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Introduccion

El presente texto, se centra en exponer los resultados obtenidos tras la ejecucion del
Proceso de Fortalecimiento Empresarial para las micro y pequefias empresas del sector turistico,
especificamente restaurantes, del municipio de Restrepo (Meta), para lo cual se realiz6 un
diagndstico estratégico a tres empresas del municipio, dentro de las cuales se tomaron dos
restaurantes y una empresa de alojamiento. Dicho diagndstico sirvi6 como base para la
formulacion de unos planes de accion a seis meses, para cada empresa, y la formulacion de
algunos componentes de la plataforma estratégica, como lo son la mision, vision, objetivos
estratégicos, principios y valores. Ademas, se realizd6 el acompafiamiento durante la
implementacion de algunas estrategias contempladas en los planes de accion, una vez que se

definieron cuéles de estas tenian mayor prioridad.

El proceso desarrollado se sustentd, en la identificacion de distintas problematicas que
han ocasionado la baja competitividad y sostenibilidad de las empresas objeto de estudio, y que
han provocado que éstas quiebren prematuramente y que no se tengan productos turisticos

organizados que permitan referenciar a Restrepo como destino turistico potencial.

La identificacién de dichas problematicas, ayudaron al fortalecimiento del sector turistico
de Restrepo, en la medida en que se pudieron tomar acciones correctivas que permitieron
mejorar la calidad de vida de los empresarios, de sus colaboradores y de sus clientes, para de esta

forma contribuir al desarrollo econémico y social de la region.

Para el cumplimiento de los objetivos planteados, se realizd un estudio de caracter
cualitativo y cuantitativo de alcance descriptivo, ya que la informacion requerida para los

diagnosticos, fue obtenida a través de entrevistas estructuradas y semiestructuradas, plasmandose
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luego esta informacion en las matrices MADI, MADE y FOLA Analitica, asignandose valores
numéricos, lo que permitio la identificacién de los factores que influyen en la competitividad de
dichas empresas y su impacto sobre las mismas. Ademas, el estudio tuvo un enfoque relativista
y se tomd un método etnogréafico, a través de una Investigacion de Accion Participativa (IPA),
esta metodologia, permitidé analizar la realidad individual y global de las empresas turisticas,
restaurantes, del municipio de Restrepo, tomando informacion directamente de los involucrados,

con el fin de generar transformaciones positivas en cuanto a las problematicas halladas.

Los resultados del proyecto, se presentan de forma individual para cada empresa,
evidenciandose el cumplimiento de los tres objetivos especificos propuestos en cada una de ellas,
iniciandose con Restaurante El Pargo Rojo, continuando con Asadero Los Cumares y finalizando

con Cabarias El Edén del Llano.

Finalmente se establecen las conclusiones generales del trabajo y las recomendaciones
presentadas, tanto para las empresas participantes, como para la universidad, con el fin de

mejorar la ejecucion de este tipo de proyectos en el futuro.



14

1. Planteamiento del problema

Las Pymes representan el 99% de las empresas colombianas y las empresas familiares el
68% de las mismas (Revista Dinero, 2015) siendo el municipio de Restrepo (Meta) un reflejo de
esta realidad, pues cada vez son més las iniciativas empresariales de este tipo en el municipio.
Sin embargo, pese a la gran participacion que tienen estas empresas en la economia regional y
nacional, estas se han caracterizado por presentar grandes falencias (que se configuran como las
causas del problema de la investigacion) de las cuales se hard una breve descripcion a

continuacion.

En primer lugar, se tiene la inexistencia de diagndsticos estratégicos que les permita a las
mismas identificar sus fortalezas y limitantes, a nivel interno, y las oportunidades y amenazas
que les ofrece su entorno; esto a su vez se traduce en la ausencia de planes estratégicos que “le
permitan a la empresa fijar objetivos tanto corporativos como para cada una de sus areas, con el
fin de desarrollar una gestion gerencial de mediano y largo plazo” (Beltran, 2006). Ademas, la
ausencia de una adecuada planeacién estratégica hace que los recursos no se usen de manera
eficaz y que probablemente se estén realizando inversiones innecesarias y poco rentables, ya que
al no tener una base sobre la cual tomar decisiones, es muy dificil enfocar correctamente las
estrategias del negocio, por lo que “el empresario se constituye en un administrador reactivo que
actia de acuerdo con los imperativos que le impone su entorno competitivo” (Beltran, 2006).
Esta problematica es evidente en el municipio de Restrepo (Meta), pues muchas de las empresas
que funcionan alli, especialmente las pertenecientes al sector turistico, no destinan tiempo a
realizar procesos de planeacion estratégica, ademas que muchos de estos empresarios tienen

poco conocimiento en cuanto a este tema.
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Adicionalmente, se encuentran otros aspectos de caracter macroeconémico, entre los que
se encuentra la inestabilidad en las reglas de juego para la actividad econémica privada, la
corrupcion en la administracion puablica, las limitaciones del sistema judicial, la escasez y el
costo del crédito y el escaso desarrollo del mercado de capitales (Melo, 2003). Algunos de estos
inconvenientes, han creado un distanciamiento entre las empresas de Restrepo y el sector publico
(Alcaldia Municipal de Restrepo, 2015), tanto, que muchas de estas evitan tener el mas minimo

contacto con la Alcaldia Municipal u otros entes territoriales.

De otro lado, se ha identific que gran parte de las empresas ubicadas en el municipio de
Restrepo son familiares, por lo que la no clarificacion de roles en dichas empresas han sido un
factor determinante en el fracaso de muchas de ellas, pues de acuerdo a una investigacion
realizada por FUNDES (2008), “una de las mayores amenazas a la supervivencia de estas
iniciativas esta en el hecho de no poseer un modelo de gestién que desarrolle visiones de largo
plazo y que construya los nexos entre familia, propiedad y empresa de manera sistematica y
coherente”. Esto evidencia una realidad para las Mipymes familiares regionales, pues se ha
hecho notable que s6lo un reducido nimero de empresas ubicadas en Restrepo - Meta logran
sobrevivir con el paso del tiempo, pues tienden a mezclarse los asuntos de trabajo o de negocios
con lo emotivo, lo sentimental y, por supuesto, los vinculos o lazos de afinidad, por lo que tan

solo el 13% de estas empresas logra perdurar (Revista Dinero, 2013).

Ademas, se tiene como otra posible causa de fracaso de este tipo de iniciativas
empresariales, la falta de conocimiento del mercado, pues como se determind en la investigacion
“Causas de fracaso de los emprendedores” realizada por RedEmprendia (2012), “la falta de
estrategias comerciales en las nuevas empresas reflejan una falta de conocimiento del mercado y

una dificultad para hacer una correcta prevision de ventas”.
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Todo lo anterior, puede configurarse como el conjunto de inconvenientes que han
provocado que las micro y pequefias empresas gastronomicas de la regién tengan una limitada

competitividad a nivel nacional e internacional.

Dicha problematica, ha traido consigo efectos que se reflejan claramente en la corta
duracion y la alta tasa de mortalidad de las empresas mencionadas (Camara de Comercio, 2009),
ya que de acuerdo a las estadisticas mas del 70% de las empresas familiares desaparece durante

la transicion de la primera a la segunda generacion (Revista Semana, 2015).

Por su parte, las empresas turisticas de Restrepo, en especial los restaurantes, no se alejan
mucho de esta realidad, pues la falta de un correcto direccionamiento estratégico que le permita a
cada una de estas hacer frente a los inconvenientes ya mencionados, impide que se tengan
“productos organizados para atraer a turistas y visitantes que permitan mejorar el desarrollo de la
actividad y el posicionamiento de Restrepo como Destino Turistico Competitivo e Innovador”

(Alcaldia Municipal de Restrepo, 2015).

Hechas las consideraciones anteriores, se tiene que es importante atender las
problematicas descritas, en las micro y pequefias empresas turisticas de Restrepo — Meta, mas
especificamente restaurantes, reconociendo este tipo de empresa como elemento fundamental
dentro del sector turistico del pais; por lo que se pretende en primer lugar realizar un completo
diagnostico estratégico para cada una de dichas empresas, que permita identificar las fortalezas,
limitantes, oportunidades y amenazas, y de esta forma tener un soporte que facilite el desarrollo
de estrategias enfocadas a mejorar la situacion de los restaurantes participantes en el proyecto,

que seran plasmadas en cada plan de fortalecimiento empresarial.
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Con base en lo anterior, se plantea la pregunta, ;(Qué proceso de fortalecimiento
permitiria mejorar las empresas del sector turistico — restaurantes - del municipio de Restrepo-

Meta, con el fin de hacerlas mas competitivas?

Finalmente, sistematizando la problematica descrita se plantean las siguientes
subpreguntas: ¢Qué fortalezas, limitantes, oportunidades y amenazas se pueden identificar en las
micro y pequefias empresas, restaurantes, del municipio de Restrepo, vinculadas al proyecto?
¢Cuentan las micro y pequerias empresas, restaurantes, del municipio de Restrepo, vinculadas al
proyecto, con una mision, visién y objetivos estratégicos claros y bien definidos? (Qué
estrategias se pueden implementar para dar solucién a las problematicas encontradas en las

empresas participantes en el proyecto?
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2. Justificacion

La formulacion de un proyecto de fortalecimiento empresarial para restaurantes del
municipio de Restrepo (Meta), intenta beneficiar a la sociedad buscando una mayor generacién
de empleo, un aumento en la calidad de vida de los empresarios y sus colaboradores, la
prestacion de un mejor servicio al cliente y la conformacién de posibles alianzas estratégicas que
permitan fortalecer el desarrollo turistico individual y generar un mayor reconocimiento del

municipio como destino turistico.

Por otra parte, también se pretende contribuir al desarrollo de la Universidad de los
Llanos mediante la generacion de nuevo conocimiento, sirviendo como precedente de
investigaciones mas exhaustivas y completas, en lo que respecta a las realidades de las empresas
familiares dedicadas al sector turistico, posicionando de esta manera a la universidad como
colaboradora activa del desarrollo organizacional de la region a través del apoyo constante a las

problemadticas de las micro y pequefias empresas.

Finalmente, el proyecto propuesto servira a las estudiantes realizadoras del mismo, como
medio de aplicacion de los conocimientos obtenidos a lo largo de su formacion profesional,
reforzando el desarrollo de distintas competencias a través de la practica y la experiencia, y

dando un sentido mas amplio al componente teorico.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo general

Fortalecer estratégicamente las empresas del sector turistico, restaurantes participantes en

el proceso, del municipio de Restrepo (Meta) para el primer semestre del afio 2016.

3.2 Objetivos especificos

Diagnosticar a las empresas, restaurantes, del municipio de Restrepo, vinculadas al

proyecto.

Formular la mision, vision, objetivos estratégicos, principios y valores para cada una de

las empresas, restaurantes, vinculadas.

Acompafiar la implementacion del plan de mejoramiento en cada uno de los restaurantes

del municipio de Restrepo, vinculados al proyecto, durante el primer semestre del afio 2016.
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4. Marcos de referencia

4.1 Marco Tebrico

A continuacién, se explicara brevemente los modelos teéricos que se tomaron como base

para la ejecucion del proyecto propuesto.

En primer lugar, Humberto Serna (2008) definio planeacion estratégica como el proceso
mediante el cual quienes toman decisiones dentro de una organizacidén obtienen, procesan y
analizan informacién, interna y externa, con el fin de evaluar la situacion presente de la empresa,
asi como su nivel de competitividad con el propésito de anticipar y definir sobre el

direccionamiento de la organizacion hacia el futuro.

Este proceso, parte de un diagnostico estratégico, que permita identificar las variables ya
mencionadas, para posteriormente poder comparar claramente, los resultados reales con las
metas esperadas, para asi llevar a cabo las acciones correctivas, encaminandolas hacia el
cumplimiento de sus objetivos (Duque & Tabares, 2012). Por lo tanto, el diagnéstico estratégico
determina qué tan competitiva es la empresa y da a conocer su capacidad real para desempefarse

en el medio.

El diagndstico estratégico debe hacerse tanto a nivel externo como interno. En el caso del
diagndstico interno, se debe partir en primer lugar de un analisis del microentorno, en el que se
estudiardn las relaciones de cada empresa con sus colaboradores, clientes, proveedores, e
inversores, asi como es pertinente profundizar un poco en lo que respecta a factores como
propuesta de valor, operaciones, direccion, mercadeo, finanzas, talento humano, tecnologia e

investigacion, innovacion y desarrollo.
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En cuanto al diagnostico externo, debe llevarse a cabo un analisis del macroentorno,
estudiandose factores econdmicos, legales, politicos, ambientales, sociales, culturales y

tecnoldgicos, que influyan en el funcionamiento de la organizacion.

Adicionalmente, el analisis estratégico debe interrelacionar factores internos y externos,
ya que solo a través de la combinacion de los mismos “se pueden precisar las condiciones en las
cuales se encuentra la institucion con relacién a determinados objetivos, metas o retos que se

haya planteado dicha organizacion” (Zambrano, 2007).

A continuacion se tratard con mayor detenimiento cada uno de los factores tenidos en

cuenta tanto en el microentorno como en el macroentorno:

4.1.1 Andlisis del microentorno.

De acuerdo al modelo Perspectiva Integradora (Quifionez, 2014) dentro del analisis

estratégico del microentorno, deben tomarse en cuenta las siguientes variables:

Colaboradores: se evalGan items como clima y cultura organizacional, motivacion,

perfiles de los colaboradores, competencias, capacitacion, entre otros.

Inversores: incluye la evaluacién de elementos que permitan determinar qué tan

provechosa es la relacion entre la empresa y sus inversionistas y/o acreedores.

Propuesta de valor: busca medir la definicién, claridad, apropiacion y difusion de la
propuesta de valor, siendo ésta el factor que los clientes distinguen como diferenciador y Unico
en determinada empresa, es decir, constituye el factor ofrecido por la empresa que la hace

diferente a sus competidores.
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Clientes: se trata de identificar clientes, usuarios y compradores, asi como definir la

calidad de las relaciones teniendo en cuenta satisfaccion, recompra y fidelizacion.

Proveedores: busca definir el tipo de relacion que existe entre la empresa y sus

proveedores, y si ésta es realmente beneficiosa para la organizacion.

Pese a que componentes como clientes y proveedores son tomados cominmente como
parte del diagnostico externo (Molina, 1990), en el modelo Perspectiva Integradora (Quifionez,
2014), se toman como parte del diagndstico interno, reconociendo que estos en especial juegan
un papel fundamental dentro de cualquier organizacion, influyendo de manera directa en la

forma en como esta se dirige, por lo que no pueden tomarse como algo externo a la misma.

Por altimo en el microentorno se analiza la eficiencia y eficacia de las distintas areas
dentro de la empresa, como lo son las &reas financiera, administrativa, de mercadeo, recursos
humanos y operativa; para lo cual se toman como referencia algunas ideas de las matrices
desarrolladas en el modelo para la gestion de las organizaciones — MMGO — en las que se
plantean una serie de premisas que permiten clasificar los estadios de desarrollo de las distintas
areas, perteneciendo al estadio 1 las de menor desarrollo y al estadio 4 las de mayor (Grupo de

investigacion GPyMes - EAN, 2009)

Ademas, se abordan otros aspectos que afectan el funcionamiento y crecimiento de la
empresa, como lo son la tecnologia, la investigacion y la innovacidon, pues “los pilares
fundamentales de funcionamiento de una organizacion deberian consistir en estudiar, atender e
innovar para desarrollar nuevos negocios e idear nuevas formas de trabajo, gestion, organizacion

y reparto de la riqueza” (Mondragon, 2010).
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4.1.2 Andlisis del macroentorno.

En este caso, se hace alusion a factores no tan directamente vinculados a la empresa pero
gue en muchas ocasiones tienen una influencia decisiva. Este entorno es mas dificil de controlar,
pues depende de factores que estan fuera del alcance de la empresa, pero que deben ser objeto de
analisis y seguimiento, con el fin de adelantarse a posibles cambios (Instituto Europeo de

Emprendimiento, 2011).

Estos factores, segun el modelo Perfil de Capacidad Externa POAM (Serna, 2008) y

Perspectiva Integradora (Quifionez, 2014) son:

Econdmicos: se toman en cuenta indicadores econdmicos, tasa de cambio, tasas de
interés, inflacion, tasa de desempleo y otros elementos de caracter econémico que puedan tener
incidencia en la organizacion, ya que pueden condicionar los salarios que se van a pagar, el coste

de un préstamo, la evolucién de las ventas, entre otros.

Politicos: son factores relacionados con el sector publico y sus gobernantes que pueden

limitar o incentivar el funcionamiento de la empresa.

Legales: tienen relacion con la normatividad sobre impuestos, contratacion de
trabajadores, especificaciones técnicas obligatorias y otros ambitos que rigen la empresa y que

hacen que esta deba adaptarse para cumplirlas.

Ambientales: son aquellos factores como el cambio climético, que hacen que la empresa

deba esforzarse por no afectar negativamente el medio ambiente.
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Socioculturales: son factores como estilo de vida, habitos alimenticios, religion,
costumbres y tradiciones, que condicionan el comportamiento de las personas y, en

consecuencia, afectan sus habitos de consumo.

Tecnoldgicos: los avances técnicos en maquinaria, electronica, y especialmente en las
nuevas tecnologias, hacen mas facil el trabajo de las empresas, reducen costes y abren nuevas

oportunidades de negocio.

Entorno competitivo: el analisis del entorno competitivo se basa en la identificacion de
factores claves que permitan determinar quiénes son realmente competidores, aliados,
cooperadores y distribuidores, para lo cual se toman algunos elementos del diamante de Porter,
midiendo el impacto de componentes como competidores en la industria, amenaza de
competencia potencial, rivalidad entre competidores y amenaza de productos sustitutos (Molina,

1990).

Una vez identificadas las areas del microentorno y del macroentorno que se tomaron
como objeto de estudio, se siguié la metodologia descrita por Humberto Serna para los modelos
POAM (Perfil de Oportunidades y Amenazas en el Medio) y PCI (Perfil de Capacidad Interna),
para la realizacion de los diagnosticos interno y externo (Serna, 2008). Dicha metodologia, se

compone de seis pasos:
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Tabla 1. Metodologia para POAM y PCI

No Paso

1 Obtencion de informacion primaria o secundaria sobre cada uno de los factores objeto
" deanlisis.

2. ldentificacion de las oportunidades, amenazas, fortalezas y limitantes.

3 Anadlisis e intercambio de ideas sobre los factores seleccionados para los diagndsticos
" interno y externo por el grupo estratégico conformado.

4. Calificacion de los factores externos

5. Calificacién del impacto

Ponderacion de calificacion e impacto que permita identificar las variables mas
relevantes para ser tenidas en cuenta en el posterior analisis.

Pasos para realizar un andlisis interno y externo segiin Humberto Serna

4.1.3 Modelo Perspectiva integradora.

Finalmente, se us6 como herramienta de andlisis estratégico, el modelo “Perspectiva

integradora” (Quifionez, 2014), que hace uso de tres matrices:

MADI (Matriz de Diagndstico Interno): En esta se ubican los factores relacionados con el
microentorno, asignando una calificacion de -5 a -1 si es una limitante, y de 1 a 5 si es una

fortaleza; el nimero indica el grado, siendo 1 muy bajo y 5 muy alto.

Ademas, se evalla el impacto que cada variable tiene dentro de la organizacion,
calificando de 1 a 5, bajo el mismo criterio utilizado para la calificaciéon, salvo que no se

contemplan cifras negativas.
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MADE (Matriz de Diagndstico Externo): En esta se ubican los factores relacionados con
el macroentorno, asignando una calificacion de -5 a -1 si es una amenaza, y de 1 a 5 si es una

oportunidad; el nimero indica el grado, siendo 1 muy bajo y 5 muy alto.

Ademas, se evalla el impacto que cada variable tiene dentro de la organizacion,
calificando de 1 a 5, bajo el mismo criterio utilizado para la calificacién, salvo que no se

contemplan cifras negativas.

Finalizadas las matrices MADI y MADE, se procede a hallar la media aritmética, en
primer lugar de las variables positivas (oportunidades y fortalezas) y luego de las variables
negativas (amenazas y limitantes), lo que permitira identificar las mas relevantes en cada caso,
pues se seleccionaran sélo aquellas cuyo valor ponderado se encuentre por encima de la media
aritmética encontrada. Las variables seleccionadas seran las que se tengan en cuenta en el

analisis FOLA.

FOLA Analitica: En esta matriz, se “cruzan” oportunidades y amenazas con fortalezas y
limitantes, con el fin de identificar qué oportunidades se pueden aprovechar, qué fortalezas se
pueden potenciar, qué limitantes deben ser tenidas en cuenta en el proyecto de mejoramiento
para que puedan convertirse en fortalezas y sobretodo qué amenazas pueden ser contrarrestadas

con las fortalezas de la empresa.



FOLA Fortalezas Limitantes
. Factores Factores
Oportunidades Ofensivos Preventivos
Factores Factores
Protectivos Defensivos
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Figura 1. Matriz FOLA Analitica. Quifiénez A. (2014)

Como se observa en el anterior esquema, la matriz FOLA permite identificar los factores
ofensivos para atacar a la competencia, los factores preventivos que evitan que las falencias de la
compafia aumenten, los factores protectivos que contrarrestan los efectos negativos de las
amenazas, y los factores defensivos que evidencian falencias organizacionales que pueden

empeorar por el contexto.

La anterior revision tedrica y conceptual sirve como fundamento y soporte para la

solucidn del problema planteado al inicio de este proyecto.

4.2 Marco Conceptual

Dado que el eje central de esta investigacién es la formulacion de un proyecto de
fortalecimiento empresarial para las micro y pequefias empresas turisticas, especificamente
restaurantes, del municipio de Restrepo — Meta, basado en la realizacion de un acertado
diagndstico estratégico, se partird de la definicion de algunos conceptos clave que facilitaran la

comprensién del presente texto.
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Para ello, primero se definiran algunos términos relacionados con direccionamiento
estratégico, luego se hablara de turismo, para finalmente puntualizar un poco en lo que respecta a
famiempresas, Mipymes y restaurantes, que son finalmente las entidades sobre las cuales se basa

el presente proyecto.

4.2.1 Direccionamiento estratégico.

Respecto al Direccionamiento Estratégico, se dice que las organizaciones para crecer,
generar utilidades y permanecer en el mercado deben tener muy claro hacia donde van, es decir
haber definido su direccionamiento estratégico. Para ello, la empresa debe contar con una

mision, una vision y unos principios organizacionales.

