ser
vic
io

Rem
unera
cion
del
empl
eado

FORTALEZAS
Prod U Us
uctivi s o

dad o de
del d re
empl e de

eado w s
g SO
b cia
les

3 3 3

1 0 O

0 0 O

0 0 O

0 3 3

1 0 O

Satis
facci
on
al
clien
te

Efici
enci
ade
prov
eedo
res

Cal
ida
d
de
los
pro
duc
tos

0,0

Lid
era
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tom
ade
deci
sion
es

0,0
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AMENAZAS

famili
ar

Cuad
rante
Prote
ctivo

Inflac
i6n
Segur
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Norm
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ambi
ental
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Capa
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(Com
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Pro
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de
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Rem Prod U Us
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e SO
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1 0 0 O
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facci
on
al
clien
te

Efici
enci
ade
prov
eedo
res

Cal
ida

de

los
pro
duc
tos

Lid
era

zgo
en

tom
ade
deci
sion
es

172

OR

TA



OPORTUNIDADES

=
<

Cuadrante
Preventivo

Dinero
destinado a
Recreacion

Precio del
Dolar

Futuro
Acuerdo de
Paz con
grupos
ilegales
Normativid
ad POT
Uso TIC's
Tiempo de
ocio
familiar

Cuadrante
Defensivo

Inflacion

Aseguramie
nto de la
calidad

Aseguramie
nto de la
calidad

Postservi
cio

Postservi
cio

Estructura
Org.

Estructura
Organizaci
onal

LIMITANTES
Finanza Emergenci
S as

0 0

3 0

3 0

3 1

2 0

0 0
LIMITANTES
Finanza Emergenci

S as

0 0

Fidelizaci
on de
clientes

Fidelizaci
on de
clientes

Anexo 10. FOLA Analitica Finca Los Naranjitos Cuadrante Preventivo y Defensivo

Alianzas
con
proveedor
es

0

Alianzas
con
proveedor
es

1

Uso de
bases
de
datos

0

Uso de
bases
de
datos

0
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Seguridad

Normativid
ad
ambiental
Cambio
climatico
Capacidad
instalada
(Competenc
ia)
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Anexo 11. FOLA Analitica Hotel Las Acacias Cuadrante Ofensivo y Protectivo
FORTALEZAS

Prec Relacio

Cuadrante
Ofensivo

Ingreso
Percapita
Futuro
Acuerdo de
paz con
grupos
ilegales
Relaciones
con los entes
territoriales
Reconocimi
ento en el
Entorno
Seguridad

Normativid
ad POT
Consumo de
internet
Tiempo de
ocio
familiar
Actividades
de ocioy
recreacion

Difusi6
n de la
propue
sta de
valor

3

3

Asegurami
ento de la
calidad

Emerg Atenci

encias

on al
cliente

io

nes
Publica
S

Hospedaj
e

Talent
0
Human
0

Mejora de
productos
existentes

1,5

Calid
ad de
los
produ
ctos

2

0

1,5
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ACCeso a
internet
(Poblacion)

Cuadrante
Protectivo

Inflacién
Capacidad
pago
hogares
Conflicto
armado
Corrupcién
Analfabetis
mo
tecnoldgico
Fuerza de
marca

3 0
Difusié  Asegurami
ndela entodela
propue calidad
sta de

valor

0 0

0 0

3 0,5

3 1

2 1,5

3 1,5

0 3 2 1
FORTALEZAS
Emerg Atenci Precio
encias on al cion
cliente es
Publ
icas
0 3 3 15
0 1 2 1
25 3 2 2
0 3 3 25
0 2 15 2
0 3 3 2,5

Rela Hospedaj

e

Talent
0
Human
0

Mejora de
productos
existentes

2,5

1,5

1 2
Calid TOTA
ad de L

los
produ
ctos

1 1

1 1

2 2

2 2

2 1

2 2
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Anexo 12. FOLA Analitica Hotel Las Acacias Cuadrante Defensivo y Preventivo

Cuadrante
Preventivo
Futuro Acuerdo

de paz con
grupos ilegales
Relaciones con
los entes
territoriales
Reconocimiento
en el Entorno

Seguridad
Normatividad
POT
Consumo de
medios de
comunicacion
Tiempo de ocio
familiar
Actividades de
ocioy
recreacion
Acceso a
internet
(Poblacién)
Ingreso
Percapita

Uso de idiomas extranjeros

0

[EEN

Promocion

2

LIMITANTES
Uso de web

0

(@)

1

LIMITANTES

Uso de paquetes basicos

0

(@)

Uso de bases de
datos
0

(@)
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Cuadrante
Defensivo

Inflacion

Capacidad
pago hogares

Conflicto
armado
Corrupcién

Analfabetismo
tecnoldgico

Fuerza de
marca

Uso de idiomas extranjeros

Promocion

2,5
2,5

Uso de web

Uso de paquetes basicos

Uso de bases de
datos
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Anexo 13. Plataforma Estratégica Finca Hotel Santa Helena

FINCA HOTEL SANTA HELENA
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Anexo 14. Plataforma Estratégica Finca Los Naranjitos

PUITIIGNT DTRETTNNE

FINCA AGROTURISTICA LOS NARANJITOS

ANUVESTRA MISTON

Finca Agroturiztica Loz Naranjitos brind unc dia confortable
permitiendo ¢l contacte con le naturcleza y & esparcimicnto on fomilia,
gozardo de le belleza de los paisajes propios del picdemonte llarero.