Para mencionar el tema de Direccionamiento Estratégico y todas sus dimensiones a
continuacién se citan algunas teorias planteadas en el libro Gerencia Estratégica de Humberto

Serna Gomez (Ibafiez Quevedo & Camacho Rodriguez, 2008).

Principios organizacionales: Son el conjunto de valores, creencias, normas, que regulan
la vida de una organizacion. Ellos definen aspectos que son importantes para la organizacion y
que deben ser compartidos por todos. Por tanto constituyen la norma de vida corporativa y el
soporte de la cultura organizacional. Los principios de una corporacién son el soporte de la

vision y de la mision.

Vision: Es un conjunto de ideas generales, algunas de ellas abstractas, que proveen el
marco de referencia de lo que una empresa es y quiere ser en el futuro. La vision no se expresa
en términos numéricos, la define la alta direccion de la compaiiia, debe ser amplia e inspiradora,

conocida por todos e integrar al equipo gerencial a su alrededor.
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Mision: Es la formulacion de los propoésitos de una organizacion que la distingue de otros
negocios en cuanto al cubrimiento de sus operaciones, sus productos, los mercados y el talento

humano que soporta el logro de estos propdsitos.

Por ultimo, se tiene que Plan Estratégico es una herramienta que recoge las acciones a
realizar para que la organizacion pueda cumplir su mision, alcanzar su vision y lograr los
objetivos que se fijaron en el mismo. Entonces ofrece el disefio y la construccién del futuro para

una organizacion, aunque este futuro sea imprevisible (Marcinia, 2013).

4.2.2 Turismo.

Para la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), el turismo comprende las actividades
que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su residencia

habitual por menos de un afio y con fines de ocio, negocios, estudio, entre otros.

Colombia cuenta con una gran variedad de climas, paisajes y lugares exdticos, que
convierten al pais en uno de los mas atractivos destinos turisticos para todos sus visitantes, ya

sean nacionales o extranjeros.

Dentro de los tipos de turismo reconocidos en Colombia, se encuentran (Guia del viajero,

2010):

Agroturismo o turismo rural: Este tipo de turismo se caracteriza por establecer un
contacto e interaccion con la naturaleza, incluyendo actividades como el ordefio y el cultivo. En

Colombia, este tipo de turismo se practica mas de una forma recreativa y de observacion.

Turismo Cultural: Corresponde a los viajes que se realizan con el deseo de ponerse en

contacto con otras culturas y conocer mas de su identidad.
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Turismo histérico: Es aquel que se realiza en aquellas zonas cuyo principal atractivo es su
valor historico. En Colombia, algunos de los sitios mas visitados por este tipo de turismo son

Santa Marta, Cartagena, Bogota, Mompox, Tunja, Villa de Leyva y Popayan.

Turismo de reposo: Este tipo de turismo corresponde al que se realiza con fines de ocio y
de descanso. Entre los destinos preferidos para este propdsito, se encuentran Cartagena, Santa

Marta, San Andrés, Providencia e Islas del Rosario, entre otros.

Turismo deportivo: El turismo deportivo se da de dos formas, por un lado se presenta
cuando el fin de la visita es asistir a algin tipo de evento deportivo, y por otro si es el viaje se

hace para practicar algin deporte.

En Colombia, uno de los sitios preferidos por los escaladores son las Rocas de Suesca en
Cundinamarca. Ademas, se tienen lugares como el Estadio Nemesio EI Campin, el Palacio de los

Deportes y parques como el Simoén Bolivar o el Nacional.

Turismo econémico: El turismo econdémico se relaciona con los viajes que se realizan

para participar en ferias, seminarios 0 congresos.

En este caso, los principales epicentros donde se dan este tipo de actividades son
Cartagena, Bogota, Medellin y Cali. Ademas estan, Bucaramanga, Barranquilla y Santa Marta.

En esta categoria se incluyen el turismo de negocios y el profesional.

Turismo cientifico: El objetivo principal de este tipo de turismo es abrir sus fronteras para

la investigacion, ampliar y complementar conocimientos.
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Turismo exotico: Se realiza con la intencion de conocer lugares atractivos por su
particular belleza y exuberancia, ademas incluye factores como riesgo y aventura. Entre ellos, se

encuentran Riohacha en la Guajira.

Turismo religioso: En Colombia, uno de los aspectos que hacen parte del arraigo es su
tradicion religiosa. Por ello, son varias los lugares que acostumbran visitar los turistas motivados
por este factor. El Santuario de la Lajas en Pasto, Baga en Cali, Mompox en Bolivar, Popayan y

el Santuario de Monserrate en Bogotd; son algunas de las opciones.

Turismo gastrondmico: Otra de las motivaciones al momento de desplazarse puede ser el

deleitar el paladar y conocer los platos tipicos de las regiones.

4.2.3 Micro, pequefia y mediana empresa (Mipymes).

Como menciona el articulo 2 de la Ley 905 del 2004, se entiende por micro, pequefia y
mediana empresa, incluidas las empresas familiares, “toda unidad de explotacion econdmica,
realizada por persona natural o juridica, en actividades empresariales, agropecuarias, industriales,

comerciales o de servicios, rural o urbana”.

Adicionalmente, las caracteristicas que distinguen a las micro, pequefias y medianas

empresas, se exponen a continuacion:

Mediana empresa: Se considera una mediana empresa el contener una planta de personal
entre cincuenta y uno (51) y doscientos (200) trabajadores o activos totales por valor entre cinco

mil uno (5.001) a treinta mil (30.000) salarios minimos mensuales legales vigentes.
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Pequefia empresa: Se considera pequefia empresa el contener una planta de personal
entre once (11) y cincuenta (50) trabajadores o activos totales por valor entre quinientos uno

(501) y menos de cinco mil (5.000) salarios minimos mensuales legales vigentes.

Microempresa: Se considera microempresa el contener una planta de personal no
superior a los diez (10) trabajadores o activos totales excluida la vivienda por valor inferior a

quinientos (500) salarios minimos mensuales legales vigentes.

4.2.4 Famiempresa.

La famiempresa es una “conjuncion entre sistemas vivos y abiertos: familia y empresa,
donde el objetivo principal es la supervivencia propia y de la familia”. En esta conjuncion de
sistemas organizacionales mutantes “se desarrollan nuevas ventajas comparativas y competitivas
familiares y empresariales solidarias, que propenden por la optimizacion de recursos y procesos
conducentes al crecimiento, sostenibilidad, empoderamiento, aumentando las oportunidades,
mejorando la calidad de vida individual y familiar a través del desarrollo econémico y social”

(Segovia, 2012).

4.2.5 Restaurante.

Segun la Real Academia Espafiola, un restaurante es un “establecimiento publico donde

se sirven comidas y bebidas, mediante precio, para ser consumidas en el mismo local”.

Tipos de restaurantes.

En Colombia, se distinguen los siguientes tipos de restaurante, segin Nelson Cadena

(2010):
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Asaderos: restaurantes populares y de gran expansion en el pais, en los cuales se preparan

y se sirven carnes asadas de distintos tipos.

Bistrd: restaurante originario de Francia, donde se ofrecen comidas tradicionales,

regionales y econdmicas, acompafiadas de vino u otras bebidas alcohdlicas.

Comida take away: negocio dedicado a la venta de variedad de comida para llevar. No
sirven alimentos a la mesa, pues en este caso, los alimentos son consumidos en otro lugar en su

empague 0 envase.

Cafeteria: restaurante en el cual se sirve café u otro tipo de bebidas calientes o frias,
también se sirven comidas. Una cafeteria puede tener meseros o funcionar como un restaurante

de autoservicio.

Cevicheria: restaurante informal de origen peruano, especializado en ceviches y frutos

del mar. Presta servicio a la mesa.

Restaurante de comida rapida: restaurantes informales en donde se consume alimentos

simples y de rapida preparacién como hamburguesas, papas fritas, pizza, entre otras.

Dinner: son conocidos de esta manera, los restaurante dedicados a la cocina tradicional.

Restaurante Gourmet: establecimiento dedicado a la venta de variedad de alimentos y

platos de alta cocina, servidos a la mesa.

Restaurante Grill: tipo de restaurante donde se sirven carnes, pescados y mariscos a la

parrilla. El servicio se garantiza por ser rapido, elegante y eficiente.



34

Piqueteadero: restaurante en el que sirve comida en forma de piquete de gallina o carne
de cerdo, sobre hojas de platano o bandejas, acompafiado de yuca, platano, papa y aji. Suelen

ofrecerse bebidas como cerveza, gaseosa, guarapo o limonada.

Restaurante vegetariano: negocio dedicado a la preparacion de alimentos a base de

vegetales, frutas y fibra natural, libres de grasas y azucares refinados.

4.3 Marco Geograéfico

Luego de una revision del Plan de Desarrollo Municipal de Restrepo Meta (2012), se
hace una breve descripcion de algunos aspectos importantes de dicho municipio, pues fue alli

donde se llevo a cabo el proceso de fortalecimiento empresarial.

El municipio de Restrepo cuenta en su zona urbana con 27 barrios y en su zona rural con
19 veredas. El municipio de Restrepo tiene una superficie de 434 km?y es reconocido por ser la

capital salinera del Departamento.

4.3.1 Localizacién y otros aspectos geogréficos.

El Municipio de Restrepo se encuentra ubicada a 10 Km de Villavicencio, a 4° 16”
Latitud Norte y 73° 34” 25” de Latitud Oeste del Meridiano de Greenwich y a 570 metros sobre

el nivel del mar, contando con una temperatura media de 25,8° C.

Restrepo 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 Lépez y Cumaral.
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El Municipio, cuenta con 5 cuencas hidrograficas principalmente: Quebrada Salinas, Rio
Upin, Rio Caney, Cafio Caibe y Rio Guacavia chiquito; afluentes de la Cuenca del Rio

Guatiquia.

Cumaral
Villavicencio

Puerio
_ ) Lopez
QE ‘?{“ -

Figura 2.Mapa de Localizacion del Municipio de Restrepo. Esquema de ordenamiento territorial (2006)

4.3.2 Aspectos econdémicos y empresariales.

El municipio de Restrepo es reconocido como capital salinera, a causa de la extraccion
artesanal de sal en la Veredas Salinas y en el sitio Las Campanas; también ha sido referenciado
por el turismo religioso, por la exquisitez del pan de arroz y por las bondades climéticas que lo
configuran como un entorno especial y propicio para la tranquilidad, la inversion y el bienestar

general, asi como un destino turistico ideal.

Adicionalmente el Municipio posee un Complejo Ferial donde funciona la Manga de
Coleo, el Coliseo de Ferias (agro-pecuarias, equina y bovina principalmente) y la Planta de
Sacrificio o matadero (CEGAFRIM), junto a las cuales se encuentra la Plaza de Mercado

municipal que opera de manera precaria.

En el Municipio, existen cerca de 320 empresas reportadas por la Cdmara de Comercio de

Villavicencio, representando esta cifra el 0,96% del departamento; el 50% de estas se dedica al
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comercio y el 20% a la hoteleria y restaurante, lo que indica, por un lado, “una vocacion
generalizada al caracter comerciante que poseen los empresarios locales, y por el otro, una
respuesta al impulso que ha tenido el desarrollo del turismo en este territorio, con la generacién
de un corredor turistico muy dinamico alrededor del casco urbano, suburbano y rural” (Alcaldia

Municipal de Restrepo, 2015)

4.4 Marco Legal

Las empresas gastrondmicas del pais, se rigen bajo una serie de reglamentaciones, de las

cuales se hace una breve revision a continuacion:

4.4.1 Certificacion de Calidad Turistica.

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo mediante las resoluciones 0650 de 2008
y 5797 de 2013 ha normalizado la Marca de Certificacion de Calidad Turistica que es portada
por la empresa o entidad turistica que cumpla con los requisitos y objetivos que establece la

Marca.

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo por medio de la Direccion de Calidad y
Desarrollo Sostenible del Turismo realiza programas de normalizacion y estandares de calidad
para empresas del sector turistico, ademas de ello brinda asistencia técnica a los empleadores
para que su servicio obtenga un mayor reconocimiento y de esta manera fortalecer e incrementar

la industria turistica (Ministerio de Industria, Comercio y Turismo, 2014).

Esta certificacion de calidad turistica es muy importante para el tipo de empresas que se
va a abarcar, debido a que si éstas poseen dicho certificado pueden garantizar que ofrecen

servicios de alta calidad, pero si por el contario no cuentan con esta certificacion, se tienen en las
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resoluciones mencionadas ciertos parametros que permitan a la empresa poder obtener el
certificado y de esta manera darle un reconocimiento a la empresa, fortaleciendo el sector

turistico.

4.4.2 NTS - TS 001-1 Destino turistico — area turistica. Requisitos de sostenibilidad.

Esta norma especifica los requisitos de gestién, asi como aquellos relacionados con la
sostenibilidad ambiental, sociocultural y econémica, aplicables a un destino turistico o a un area

turistica dentro del mismo.

Este instrumento promueve la adopcién de un enfoque basado en normas de producto,
permitiendo que el destino o area turistica demuestre, de manera permanente, que cumple con los
requisitos establecidos en la norma. Cuando uno o varios requisitos de la NTS no se puedan
aplicar debido a la naturaleza del destino o &rea turistica, se deberd justificar técnicamente su

exclusion (ICONTEC, 2006).

Esta norma aplica para toda empresa que realiza actividades turisticas y que ofrece
productos y servicios en areas turisticas, guiandolos bajo unos pardmetros o instrumentos para
que la empresa sepa enfrentar cualquier problematica que la pueda afectar. Ademas, esta norma

permite identificar si las empresas estan adaptadas al entorno en el que se encuentra.

4.4.3 Ley 300 de 1996 - Ley de Turismo.

La Ley 300 de 1996, de Turismo de Colombia, considera a la actividad turistica como
una industria esencial para el desarrollo del pais al igual que para los diferentes entes
territoriales, regiones y provincias cumpliendo ademas una funcién social, por lo que el Estado le

dara una proteccion especial en razon de su importancia para el desarrollo nacional.
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Esta norma indica varios principios generales que son: concertacion, coordinacion,
descentralizacién, planeacion, libertad de empresa, facilitacion, desarrollo social, econémico y
cultural, desarrollo sostenible, calidad, competitividad, accesibilidad y proteccion al consumidor.
En cuanto al fomento este menciona que el Estado protegera y otorgara prioridad al desarrollo
integral de las actividades turisticas, recreacionales y en general, todo lo relacionado con esta

actividad en todo el territorio nacional (Ministerio de Desarrollo Econémico, 1996).

La Ley de turismo es una ley que respalda a las empresas que son de carécter turistico y
por lo tanto ellas deben regirse bajo esta norma, debido a que si no cumplen con lo alli

establecido se les puede negar este respaldo y ser sacadas de ese sector.

444 NTS - TS 004 Establecimientos gastrondémicos y bares. Requisitos de

sostenibilidad.

Esta norma fue llevada a cabo por el Comité Técnico de Sostenibilidad para
establecimientos gastrondmicos y bares, integrado por representantes de restaurantes, bares,

delegados del Gobierno, entre otros.

Por otro lado, la norma especifica los requisitos de sostenibilidad ambiental, sociocultural
y econdmica para los establecimientos gastronémicos y los bares. Ademas, se especifica que
dentro de esta norma no se incluyen cafeterias, heladerias, fruterias, pastelerias, panaderias, entre

otras (ICONTEC, 2008).

La norma NTS — TS 004 permite identificar si las empresas del municipio de Restrepo —
Meta cumplen o no con los pardmetros de sostenibilidad ya sea ambiental, sociocultural y
econdémica que se encuentran establecidos en ella, debido a que esta norma ayuda a las empresas

como guia para prestar un mejor servicio frente a las diferentes exigencias de los turistas.
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5. Disefio metodoldgico

5.1 Tipo de estudio

El estudio desarrollado para llevar a cabo el proceso de fortalecimiento empresarial, fue
de tipo descriptivo y concluyente, puesto que se identificaron las variables que influyen en la
competitividad de las empresas vinculadas al proyecto y el impacto de dichos factores sobre las

mismas, con ayuda de un analisis FOLA.

El método utilizado fue cualitativo, puesto que se fundamenté en el andlisis de las
practicas desarrolladas por los empresarios participantes en el proyecto, con el fin de comprender
el origen de algunas de las falencias que evidenciaron las empresas en cuestion, ademas se hizo
una revision de fuentes secundarias que permitieron hacer una evaluacion mas realista del
macroentorno de las empresas analizadas, tomando informacion suministrada en el Plan
municipal de Desarrollo 2012 -2015, Plan sectorial de turismo 2014-2018, Estructura
empresarial (Camara de Comercio, 2009) y normas que regulan el subsector, tales como la Ley

300y la NTS-TS 004.

No obstante, también fue de tipo cuantitativo, ya que la informacién obtenida se plasmé
de forma numérica en tres matrices, asignando valores a los factores analizados, de acuerdo al
impacto y la calificacion de los mismos en relacion a cada empresa. El disefio de la investigacion
fue deductivo, pues partio de un diagnostico externo general de las empresas, buscando

identificar factores comunes entre ellas.

Por otro lado, se tomé un enfoque relativista, haciendo uso de la modalidad estudio de
caso, en donde los datos se obtuvieron a traves de entrevistas directas y observacion de los

participantes e instalaciones u objetos fisicos (Carazo, 2006), haciéndose un total de 32 visitas a
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cada empresa, con el fin, en primer lugar, de tener la valoracion de cada empresario en lo
referente al impacto tanto interno como externo de diversos factores, e ir desarrollando de
manera conjunta los elementos definidos para fortalecer el direccionamiento estratégico de las
mismas, asi como los planes de accion. De esta forma se usdé un método etnogréafico, pues fue
posible describir e interpretar diversas realidades empresariales desde el punto de vista
conceptual de sus protagonistas y establecer elementos convergentes que puedan explicar
algunas conductas individuales y grupales (Rodriguez, 2011). En este caso, se trabajé con 3

empresas.

Lo anterior, permitié el uso de un estudio tipo Investigacion Accion Participativa (IPA),
puesto que tras recolectar y analizar la informacion pertinente, se propusieron acciones
correctivas con el propdsito de dar solucion a las fallas encontradas y promover un mejoramiento

empresarial; dichas acciones serian implementadas posteriormente por cada empresario.

5.2 Técnica de recoleccion de datos

Se usé como técnica de recoleccidon de datos una serie de entrevistas estructuradas y
semiestructuradas, en las que se trabajo con grupos focales, mediante reuniones grupales y
visitas, indagando a los empresarios acerca de la situacion actual tanto interna como externa de la
organizacion. Para esto, se hizo una seleccion previa de los factores que se evaluarian en cada
empresa, ajustandolos a la realidad de cada una, tomando en cuenta la percepcion de los

empresarios y complementando con el criterio de las pasantes.

Ademas, se utilizé una técnica observacional, haciendo uso del método “cliente oculto”,
lo que permitid acercar el proyecto a las diferentes situaciones que se viven dentro de cada

organizacion y evaluar aspectos relevantes respecto a la relacion empresa-cliente.
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La metodologia que se siguio para la recoleccion de datos, se sustentd en la realizacién de
una serie de visitas a los restaurantes vinculados al proyecto, en las que se entrevistd a los
empresarios y se observé el comportamiento cotidiano de los miembros de cada empresa, asi

como el ambiente en el que se desenvuelve cada una.

5.3 Instrumento de recoleccion de datos

La informacién obtenida durante las entrevistas, se plasmé en las matrices MADI y
MADE, tal como lo describe el modelo Perspectiva Integradora (Quifionez, 2014), evaluando en
la primera, variables relacionadas con propuesta de valor, area operativa, direccion, mercadeo,
finanzas, talento humano, tecnologia, clientes, proveedores e inversores. En la segunda se
tomaron factores econémicos, politicos, legales, ambientales, sociales, culturales, tecnologicos y
competitivos. A cada una de estas variables se le asignd una calificacion de -5 a -1 si es una
limitante (MADI) o una amenaza (MADE), y de 1 a 5 si es una fortaleza (MADI) 0 una
oportunidad (MADE); el nimero indica el grado, siendo 1 muy bajo y 5 muy alto. Ademas, se
evalud el impacto que cada variable tiene dentro de la organizacion, calificando de 1 a 5, bajo el

mismo criterio utilizado para la calificacion, salvo que no se contemplan cifras negativas.

Luego, se seleccionaron aquellas variables que se encontraban por encima de la media
aritmética, para ser objeto de analisis en la matriz FOLA analitica, con el fin de identificar
factores preventivos, protectivos, defensivos y ofensivos, que sirvieron como fundamento para

enfocar las estrategias formuladas en el plan de fortalecimiento empresarial.

Ademas, se realizd una revision de la plataforma estratégica de las mismas, y con la

informacion obtenida durante las visitas a los empresarios, se propuso una plataforma estratégica
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para aquellas empresas que no la tenian estructurada y se desarroll6 una nueva para las empresas

que ya la tenian, realizando las correcciones pertinentes, en consenso con los empresarios.

Finalmente, tras la aplicacion de las técnicas e instrumentos descritos, se llevo a cabo la
formulacién de un plan de fortalecimiento empresarial para cada restaurante vinculado al
proyecto. Ademas, se hizo el debido acompafiamiento durante la etapa de implementacion,

evaluando el cumplimiento de cada plan.



43

6. Resultados

En cumplimiento de los tres objetivos especificos, se describe lo hallado tanto en el
diagnostico interno como en el diagndstico externo, luego la esquematizacién de esos hallazgos
en la matriz Fola Analitica, explicando cada uno de sus cuadrantes, para posteriormente
presentar los factores clave de éxito encontrados. Adicionalmente se muestra la plataforma

estratégica y el plan de accion propuesto.

Los resultados mencionados anteriormente se presentan de manera individual por cada
empresa, iniciando con el Restaurante El Pargo Rojo, continuando con Asadero Los Cumares y

terminando con Cabaiias El Edén del Llano.

6.1 Restaurante Pargo Rojo

Restaurante El Pargo Rojo es una empresa familiar que se encuentra en el mercado hace

12 afios, especializandose en la preparacion de platos a base de pescados y mariscos.

La historia de EI Pargo Rojo inicia en Bogota, siendo fundado en su momento por el
sefior Saul Antonio Gutiérrez Pifieros, quien luego de tener que enfrentar ciertas situaciones
dificiles que se vivian en la ciudad en esa época, tuvo que trasladarse al municipio de Restrepo
donde inicia una sociedad con la sefiora Gloria Gutiérrez Pifieros y su esposo. En la actualidad,
funcionan como una Sociedad por Acciones Simplificada (SAS), teniendo 8 trabajadores

permanentes y cerca de 20 temporales.

Al ser esta una empresa familiar, se evidencian varios problemas relacionados con este
tipo de empresa, como son la toma de decisiones poco objetiva y la no existencia de delegacion

de autoridad.
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Por otro lado, durante el proceso de acercamiento a esta empresa se identificd que tenian
desconocimiento en lo que respecta a amenazas y oportunidades presentes en su entorno, pues
desconocian que tenian fuertes amenazas de ambito ambiental, de competencia y econdmicos,
que afectan su funcionamiento, asi como no habian contemplado oportunidades en lo que

respecta al auge del turismo en la regién y los incentivos gubernamentales que esto trae consigo.

También se evidenciaron falencias relacionadas con la inexistencia de una plataforma
estratégica, que les permita tener claridad en lo que a direccionamiento estratégico se refiere,

pues no tenian una mision, vision ni objetivos estratégicos definidos.

6.1.1 Diagnostico Estratégico.

6.1.1.1 Diagnostico Externo.

El diagnostico externo en el restaurante EI Pargo Rojo, se hizo a través de la Matriz de
Diagnostico Externo (MADE), en donde se tomaron en consideracion 8 topicos dentro de los
cuales se encuentran: entorno econémico, politico, legal, ambiental, social, cultural, tecnolégico

y competencia.

Entorno econdmico: Este entorno se ha complejizado en el pais de manera significativa
durante el Gltimo afio, ya que situaciones como la caida de los precios internacionales del
petréleo y el alza del precio del dolar han afectado las dinamicas econémicas del pais. De esta
manera el departamento del Meta, siendo productor petrolero ha sufrido los efectos de dichas
situaciones ya que ha tenido que enfrentar la disminucion en regalias y el aumento del
desempleo, a causa de los multiples despidos por parte de las empresas petroleras que funcionan

en el departamento. Esto a su vez trae como consecuencia el aumento en las tasas de interés, en
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la inflacion y una contraccion del consumo al verse limitada la capacidad adquisitiva de las

personas.

De lo anterior, se encontrd que los elementos que mas afectan a la empresa son el alto
precio del délar y la inflacién, que generan un aumento en costos y gastos del restaurante. En
segundo lugar, se tiene el cada vez mas bajo ingreso per capita y el bajo aumento del salario
minimo, que generan una disminucion en la demanda. Sin embargo se destacan oportunidades
como el aumento considerable de la participacion de la region en el turismo nacional, asi como el

crecimiento econémico del sector turistico regional.

Entorno politico: En este, es importante resaltar el proceso de paz que esta realizando el
gobierno nacional con los grupos armados FARC y ELN, que ha traido consigo un momento de
tranquilidad en lo que respecta a seguridad y conflicto armado. Por otro lado, se tiene una nueva

gobernacion que ha mostrado su interés por fortalecer el sector turistico del departamento.

Dadas las condiciones que anteceden, se identifican oportunidades en cuanto a las buenas
relaciones que mantiene El Pargo Rojo con entes territoriales, el reconocimiento del que goza en
dicho entorno y en lo referente al cese del conflicto armado. No obstante, se encontré6 como
Unica amenaza en este entorno, las politicas tributarias que pueden surgir en este momento de

inestabilidad econdmica para el pais.

Entorno Legal: La ley general de turismo es la ley 1558 de 2012, dicha ley modificé la
ley 300 de 1996, a través de esta se fomenta el desarrollo, la promocion, la competitividad del
sector y la regulacion de la actividad turistica. Algunas de las normas técnicas colombianas
aplicables a restaurantes son la NTS-TS 004 que especifica los requisitos de sostenibilidad

ambiental, sociocultural y econdmica para los establecimientos gastronomicos y los bares, la
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NTS-USNA 006 que establece los requisitos relacionados con la infraestructura basica que deben
tener los establecimientos gastronémicos para asegurar la calidad de sus espacios, la NTS-USNA
007 que define los requisitos sanitarios que se deben cumplir en los establecimientos
gastrondmicos para garantizar la inocuidad de los alimentos y proteger la salud del consumidor,
y la NTS-USNA 009 que facilita la aplicacién de las disposiciones minimas de seguridad y salud

en el trabajo.

El conocimiento de estas leyes y normas permite aprovechar las oportunidades que esta
ofreciendo el gobierno nacional a travées de certificaciones en calidad turistica, lo que ayuda a
garantizar el cumplimiento en lo que respecta a calidad, apoyado por el reconocimiento que

dichas certificaciones traen.

El Pargo Rojo tiene acceso a oportunidades en su entorno legal, al cumplir con la
normatividad sanitaria y otros requerimientos para restaurantes, ademdas de contar con
certificaciones en calidad y sostenibilidad turistica. Sin embargo, se detectan algunas de
amenazas de impacto medio, como lo son la normatividad POT y la normatividad ambiental, al

encontrarse el restaurante ubicado en una zona cercana a un humedal.

Entorno ambiental: Este entorno ha tomado especial protagonismo en los ultimos afios,
pues el auge de grupos ambientalistas y el interés general por el cuidado y conservacion del
medio ambiente han marcado una tendencia importante, que ha conllevado incluso al desarrollo
y aplicacion de una reglamentacion ambiental mas completa y estricta. De esto, se detectd una
amenaza ya que el restaurante esta ubicado en un humedal, lo que puede generar inconvenientes

ya sea con entes ambientalistas o con la comunidad.
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Por otra parte, se evidenciaron oportunidades importantes en cuanto a la excelente
ubicacion geografica del restaurante, al encontrarse en una zona plana con temperatura calida, lo
que incentiva la afluencia de turistas. Ademas tiene la ventaja de ubicarse sobre una via principal
que se encuentra en condiciones propicias, pero debido a recientes decisiones politicas se hara la
construccion de la doble calzada en la via que atraviesa el municipio, lo que afecta al restaurante

pues debe considerar la idea de trasladarse o vender.

Entorno social: La globalizacion y la interconexién caracteristica de los Gltimos tiempos
facilitan cada vez maés el fortalecimiento de relaciones que en otro tiempo podrian definirse como
inexistentes, es por esto que el auge del uso de redes sociales se traduce en una oportunidad para
El Pargo Rojo ya que resulta una manera facil, eficiente y econdmica de estar en contacto

permanente con los actuales clientes y ademas lograr llamar la atencion de los que ain no lo son.

La composicion de las familias también resulta una oportunidad importante, puesto que
en promedio las familias colombianas estdn conformadas por cuatro miembros, lo que se traduce

en mayor afluencia de personas al restaurante y por ende mayores ingresos.

Entorno cultural: Aspectos como tiempo de ocio familiar, actividades de ocio y
recreacion, tendencia de consumo fuera del hogar y el interés por la cultura llanera; incentivan el
turismo en la region, por lo que se consideraron estos factores como oportunidades relevantes
para El Pargo Rojo ya que a mayor afluencia de turistas, mayores ventas. Otro motor reconocido
en cuanto a turismo en el municipio de Restrepo es el turismo religioso, por lo que precisamente

este componente cultural representa una oportunidad para el restaurante.

Lo anterior, se beneficia con el aumento en el consumo de medios de comunicacion, que

facilita el reconocimiento de Restrepo como destino turistico potencial.
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Entorno tecnoldgico: Los adelantos tecnoldgicos actuales, representan sin duda
oportunidades para el restaurante, pues elementos como internet y el acceso a smartphones,
pueden ser utilizados para promover y promocionar la actividad del restaurante. Ademas puede
mejorar sus operaciones a través del uso de maquinaria que agilice sus procesos y garantice una

calidad 6ptima de sus materias primas y demas insumos.

Competencia: EIl restaurante El Pargo Rojo tiene competencia directa cercana, pues
existen restaurantes ubicados sobre la via que comunica a Restrepo con Villavicencio que
ofrecen productos similares a los ofrecidos por el restaurante, sin embargo en términos generales
la empresa se encuentra en un entorno de competencia moderado, por lo que se perciben
amenazas de impacto medio, en cuanto a penetracion en el mercado y fuerza de la marca de su
competencia, destacandose especialmente los restaurantes Los Arrayanes y Los Lagos, puesto
que ambos al igual que El Pargo Rojo ofrecen un servicio gastronémico en un ambiente

campestre, ademas de manejar una infraestructura muy similar.

A continuacion se muestra la matriz aplicada para el diagnostico externo (MADE), en
donde se pueden apreciar las calificaciones otorgadas, teniendo en cuenta que se asigné una
calificacion de -5 a -1 si es una amenaza, y de 1 a 5 si es una oportunidad; el nimero indica el
grado, siendo 1 muy bajo y 5 muy alto. Ademas, el impacto que cada variable tiene dentro de la
organizacion, se calificd de 1 a 5, bajo el mismo criterio utilizado para la calificacion, salvo que

no se contemplan cifras negativas.
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Variable Calificacion Impacto Total
Econémico
Ingreso Percapita -3 3 -9
Dinero destinado a Recreacion -2 2 -4
Precio del Dolar -3 3 -9
Salario Minimo -3 4 -12
Inflacion -3 4 -12
Capacidad pago hogares -1 2 -2
Tasa de desempleo -2 2 -4
Crecimiento  econoémico  sector
turistico 3 3 o
Tarifas de los peajes -3 3 -9
Partici_paci()n d_e la region dentro 9 3 5
del turismo nacional (%)
Politico
Conflicto armado 3 2 6
econscon o e z 2
Reconocimiento en el Entorno 2 3 6
Seguridad 3 2 6
Politicas tributarias -2 2 -4
Legal
Normatividad POT -2 3 -6
Normatividad ambiental -2 3 -6
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Variable Calificacion Impacto Total
Normatividad  sanitaria  para 3 4 12
restaurantes
Certlflc,ac_lon en calidad vy 3 4 12
sost.turistica
Normatividad sobre instalaciones 2 3 6

Ambiental
Ubicacidn geogréfica 4 4 16
Grupos ambientalistas -2 4 -8
Estado de vias 3 4 12
Social
Uso redes sociales 1 4 4
Tasa de natalidad 2 3 6
Tasa de mortalidad -1 1 -1
Estratos sociales 2 2 4
Composicién de las familias 3 4 12
Cultural

Grupos religiosos 2 3 6
Interés por la cultura llanera 4 4 8
Consumo de medios de 1 4 4
comunicacion

Tiempo de ocio familiar 2 3 6
Actividades de ocio y recreacion 2 3 6
Tendencia de consumo fuera del 4 4 16

hogar

Tecnoldgico
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Variable Calificacion Impacto Total

Acceso a internet poblacion 1 4 4
Acceso a smarthphones poblacion 1 4 4
Alfabetismo tecnoldgico 1 2 2
Tecnologias de conservacion de

alimentos 2 3 6

Competencia

Solidez de la propuesta de valor -2 3 -6
Penetracion en el mercado -2 3 -6
Fuerza de marca 2 5 10
Imagen corporativa -1 5 -5
Restaurantes cercanos -2 4 -8
Asaderos de carne -2 2 -4

Nota: Elaboracion Propia (ver Anexo 1)

6.1.1.2 Diagndstico Interno.

El diagndstico interno en el restaurante El Pargo Rojo, se hizo a través de la Matriz de
Diagnostico Interno (MADI), en donde se tomaron en consideracion 11 topicos dentro de los
cuales se encuentran: Propuesta de valor, operaciones, direccion, mercadeo, finanzas, talento
humano, investigacion-desarrollo e innovacion (I+D+i), tecnologia, clientes, proveedores y

SOcCios.

Propuesta de valor: La evaluacion de la propuesta de valor busca medir la definicion,

claridad, apropiacién y difusion de la misma, siendo ésta el factor que los clientes distinguen
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como diferenciador y Unico en determinada empresa, es decir, constituye el factor ofrecido por la

empresa que la hace diferente a sus competidores.

Al respecto, el restaurante EIl Pargo Rojo no tiene especificada y formalizada su propuesta
de valor, pues en primer lugar sus directivos no la tienen claramente definida, lo que dificulta su
transmision tanto a trabajadores como a clientes y lo que a su vez provoca una baja comprension

de la misma.

Operaciones: En este item se evallan elementos relacionados con la prestacion del
servicio, operaciones productivas y de venta, asi como el ajuste del funcionamiento del

establecimiento a las normas vigentes.

Teniendo esto en cuenta, se pudo identificar que se tienen fortalezas importantes, tales
como el aseguramiento de la calidad en la elaboracion de los diferentes platos, ademas hay un
conocimiento y por ende un ajuste adecuado a la norma, cumpliendo con los requisitos de
sanidad y de sefializacion pertinentes. También, se manejan sistemas de reservaciones y pago del

servicio éptimo, que contribuyen a la buena experiencia de compra para el cliente.

Sin embargo, se evidenciaron algunas falencias en lo que respecta a la pertinencia de las
instalaciones con el tipo de negocio, pues teniendo en cuenta que la especialidad del Pargo Rojo
son los pescados y mariscos, se podria adecuar mas el lugar de acuerdo al tipo de cocina que
maneja. También, se encontraron algunos inconvenientes en la atencién y recepcion de clientes,
esto responde al bajo compromiso y motivacion del personal de cara al cliente, que impide que
se haga una apropiacion de las capacitaciones a las que los vincula El Pargo Rojo, que se
materializa en un manejo poco adecuado ante reclamaciones o preguntas de los comensales. Por

otro lado, no se tiene prevista la recepcion de clientes extranjeros por lo que no se esta preparado
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para una comunicacion fluida con dichos clientes. Por altimo, se establece la ausencia de

mecanismos de comunicacién con el cliente que permitan llevar a cabo un sistema postservicio.

Direccion: En direccién, se incluyen elementos como liderazgo, comunicacion,

planeacion estratégica y estructura organizacional.

El diagnostico interno al Pargo Rojo arroj6é que en términos de direccion, pese a que se
tiene un espiritu de liderazgo y una comunicacion frecuente con los colaboradores de la empresa,
falta un poco més de participacion y delegacién de autoridad, lo que contribuiria en gran medida
a la motivacion y compromiso por parte de los trabajadores. Esto se relaciona con la ausencia de
una estructura organizacional establecida, que permita una visién mas clara de la distribucién de

autoridad al interior de la empresa.

Por otro lado, se identificé que si bien se ha realizado diagndstico estratégico de forma
empirica, falta hacer de esto un sistema mas formalizado, para que sea mas facil la ejecucion de
planeacion y control estratégico, que son dos elementos en los que debe poner especial atencion
el restaurante. Lo anterior cuenta con la ventaja de que hay disposicion para empezar a poner en

practica y que hay apego al cumplimiento de planes.

Mercadeo: En este item, se tomaron en cuenta elementos como plaza, promocion,

segmentacion del mercado, relaciones publicas, entre otros.

En mercadeo, el restaurante EI Pargo Rojo tiene grandes fortalezas, teniendo en primer
lugar la excelente ubicacion con la que cuenta, ya que se sitla en un punto estratégico sobre la
via que comunica a Villavicencio con Restrepo, captando asi la atencion de un gran nimero de
turistas, que son finalmente el mercado objetivo de la empresa. También se evidencia que la

empresa cuenta con buenas relaciones publicas que le ha permitido tener un buen
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posicionamiento en el mercado, haciendo de El Pargo Rojo un restaurante reconocido tanto por

residentes como por turistas.

Finalmente, la empresa ha realizado algunos esfuerzos enfocados a publicidad que
pueden ser fortalecidos y complementados con un mayor uso de redes sociales y medios

electronicos, asi como a través del fortalecimiento de la gestion de la relacion con sus clientes.

Finanzas: En términos generales, se encontr6 que El Pargo Rojo estd en buenas
condiciones en lo que a finanzas se refiere, pues lleva un completo registro de sus operaciones a
través de libros contables, lo que le permite generar estados financieros claros con el fin de
realizar un analisis de sus costos, gastos y utilidades. Ademas, la empresa no presenta deudas

hasta el momento.

Talento Humano: En lo que respecta al talento humano, se consideraron aspectos como
motivacion, clima organizacional, cultura organizacional, productividad, capacitacion y rotacion
de personal; encontrandose que si bien hay una productividad laboral considerable, esta puede
mejorar, pues se encontraron limitantes en cuanto a motivacion laboral y a clima organizacional.
También, se observé que hay una alta rotacion de personal y no se ha hecho formalizacion de
aspectos importantes de la cultura organizacional, como lo son los valores y principios

corporativos.

Sin embargo, se evidenciaron fortalezas como el compromiso por parte de la empresa
para capacitar a sus colaboradores y su apego a la legislacion laboral, pues todos los trabajadores

son remunerados bajo los pardmetros establecidos por la ley.
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Investigacion, desarrollo e innovacion (1+D+i): En este punto, se evalué la aplicacién de
investigacion interna, el desarrollo de nuevos productos, la mejora de productos ya existentes y

la innovacion.

Segun lo hallado, El Pargo Rojo tiene limitantes en todos los aspectos mencionados
anteriormente, pues hasta el momento no se ha realizado ningdn tipo de investigacion, que
permita identificar puntos clave que orienten hacia la mejora de sus productos, la inclusion de
otros o sobre la aplicacion de innovacion ya sea en producto, servicio al cliente o de otro tipo;
esto con el fin de satisfacer de mejor manera las necesidades de sus clientes y ademas ampliar su
segmento de mercado. Sin embargo, estas limitantes no tienen un fuerte impacto por ahora, pero
deben tomarse en cuenta pues pueden convertirse en limitantes poderosas en el futuro, ademas

que pueden representar la diferencia entre la empresa y su competencia.

Tecnologia: En manejo de herramientas tecnoldgicas, se identificd que por un lado tienen
un buen manejo de paquetes basicos (paquete office u otro) y también la adopcion de software
especializado para el manejo de inventario y otras tareas contables. No obstante, se hallaron
limitantes relevantes en el uso de la web, redes sociales y aplicaciones mdviles, asi como
tampoco se hace uso de herramientas tecnoldgicas para el manejo de bases de datos, que puedan

servir para la ejecucion de estrategias enfocadas al cliente o estrategias de planeacion.

Clientes: En términos generales, EI Pargo Rojo maneja buenas relaciones con sus
clientes, pues se encontraron grandes fortalezas en lo referente a recompra, fidelizacion,
satisfaccion y vinculacion emocional de los mismos, pero que pueden verse limitadas por la no

creacion de bases de datos de clientes y la inexistencia de una politica de descuentos.
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Proveedores: El restaurante maneja relaciones adecuadas con sus proveedores, pues son
relaciones que han perdurado a lo largo del tiempo, que se basan en la confiabilidad, la eficiencia
en la entrega y la buena calidad de los insumos, pero para afianzar sus relaciones deberian
establecer acuerdos mas provechosos. Por otra parte, el no tener estrechas relaciones con
diferentes proveedores en un futuro puede convertirse en una limitante para la empresa, ya que al
no contar con un amplio nimero de estos no tiene muchas opciones a la hora de adquirir su

materia prima.

Socios: El Pargo Rojo es una empresa familiar, que funciona bajo la modalidad de
Sociedad por Acciones Simplificada, que se encuentra en el mercado hace 12 afios y que a lo
largo del tiempo ha logrado consolidarse dentro del mismo, pero que ha experimentado
inconvenientes entre los socios, lo que afecta su compromiso con la misma, su sentido de

pertenencia y por ende una toma de decisiones objetiva.

A continuacion se muestra la matriz aplicada para el diagnostico interno (MADI), en
donde se pueden apreciar las calificaciones otorgadas, para fortalezas y limitantes, siguiendo la

misma metodologia que en la matriz MADE.
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Tabla 3. Matriz de Diagnostico Interno Restaurante El Pargo Rojo

Variable Calificacion Impacto Total

Propuesta de valor

Definicion 'y claridad de la

-2 5 -10
propuesta de valor
Apropiacion 'y difusion de la 3 4 12
propuesta de valor
Operaciones

Capacidad instalada 3 5 15
Infraestructura 3 4 12
Logistica -2 4 -8
Aseguramiento de la calidad 4 5 20
Conocimiento de la norma 2 5 10
Ajuste a la norma 4 5 20
Definicion del proceso 2 5 10
Reservaciones 5 2 10
Recepcion de clientes -2 4 -8
Emergencias (planes, equipos,

N 4 3 12
sefializacion, etc.)
Uso de idioma extranjero -4 3 -12
Atencidn al cliente -1 5 -5
Pago del servicio 4 3 12
Postservicio -4 4 -16

Direccion

Liderazgo 2 4 8

Delegacion de autoridad -2 3 -6
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Variable Calificacion Impacto Total
Comunicacion asertiva 1 4 4
Diagnostico estratégico 2 5 10
Planeacion estratégica -2 5 -10
Ajuste a los planes 2 5 10
Control estratégico -3 5 -15
Medicion de desempefio 2 5 10
Estructura organizacional -3 2 -6

Mercadeo
Conocimiento en mercadeo 2 4 8
Segmentacion del mercado 4 4 16
Precio 4 4 16
Promocion 2 4 8
Relaciones publicas 3 4 12
Distribucion 3 4 12
Plaza 4 4 16

Finanzas
Anélisis de costos 5 5 25
Libros contables 5 5 25
Flujo de caja 5 5 25
Balance general 5 5 25
Estado de resultados 5 5 25
Anélisis financiero 5 5 25

Endeudamiento 5 5 25
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Variable Calificacion Impacto Total
Utilidades 5 5 25
EBITDA 5 5 25
Talento Humano
Motivacion -3 4 -12
Capacitacion 3 4 12
Remuneracion 4 3 12
Clima organizacional -4 5 -20
Cultura organizacional -2 3 -6
Productividad 2 4 8
Rotacion 3 3 9
1+D+i
Investigacion interna -3 4 -12
Alianzas para investigacion -1 4 -4
Desarrollo de nuevos productos -1 3 -3
Mejora de productos ya existentes -2 3 -6
Innovacion -2 3 -6
Tecnologia
Uso de web 1 3 3
Uso de aplicaciones mdviles 1 2 2
Uso de redes sociales -1 3 -3
Uso de software especializado 2 4 8
Uso de paquetes basicos 3 4 12
Uso de base de datos -1 3 -3
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Variable Calificacion Impacto Total
Clientes
Registro (base de datos) -1 3 -3
Contacto 2 4 8
Recompra 4 4 16
Descuentos 1 3 3
Satisfaccion 4 4 16
Fidelizacion 4 4 16
Vinculacion emocional 3 4 12
Proveedores
Confiabilidad 4 5 20
Tiempo de relacion 4 4 16
Acuerdos especiales -2 4 -8
Crédito 4 4 16
Eficiencia en la entrega 4 4 16
Calidad de los productos 4 4 16
Socios
Tipo de sociedad 1 4 4
Influencia en la toma de decisiones -3 4 -12
Tiempo en la empresa 3 4 12
Compromiso con la empresa -2 4 -8
Sentido de pertenencia -1 4 -4

Nota: Elaboracion Propia (Ver Anexo 2)
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Una vez identificadas las fortalezas, limitantes, oportunidades y amenazas de El Pargo

Rojo, se establecio la relacién entre estas variables, por lo que se hace uso de matriz FOLA

Analitica. En esta matriz se tomaron algunos de los factores seleccionados en la MADE vy la

MADI, de acuerdo a la relacién entre ellos. Para ello se realizé primero una FOLA con todos los

factores seleccionados y posteriormente se filtraron solo aquellos factores que tengan un

promedio mayor (ver cuadrantes).
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Figura 3. Matriz FOLA Analitica — Restaurante El Pargo Rojo. Elaboracién propia. (Ver anexo3)

6.1.1.4 Cuadrantes FOLA Analitica Restaurante Pargo Rojo.

Una vez identificados los factores de mayor impacto en cada empresa, estos se plasman

en cada uno de los cuadrantes que componen la FOLA Analitica, Cuadrante Ofensivo (Fortaleza

para aprovechar cada Oportunidad), Cuadrante Protectivo (Oportunidad para contrarrestar el

efecto de cada Amenaza), Cuadrante Preventivo (Oportunidad para disminuir el impacto de cada
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Limitante), Cuadrante Defensivo, (Amenaza presente en el entorno que puede llegar a empeorar
cada Limitante) para ello, se asignan valores de 0 a 3, donde O indica que no se tiene ninguna
relacion entre los factores que se cruzan en cada cuadrante y 3 indica que la relacién entre los

factores es importante.