MUESTRA VISION A 2.021

Somes le finca egroturistica del municipio de Resmrepo lider en comodided,
descanso, csparcimicnto en familia y espacios raturdes, brindando ¢l mejor
servicio con colidad @ todes rucstros huéspedes.

NUESTRA PROPUESTA DE VALOR

Finca Agroturistica Loz Naranjites enfotize su propucsta de woler en el
espercimicrito on familia en un ambs raturd, brindendo espacios propicios
para compertie y disfrutar del paiscje llancro.

NUESTROS VALORES

Finca Agroturistica Loz Naranjitos cuenta con valores:

< Servicio: ¢l personal, propictarios y colaborcdores cstandn siempre
dispuestos a ctenderlc con amabilidad durante su cstedia y tomar on
ick . ¥ asl, sctisfocer o 100% los servicios

ccién sus peTic

prestodos.

AUTINRN DTREYIRT

% Respeto: Finca Agroturistica Loz Narenjitos acepta ¢ todo tipe de
perzonas y les brinda ¢l mizmo trate; ezl como, el personal que es1d bajpe
2u disposicidn tendrd un trato digno, amable ¢ igualitario.

% Compromizo: Finca Agvmsnu Loz Naranjitos ponc su entcra
disposicién y el méxi por cumplir con lo requendo para
Wfodousuﬁmyenhsmcmdzwsaghlopm
con ¢l clicnte imterno y externo.

& Amobilidad el perzoncl, propictarios y colcboradores siempre atenderdn
a loz clientes y huéspedes con emebilidad y respeto procurado que éstos
e sicntan estimodes y acogidos durante y después de su estodia.

¢ Res abdidod: todas las i estén inad en pro dd
cumglimicato de los objetivos y metes propuestes y de le satisfaccidn
toral por ¢l servicio hacia code uno de nuestros clientes.

LESTROS SRINCIFICS

© Calidad: ez el compromisc més importante que ofrecend le empresa pera
que ka satisfoccidn de clientes y huéspedes sec la més dptime durante su
cstancia en lo finca.

& Erico: furdamenta su cctivided en los principios évicos cplicados tanto a

denrds e o

nuestres hoéspedes como a cmpl Y s,

@ Orenvocion ol cliente: Finca Agroturistica Loz Naranjites busca
conocer das necesidodes y gustos que ticnen sus clicntes y huéspedes
con ¢l fin de poder satisfocer les que estén a su alcance.

—m N I o
PUTINGNI DRI
< PUTINEN] DRI,
MUESTRAS POLITICAS z
LSTETIVES ESTRATREINOS

< Calidod: ﬁuwmeLﬁcwﬁc

s dnrli

+ Fortalecer la propuesta de valor de la empresa.

cntrogar un sarvicio on las mejores ores, 0 c
con loz més cltos esténdares do calidod zin cfectar ka seguridad de # Mejorar la posicién compctitive de la empreza dentro del municipio de
clientes, empicados y colaboradores. Restrepe (M"“)
“ Esrabk un ble gus permita conocer la situocidn
financicra real de la empreza.

¢ Segudos Finca Agroturistica Loz Naranjitos incrementord de
mancra permancnte ko segurided en las instalociones y actividodes que
cjc leados y cli con o fin de precerver d bicrestar fisico

ymdaddséms.

% Reducir costos de efectuar el servicio sin descuidar le calidad presteda
a fin de incrementar el margen de rentabilidod a sus propictarics.

% Legrar ser reconocidos por brindar cspacios de esparcimicnto naturales
erfocados en los valores propios del nicleo familiar en cl muricipio

< Ircrementar el rivel de resorvaciones y ocupaciones.

< Consclider ¢l “voz a voz" como ¢l canal de publicidad més imporsante para

& Talemto Mmoo Finca Agroturistica Loz Naranjitez sclecciore ol

perzonal idénco y motiva ¢l ralento humano que lo conforme ya que, el atreer rusves chientes.
compromiso y scrtido de pertenencia parmite Ln crecimicnto constante. % Superar los expectatives do coda uno de rwestros dicntes haciéndolos

% Valor al cliente: Finca Agroturistica Loz Naranjitos valora a zus % Mejorar el rivel de calided del servicio prestodo en la cmpresa.
cliertes, por cllo buscc zctisfocer plenamente la cxperiencia de

compartir cn familia en espacios naturales.