Cuadrante Ofensivo: En este cuadrante se pudo observar que las oportunidades que mas
contribuyen a la potencializacion de fortalezas fueron tendencia de consumo fuera del hogar,
crecimiento econémico sector turistico, estado de vias y fuerza de marca, a su vez las fortalezas

mas relevantes fueron recompra, aseguramiento de la calidad, satisfaccion y fidelizacion.

Tabla 4. Cuadrante Ofensivo - Matriz FOLA Analitica Restaurante El Pargo Rojo.

Fortalezas
Recompr Aseguramient Satisfacci6  Fidelizaci6 Plaz  Promedi
a odela n n a 0
calidad

Crecimiento econémico

sector turistico 3 3 2 2 2 2.4
4 Certificacion en calidad y
-2 sostenimiento turistico 1 3 2 2 1 1.8
g Estado de vias 3 0 3 3 3 2.4
E Tendencia consumo fuera
¢ del hogar 3 3 3 3 1 2.6

Fuerza de marca 3 3 2 2 2 2.4

Promedio 2.60 2.40 2.40 2.40 1.80

Nota: Elaboracion Propia

Cuadrante Protectivo: evidencia que el Restaurante El Pargo Rojo, para contrarrestar las
amenazas de poca solidez de la propuesta de valor y competencia, debe incentivar a sus clientes
a la recompra y asegurar la calidad del producto y servicio que ofrece.

Tabla 5. Cuadrante Protectivo - Matriz FOLA Analitica Restaurante El Pargo Rojo

Fortalezas

Recompra Aseguramiento Satisfacciéon Fidelizacion Norma Promedio
de la calidad
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Fortalezas

Aseguramiento  Satisfaccion Fidelizacion Norma Promedio
de la calidad

Amenazas

Recompra
Tarifas peajes 2
Grupos 1
Ambientalistas
Solidez de la 2
propuesta de valor
Restaurantes 3
Cercanos
Promedio 2.00

2 2 2 0 1.6

1 0 0 3 1.0

2 2 2 2 2.0

2 2 2 1 2.0
1.75 1.50 1.50 1.50

Nota: Elaboracion Propia

Cuadrante Preventivo: En este cuadrante se identifica que para el Restaurante El Pargo

Rojo la tendencia de consumo fuera del hogar y la fuerza de la marca, son elementos que ayudan

a la disminucion del impacto de limitantes como la no definicién y claridad de la propuesta de

valor, asi mismo como la apropiacién y difusion de la misma.

Tabla 6. Cuadrante Preventivo - Matriz FOLA Analitica Restaurante EI Pargo Rojo.

Limitantes
Definiciony Apropiaciony  Capacidad  Planeaciony  Promedio
claridad de la difusion de la instalada control
P.V P.V estratégico
Crecimiento 2 2 2 0 1.5
econémico sector
@ turistico
§ Interés por la 1 1 0 0 0.5
‘= cultura llanera
>
E Tendencia de 2 2 1 2 1.8
2 consumo fuera del
O hogar
Fuerza de marca 2 2 1 2 1.8
Promedio 1.75 1.75 1.00 1.00

Nota: Elaboracion Propia
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Cuadrante Defensivo: se encuentra que amenazas como la competencia y la solidez de la

propuesta de valor de la misma, pueden aumentar los efectos negativos de limitantes como la no

claridad de la propuesta de valor y la capacidad instalada.

Tabla 7. Cuadrante Defensivo - Matriz FOLA Analitica Restaurante EI Pargo Rojo.

Limitantes
Definicibn  Apropiacién  Capacidad  Planeaciony  Investigacion  Promedio
y claridad  ydifusionde  instalada control interna
delaP.V laP.Vv estratégico
Inflacion 2 2 2 1 2 1.8
., Tarifas de los 14
g peajes 2 2 2 1 0
S Solidez de la
E propuesta de valor 3 3 3 2 3 2.8
Restaurantes
cercanos 2 2 2 3 1 2.0
Promedio 2.25 2.25 2.25 1.75 1.50

Nota: Elaboracién Propia

Las relaciones evaluadas anteriormente, en cada uno de los cuadrantes de la matriz FOLA

Analitica, se muestran graficamente a continuacion:

Crecimiento
econémico sector
turistico

3

Certificacion en

calidad y
Fuerza de marc sostenibilidad
turistica
== Recompra
== Aseguramiento de la calidad
Tendencia de Satisfaccion
consumo fuera del® ‘Estado de vias == Fidelizacion

hogar == Plaza

Figura 4. Cuadrante Ofensivo Restaurante El Pargo Rojo. Elaboracion propia.



Tarifas de los

geajes
Restaurantes Grupos
cercanos ambientalistas

==¢==Recompra
=— Aseguramiento de la calidad

Solidez de la === Satisfaccion

propuesta de == Fidelizacion

valor === Ajuste a la norma.

Figura 5. Cuadrante Protectivo Restaurante El Pargo Rojo. Elaboracion propia.

Crecimiento
economico sector
turistico
2
Fuerza de marc Interés por la
cultura llanera
== Definicion y claridad de la propuesta de valor
Tendencia de == Apropiacion y difusion de la propuesta de valor
consumo fuera del === Capacidad Instalada
hogar =>&=Planeacion y control estratégico

Figura 6. Cuadrante Preventivo Restaurante El Pargo Rojo. Elaboracién propia.

Inflacion
3
Restaurantes Tarifas de los
cercanos peajes
=¢=— Apropiacion y difusion de la propuesta de valor
. == Definicion y claridad de la propuesta de valor
Solidez de la .
=== Capacidad Instalada
propuesta de o L.
valor =>e=Planeacion y control estratégico

=== |Investigacion interna

Figura 7. Cuadrante Defensivo Restaurante EIl Pargo Rojo. Elaboracion propia.
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Una vez analizado lo anterior, se procedio a determinar cuéles de los factores tomados en

la FOLA, eran los factores criticos para El Pargo Rojo, es decir, cuales de estos nos permitieron

enfocar las estrategias para el fortalecimiento empresarial. Para ello, se identificaron cuéles de

las variables (fortalezas, limitantes, oportunidades y amenazas) se repetian en los cuadrantes,

pues esto indicaria que el fortalecimiento de los mismos iba a permitir tener efectos positivos en

varios aspectos relevantes para la empresa.

En este orden de ideas, se determinaron los siguientes factores criticos para el restaurante

El Pargo Rojo:

Ofensivos

Preventivo

Internos (Fortalezas)

Externos (Oportunidades)

Internos (Limitantes)

Externos (Oportunidades)

Recompra Tendencia de consumo fuera del hogar |Def v claridad de la propuesta de valor | Tendencia de consumo fuera del hogar
Aseguramiento de la calidad | Crecimiento econdmico sector turistico | Apro. ¥ difusion de Ia propuesta de valor |Crecimiento econdmico sector turistico
Satisfaccion Fuerza de marca Planeacion y control estratégico Fuerza de marca

Fidelizacion Estado de vias Capacidad instalada Inierés por la cultura llanera

Plaza Certificacién en calidad y sost.turistica

Protectivo

Defensivo

Internos (Fortalezas)

Externos (Amenazas)

Internos (Limitantes)

Externos (Amenazas)

Recompra Solidez de Ia propuesta de valor Def. y claridad de la propuesta de valor |Solidez de la propuesta de valor
Aseguramiento de la calidad |Restaurantes cercanos Apro. y difusion de la propuesta de valor |Restaurantes cercanocs
Satisfaccion Tarifas de los peajes Planeacion y control estratégico Tarifas de los peajes
Fidehzacion Grupos ambientalistas Capacidad Instalada Inflacion

Afuste a Ia norma Investigacion interna

Figura 8. Factores Criticos Restaurante El Pargo Rojo. Elaboracion propia.

Los factores resaltados corresponden a los factores criticos para el Pargo Rojo, cada gama

de colores muestra la concordancia de los mismos entre cuadrantes.
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6.1.2 Plataforma estratégica restaurante EI Pargo Rojo (mision, visidn, objetivos

estratégicos, principios y valores).

Una vez realizado el diagndstico estratégico, se procedié a elaborar la plataforma
estratégica (mision, vision, objetivos estratégicos, principios y valores) para el restaurante El

Pargo Rojo, en conjunto con el empresario, como se muestra a continuacion:

Misidn: Somos un restaurante campestre especializado en la preparacion de platos a base
de pescados y mariscos, caracterizdndonos por ofrecer un ambiente tranquilo, excelente servicio

al cliente y productos de alta calidad.

Vision 2020: Somos el principal referente gastrondmico de especialidad en el municipio
de Restrepo, siendo reconocidos por ofrecer un excelente servicio y atencion al cliente, ademas

de caracterizarnos por reinventarnos continuamente.

Objetivos Estratégicos. Se tomaron desde la perspectiva financiera, de clientes, procesos

internos, aprendizaje y crecimiento.

Financieros

Aumentar nuestra rentabilidad manera sostenida.

Clientes
Desarrollar e implementar programas de gestion de relaciones con nuestros clientes.
Aumentar el volumen de nuestros clientes, enfocandonos en atraer comensales situados

en los municipios de Restrepo y Villavicencio.

Procesos internos
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Establecer y ejecutar estrategias dirigidas a la satisfaccion de nuestro personal, buscando
su motivacién y compromiso con el restaurante.

Sistematizar los procesos desde la preparacion hasta la llegada del plato al comensal, con
el fin de optimizar el uso del tiempo.

Fortalecer las estrategias de mercadeo y publicidad, con el fin de generar recordacién de

marca y posicionamiento de la misma.

Mejorar la gestion de las relaciones con nuestros proveedores.

Aprendizaje y crecimiento

Establecer sistemas de comunicacion y participacion con los colaboradores en pro de
construir relaciones mas cercanas con 10os mismos.

Estandarizar los procesos de preparacion de cada plato y capacitar al personal para que
cumpla con los lineamientos establecidos.

Capacitar a nuestro personal en etiqueta, protocolo y servicio.

Aumentar el namero de proveedores con el fin de tener negociaciones mas beneficiosas

para ambas partes.

Fortalecer nuestros conocimientos en mercadeo y publicidad.

Principios

Servicio al cliente: Garantizar la prestacion de un excelente servicio a nuestros clientes,
haciendo de su visita al restaurante una experiencia satisfactoria.

Calidad: Garantizar la excelente calidad en los productos ofrecidos a los comensales,
partiendo del aseguramiento de la calidad en nuestros insumos y materias primas.

Trabajo en equipo: Incentivar el trabajo en equipo buscando la existencia de un ambiente

laboral participativo y ameno.
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Cumplimiento: Estamos siempre comprometidos con el cumplimiento de los

requerimientos de nuestros clientes.

Valores

Responsabilidad: Tenemos como prioridad el cumplimiento cabal y oportuno de los
compromisos que adquirimos con nuestros clientes.

Honestidad: Velamos por hacer que la informacion que ofrecemos a nuestros clientes sea
siempre veraz, buscando crear una relacion de transparencia con los mismos.

Respeto: Promulgamos el respecto por las necesidades y opiniones de nuestros clientes y
en general con la comunidad.

Calidez: Nos esforzamos siempre por establecer una relacion amena y calida con nuestros
clientes.

Amor: Nuestra organizacion se preocupa por construir dia a dia un vinculo emocional con

nuestros clientes, destacAndose el amor por los mismos y por la organizacion en general.

El producto entregado como plataforma estratégica al restaurante ElI Pargo Rojo, puede

visualizarse en el anexo 4.

6.1.3 Plan de accién restaurante El Pargo Rojo.

Como resultado del tercer objetivo del proyecto, se plante6 una serie de estrategias que se
socializaron con el empresario para posteriormente definir cuéles de estas iban a ser
implementadas por el mismo, definiéndose también las fechas de implementacion y los

resultados obtenidos tras el avance en cada una de las actividades planteadas (Ver tabla 8).

En el Restaurante El Pargo Rojo, en lo referente a la implementacion de los planes de

accion, se observo cierta resistencia a las sugerencias relacionadas con el producto, la
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infraestructura y las instalaciones, promocion en redes sociales 0 medios electrénicos, asi como
aquellas enfocadas a la gestion de clientes, pues los directivos de esta organizacion consideran
gue se encuentran muy bien en estos puntos, por tal motivo aquellas propuestas relacionadas con
estos items fueron descartadas por ellos. Ademas, se evidencid poca motivacién en cuanto a la
aplicacion de las estrategias en general, debido a que en la actualidad la empresa esta
atravesando por una problematica de gran impacto para la misma, puesto que se encuentran en
proceso los tramites para la construccion de la doble calzada, afectando gravemente al
restaurante, ya que esta ubicado justamente sobre la via en cuestién, por lo que debera afrontar
un posible traslado o cierre del establecimiento, pues expresa el empresario, que por ciertos
inconvenientes que se han venido presentando entre los socios, el futuro de la empresa es

incierto.

No obstante, tomaron en cuenta algunas de las estrategias propuestas, permitiéndoles esto
definir su propuesta de valor, y percibir un impacto medio en los beneficios obtenidos tras la
ejecucion del proceso de fortalecimiento empresarial, considerando una mejora aceptable en la
calidad del servicio y en las ventas del restaurante, afirmando que la pertinencia de los planes de
accion fue buena y que las estrategias planteadas fueron en cierto grado efectivas. De igual
forma, el empresario percibe una mejora alta y un manejo mas acertado de la gestion con
clientes, proveedores, inversores y colaboradores, asi como un mayor conocimiento del mercado,
y en general de sus entornos competitivo, econdémico, politico, legal, cultural, ambiental y social,

gracias al diagnostico estratégico realizado.

Ademas, el empresario manifestd su aceptacion a la plataforma estratégica propuesta,

manifestando que al incluirse en la mision de la empresa la propuesta de valor definida y
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establecerse los objetivos estratégicos de la misma, el restaurante tendra un direccionamiento

mucho mas claro y preciso.

Por ultimo, se expresa la satisfaccion del empresario con los talleres realizados dentro del
proceso por los docentes Alejandro Quifiénez y Jenny Milena Riveros, pues resalta el excelente

dominio del tema, asi como la pertinencia y utilidad de los contenidos manejados.

Lo anterior, pudo evaluarse a través de la interaccion directa con los empresarios y por
medio de una encuesta aplicada a las empresas participantes en el proyecto al cierre del proceso,
que constaba de 33 preguntas, tipo escala de Likert, y que buscaba determinar el grado de
percepcion de los beneficios adquiridos para cada empresa, en relacion con las ventas, prestacion
del servicio, conocimientos adquiridos y en general en el manejo de su entorno interno y externo.
Ademas, con la encuesta realizada se buscé determinar el grado de satisfaccion de los
empresarios respecto a los productos entregados, como resultado del cumplimiento de los

objetivos del proyecto ejecutado por las pasantes.

Tabla 8. Plan de Accién — Restaurante El Pargo Rojo.

Plan de accion
Cronograma

. ] Resultado
Inicio Final

Estrategias Actividades

Mediante una reunidn con representantes
clave dentro de la organizacion formular
la propuesta de wvalor, incluyendo
participantes de todas las areas

. . Propuesta de valor
Jun-08 Jun-I5 - o finida
Disefio del slogan de la
jun-16 jun-20 empresa incluyendo la
propuesta de valor

Disefiar un eslogan contundente en el que
se dé a conocer la propuesta de valor

Formalizacion de la propuesta de valor, Inclusién de la

ubicdndola en un lugar visible en la . . propuesta de valor en
. jun-20 jun-30 .

empresa y dandola a conocer a todos los los mend del restaurante

trabajadores y su publicidad

Rumbo o enfoque
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Estrategias

Plan de accion

Actividades

Cronograma

Inicio

Final

Resultado

- Retencion y satisfaccion del
Servicio Postventa
personal

Mercadeo

Desarrollar el proceso de fortalecimiento
en conjunto con los trabajadores,
permitiendo que estos conozcan el
porqué y para qué de cada una de las
estrategias. Ademas de definir cual es su
papel dentro de las mismas, aceptando
sugerencias Yy opiniones que puedan
contribuir al proceso

Difusién y apropiacion por parte del
personal de la plataforma estratégica que
se desarrolle

Implementar un sistema de comunicacién
con el cliente en el que se indague sobre
como le parecio el servicio y/o producto
después del proceso de compra,
buscando  obtener  sugerencias U
opiniones por parte del mismo.

Identificar sugerencias clave y enfocar
recursos a la satisfaccion de las mismas

A través del uso de herramientas
tecnologicas, analizar aspectos que
permitan la identificacion de puntos
clave en cuanto a preferencias de los
consumidores.

Dar pequefios obsequios 0 entregar
tarjetas en donde sobresalga el logo,
eslogan e informacién de contacto del
restaurante

jun-01 jul-10

jul-10

jul-05

ago-05

jun-25

jul-15

jul-30

ago-01

dic-30

ago-12

ago-12

Realizacion de
reuniones periddicas en
los que se informd a los
trabajadores de la
necesidad de mejorar
muchos aspectos de la
empresa y codmo podian

ellos contribuir a la
mejora continua
Entrega de la
plataforma estratégica
al empresario

Reunion con los
colaboradores
recalcando en la
importancia de la

prestacion de un buen
servicio y entrega de
instrucciones con el fin
de que en caja se
pregunte a los clientes
Su percepcion acerca
del servicio prestado
Inclusién de  esta
sugerencia  para  su
aplicacion en el futuro
A través del software
usado por la empresa
para el registro de sus
clientes, el empresario
manifiesta que realizara
la aplicacion de esta
estrategia a partir del
afo 2017

Inclusién de  esta
sugerencia  para  su
aplicacion en el futuro
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Plan de accion
Cronograma

Estrategias Actividades - .
Inicio Final

Resultado

Fortalecer la gestion comercial con
proveedores y ampliar el volumen de los jul-15 ago-12
mismos

Busqueda de nuevos
proveedores y
negociaciones con los
proveedores  actuales,
con el fin de tener
mayor acceso a
descuentos u otro tipo
de beneficios

Nota: Elaboracion Propia

6.2 Restaurante Asadero Los Cumares

Asadero Los Cumares es una empresa familiar, dedicada a la cocina tradicional llanera,

fundada hace 25 afos por el sefior Luis Alberto Valero en el municipio de Cumaral.

En esta empresa se evidenciaron problemas relacionados con la poca diferenciacion que

hacen entre las relaciones familiares y las laborales, ya que entre otras cosas no se realizan

evaluaciones de desempefio que garanticen una Optima productividad, ademéas a la hora de

asignar funciones no se exige mucho acerca del cumplimiento de las mismas y no se observa un

verdadero compromiso para con la organizacion.

Por otro lado, Asadero Los Cumares a pesar de tener claridad en lo que respecta a las

amenazas y oportunidades presentes en su entorno, no ha trabajado en estos factores, es decir, se

ha mantenido como una empresa que reacciona al dia a dia sin establecer planes que incentiven

el crecimiento y mejora empresarial, o que se relaciona también con que no tenian unos

objetivos estratégicos establecidos, que les facilitara el establecimiento de metas.
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6.2.1 Diagnostico Estratégico.

6.2.1.1 Diagndstico Externo.

Entorno econdmico: Este entorno se ha complejizado en el pais de manera significativa
durante el Gltimo afio, ya que situaciones como la caida de los precios internacionales del
petréleo y el alza del precio del ddlar han afectado las dinamicas econémicas del pais. De esta
manera el departamento del Meta, siendo productor petrolero ha sufrido los efectos de dichas
situaciones ya que ha tenido que enfrentar la disminucion en regalias y el aumento del
desempleo, a causa de los multiples despidos por parte de las empresas petroleras que funcionan
en el departamento. Esto a su vez trae como consecuencia el aumento en las tasas de interés, en
la inflacion y una contraccion del consumo al verse limitada la capacidad adquisitiva de las
personas.

De lo anterior, se ha encontrado que los elementos que més afectan a la empresa son el
alto precio del dolar y la inflacion, que generan un aumento en costos y gastos del restaurante.
En segundo lugar, se tiene el cada vez mas bajo ingreso per capita y el bajo aumento del salario
minimo, que generan una disminucion en la demanda. Sin embargo se destacan oportunidades
como el aumento considerable de la participacién de la region en el turismo nacional, asi como el

crecimiento econdémico del sector turistico regional.

Entorno politico: Es importante resaltar el proceso de paz que esta realizando el gobierno
nacional con los grupos armados FARC y ELN, que ha traido consigo un momento de
tranquilidad en lo que respecta a seguridad y conflicto armado. Por otro lado, se tiene una nueva

gobernacion que ha mostrado su interés por fortalecer el sector turistico del departamento.
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Dadas las condiciones que anteceden, se identifican oportunidades en cuanto a las buenas
relaciones que mantiene Los Cumares con entes territoriales y en lo referente al cese en el
conflicto armado. No obstante, se encontraron dos amenazas en este entorno, las politicas
tributarias que pueden surgir en este momento de inestabilidad econdémica para el pais y
reconocimiento en el entorno, esto debido a que Los Cumares no maneja ningun tipo de relacion

con la alcaldia y con ningun personaje de la vida politica.

Entorno Legal: La ley general de turismo es la ley 1558 de 2012, dicha ley modificé la
ley 300 de 1996, a través de esta se fomenta el desarrollo, la promocién, la competitividad del
sector y la regulacién de la actividad turistica. Algunas de las normas técnicas colombianas
aplicables a restaurantes son la NTS-TS 004 que especifica los requisitos de sostenibilidad
ambiental, sociocultural y econémica para los establecimientos gastrondmicos y los bares, la
NTS-USNA 006 que establece los requisitos relacionados con la infraestructura basica que deben
tener los establecimientos gastronémicos para asegurar la calidad de sus espacios, la NTS-USNA
007 que define los requisitos sanitarios que se deben cumplir en los establecimientos
gastronémicos para garantizar la inocuidad de los alimentos y proteger la salud del consumidor,
y la NTS-USNA 009 que facilita la aplicacion de las disposiciones minimas de seguridad y salud
en el trabajo.

El conocimiento de estas leyes y normas permite aprovechar las oportunidades que esta
ofreciendo el gobierno nacional a través de certificaciones en calidad turistica, lo que ayuda a
garantizar el cumplimiento en lo que respecta a calidad, apoyado por el reconocimiento que

dichas certificaciones traen.

Los Cumares tienen oportunidades muy importantes como la normatividad del POT y

normatividad ambiental debido a que se encuentra en una zona comercial que queda sobre la via
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y no afecta ningin elemento de la naturaleza. Por otro lado Los Cumares cuenta con una
amenaza en cuanto a normatividad sanitaria para restaurantes, ya que no cuenta con una
certificacién sanitaria que demuestre que sus procesos de preparacion son los adecuados; aunque
se ha encontrado que el restaurante respeta las distancias requeridas y la cocina esta dividida por
sectores, pero aun asi es requerida esta certificacion para que sea reconocida como una empresa

que cumple con todos los parametros para su funcionamiento.

Entorno ambiental: este entorno ha tomado especial protagonismo en los ultimos afios,
pues el auge de grupos ambientalistas y el interés general por el cuidado y conservacion del
medio ambiente han marcado una tendencia importante, que ha conllevado incluso al desarrollo
y aplicacién de una reglamentacion ambiental mas completa y estricta.

De acuerdo a lo anterior, se evidencian oportunidades importantes en cuanto a la
excelente ubicacion geogréfica de Asadero Los Cumares, al encontrarse en una zona plana con
temperatura célida, lo que incentiva la afluencia de turistas, ademas tiene la ventaja de ubicarse
sobre una via principal que se encuentra en condiciones propicias. Sin embargo, en la actualidad
tiene una amenaza potencial en lo que respecta al proyecto de construccion de la doble calzada
en la via en la que se ubica el restaurante, por lo que debe decidir si trasladarse, tratar de comprar

un predio aledafio para tratar de mantener el tamario de sus instalaciones o simplemente vender.

Entorno social: La globalizacion y la interconexidn caracteristica de los ultimos tiempos
facilitan cada vez mas el fortalecimiento de relaciones que en otro tiempo podrian definirse como
inexistentes, es por esto que el auge del uso de redes sociales se traduce en una oportunidad para
Los Cumares ya que resulta una manera facil, eficiente y econdmica de estar en contacto

permanente con los actuales clientes y ademas lograr Ilamar la atencion de los que ain no lo son.
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La composicion de las familias también resulta una oportunidad importante, puesto que
en promedio las familias colombianas estan conformadas por cuatro miembros, lo que se traduce

en mayor afluencia de personas al restaurante y por ende mayores ingresos.

Entorno cultural: Los Cumares al ser un restaurante cuyo principal servicio es la venta
de la mamona tiene una gran oportunidad en cuanto al interés por la cultura llanera. Otras
oportunidades que se identificaron son la tendencia al consumo fuera del hogar, tiempo de ocio

familiar, actividades de ocio y recreacion que incentivan la llegada de turistas al restaurante.

Entorno tecnoldgico: Los adelantos tecnoldgicos actuales, representan sin duda
oportunidades para el restaurante, pues elementos como internet y el acceso a smartphones,
pueden ser utilizados para promover y promocionar la actividad del restaurante. Ademas puede
mejorar sus operaciones a través del uso de maquinaria que agilice sus procesos y garantice una

calidad 6ptima de sus materias primas y demas insumos.

Competencia: El restaurante Los Cumares, tiene competencia directa cercana, pues la
mayoria de restaurantes ubicados sobre la via de Restrepo-Cumaral, ofrecen el mismo tipo de
comida, por lo que en términos generales la empresa se encuentra en un entorno de competencia
fuerte. Ademas, se perciben amenazas de gran impacto, en cuanto a penetracién en el mercado y
restaurantes cercanos, esto debido a que la competencia hace uso de herramientas de promocion
y publicidad llamativas que captan mas clientela, a lo que se suma la fuerte competencia en
precios que afecta el crecimiento de la empresa. Dentro de los competidores que se destacan se
encuentra Asadero Las Vegas, que cuenta con una infraestructura amplia y ademas esta
fuertemente posicionado en el mercado gracias a su presencia en redes sociales y sus esfuerzos

promocionales.
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Por consiguiente, estas amenazas se deben a que la empresa no tiene solidez en su
propuesta de valor, no posee una imagen corporativa distintiva que conlleva a no tener fuerza de

la marca, es decir no es muy reconocida entre los habitantes.

A continuacion se muestra la matriz aplicada para el diagnostico externo (MADE), en
donde se pueden apreciar las calificaciones otorgadas, para oportunidades y amenazas, siguiendo

la metodologia ya descrita en los resultados para restaurante El Pargo Rojo.

Tabla 9. Matriz de Diagnostico Externo Asadero Los Cumares.

Variable Calificacion Impacto Total
Econdmico
Ingreso Percapita -3 3 -9
Dinero destinado a Recreacion -2 2 -4
Precio del Dolar -3 3 -9
Salario Minimo -3 4 -12
Inflacion -3 4 -12
Capacidad pago hogares -1 2 -2
Tasa de desempleo -1 2 -2
Crecimiento econoémico sector 3 3 9
turistico
Tarifas de los peajes -3 3 -9
Participacién de la regién dentro 9 3 5
del turismo nacional (%)
Politico
Conflicto armado 3 2 6
Relaciones con los  entes 5 5 4

territoriales
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Variable Calificacion Impacto Total
Reconocimiento en el Entorno -1 3 3
Seguridad 3 2 6
Politicas tributarias -2 2 -4

Legal
Normatividad POT 2 2 4
Normatividad ambiental 2 2 4
Pezzgnuig\éi(izd sanitaria  para 4 4 16
Certificacion en calidad vy
sost.turistica ! 4 4
Normatividad sobre instalaciones 1 4 4
Ambiental
Ubicacion geografica 3 4 12
Grupos ambientalistas 3 2 6
Estado de vias 1 4 4
Social
Uso redes sociales 1 4 4
Tasa de natalidad 2 3 6
Tasa de mortalidad -1 1 -1
Estratos sociales 2 2 4
Composicién de las familias 3 3 9

Cultural
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Variable Calificacion Impacto Total
Interés por la cultura llanera 4 4 6
Consumo de medios de 1 4 8
comunicacion
Actividades de ocio y recreacion 2 3 6
Grupos religioso 2 3 6
Tendencia de consumo fuera del 4 4 16
hogar
Tecnoldgico

Acceso a internet poblacion 1 4 4
Acceso a smarthphones poblacion 1 4 4
Alfabetismo tecnolégico 1 2 2
Tecnologias de conservacion de

i 3 2 6
alimentos

Competencia

Solidez de la propuesta de valor -1 5 -5
Penetracion en el mercado -3 4 -12
Fuerza de marca -2 3 -6
Imagen corporativa -2 3 -6
Restaurantes cercanos -4 4 -16
Asaderos de carne -4 4 -16

Nota: Elaboracién Propia. (Ver Anexo 6)

6.2.1.2 Diagnostico Interno.

Propuesta de valor: Asadero Los Cumares tiene una gran limitante en lo que a propuesta

de valor se refiere, pues no tiene muy claro qué es lo que lo diferencia de su competencia,
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asumiendo que sus productos son de gran calidad y que representan el interés de turistas y
residentes por la cultura llanera. Sin embargo, teniendo en cuenta que el asadero cuenta con un
gran numero de competidores debe tratar de diferenciarse y darle un nuevo rumbo a la empresa a

través de la definicion, apropiacion y difusion de su propuesta de valor.

Operaciones: Asadero Los Cumares cuenta con numerosas fortalezas ya que por un lado
cuenta con una infraestructura amplia, que le permitiria expandirse en el futuro, asi como una
alta capacidad de produccion. Ademas, sus instalaciones cumplen con los requisitos establecidos
en la norma, por lo que se facilitaria un futuro proceso de certificacion, ya que hasta el momento

no cuenta con ninguna.

Se identifica una fortaleza importante en lo que respecta a servicio al cliente, pues el
personal a cargo se esmera por ajustarse a los gustos de los clientes. También, cuenta con un
sistema de reservaciones apropiado, sin embargo debe poner especial atencién al desarrollo de un

sistema postservicio que le permita conocer posibles falencias.

El asadero presenta dos limitantes sobresalientes en operaciones, en primer lugar sus
instalaciones no representan claramente la propuesta de valor que han venido ofreciendo, pues
visualmente no proyecta nada relacionado con la cultura llanera. En segundo lugar se tiene que
no ha previsto la afluencia de clientes extranjeros y la necesidad de una comunicacion fluida con

los mismos.

Direccion: La empresa cuenta con fortalezas al contar con una figura lider respetada,

ademas de tener buenas relaciones con las personas a su cargo.

Sin embargo debe fortalecer sus planeacion estratégica, ya que a pesar de que han

realizado actividades propias de este proceso de forma empirica debe adoptarla como un modelo
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de direccion. También debe atender la limitante que tiene en medicién de desempefio, pues de
esta forma se obtiene informacion importante acerca de falencias en el rendimiento de los

trabajadores.

Mercadeo: Asadero Los Cumares cuenta con algunas fortalezas, como lo son la excelente
ubicacion con la que cuenta, ya que se sitla en un punto estratégico en la entrada al municipio de

Cumaral sobre la via principal, y que cuenta con buenas relaciones pablicas en el municipio.

No obstante, el aprovechamiento de las fortalezas mencionadas se ve limitado por la no

claridad de su mercado objetivo y las deficientes acciones de promocidn y mercadeo.

Finanzas: En términos generales, Asadero Los Cumares se encuentra en buenas
condiciones en lo que a finanzas se refiere, pues lleva un completo registro de sus operaciones a
través de libros contables, lo que le permite generar estados financieros claros con el fin de
realizar un analisis de sus costos, gastos y utilidades. Ademas, la empresa tiene experiencia en lo

que respecta endeudamiento financiero.

Talento Humano: En cuanto a la gestion del talento humano se encuentra informacion
satisfactoria, ya que se hacen esfuerzos por motivar el personal a través de incentivos
emocionales, se vincula a los trabajadores a diferentes tipos de capacitacion, se cumplen con los
requisitos legales en cuanto a remuneracion, ademas se otorgan incentivos monetarios por
cumplimiento de metas, el clima organizacional es agradable, se tienen altos estandares de
productividad y es baja la rotacion de personal. Por altimo hay cierto grado de formalizacion de

la cultura organizacional.

No obstante, debido a que se trata de una empresa familiar se debe poner especial

atencion a la clarificacion de roles dentro de la organizacion, de manera que se puedan realizar
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evaluaciones de desempefio objetivas para garantizar que cada uno de los trabajadores cumpla a

cabalidad con las responsabilidades y funciones asignadas.

Investigacion, desarrollo e innovacion (1+D+i): En este punto, se evalud la aplicacién de
investigacion interna, el desarrollo de nuevos productos, la mejora de productos ya existentes y

la innovacion.

Segun lo hallado, Asadero Los Cumares tiene una fortaleza relevante, ya que reconoce la
importancia de la investigacion interna en la organizacion, por lo que ha participado en proyectos
realizados por diversas instituciones. Sin embargo, también presenta limitantes en otros aspectos,
pues hasta el momento no se ha hecho esfuerzos por identificar puntos calves que le permitan
trabajar en la mejora de sus productos, la inclusion de otros o en la aplicacion de innovacion ya
sea en producto, servicio al cliente o de otro tipo; esto con el fin de satisfacer de mejor manera
las necesidades de sus clientes y ademas ampliar su segmento de mercado. No obstante, estas
limitantes no tienen un fuerte impacto por ahora, pero deben tomarse en cuenta pues pueden
convertirse en limitantes poderosas en el futuro, ademas que pueden representar la diferencia

entre la empresa y su competencia.

Tecnologia: En manejo de herramientas tecnoldgicas, Asadero Los Cumares tiene por un
lado un buen manejo de paquetes basicos (paquete office u otro), pero todos los demas aspectos
evaluados constituyen limitantes pues no hay un uso eficiente de la web, de las redes sociales ni
de aplicaciones mdviles, asi como tampoco se hace uso de herramientas tecnoldgicas para el
manejo de bases de datos, que puedan servir para la ejecucion de estrategias enfocadas al cliente

0 estrategias de planeacion.
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Clientes: En términos generales, Asadero Los Cumares maneja buenas relaciones con sus
clientes, pues se encontraron grandes fortalezas en lo referente a recompra, fidelizacion,
satisfaccion y vinculacion emocional de los mismos, pero que pueden verse limitadas por la no

creacion de bases de datos de clientes y la inexistencia de una politica de retencion.

Proveedores: Asadero Los Cumares maneja relaciones adecuadas con sus proveedores,
pues son relaciones que han perdurado a lo largo del tiempo, que se basan en la confiabilidad, la
eficiencia en la entrega y la buena calidad de los insumos. Sin embargo, se puede aprovechar un

poco mas dichas fortalezas para fijar acuerdos especiales con los proveedores.

A continuacion se muestra la matriz aplicada para el diagnostico interno (MADI), en
donde se pueden apreciar las calificaciones otorgadas, para fortalezas y limitantes, siguiendo la

misma metodologia que en la matriz MADE.

Tabla 10. Matriz de Diagndstico Interno Asadero Los Cumares.

Variable Calificacion Impacto Total

Propuesta de valor

Propuesta de valor

-2 5 -10
Operaciones
Capacidad instalada -3 4 -12
Infraestructura 2 4 8
Logistica 2 4 -8
Aseguramiento de la calidad 2 5 10
Conocimiento de la norma 2 5 10

Ajuste a la norma 2 5 10
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Variable Calificacion Impacto Total
Definicion del proceso 2 3 6
Reservaciones 5 2 10
Recepcidn de clientes 1 5 5
Errderes Gl cqupos ' T
Uso de idioma extranjero -3 4 -12
Atencion al cliente 5 5 25
Pago del servicio 2 4 8
Postservicio -2 4 -8
Direccion
Liderazgo 3 4 12
Delegacion de autoridad 4 3 12
Comunicacion asertiva 4 3 12
Planeacion estratégica 3 4 12
Medicion de desempefio -2 4 -8
Estructura organizacional -3 3 -9
Mercadeo
Conocimiento en mercadeo 2 4 8
Segmentacion del mercado -3 4 -12
Precio 4 2 8
Promocion -4 4 -16
Relaciones publicas 2 4 8
Plaza 3 4 12
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Variable Calificacion Impacto Total
Finanzas
Analisis de costos 5 5 25
Libros contables 5 5 25
Flujo de caja 5 5 25
Balance general 5 5 25
Estado de resultados 5 5 25
Analisis financiero 5 5 25
Endeudamiento 4 4 16
Utilidades 4 4 16
EBITDA 5 5 25
Talento Humano
Motivacion 4 4 16
Capacitacion 4 4 16
Remuneracion 4 4 16
Clima organizacional 4 4 16
Cultura organizacional 4 4 16
Productividad 4 4 16
Rotacion 2 4 9
I+D+i

Investigacion interna -3 4 -12
Alianzas para investigacion -1 4 -4
Desarrollo de nuevos productos -1 3 -3
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Variable Calificacion Impacto Total
Mejora de productos ya existentes -2 3 -6
Innovacion -2 3 -6
Tecnologia
Uso de web 1 3 3
Uso de aplicaciones mdviles 1 2 2
Uso de redes sociales -1 3 -3
Uso de software especializado 2 4 8
Uso de paquetes basicos 3 4 12
Uso de base de datos -1 3 -3
Clientes
Registro (base de datos) -1 3 -3
Contacto 2 4 8
Recompra 4 4 16
Descuentos -1 3 -3
Satisfaccion 4 4 16
Fidelizacion 4 4 16
Vinculacion emocional 3 4 12
Proveedores
Confiabilidad 4 5 20
Tiempo de relacion 4 4 16
Acuerdos especiales -2 4 -8
Crédito 4 4 16
Eficiencia en la entrega 4 4 16
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Variable

Calificacion

Impacto

Total

Calidad de los productos

Tipo de sociedad

Influencia
decisiones

en

la

Tiempo en la empresa

toma

Compromiso con la empresa

Sentido de pertenencia

de

Socios

-2

-1

16

-12

12

6.2.1.3 FOLA Analitica.

Nota: Elaboracién Propia (Ver Anexo 7)

A continuacion se visualiza la estructura general de la matriz FOLA Analitica resultante

para Asadero Los Cumares, para la cual se siguié la metodologia descrita en los resultados de la

primera empresa. Posteriormente, se puede apreciar este analisis de forma segregada, por cada

uno de los cuadrantes que la componen.

Figura 9.

Matriz FOLA Analitica - Asadero Los Cumares.

Elaboracion Propia. (Ver Anexo 8)

FORTALEZAS LIMITANTES
n w
N i Prom. : Prom.
I o Aencion| Talento |Recorpray| .. ., | Rebein con 5l o Propuestade | Uso de idiome | Segrmentacion N . |Usode bases| Estruchrs
E: Cuadrante Ofensivo al cliente o Humano)| fidelizaciin sutesin proveedores E: Cuadrante Preventivo vabr extranjerns | del mercado Promsin, | Capas st i de detos | Crganzaciona
E Ubicaciin gengrafiza 2 1 2 1 1 2 E Uhicacitn geogréfics 0 0 1 1 2 0 1 0
o Inees por I culra lanera 3 1 3 ] 2 1 5 {[nerts por b culura lanera ] 1 ] 3 1 ) 1 1
B | Crecimiento eeondiien Sector furisicn 3 2 3 1 2 2 B | Crecimientn econdico sector furitizo 1 1 1 2 1 0 1 1
g Estado de viis 0 0 0 1 1 1 g Estady de w5 0 1 0 0 1 ] ] 0 03
P | Composicien de las Fimilias 2 1 2 ) 2 0 P4 |Composicifn de las farias 2 1 2 1 0 )] )] 0
ETendenm e conswmo fiera del hogat 1 L 3 3 3 1 0 Tendencia de consumo Fuera delhogar 1 | 1 | 1 1] 1 1
e T |
FORTALEZAS LIMITANTES
Atencion] Talerto | Recompra yl | Rebeitn con| - PrOm DPropuesta de | Uso de idion | Segrentaciin ) | Usn de ases| Fotnchos | Prom
i Fi Satsf i Pr Capacitad nstalada| T
Cuadrante Protectivo al cliente| HIERS Humano| fidelizacién Heleem proveedores Cuadrante Defensivo valr extranjerns | delmercado R e de detos | Organzacional
2 ilormatividad senitaria pare restaurantes 0 X 2 1 1 2 - 2 [orsrativided sanitaris para restaurantes 0 0 0 0 1 i 0 0 05
i 0 0 0 1 1 0 K § 0 0 1 0 1 ] ] 0 03
0 0 0 I 1 0 0 L 0 L 1 1 ] 0 [th]
0 0 0 1 1 0 0 0 1 0 1 ] ] 0 03
0 0 0 1 1 0 0 L 0 L 2 A ] 0 08
[Penetracion en el mertado 2 1 1 ) 2 1 [Penetraciin en el mereado i 3 ) 3 2 ) ) )
[Tarifas de bos peses 1 0 0 1 1 0 [Tarifss de los pes 1 0 0 0 0 ] ] 0 .ﬂ.
Restaurantes cercanos 3 2 2 1 2 1 Restaurantes cereans 3 L 1 3 3 1 1 1
Ciros asaderos de carme (menores precios) | 3 ) 2 ) 2 1 i 1 1 3 3 ; )
07



6.2.1.4 Cuadrantes FOLA Analitica Asadero Los Cumares.

89

Cuadrante Ofensivo: En este cuadrante se puede observar que las oportunidades que mas

contribuyen a la potencializacion de fortalezas es interés por la cultura llanera y tendencia de

consumo fuera del hogar, a su vez las fortalezas mas relevantes son atencion al cliente, talento

humano, recompra y fidelizacion.

Tabla 11. Cuadrante Ofensivo - FOLA Analitica Asadero Los Cumares.

Fortalezas
Atencion al  Talento R_eco_mpr_qy Satisfaccion  Promedio
cliente Humano fidelizacion
Interés por la cultura 3 3 3 2 2.8
llanera
n . .
% Cre0|m|er,1tq econémico 3 3 5 5 25
& sector turistico
S Composmlon de las 9 2 2 2 2.0
g familias
© Tendencia consumo
© fuera del hogar 2 3 3 3 2.8
Ubicacién geografica 2 2 2 1 1,8
Promedio 2.4 2,6 2,4 2,0

Nota: Elaboracién Propia

Cuadrante Protectivo: evidencia que Asadero Los Cumares puede contrarrestar de

manera significativa la amenaza de su competencia, a través de la atencion al cliente y la gestion

de las relaciones con el mismo, con el fin de mejorar la recompra, fidelizacion y satisfaccion.

Tabla 12. Cuadrante Protectivo - FOLA Analitica Asadero Los Cumares.

Fortalezas

Atencion al Talento Recompray . . .

cliente Humano fidelizacion Satisfaccion  Promedio
" Normatividad sanitaria 0 9 1 1.0
G para restaurantes
S
© .,
S Penetracion en el 5 1 5 18
E mercado

Restaurantes cercanos 3 2 2 2,3
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Fortalezas
Aten_C'O” al Talento R_eco_mpr_qy Satisfaccion Promedio
cliente Humano fidelizacion
Otros asadero§ de carne 3 5 5 2 23
(menores precios)
Promedio 2,0 1,8 1,8 1,8

Nota: Elaboracion Propia

Cuadrante Preventivo: En este caso se identifica que para Asadero Los Cumares el
interés por la cultura llanera es una oportunidad que aporta de forma importante a la disminucion
del impacto de limitantes como propuesta de valor poco clara, segmentacion del mercado y los

deficientes esfuerzos de promocion.