<-M:n:odw Finca Agroturistica Loz Naranjitos cstablecs cstrotegics
pera perctrar ¢l mercado y fidelizar

zc a nivel municipal y regional en o

as ¢ integrod
nuestros cli s, y asl, lod
sector ogroturistico.
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Anexo 15. Plataforma Estratégica Hotel Las Acacias.

Culidal o d cocgromoo axis axpocthaic que ofifcocrs Iz cagetss pas gac &

HOTEL LAS ACACIAS DE RESTREFO ifaniiia de dicatcs y hof gofics sca b anis éphions Soraaic 7 cataosia dcatro dcl
hout.
En ol Hotel Las Acacias de K b it > dader do doc B locomcide: 3 brucs gac eads nas 4 lx packcs ded fwoocao pars baodx o oo
mesros 2usspedes haciéndolos semtir comoo i estindesen am su hogwr. Por elio, msszo icio sca s yio - s sicagpee buscando & sxtidfaccite ploas dcl
trabajo 56 basa ea ofrecer un ambiants llsno de tranquilidad. comodidad, calidad, anabchidad
ydo - e % Eficicec 3c o axcjor o 4 fo: cecunca 3 Sa & g

cumplac l cceas ypiaacs de s cagareaa ma mandicar I3 sacfioada el ndped

Hotel Laz Acacia: 4 Ratrepo $5 reconocido como ol botel lder denro dal mwmico do Catidies <f trw0 aacao, cikdo 1 alopre haods cads Iped oz wacamias cocfiaea

Resmopo (Msta) que ofrecs ol mejor servicio de alojazento pan quicnes Restepo. Por lo como yacs gec fcpca 3 comifcranc samo ca .
cal, mestro wnkio % eomarca oo b calidyd, la tuemy atencion, la comodidad y
tranguilidad para nusstios udspedss ¥ visitotes. Calidad: Hotel Las Acsoins de Restrepo cxgocaci e fovem soatunn s calidad ca of

acrmaio pecstado 3 nu chcaka coa of fie & cpara b msmien aNcaca & Citos T

 postenioc Sdckncea.
Hotel Laz Acacias dc Reswepo aomorca 52 propussa de walor bajo ol Jeoa “Sabogr an Sgundad: Hotd Las Asssins 8 Rertecps braoacs woarcaxcesx poramacescmease b
Restropo™; con ello, busca que ol knésped 5 siant como 52 estuniena oo su propia casa. fScwacs dc a4 pars @acsiros dacatcs, caspicados ¢ omis F e
tcadicoses 3 oo 1oz aciyes @ac pucdaa deons dcd el

cucplicado 3 m vz coa la concas keyaics mycases ya catdhicoadas
El Hotel Laz Acacias & Restecpo Doospara Jos sipsentes valores:

Takato Homass: Hotd Las Acscis & T clcocs i @iy

o tlcoto bmeaoo @ue hase parte de s acposacede 3 Se & lograe o cccouicoto

Porsoasd de éxtos y 3 mves o de b cogreza,

Fliex: B Hote! Las Asscins & 1N foads o actmidad ca Soo
étioos splicados ato 3 Inx pofics como 3 7 calzbord
4 aca . cad do local ¥ copocsl ccdaoic cucrs
Buca Scrmcioc Bl Hotcd Las Acaciaa e Roatecpo 3¢ caractcncs poc ma Spacac
&« ad y deo y B oo cwmiges coa caxpeosas
scrmao, cocfort ¥ aaagakdad ca ol deacacao de 0adz nas & ancwro: Iad o
scaplomcarwas.

Rapoasshilidad T Hoecl Lez Acacias dc Restrcpo wrabayara ca peo 4l
Ascacide ol dicese: Hoted Las Acscias e Rostecpo cxaatcndes vea culitacs e scrmcio

L & Joz chychmos 7 coctss poc Tz

al clicote coa bx auxis 2l caleed For fo omnd, todis ba catraicpas caaria cacaecadas

Ceatida 4ci Trlcoto Huames: Bl Hotc! Las Asacas dc Rastrcpo proporoscascs o
haoa fo axis icpoctactc pars b capecas como fo o o HUETED,

e Hsico ¥ el dc zas caxpleados; 35 camo, fs hendari motrcida ©

anccoteos, ¥ huscars o arcoasscato e cxios o of sathao Sibhoral y porsceal
Hotcl Las Acasias & Fesrcpo brauox:

Loprx L3 nanshonse 4 mu hud spede: axcfiacse of wase hoyweao ¥ accac baca
<ama.

b wcayra s e b yécm 4 waloe.

Coasokdar Iz cagwecia como mec d los acganc: acs pacs o dccanso dcatro &l