Tabla 13. Cuadrante Preventivo - FOLA Analitica Asadero Los Cumares.

Limitantes
Propuesta .U§0 de Segmentacion .. Capacidad .
idioma promocién Promedio
de valor . del mercado instalada
extranjero
Interés por la 3 1 3 3 3 26
cultura llanera
Crecimiento
& econdémico sector 2 1 1 2 0 1,2
®  turistico
2 Composicién  de
S | post 2 1 2 1 1 14
£ as familias
S Tendencias de
O consumo fuera del 2 1 2 1 0 1,2
hogar
Ubicacion 0 0 2 2 2 12
geogréfica
Promedio 1,80 0,80 2,00 1,80 1,80

Nota: Elaboracion Propia

Cuadrante Defensivo: se encuentra que amenazas como penetracion en el mercado y la
competencia pueden impactar gravemente en la empresa y aumentar los efectos negativos de

limitantes como propuesta de valor poco clara, promocion y capacidad instalada.
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Tabla 14. Cuadrante Defensivo - FOLA Analitica Asadero Los Cumares.

Limitantes
Propuesta .U§0 de .. Capacidad . .
de valor |d|on_1a promocion - -1ada Innovacion Promedio
extranjero
Penetracion en el 3 3 3 2 2 26
e mercado
N
g Restaurantes 3 1 3 3 2 2.4
g cercanos
< Otros asaderos de
carne (menores 3 1 3 3 2 2,4
precios)
Promedio 3,0 1,7 3,0 2,7 2,0

Nota: Elaboracién Propia

Las relaciones evaluadas anteriormente, en cada uno de los cuadrantes de la matriz FOLA

Analitica, se muestran graficamente a continuacion:

Interés por la
cultéjra llanera

Ubicacion Crecimiento
eoqrafica conoémico sector
900 turistico

== Atencion al cliente
== Talento Humano

Recompra y fidelizacion
=== Satisfaccion

Tendencia de
consumo fuera de
hogar

Composicion de
las familias

Figura 10. Cuadrante Ofensivo Asadero Los Cumares. Elaboracién propia.



Normatividad sanitaria

para ?r)'estaurantes
Otros asaderos de carne Penetracion en el
(menores precios) mercado
== Atencion al cliente
== Talento Humano
== Recompra y fidelizacion
Restaurantes cercanos —>4=Satisfaccion

Figura 11. Cuadrante Protectivo Asadero Los Cumares. Elaboracion propia.

Interés por la cultura
llanera
3

Crecimiento
Ubicacidn geogréfica econdmico sector
turistico

== Propuesta de valor
omposicion de las == Uso de idioma extranjeros
familias === Segmentacion del mercado
=>e=Promocion
=== Capacidad instalada

Tendencia de
consumo fuera del
hogar

Figura 12. Cuadrante Preventivo Asadero Los Cumares. Elaboracién propia.

Penetracion en el
mercado
3

=4—Propuesta de valor
estaurantes == Uso de idioma extranjeros
cercanos ==f==Promocion

== Capacidad instalada

=== Innovacién

Otros asaderos de
carne (menores
precios)

Figura 13. Cuadrante Defensivo Asadero Los Cumares. Elaboracién propia.
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6.2.1.5 Factores criticos Asadero Los Cumares.
Una vez analizado lo anterior, se procede a determinar cudles de los factores tomados en
la FOLA, son los factores criticos para Asadero Los Cumares, es decir, cuéles de estos nos van a

permitir enfocar las estrategias para el fortalecimiento empresarial.

En este orden de ideas, se determinan los siguientes factores criticos para Asadero Los

Cumares:

Ofensivos Preventivo
Internos (Fortalezas Externos (Oportunidades Internos (Limitantes Externos (Oportunidades
Atencion al cliente Tendencia de consumo fuera del hogar Promocion Tendencia de connsumo fiera del hogar
Recompra y fidelizacion [Crecimiento econdmico sector turistico Capacidad mstalada Crecimiento econbmico sector turfstico
Satisfaccion Composicion de las familiag Uso de idiomas extranjeros |Composicion de las familiag

Ubicacion geografica Sepmentacion del mercado |Ubicacion peografica

Protectivo Defensivo
Internos (Fortalezas Externos (Amenazas Internos (Limitantes Externos (Amenazas
Atencion al cliente Restawrantes cercanos Promocion Restaurantes cercanos
Recompra v fidelzacion | Otros asaderos de came (menores precios) |Capacidad mstalada Otros asaderos de came (menores precios)
Satisfaccion Uso de idiomas extranjeros

[nnovacion

Figura 14. Factores Criticos Asadero Los Cumares. Elaboracién Propia.

Los factores resaltados corresponden a los factores criticos para Asadero Los Cumares,

cada gama de colores muestra la concordancia de los mismos entre cuadrantes.

6.2.2 Plataforma estratégica Asadero Los Cumares (mision, vision, objetivos

estrategicos, principios y valores).

Una vez realizado el diagndstico estratégico, se procediéo a elaborar la plataforma
estratégica (mision, vision, objetivos estratégicos, principios y valores) para el restaurante El

Pargo Rojo, en conjunto con el empresario, como se muestra a continuacion:



94

Misién: Somos un restaurante - asadero dedicado a la cocina tradicional llanera,
ofrecemos productos de la mejor calidad, autenticidad y sabor, ademas brindamos una excelente

atencion al cliente.

Vision 2020: Somos el restaurante de comida tradicional llanera con mayor
reconocimiento en el mercado del municipio de Cumaral, caracterizdndonos por ofrecer sabores
autoctonos, alta calidad en nuestros platos y una excelente atencion al cliente, sobresaliendo por

la exquisitez de nuestra mamona.

Objetivos Estratégicos. Se tomaron desde la perspectiva financiera, de clientes, procesos

internos, aprendizaje y crecimiento.

Financieros

Aumentar nuestras utilidades de manera sostenida.

Cliente
Desarrollar mecanismos enfocados a retener y fidelizar a nuestros clientes.
Aumentar el volumen de nuestros clientes atrayendo clientes del mercado local y un

mayor nimero de turistas.

Procesos internos

Fortalecer nuestro servicio y atencion al cliente.

Mejorar la ambientacion en nuestro establecimiento, asi como la presentacion de nuestro
personal.

Optimizar la presentacion de nuestros platos.

Adecuar nuestros procesos e instalaciones, de manera que Los Cumares cumpla a

cabalidad con la normatividad establecida.
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Establecer estrategias de mercadeo contundentes que nos permitan sobresalir entre los

competidores.

Aprendizaje y crecimiento

Incentivar el aprendizaje en nuestros colaboradores, que permitan mejorar nuestro
servicio, a través de capacitacion en atencién al cliente y cursos de inglés.

Definir el enfoque que se dard a nuestro restaurante, con el fin de acercar a nuestros
clientes a una verdadera experiencia llanera.

Capacitarnos en la normatividad vigente aplicable a nuestro tipo de negocio.

Fortalecer nuestros conocimientos en mercadeo y publicidad.

Principios

Identidad: Procuramos ser contribuyentes a la conservacion de la cultura llanera
tradicional, aportando al reconocimiento de la riqueza gastrondmica de nuestra region por parte
de nacionales y extranjeros.

Servicio al cliente: Respondemos de manera Optima a las necesidades de nuestros
clientes, preocupandonos por atender solicitudes, sugerencias o reclamos.

Calidad: Garantizamos la aplicacion de buenas précticas en nuestros procesos,
cumpliendo a cabalidad con la reglamentacion sanitaria y de manejo de alimentos.

Cumplimiento: Nos preocupamos por cumplir siempre con los requerimientos de nuestros
clientes, ofreciendo siempre autenticidad y tradicion en nuestros platos.

Sentido de pertenencia: Nos constituimos como una gran familia, haciendo compatibles

los proyectos de vida individuales con el avance de la organizacion.

Valores
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Honestidad: VVelamos por hacer que el servicio que ofrecemos cumpla a cabalidad con lo
prometido a nuestros clientes, a través del uso de buenas préacticas en los diferentes procesos.

Responsabilidad: Tenemos como prioridad el cumplimiento cabal y oportuno de los
compromisos que adquirimos con nuestros clientes, asi como con el cumplimiento de las metas
gue nos fijamos a nivel organizacional.

Respeto: Promulgamos el respecto por las necesidades y opiniones de nuestros clientes y
en general con la comunidad.

Amor: Para nuestra organizacion es fundamental la creacion de vinculos emocionales
positivos entre colaboradores, asi como entre la organizacion y sus clientes.

Solidaridad: Creemos que la cooperacion y ayuda mutua son pilares de desarrollo para

nuestra organizacion y otras afines.

El producto entregado como plataforma estratégica a Asadero Los Cumares, puede

visualizarse en el anexo 9.

6.2.3 Plan de accién Asadero Los Cumares.

Como resultado del tercer objetivo del proyecto, se planted una serie de estrategias que se
socializaron con el empresario para posteriormente definir cuales de estas iban a ser
implementadas por el mismo, definiéndose también las fechas de implementacion y los

resultados obtenidos tras el avance en cada una de las actividades planteadas (Ver tabla 15).

En lo relacionado con los planes de accion, en Asadero Los Cumares se identifico
resistencia a las estrategias propuestas respecto a infraestructura, instalaciones y producto, por lo
que aquellas acciones enfocadas a estos puntos fueron descartadas por el empresario. Ademas, al

encontrarse en la misma situacion que el restaurante El Pargo Rojo, ya que tiene que afrontar la
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amenaza de la doble calzada Villavicencio-Cumaral, que sera construida proximamente, debera
considerar el traslado o el cierre definitivo del establecimiento, ya que manifiesta su temor a que
las ventas disminuyan de forma considerable al encontrarse en una ubicacion menos privilegiada,
y ademas existe una poca tendencia de los demas negocios de la misma naturaleza hacia la

cooperacion, por lo que sélo algunas de estas empresas lograran superar esta situaciéon adversa.

Sin embargo, el empresario mostré su disposicion para continuar con el proceso,
considerando que los beneficios obtenidos para la organizacion fueron importantes, que mejord
la calidad de su servicio, lo cual contribuyé al aumento de sus ventas, y que en general los planes

de accion fueron pertinentes, asi como que las estrategias planteadas fueron altamente efectivas.

También evidencia una alta satisfaccion en cuanto a la contribucién del proceso para una
definicién adecuada de su propuesta de valor y la mejora en la gestién de clientes, colaboradores
y proveedores, asi como para el fortalecimiento de su conocimiento del mercado y de su entorno
en los ambitos como el econdémico, el legal, el politico, el cultural, el ambiental, el social y

especialmente el competitivo.

Finalmente, el empresario evalla positivamente el impacto del trabajo realizado en la

manera de administrar su empresa, mejorando la sostenibilidad de la organizacion.
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Plan de accién

i - Cronograma
Estrategias Actividades onogra Resultado
Inicio Final
- . . Disefio de base de datos
Creacion de una base de datos de los jun-30 jul-30
clientes en formato Acces
o Actualizacion de la
= - . agina de Facebook del
2 Creacion de Redes sociales con Pag : .
5 ) . : . . asadero, incluyendose
o informacion de promociones, eventos, jun-30 jul-10 Y . S
4 . L ubicacion, informacién
= fotos de clientes, contacto y ubicacion .
c de contacto y trayectoria
o T
o del establecimiento.
Ne) Socializacion  con el
3 Implementar sistemas de felicitacion a empresario con
ago-
g clientes en redes sociales y de manera jun-30 1% posibilidad de
S personal en el establecimiento implementacion en el
[
S futuro
2 Pagina web en la que se
o Creacion de péagina web con mend, incluyé mena, fotos del
fotos del lugar, mapa, direccion, resefia jun-30 jul-05 lugar, mapa, direccion,
historica, entre otros. resefia historica, entre
otros.
Mediante una reunion con
representantes clave dentro de la may- jun- Propuesta de valor
© organizacion formular la propuesta de 30 10 definida
> valor.
o
= L Disefio del eslogan:
Y
c Disefiar un eslogan contundente en el . " - ey
@ . g . jun- Autenticidad, tradicion
o que se dé a conocer la propuesta de jun-15 . .
o 30 y sabor al mejor estilo
2 valor "
c llanero
T Formalizacién de la propuesta de valor, Inclusién de la propuesta
ubicandola en un lugar visible en la . . prop!
. jun-30 jul-15 de valor en la mision de
empresa y dandola a conocer a todos la emoresa
los trabajadores P
Implementar un sistema de
S comunicacion con el cliente en el que Creacion de  correo
'S se indague sobre cémo le parecio el electrénico y disposicion
(&} a 0_
£ servicio y/o producto después del jul-03 1% de una linea telefdnica
= roceso de compra, buscando obtener exclusiva a la atencion
(48]
it sugerencias u opiniones por parte del de clientes.
g h
mismo.
(72]
S Socializacion con el
2 Identificar sugerencias clave y enfocar . empresario con
% . - : ago-10 dic-10 .
w recursos a la satisfaccion de las mismas posibilidad de

implementacion en el
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Plan de accion
Cronograma

Estrategias Actividades .. . Resultado
Inicio Final
futuro
Socializacion con el
Vincular al personal a capacitaciones empresario con

@ en temas como idioma inglés y ago-10 dic-10 posibilidad de
ks atencion al cliente implementacion en el
S futuro
< - Socializacion con el
c Fortalecer los conocimientos del .
) . o empresario con
S personal, a través de capacitaciones de . S
c . : ago-10 dic-10 posibilidad de
L manejo de alimentos y normas . .
= o implementacion en el
> sanitarias.
S futuro
S Tener a disposicion de clientes
> - s . 7
- extranjeros menus en inglés, que - .
3 ) g a Disefio de un mend en

contengan descripciones de los platos jul-15 jul-30
ofrecidos, para de esta forma mejorar y
facilitar la experiencia de compra

espafiol y en inglés

Nota: Elaboracién Propia

6.3 Cabanas El Edén del Llano

Cabanas EI Edén del Llano es una empresa fundada en el afio 2012 por la sefiora Luz
Zoraida Rocha. Esta empresa nace gracias a la idea de la fundadora de ofrecer un sitio campestre
en el que primara la tranquilidad y en que las personas tuvieran la oportunidad de descansar y

desconectarse de sus labores cotidianas.

Durante la etapa de introduccion al proceso de fortalecimiento, se pudo observar que en
esta empresa habia un alto grado de desorganizacién, ya que no existia una persona que se
encargara directamente del funcionamiento de la misma, por lo que se encontré que habia un alto
desconocimiento de la normatividad que rige a este tipo de negocios y por ende no se cumplen
con dichos lineamientos. Ademas, esta desorganizacion también afectaba las relaciones con los

clientes, pues si estos no se contactaban directamente con la gerente no podian disfrutar del
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servicio. Tampoco se hacia un registro contable que le permitiera conocer los ingresos que

recibian, asi como los gastos que tenian.

Cabanas EI Edén del Llano tiene grandes falencias en relacion a aspectos basicos de
mercadeo y publicidad, empezando porque no cuenta con un anuncio a la entrada de la empresa
que facilite la llegada de los clientes al lugar y que les permita relacionar a la empresa con el
logo y eslogan que encuentran en la pagina web de la misma, lo que ha dificultado que sea una

empresa reconocida incluso por los residentes de la zona.

6.3.1 Diagnostico Estratégico.

6.3.1.1 Diagndstico Externo.

Entorno econdmico: Este entorno se ha complejizado en el pais de manera significativa
durante el Gltimo afio, ya que situaciones como la caida de los precios internacionales del
petréleo y el alza del precio del dolar han afectado las dinamicas econdmicas del pais. De esta
manera el departamento del Meta, siendo productor petrolero ha sufrido los efectos de dichas
situaciones ya que ha tenido que enfrentar la disminucion en regalias y el aumento del
desempleo, a causa de los multiples despidos por parte de las empresas petroleras que funcionan
en el departamento. Esto a su vez trae como consecuencia el aumento en las tasas de interés, en
la inflacion y una contraccion del consumo al verse limitada la capacidad adquisitiva de las

personas.

De lo anterior, se ha encontrado que los elementos que mas afectaron a la empresa son el
precio del dolar debido a que al haber una devaluacion de la moneda nacional en transacciones
internacionales habra un mayor flujo de turistas extranjeros. Otros factores relevantes fueron el

crecimiento econdémico del sector turistico y la participacion de la regién en el turismo nacional
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que ha permitido que este sector se fortaleciera y fuera cada vez mas reconocido y demandado.
Sin embargo también se encontraron algunos factores que resultaron una amenaza para la
empresa pero gque son de poco impacto, entre ellos esta el ingreso per céapita y salario minimo

que al ser muy bajos podrian generar una disminucion en la demanda.

Entorno politico: Es importante resaltar el proceso de paz que esta realizando el gobierno
nacional con los grupos armados FARC y ELN, que ha traido consigo un momento de
tranquilidad en lo que respecta a seguridad y conflicto armado. Por otro lado, se tiene una nueva
gobernacion que ha mostrado su interés por fortalecer el sector turistico del departamento.

Dadas las condiciones que anteceden, se identific6 una oportunidad en cuanto a las
buenas relaciones que mantiene El Edén del Llano con los entes territoriales, el reconocimiento

del que goza en dicho entorno y en lo referente al cese del conflicto armado.

Por otro lado, se encontré6 como amenaza las politicas tributarias, debido a que estas

pueden variar por la inestabilidad econémica en el pais.

Entorno Legal: La ley general de turismo es la ley 1558 de 2012, dicha ley modificé la
ley 300 de 1996, a través de esta se fomenta el desarrollo, la promocién, la competitividad del
sector y la regulacién de la actividad turistica. Ademas, se tienen las normas técnicas sectoriales
(NTS) que son exclusivas de las Unidades Sectoriales de Normalizacion bajo el apoyo del
gobierno y Ministerio de Industria Comercio y Turismo, y que tienen como objetivo mejorar y
crear practicas de calidad y turismo sostenible, esto con amparo de las resoluciones 0650 de 2008
y 5757 de 2013. Existe una norma sectorial para cada componente turistico; hoteles, alojamiento,
restaurantes, bares entre otros. Algunas de las normas técnicas colombianas aplicables a

alojamiento son: la NTS-TS 002 que especifica los requisitos de sostenibilidad ambiental,
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sociocultural y econdémica para establecimientos de alojamiento y hospedaje, también se
encuentra la NTSH 008 que define las caracteristicas de calidad y los requisitos de planta y

servicios para los establecimientos de alojamiento rural.

Las normas de calidad turistica, el POT, las normas ambientales y las normas de turismo
sostenible conforman este entorno. En Cabafias El Edén del Llano se detectd oportunidades de
impacto bajo en cuanto a POT y normas ambientales, puesto que cuenta con una infraestructura
propia y no genera efectos negativos al medio ambiente. Por el contrario, se identificé 2
importantes amenazas en el entorno legal, como lo son la Certificacion en Calidad y
Sostenibilidad Turistica y Registro Nacional de Turismo, debido a que no cuenta con estos

requisitos importantes que la harian una empresa destacada y promotora del turismo.

Entorno ambiental: Este ha tomado especial protagonismo en los ultimos afios, pues el
auge de grupos ambientalistas y el interés general por el cuidado y conservacion del medio
ambiente han marcado una tendencia importante, que ha conllevado incluso al desarrollo y
aplicacion de una reglamentacion ambiental mas completa y estricta, ademas de convertirse en

una oportunidad de negocio latente.

Sin embargo, como se menciond anteriormente al poseer una infraestructura adecuada no
posee ningun problema ambiental y cuenta con lugares amplios y aptos para la realizacion de

actividades recreacionales en un ambiente campestre.

Entorno social: La globalizacion y la interconexidn caracteristica de los ultimos tiempos
facilitan cada vez mas el fortalecimiento de relaciones que en otro tiempo podrian definirse como
inexistentes, es por esto que el auge del uso de redes sociales se traduce en una oportunidad para

Cabarias EI Edén del Llano, ya que resulta una manera facil, eficiente y econémica de estar en
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contacto permanente con los actuales clientes y ademas lograr llamar la atencion de los que aun
no lo son. También, se identificd una gran oportunidad en lo que se refiere a la tasa de natalidad,
debido a que en los ultimos afios ésta ha incrementado; esto junto con la composicion de las
familias, teniendo que en promedio estas se conforman por 4 miembros, que genera un

crecimiento en la poblacion con interés de obtener un servicio turistico.

Entorno cultural: Las personas de la actualidad tienden a buscar lugares que les permita
disfrutar de un ambiente tranquilo y la integracion del grupo familiar a través de distintas
actividades de esparcimiento, por ende los factores como el tiempo de ocio familiar y actividades
de ocio y recreacién son considerados oportunidades muy importantes para EI Edén del Llano,
ya que al tener un servicio enfocado a ofrecer este tipo de espacios se estd enfocando a atraer

turistas no solo nacionales sino también extranjeros.

Entorno tecnoldgico: La tecnologia a través del tiempo ha tenido muchos avances que
representan una gran oportunidad para Cabafias EI Edén del Llano, debido a que el internet y el
acceso a smartphones, son elementos que pueden ayudar al mejoramiento de sus actividades, ya
que en la actualidad usar este tipo de dispositivos facilita y mejora la prestacién de cualquier

servicio.

Competencia: En Cabafias EI Edén del Llano, se encontré que tiene gran cantidad de
competencia directa, pues su competencia se encuentra en una zona muy transitada y con un
buen estado de las vias, ademas de que por su antigiiedad se encuentran mas posicionadas en el
mercado, por lo tanto se presentan amenazas como penetracion en el mercado, fuerza de la marca

e imagen corporativa.
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La competencia directa para la organizacion son aquellas empresas que prestan servicios
similares a los suyos y para el caso, todas aquellas empresas que se encuentren cerca de Cabafias
El Edén del Llano, sobresaliendo estas por ubicarse mejor ubicadas geograficamente, pues se
encuentran sobre la via que comunica al casco urbano con el mirador. Entre todos los
competidores, el que posee mas tiempo en el municipio y mayor fuerza de marca es Cabafias El
Japdn, quien cuenta con una infraestructura Ilamativa para los visitantes, una muy buena péagina
web en donde se aprecia la informacion acerca de sus servicios y la manera de adquirirlos,
aungue sin sus tarifas, lo cual obliga al usuario a contactarse con la organizacién para mas

detalles del servicio y sus precios. Ademas también cuenta con perfil en diferentes redes sociales.

A continuacion se muestra la matriz aplicada para el diagndstico externo (MADE), en
donde se pueden apreciar las calificaciones otorgadas, para oportunidades y amenazas, siguiendo

la metodologia ya descrita en los resultados anteriores.

Tabla 16. Matriz de Diagndstico Externo Cabafias el Edén del Llano.

Variable Calificacion Impacto Total
Economico
Ingreso Percapita -3 3 -9
Dinero destinado a Recreacion 3 3 9
Precio del Dolar 4 4 16
Salario Minimo -3 3 -9
Inflacion -3 3 -9
Tasa de desempleo -2 4 -8
Capacidad pago hogares -2 3 -6

Crecimiento econOmico sector 4 4 16
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Variable Calificacion Impacto Total
turistico
Tarifas de los peajes -2 4 -8
Participacién de la regién dentro 3 4 12
del turismo nacional (%)
Politico
Conflicto armado 3 3 9
Relgmo_nes con los entes 3 4 12
territoriales
Reconocimiento en el Entorno 1 4 4
Seguridad 3 3 9
Politicas tributarias -2 3 -6
Legal

Normatividad POT 2 2 4
Normatividad ambiental 3 3 9
Normatividad recreacion vy

2 3 6
deporte
Certificacion en calidad vy 4 4 16
sostenibilidad turistica
Registro nacional de turismo -3 4 -12

Ambiental

Ubicacion ambientalistas 2 3 6
anas_ para realizar actividades al 4 4 16
aire libre
Estado de vias 3 3 9
Ubicacion geografica -3 4 -12
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Variable Calificacion Impacto Total
Social
Composicion de las familias 3 3 9
Estratos sociales 2 3 6
Uso de redes sociales 2 4 8
Tasa de natalidad 3 4 12
Tasa de mortalidad 2 3 6
Comunidades LGTBI -3 3 -9
Cultural
Consumo de medios de
comunicacion 2 2 4
Tiempo de ocio familiar 3 4 12
Actividades de ocio y recreacion 3 4 12
Grupos religioso 2 3 6
Interés por la cultura llanera 2 3 6
Tecnoldgico
Acceso a internet poblacion 2 4 8
Acceso a smarthphones poblacion 2 4 8
Alfabetismo tecnoldgico 2 4 8
Competencia
Solidez de la propuesta de valor -3 3 -9
Capacidad instalada o de 3 4 12
cobertura
Penetracion en el mercado -3 5 -15
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Variable Calificacion Impacto Total
Fuerza de marca -4 5 -20
Imagen corporativa -5 5 -25

Nota: Elaboracion Propia (Ver Anexo 11)

6.3.1.2 Diagnastico Interno.

Propuesta de valor: Al respecto, Cabafias EI Edén del Llano definié su propuesta de
valor como todo un paraiso para su descanso, donde se encuentra tranquilidad y tiempo de
compartir en familia, esto es posible debido a que al encontrarse en una zona aislada no interfiere

el ruido de la ciudad solamente el sonido de la naturaleza.

Operaciones: Se identifico que tiene limitantes en conocimiento y ajuste a la norma,
debido a que no se cuenta con un sistema que pueda garantizar que las cabafias estan

funcionamiento de acuerdo a los requisitos establecidos para un servicio de alojamiento rural.

Por otro lado, se identificO dos fortalezas importantes como lo son el sistema de

reservaciones y la excelente atencién al cliente.

Direccion: En el diagnostico interno a Cabafias EI Edén del Llano, en términos de
direccidn, se identifico que este no cuenta con una estructura organizacional debido a que solo
cuenta con 2 trabajadores, que son los encargados de mostrar a los clientes el lugar y de
mantener limpias y ordenadas las cabafias. Ademas de ello, no cuentan con mucha comunicacién
y no hay espiritu de liderazgo y delegacion de autoridad, siendo como tal este factor de direccion
una limitante muy importante para el avance de la empresa. Lo anterior cuenta con la ventaja de

que hubo disposicion para empezar a poner en practica y apego al cumplimiento de planes.
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Mercadeo: Cabafias EI Edén del Llano tuvo fortalezas en lo que respecta a segmentacion
del mercado y precio, ya que se enfoca en ofrecer el servicio solo a familias que representen
seriedad y respeto por las instalaciones a un precio coémodo, teniendo tarifas por cabafia y no por
persona a diferencia de muchos competidores. No obstante, debe tenerse en cuenta que el ser tan
restrictivos en el acceso de nuevos clientes puede convertirse a largo plazo en una limitante,
debido a que se restringe un poco su segmento de mercado haciendo mas dificil la entrada de

mMAs personas.

Por otro lado, se identifico que las cabafias no cuentan con el factor promocién, es decir,
no usan estrategias de venta ni realiza publicidad, convirtiéndose en una limitante muy grande
porque al no realizarse esto, es dificil para las personas conocer dénde se encuentra y coémo se

Ilama la empresa.

Finanzas: Se identifico que El Edén del Llano no lleva un control de sus finanzas, por lo
que se dificulta tener un conocimiento real de ingresos, costos, gastos y utilidades, asi como el

manejo de provision para impuestos u otras reservas.

Talento Humano: Tal como se menciond anteriormente las cabafias cuentan con solo 2
trabajadores y por lo tanto estos factores no son aplicables, pero aun asi representa una limitante
de gran importancia, debido a que si no se cuenta con personal capacitado o experto en este tipo

de servicio la empresa nunca generara crecimiento.

Investigacion, desarrollo e innovacion (I+D+i): Segun lo identificado, Cabafias EI Edén
del Llano tiene limitantes en varios aspectos, pues hasta el momento no se ha realizado ningun
tipo de investigacion, que permita identificar puntos clave que orienten hacia la mejora de su

servicio, la aplicacion de innovacion ya sea en producto, servicio al cliente o de otro tipo; esto
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con el fin de satisfacer de mejor manera las necesidades de sus clientes y ademas ampliar su
segmento de mercado. Sin embargo, estas limitantes no tienen un fuerte impacto por ahora, pero
deben tomarse en cuenta pues pueden convertirse en limitantes poderosas en el futuro, ademas

que pueden representar la diferencia entre la empresa y su competencia.

Tecnologia: En manejo de herramientas tecnoldgicas, se encontrd por un lado que tiene
un buen manejo de paquetes basicos (paquete office u otro). No obstante, se tienen limitantes
relevantes en redes sociales y aplicaciones moviles, asi como tampoco se hace uso de
herramientas tecnoldgicas para el manejo de bases de datos, que puedan servir para la ejecucion

de estrategias enfocadas al cliente o estrategias de planeacion.

Clientes: En términos generales, EI Edén del Llano maneja buenas relaciones con sus
clientes, pues se encontr6 grandes fortalezas en lo referente a recompra, fidelizacion, satisfaccion
y vinculacién emocional de los mismos, pero que pueden verse limitadas por la no creacion de

bases de datos de clientes.

Proveedores: La cabafia no maneja ninguna relacién con proveedores, realiza sus
compras en almacenes de cadena y sus compras no son tan frecuentes, pues solo se dan cuando

es requerido un cambio de algun material de las cabafias.

A continuacion se muestra la matriz aplicada para el diagnostico interno (MADI), en
donde se pueden apreciar las calificaciones otorgadas, para fortalezas y limitantes, siguiendo la

misma metodologia que en la matriz MADE.



110

Tabla 17. Matriz de Diagndstico Interno Cabafias el Edén del Llano.

Variable Calificacion Impacto Total

Propuesta de valor

Propuesta de valor

3 5 15
Operaciones
Capacidad instalada 2 4 8
Infraestructura 3 3 9
Logistica 2 4 8
Aseguramiento de la calidad 2 4 8
Conocimiento de la norma -4 4 -16
Ajuste a la norma -4 4 -16
Definicion del proceso 3 3 9
Reservaciones 4 4 16
Recepcion de clientes 2 4 8
Emergencias (planes, equipos,
sefializacion, etc.) 3 3 d
Uso de idioma extranjero -4 3 -12
Atencidn al cliente 4 4 16
Pago del servicio 3 3 9
Postservicio 2 3 6
Direccion

Liderazgo -3 4 -12
Delegacion de autoridad -3 4 -12
Comunicacion asertiva -2 4 -8

Planeacidn estratégica -5 4 -20
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Variable Calificacion Impacto Total
Ajuste a los planes -3 4 -12
Medicion de desempefio -4 3 -12
Estructura organizacional -4 2 -8
Mercadeo
Conocimiento en mercadeo -3 4 -12
Segmentacion del mercado 3 4 12
Precio 4 4 16
Promocion -4 4 -16
Relaciones publicas 2 4 8
Finanzas
Finanzas -5 4 -20
Talento Humano
Motivacion -4 3 -12
Capacitacion -4 3 -12
Remuneracion 3 3 9
Clima organizacional 2 4 8
Cultura organizacional -4 3 -12
Productividad 3 3 9
Rotacion -3 3 -9
1+D+i
Investigacion interna -4 2 -8
Alianzas para investigacion -4 2 -8
Desarrollo de nuevos productos -4 3 -12
Mejora de productos ya existentes -4 2 -8
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Variable Calificacion Impacto Total
Innovacion -4 4 -16
Tecnologia
Uso de web 2 4 8
Uso de aplicaciones moviles -3 3 -9
Uso de redes sociales -3 4 -12
Uso de software especializado -4 2 -8
Uso de paquetes basicos 3 2 6
Uso de base de datos -3 4 -12
Clientes
Registro (base de datos) -3 4 -12
Contacto 2 4 8
Recompra y fidelizacion 4 5 20
Descuentos 3 3 9
g;tgf%%cai“c'm y vinculacion 4 4 16
Proveedores
Confiabilidad 1 2 2
Tiempo de relacion 2 2 4
Acuerdos especiales -5 2 -10
Crédito 4 2 8
Eficiencia en la entrega 2 2 4
Calidad de los productos 3 3 9

Nota: Elaboracion Propia (Ver Anexo 12)
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6.3.1.3 FOLA Analitica.

A continuacion se visualiza la estructura general de la matriz FOLA Analitica resultante
para Asadero Los Cumares, para la cual se sigui6 la metodologia descrita en los resultados de la
primera empresa. Posteriormente, se puede apreciar este analisis de forma segregada, por cada

uno de los cuadrantes que la componen.
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emocional
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3 o fi o ol o o f) of o0 8 2 fi o f) 0 o 033
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g o 0 0 il o 1 1 i osr| 2 2 1 o 1 0 o 100
& 1 0 o 1 o o 0 o os3] © 0 1 0 2 0 o 050
o 0 3 | o 1 1 o 114 o 1 o 1 0 o 067
Swo gue
£=3 043 o014 057, 057| 043| 029] 029|100 £=3 071 057 0,00 057 0,14 071
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Atencion al| Segmentacion Recompray|  y Conocimiento de Planeacién X N .
cliente | del mercado | e [Seviclo fidelizacin | vinculacion lanorma  |MS@ANOMAl o egica | PrOMmocion Finanzas Innovacién
eeeeeeee
o 0 1 of o 1 ) ol 029 2 1 o 1 0 of 067
0 0 0 oo 0 0 0 0 1 1 0 1 0 o 050
P 0 o oo o o o 0 o o o 2 0 o o33
o 0 0 of o o o o 0 o o o 0 0 il 017
1 1 1 o[ 9 2 [ 157 0 o 0o 3 0 2 os3
1 0 1 1 2 1 T 100 o o o 3 0 o83
0 1 2 2 P L an [} 0 3 0 1 067
=}
@
057 020 071 043) 071] 100 o071 o7 = 043 029 0,00 1,86) 0,00 0386

Figura 15. Matriz FOLA Analitica — Cabafias El Edén del Llano. Elaboracion Propia.(Ver Anexo 13)

6.3.1.4 Cuadrantes FOLA Analitica Cabafnas El Edén del Llano.

Cuadrante Ofensivo: En este cuadrante se puede observar que las oportunidades que mas
contribuyen a la potencializacion de fortalezas, fueron la participacion de la region dentro del
turismo nacional y actividades de ocio y recreacion, a su vez las fortalezas mas relevantes fueron

satisfaccion y vinculacién emocional, propuesta de valor, atencion al cliente y precio.
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Tabla 18. Cuadrante Ofensivo - FOLA Analitica Cabarias El Edén del Llano.

Fortalezas
Satisfaccién y

Propuesta Atencién Segmentacion . . o .
. Precio vinculacién Promedio
devalor alcliente  del mercado .
emocional
Participacién de la
region dentr_o del 2 1 1 9 9 1,60
@ turismo nacional
T )
S Zonas para
C -
3 realizar . 1 0 1 1 1 0,80
= actividades al aire
o libre
O .
Actividades de 1 3 1 1 2 1,60
0cCio y recreacion
Promedio 1,33 1,33 1,00 1,33 1,67

Nota: Elaboracién Propia

Cuadrante Protectivo: Evidencia que las Cabafias El Edén del Llano para contrarrestar
las amenazas de imagen corporativa y penetracion en el mercado, debe aprovechar la fortaleza de
satisfaccion y vinculacion emocional, al igual que la recompra y fidelizacion que le brindan sus

clientes.

Tabla 19. Cuadrante Protectivo - FOLA Analitica Cabaiias El Edén del Llano.

Fortalezas

Recompra  Satisfacciony
Precio Servicio y vinculacién  Promedio
fidelizacion emocional

Propuesta Atencién
de valor al cliente

Penetracion

enel 1 1 2 2 2 2 1,67
ﬁ mercado
©
¢ Fuerzade 1 1 1 2 1 1 1,17
E marca
<
Imagen 1 2 2 2 2 2 1,83
corporatlva
Promedio 1,00 133 167 200 1,67 167

Nota: Elaboraci6n Propia.
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Cuadrante Preventivo: En este caso se identifico que para Cabafias EI Edén del Llano,

tener zonas para realizar actividades al aire libre es una oportunidad que permite disminuir el

impacto de limitantes como el no ajuste a la normay la inexistencia de una base contable.

Tabla 20. Cuadrante Preventivo - FOLA Analitica Cabafas El Edén del Llano

Limitantes
Conocimiento  Ajuste @ oo ocion  Innovacién  Finanzas  Promedio
norma la norma

Participacién de la

region dentr_o del 1 1 0 1 1 0,80

turismo nacional
g (%)
S Normatividad 1 2 0 0 2 1,00
S ambiental
S Zonas para realizar
*g actividades al aire 1 2 1 2 1 1,40
8. libre

Tiempo de ocio 0 0 2 0 1 0,60

familiar

Actmdans de ocio 0 1 1 2 1 1,00

y recreacion

Promedio 0,60 1,20 0,80 1,00 1,20

Nota: Elaboracion Propia

Cuadrante Defensivo: En este cuadrante se evidencid que las amenazas de penetracién en

el mercado y fuerza de la marca de la competencia son factores que pueden aumentar el impacto

de las limitantes de promocion, ajuste a la norma, planeacion estratégica, innovacion y finanzas.

Tabla 21. Cuadrante Defensivo - FOLA Analitica Cabaifias El Edén del Llano.

Limitantes
Ajuste a  Planeacion

. Promocién Innovacion  Finanzas  Promedio
lanorma estratégica

Amenazas

Certificacion en

calidad y

sostenibilidad 3 0 ! 0 2 1,20
turistica

Penetracion en el 1 2 3 5 1 1,80
mercado

Fuerza de marca 0 2 3 2 1 1,60
Imagen corporativa 1 1 3 1 1 1,40

Promedio 1,25 1,25 2,50 1,25 1,20

Nota: Elaboracion Propia
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Las relaciones evaluadas anteriormente, en cada uno de los cuadrantes de la matriz FOLA

Analitica, se muestran graficamente a continuacion:

Participacion
de la regién
dentro del
turismo
nagional (%) == Propuesta de valor

== Atencion al cliente

=== Segmentacion del

mercado
== Precio
. Zonas para i io i io
Actividades de .p ﬁK—Satlsféccmn y vinculacion
ocio realizar emocional
Y, actividades al
recreacion L
aire libre
Figura 16. Cuadrante Ofensivo Cabafias EI Edén del Llano. Elaboracion propia.
Penetracion en
el mercado
2
1, =—&—Propuesta de valor
== Atencion al cliente
=== Precio
Imagen uerza de
Corporativa marca

Figura 17. Cuadrante Protectivo Cabafias El Edén del Llano. Elaboracion propia.
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Normatividad
ambiental

Participacion de

Actividades de )
la region dentro

reg'celgc&ilén del turismo
nacional (%)
== Conocimiento de la
norma
== Ajuste a la norma
Zonas para
Tiempo de ocio realizar
familiar actividades al

aire libre

Figura 18. Cuadrante Preventivo Cabafias El Edén del Llano. Elaboracién propia.

Certificacion en calidad y
sosteni%ilidad turistica

Imagen Corporativ enetracion en el mercado

=&—Promocion

== |nnovacion
Fuerza de marca

Figura 19. Cuadrante Defensivo Cabafias EI Edén del Llano. Elaboracidn propia.

6.3.1.5 Factores criticos Cabafas El Edén del Llano.

Una vez analizado lo anterior, se procede a determinar cudles de los factores tomados en

van a permitir enfocar las estrategias para el fortalecimiento empresarial.

la FOLA, son los factores criticos para Cabafias EI Edén del Llano, es decir, cuales de estos nos
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En este orden de ideas, se determinan los siguientes factores criticos para Cabafias El

Edén del Llano.

Ofensivos Protectivo
Internos (Fortalezas) Externos (Oportunidades) Internos (Fortalezas) Externos (Amenazas)
Participacion de la region
dentro del turismo nacional Imagen Corporativa
(5)
Propuesta de valor Actividades de ocio y recreac{Recompra y fidelizacion Penetfracion en el mercado
Atencion al cliente 201.1"1.5 para rea]llzar. Servicio Fuerza de marca
actividades al aire libre
Precio Atencion al cliente Estado de Vias
Segmentacion del mercado Precio
Propuesta de valor
Preventivo Defensivo

Internos (Limitantes) Externos (Oportunidades) Internos (Limitantes Externos (Amenazas)
7 i
Finanzas 01.1.‘1.5 - . ar. Penetracion en el mercado
actividades al aire libre

- Actividades de oci .

Ajuste a la norma < fi, esdeocoy Finanzas Fuerza de marca
recreacion
Participacion de la region

Innovacion dentro del turismo nacional |Innovacion Imagen Corporativa
(%)

: . . - Certificacion en calidad
Tiempo de ocio familiar Ajuste a la norma o . y
sostenibilidad turistica

Normatividad ambiental Planeacion estrategica

Figura 20. Factores Criticos Cabafias EI Edén del Llano. Elaboracion Propia

Los factores resaltados corresponden a los factores criticos para Cabafias EI Edén del

Llano, cada gama de colores muestra la concordancia de los mismos entre cuadrantes.

6.3.2 Plataforma estratégica Cabafias El Edén del Llano (misidn, vision, objetivos

estratégicos, principios y valores).

Mision: Somos una empresa de alojamiento campestre, que ofrece un espacio propicio
para la relajacion, tranquilidad y nos esforzamos por generar un ambiente libre del estrés de la
vida cotidiana, preocupandonos por brindar el mejor servicio y lograr asi la satisfaccion de todos

nuestros clientes.
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Vision 2020: Somos la mejor empresa de alojamiento campestre del municipio de
Restrepo- Meta, siendo reconocida por ofrecer un ambiente tranquilo y libre de estrés a todos
nuestros clientes.

Obijetivos Estratégicos. Se tomaron desde la perspectiva financiera, de clientes, procesos

internos, aprendizaje y crecimiento.

Finanzas

Aumentar utilidades de manera sostenida.

Clientes
Fortalecer la relacion con nuestros clientes brindandoles siempre un servicio de alta
calidad (Retencion).

Aumentar el volumen de nuestros clientes.

Procesos internos

Realizar las adecuaciones o ajustes pertinentes con el fin de cumplir cabalmente con la
normatividad establecida para el sector en el que nos movemos.

Fortalecer nuestras estrategias publicitarias con el fin de atraer nuevos clientes.

Implementar un sistema contable y financiero que nos permita registrar y controlar
nuestras operaciones.

Posicionar el nombre de nuestras cabarfias en el mercado local.

Aprendizaje y crecimiento
Capacitar a nuestro personal en servicio y atencion al cliente.
Capacitarnos en la normatividad vigente aplicable a nuestro tipo de negocio.

Adgquisicién de un software contable para llevar nuestros registros.



120

Capacitarnos en marketing turistico.

Principios

Satisfaccion del cliente: Brindar siempre un servicio de alta calidad a nuestros clientes
pensando en su comodidad y satisfaccion.

Cordialidad: Nos enfocamos por entablar y mantener siempre buenas relaciones con
nuestros clientes, colaboradores y con la poblacién en general.

Desconexion: Es primordial para nosotros mantener un ambiente natural donde nuestros
clientes puedan disfrutar desconectdndose de su vida cotidiana.

Tranquilidad: Nos comprometemos por mantener un ambiente de quietud, relajacion y

bienestar para que la estancia de nuestros clientes sea la mas agradable.

Valores

Honestidad: Obrar siempre con transparencia ante nuestros clientes diciéndoles siempre
la verdad de nuestro servicio.

Respeto: Mantener siempre una conducta adecuada al momento de referirnos a nuestros
clientes, dentro y fuera de la empresa.

Responsabilidad: Tenemos como prioridad velar siempre por que todos los servicios que
ofrece nuestra empresa sean realizados de la mejor manera cumpliendo con todas las metas que
tiene propuesta la empresa.

Compromiso: Estar siempre comprometidos con el cuidado de nuestras instalaciones y el
servicio a nuestros clientes para el crecimiento de nuestra empresa.

Amor: Para nuestra empresa es de gran importancia establecer vinculos emocionales con

nuestros clientes para hacer de la estadia satisfactoria y armonica.
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El producto entregado como plataforma estratégica a Asadero Los Cumares, puede

visualizarse en el anexo 14.

6.3.3 Plan de accién Cabafas El Edén del Llano.

Como resultado del tercer objetivo del proyecto, se planted una serie de estrategias que se
socializaron con el empresario para posteriormente definir cuéles de estas iban a ser
implementadas por el mismo, definiéndose también las fechas de implementacion y los

resultados obtenidos tras el avance en cada una de las actividades planteadas (Ver tabla 22).

Cabarias EI Edén del Llano fue la empresa en la que se tuvo mayores avances, puesto que
en esta se evidencié una mayor disposicion para la ejecucion de las estrategias, sin embargo, al
igual que en los restaurantes vinculados al proyecto, Cabafias el Edén del Llano se centrd,
durante el proceso de fortalecimiento, en la implementacién de las estrategias menos complejas,
buscando mejorar procesos internos basicos que habian descuidado, tales como la gestion de

clientes, mercadeo y contabilidad.

Es asi, como la empresaria manifestd su satisfaccion con los conocimientos adquiridos a
través de los talleres realizados y con la realizacion del diagndstico estratégico para su empresa,
pues expresa que esto le ayudd a ampliar su vision respecto a falencias con las que contaba y que
no habia tomado en cuenta para aplicacion de las medidas correctivas pertinentes. Ademas, se
mostré altamente complacida con la plataforma estratégica desarrollada, sefialando que la
mision, vision, objetivos estratégicos, principios y valores, resultan muy acertados para la

organizacion, lo cual les facilita el enfoque de sus estrategias, luego de terminado el proyecto.

Finalmente, la encuesta aplicada mostré que la empresaria considera que los planes de

accion propuestos fueron pertinentes y que las estrategias fueron efectivas, logrando asi incidir
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de forma positiva en la mejora del servicio y en el crecimiento de las ventas. De igual forma,

evidencia que la empresa se fortalecié en cuanto a la definicion y clarificacién de su propuesta de

valor y en la gestion de sus clientes y colaboradores, asi como en el conocimiento del mercado y

en el manejo de herramientas que le permita aprovechar las oportunidades presentes en su

entorno externo y hacer frente a las amenazas presentes en su entorno competitivo, logrando de

esta forma que Cabafias EI Edén del Llano sea una empresa cada vez mas sostenible.

Tabla 22. Plan de Accién — Cabafias El Edén del Llano.

Plan de accién

. . Cronograma
Estrategias Actividades Inicio g Final Resultado
)
8 % Actualizacion de redes sociales, Creacion  de  una
€ < buscando difundir claramente la abr-16 abr-30 pagina en Facebook
@ ©  propuesta de valor.
Disefio e inicio de
» Creacion de una base de datos de los . implementacion de
=} . jun-30 ago-30
= clientes base de datos de los
S clientes
c Actualizacion de perfiles en distintas .
N= . . Publicaciones
S redes sociales (Facebook, instragram, .
° twitter), en donde se comparta relacionadas con - las
= : "y . p may-01 may-15 cabafias (datos de
S 3 informacion propia de la empresa (fotos
T 2 : . ) contacto y
S con c!lentes, de ms_tala_uones, promociones)
25 informacion de contacto y ubicacion).
> Entrega de obsequios a
3 Implementar sistemas de felicitacion a huespedes que
g clientes en redes sociales y de manera cumplan afios o en
g personal en el establecimiento, ya sea jul-30 ago-30 otras fechas especiales,
o por cumpleafios, dia de la mujer, dia de asi como descuentos y
o la madre, etc. promociones
especiales
= Creacion de un correo electronico y Correo electronico
& adquisicion de una linea telefénica institucional e
o exclusiva a la atencion de clientes y no may-16 jun-16 implementacion de
% clientes interesados en hacer consultas o sistema de reservas en
S reservaciones. la pagina web
= Disposicion de canales
< Buzon de sugerencias y jul-20 ago-20 electronicos para
O

recomendaciones, ya sea de forma fisica

clientes
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Estrategias

Ajuste a

Organiza
cion

Finanzas

la norma

Plan de accion

Cronograma

Actividades . . Resultado
Inicio Final
y electrénica
Implementar un sistema de servicio
postventa en el que se indague sobre .
. g, - ) . Implementacion de
coémo le parecio el servicio después del jul-20 ago-20 .
estrategias postventa
proceso de compra, buscando obtener
sugerencias u opiniones por parte del
mismo.
Disponer de wuna persona que se . .
P persona - q Asignacion  de las
encargue de la recepcion de la X
. . funciones
informacion que se busca obtener con . .
L . . - jul-30  sep-30 correspondientes a la
las actividades anteriores, identificar s .
. gestion de clientes a la
sugerencias clave y enfocar recursos a )
. . . empresaria.
la satisfaccion de las mismas
Creacion de una base contable para jun-15  jul-15 Eig:ﬁr;cién dgontab::
tener claridad en ingresos y egresos. ) )
g y €9 en plataforma ATTIS
Buscar capacitacion en lo que respecta a Revision de la
normas aplicables a alojamiento rural normatividad
un-20 ago-20
recomendada, por

parte de la empresaria

Nota: Elaboracion Propia
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7. Conclusiones

A través de la aplicacion del diagnéstico MADI, se identifico que las debilidades con las
que contaban inicialmente los restaurantes participantes, tenian relacion con la no definicion de
su propuesta de valor, la ausencia de estrategias de mercadeo en lo referente a promocién, la no
realizacién de planeacion estratégica y el poco interés en investigacion, desarrollo e innovacion.
Mientras que la empresa de alojamiento analizada, presentaba falencias en los referente a
organizacion y manejo de sus registros contables, conocimiento y ajuste a la norma, asi como en

mercadeo.

Mediante la matriz MADE se logro identificar que las amenazas con mayor impacto para
las tres empresas se encuentran en el entorno econdmico, y en el caso de Asadero Los Cumares y
Cabafias El Edén del Llano, en el entorno legal, pues existe cierto grado de desconocimiento de

la normatividad que los rige.

En cuanto al entorno competitivo, las tres empresas contaban con amenazas de alto
impacto, pues no contaban con un direccionamiento estratégico, que les permitiera contrarrestar

el impacto las estrategias utilizadas por sus competidores.

En los restaurantes vinculados se tiene como caracteristica comun que sus
establecimientos no representan visualmente la naturaleza de su negocio, es decir, su

ambientacion no complementa el tipo de productos especificos que ofrecen.

Durante la ejecucion del proceso de fortalecimiento empresarial se logro que las empresas
vinculadas definieran su propuesta de valor y la formalizaran. En el caso de Restaurante El Pargo
Rojo, se enfocd su propuesta de valor a su especialidad en la venta de pescados y mariscos en un

ambiente tranquilo, resaltando el excelente servicio al cliente que se brinda; la propuesta de valor
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de Asadero Los Cumares se enfoco a la cocina tradicional llanera que ofrece, haciéndose énfasis
en la calidad, autenticidad y sabor que brinda en cada uno de sus platos. Por ultimo en Cabafias
El Edén del Llano se orientd su propuesta de valor al ambiente tranquilo propicio para el

descanso del que pueden disfrutar sus clientes.

En las tres empresas con las que se trabajo se identificd que no suele existir delegacion de
funciones en lo que respecta al &mbito administrativo, por lo que el tiempo dedicado a hacer
otras cosas que contribuyan al crecimiento de la empresa es bastante limitado, puesto que al
darse una concentracion excesiva en la solucion de situaciones del dia a dia, no se generan
estrategias o planes que busquen afrontar problemas a futuro, para contrarrestar los efectos de las

amenazas del entorno u otras limitantes.

Se encuentran graves fallas en lo que a mercadeo se refiere para las tres empresas, ya que
en primer lugar existe poco conocimiento por parte de los empresarios acerca del tema, no
obstante a través del desarrollo del proceso de fortalecimiento ellos empezaron a notar la
importancia de efectuar procesos de mercadeo adecuados, por lo que piensan reforzar mas a

fondo todo lo que respecta a publicidad y marketing.

En finanzas, se encuentra que las empresas en su mayoria lleva sus registros contables,
sin embargo no hacen uso de los mismos, ya que son vistos Unicamente como un requisito legal,
por lo que no realizan un analisis financiero que les permita identificar datos importantes que
puedan ser utilizados para mejorar el funcionamiento de las mismas. Por otro lado, se evidencid
que en el que caso de Cabarias EI Edén del Llano los ingresos recibidos son utilizados para los
gastos personales de la gerente, no son invertidos ni reservados para el crecimiento de la

empresa.
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Las empresas vinculadas al proyecto son resistentes al cambio, pues no se esfuerzan por
generar desarrollo e innovacion, esto debido a que son empresas que llevan mucho tiempo en el
mercado y no ven la necesidad de desarrollar nuevos productos o de mejorar los que ya ofrecen,
fundamentandose en que no realizan investigacion interna que les permita captar informacion

acerca de las exigencias del mercado actual.

Se identifican como fortalezas relevantes en las tres (3) empresas, la recompra y la
fidelizacion, puesto que se tienen clientes que han perdurado a lo largo del tiempo y han apoyado
la calidad de los productos y servicios prestados a través de opiniones positivas, por lo que cada
empresa cuenta con clientes que la consideran como su primera opcién a la hora de tomar una

decision de compra.

La satisfaccion de los clientes de las empresas vinculadas al proyecto es notoria, puesto
que cada una ha trabajado desde su negocio en la prestacion de un mejor servicio, priorizando la
busqueda de una percepcidn positiva del cliente hacia la empresa; por lo que de una u otra forma
estos establecimientos contribuyen a mejorar la calidad de los servicios turisticos ofrecidos en la

region.

Finalmente, la percepcion de los empresarios frente al desarrollo del proceso de
fortalecimiento empresarial en Restrepo (Meta) y de los productos entregados a lo largo del
mismo, fue positivo, ya que quedaron satisfechos con los resultados obtenidos y con el
desempefio del equipo de trabajo, resaltando el mejoramiento logrado en sus procesos internos y

en el conocimiento de su entorno.
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8. Recomendaciones

8.1 A las empresas participantes

Las empresas deben crear mecanismos que les permitan acercarse a sus clientes, con el
fin de desarrollar un sistema de retroalimentacion que incentive el mejoramiento continuo a
través de los aportes que puedan realizar los clientes, es decir, hacer del cliente un agente
participativo con el fin de tener mayor claridad respecto a lo que para él es calidad y qué

atributos del producto son los que realmente aprecia.

Es importante que las empresas definan las acciones que realizaran a largo plazo,
estipulando tiempos y responsabilidades, esto con el fin de que la empresa no sea un agente
reactivo sino proactivo, que se anticipe al futuro. Para ello, debe desarrollar planes, programas y

proyectos.

Se sugiere a las empresas adecuar la ambientacion del establecimiento, con el fin de crear
una recordacion en los clientes a través de detalles de decoracién e instalaciones, consolidando

asi la propuesta de valor propia en la mente de las personas y desvirtuando la de la competencia.

Desarrollar planes y programas que contribuyan al fortalecimiento empresarial, en
conjunto con los trabajadores, permitiendo que estos conozcan el porqué y para qué de cada una
de las estrategias adoptadas, asi como definir cual es su papel dentro de las mismas, aceptando
sugerencias y opiniones que puedan contribuir al proceso. En lo posible delegar funciones

cuando sea favorable.
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Se identifica la necesidad de que las empresas trabajen fuertemente en el fortalecimiento
del &rea de mercadeo, pues el poco conocimiento y aplicacion que se tiene del tema, ha limitado

el desarrollo de las mismas.

Las empresas deben hacer un uso mas eficaz de su informacién financiera, generando
informes y analisis que evidencien situaciones importantes en la empresa y que oriente la toma

de decisiones.

Debe trabajarse en la investigacion interna y en el desarrollo organizacional, pues se

identifican organizaciones estaticas que estan poco preparadas para el cambio.

Para las empresas del sector, seria provechoso vincularse a alianzas estratégicas y que en
conjunto se trabaje en su articulacion y organizacién, de manera que las empresas participantes

impulsen su actividad entre si y logren crear productos turisticos mas atractivos y estructurados.

8.2 A la Universidad

Desarrollar mas proyectos de este tipo desde la oficina Proyeccion social de la
Universidad, de forma continuada, buscando el fortalecimiento de las empresas regionales de

forma maés integral.

Incentivar la participacion de los estudiantes del programa de Administracion de
Empresas de ultimo afio, en proyectos de extension, mediante la asignacion de recursos, que

faciliten el optimo desarrollo de tales proyectos.

Evaluar la posibilidad de vincular a estudiantes del programa de Administracion de

Empresas como practicantes, mediante contratos de aprendizaje.
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Anexo 1. Producto entregado a empresa EI Pargo Rojo - MADE
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NOMBRE DE LA EMPRESA: RESTAURANTE EL PARGO ROJO

MATRIZ DE DIAGNOSTICO EXTERNO

FACTORES CALIFICACION [IMPACTO|AMENAZAS| OPORTUNIDADES
Econémico
Ingreso Percapita 3 3
Dinero destinado a Recreacion 2 2
Precio del Ddlar 3 3
Salario Minimo 3 4
Inflacion 3 4
Capacidad pago hogares 1 2
Tasa de desempleo 2 2
Crecimiento econdmico sector turistico 3 3 9
Tarifas de los peajes 3 3
Participacion de la region dentro del turismo nacional (%) 2 3 6
Politico
Conflicto armado 3 2 6
Relaciones con los entes territoriales 2 2 4
Reconocimiento en el Entorno 2 3 6
Seguridad 3 2 6
Poltticas tributarias 2 2 -4
Legal
Normatividad POT 2 3 -6
Normatividad ambiental 2 3 -6
Normatividad sanitaria para restaurantes 3 4 12
Certificacion en calidad y sost.turistica 3 4 12
Normatividad sobre instalaciones 2 3 6
Ambiental
Ubicacion geografica 4 4 16
Grupos ambientalistas 2 4 _
Estado de vias 3 4 12
Social

Uso redes sociales 1 4 4
Tasa de natalidad 2 3 6
Tasa de mortalidad 1 1 -1
Estratos sociales 2 2 4
Composicion de las familias 3 4 12
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Cultural

Grupos religiosos

Interés por la cultura llanera

Consumo de medios de comunicacion

Tiempo de ocio familiar

Actividades de ocio y recreacion

Tendencia de consumo fuera del hogar

BININ|IFR|I™IN
ArlwWwlwW|A|A|W

Tecnoldgico

Acceso a internet poblacion

Acceso a smarthphones poblacion

Alfabetismo tecnoldgico

Tecnologias de conservacion de alimentos

N[
Wi~

DI | DD

Competencia

Solidez de la propuesta de valor

Penetracion en el mercado

Fuerza de marca

10

Imagen corporativa

Restaurantes cercanos

Asaderos de carne

NCHLCH =N L § O )
N ls|lo|lo|lw|w

Anexo 2. Producto entregado a empresa EI Pargo Rojo - MADI

NOMBRE DE LA EMPRESA: RESTAURANTE EL PARGO ROJO

MATRIZ DE DIAGNOSTICO INTERNO

VARIABLE

CALIFICACION

IMPACTO

Limitantes

Fortalezas

Propuesta de valor

Definicion y claridad de la propuesta de valor

Apropiacion y difusion de la propuesta de valor

Proceso

Operaciones

Capacidad Instalada

Infraestructura

Logistica

Aseguramiento de la calidad

Conocimiento de la norma

Ajuste a la norma.

slrolero]owld
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Definicion del proceso 2 5 10
Reservaciones 5 2 10
Recepcion de clientes -2 4 -8
Emergencias [Planes, equipos, sefializacion, etc.] 4 3 12
Uso de idioma extranjero -4 3_:
Atencion al cliente -1 5 -5

Pago del servicio 4 3 12
Postservicio -4 4_:

Direccion

Liderazgo 2 4 8
Delegacion de autoridad -2 3 -6
Comunicacion asertiva 1 4 4
Diagnostico estratégico 2 5 10
Planeacion estratégica -2 5

Ajuste a los planes 2 5 10
Control estrategico -3 5

Medicion de desempefio 2 5 10
Estructura Organizacional -3 2 -6

Mercadeo
Conocimiento en mercadeo 2 4 8
Segmentacion del mercado 4 4 16
Precio 4 4 16
Promocion 2 4 8
Relaciones publicas 3 4 12
Distribucion 3 4 12
Plaza 4 4 16
Finanzas

Analisis de costos 5 5 25
Libros contables 5 5 25
Flujo de caja 5 5 25
Balance general 5 5 25
Estado de resultados 5 5 25
Andlisis financiero 5 5 25
Endeudamiento 0
Utilidades 5 25
EBITDA (Utilidad sin depre.amort.intereses e impuestos) 5 25
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Talento Humano

Motivacion -3 4

Capacitacion 3 4 12
Remuneracion 4 3 12
Clima organizacional -4 5_:
Cultura organizacional -2 3 -6
Productividad 2 4 8
Rotacion 3 3 9

1+D+i

Investigacion interna -3 4_:
Alianzas para investigacion -1 4 -4

Desarrollo de nuevos productos -1 3 -3

Mejora de productos ya existentes -2 3 -6

Innovacion -2 3 -6

Tecnologia

Uso de web 1 3 3
Uso de aplicaciones moviles 1 2 2
Uso de redes sociales -1 3 -3

Uso de software especializado 2 4 8
Uso de paquetes basicos 3 4 12
Uso de bases de datos -1 3 -3

Clientes

Registro (base de datos) -1 3 -3

Contacto 2 4 8
Recompra 4 4 16
Descuentos -1 3 -3

Satisfaccion 4 4 16
Fidelizacion 4 4 16
Vinculacion emocional 3 4 12

Proveedores

Confiabilidad 4 5 20
Tiempo de relacion 4 4 16
Acuerdos especiales -2 4 -8

Crédito 4 4 16
Eficiencia en la entrega 4 4 16
Calidad de los productos 4 4 16

Socios

Tipo de sociedad 1 4 4
Influencia en la toma de decisiones -3 4_:
Tiempo en la empresa 3 4 12
Compromiso con la empresa -2 4 -8

Sentido de pertenencia -1 4 -4




Anexo 3. Producto entregado empresa El Pargo Rojo — FOLA Analitica
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FORTALEZAS
Cuadrante Ofensivo Aseguramlento Ajuste a la | Segmentacion Plaza | Finanzas Prom.
de la calidad norma. del mercado
UDJ Crecimiento econémico sector turistico 3 1 2 3 2 1 3 2 2 1
< | Certificacion en calidad y sost.turistica 3 2 0 0 1 2 1 2 2 1
2 [Ubicacion geogréfica 1 0 1 0 3 0 2 1 0 1 m
< [Estado de vias 0 1 0 0 | s 0 3 3 3 1
= | Composicion de las familias 1 0 2 0 0 0 1 1 1 0 0,6
% Interés por la cultura llanera 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,0
a_ | Tendencia de consumo fuera del hogar 3 0 2 1 1 0 3 3 3 0
O [Fuerza de marca 3 1 1 0 2 1 3 2 2 0
0,63 1,00 | 050
FORTALEZAS
. Aseguramiento | Ajuste a la | Segmentacion . Prom.
Cuadrante Protectivo . Plaza | Finanzas
de la calidad norma. del mercado

Ingreso Percapita 1 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0,3
2 Precio del Dolar 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0,2
[NQ Salario Minimo 1 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0,3
=8l Inflacion 1 0 0 0 0 0 1 1 0 0
E Tarifas de los peajes 2 0 0 2 2 0 2 2 2 0
=3 Grupos ambientalistas 1 3 0 0 1 0 1 0 0 0
¥ Solidez e la propuesta de valor 2 2 2 1 0 2 2 2 2 1

Restaurantes cercanos 2 1 1 1 2 1 3 2 2 1

0,38 050 063| 038
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AMENAZAS

Definiciony | Apropiacion y . . .
. o Planeacion y . . L Clima | Influencia en la
. claridad de la | difusion de la Capacidad | Uso de idioma | Investigacio - ., -
Cuadrante Preventivo control . . Postservicio | Motivacion |organizacion|  toma de Prom.
propuesta de | propuesta de . Instalada extranjero | ninterna .
estratégico al decisiones
valor valor
'-g Crecimiento econémico sector turistico 2 2 0 2 0 2 0 0 0 0
< |Certificacion en calidad y sost.turistica 1 1 2 1 0 0 2 0 0 0
8 [Ubicacion geografica 1 0 1 1 0 1 0 0 0 0
S [Estado de vs 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0
|~ |Composicion de las familias 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
% Interés por la cultura llanera 2 1 0 0 2 1 0 1 0 0
A |Tendencia de consumo fuera del hogar 2 2 2 1 1 0 0 0 0 0
O [Fuerza de marca 2 2 2 1 2 0 0 1 0 0
0,25 0,25 0,00

Planeacion y . A.p rop!a0|on y Deflmcmn y L Uso de Clima | Influencia en la
. Capacidad | difusionde la | claridad de la | Investigacion — - s L
Cuadrante Defensivo control . Motivacion | Postservicio | idioma |organizacion|  toma de Prom.
. Instalada propuesta de | propuesta de interna . .
estratégico extranjero al decisiones
valor valor
Ingreso Percapita 1 0 0 0 1 1 0 0 0 0
Precio del Dolar 2 0 0 0 1 0 0 0 0 0
Salario Minimo 0 0 0 0 0 3 0 0 0 0
Inflacion 1 2 2 2 2 0 0 0 0 0
Tarifas de los peajes 1 2 2 2 0 0 1 0 0 0
Grupos ambientalistas 2 1 0 0 0 0 0 0 0 0
Solidez de la propuesta de valor 2 3 3 2 3 2 1 2 1 1
Restaurantes cercanos 3 2 2 2 1 0 1 1 0 0
S0 s s 0 0 o5 | o3 [ o3 [ 013 | s
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Anexo 4.Producto entregado empresa El Pargo Rojo — Plataforma Estratégica

= _

'-E" PREOPUESTAPLATAFOEAA ESTRATEGICA: EESTATURANTE
ELETAURAKTE YPESCADERIA FL PARGO ROJD

EL PARGO ROJO

MISION
Bomes Un fastauranta canmpasta espacializado en 1a preparacion da pfatos a basa da pascados ¥
marizcos, caactsrizandone: por offacer un ambisnta tangquie, swcalemts sarvido al disnts v
prodinctos da alta calidad,
VISION 2020
Somee &l principal rafaranta gastrondmicn da espacialidad en &l murnicipio da Restrapn, siando

aopnocidos por offacer un axcalonta sarvicio ¥ atencion &l clismta, ademas da caractorizamos
pof fnvantsma: Continiamsanta,

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
Finanderos
®  Apmsentar prestia rantabilidad mansra sostendda

Clientes

Diazarrollar 2 implamartar prosramas da sastion da ralacions: con prastoos clisntas.,
Armantar al volumen da pusstee clisvtss, snfocandonos an atrasr comensalss strados
los mumicipios da Pestrapo v Villavicancio,

Frocesos internos

#  Establacar v ajacrtar estratasias diriridas a la satisfaccion da nuestro personal buscando
£U motivacion ¥ compromizo con 2l f3staanta,

®  Sigtematizar los proceses dasdala praparacion hasta lallazada dal plato al comenszal con
al fin da optimizar al wao dal tismpo.




Fortalecimiento Empresayrial

Fortalacer las estratazias da marcadao v publicidad, con ol fin da ganarar racordacion da
marca ¥ posgicionamisnto d2lamizma
Majosar la gastion da las ralacions: con nussteos provaxdorss,

Aprendizaje y crecimiento

Establacer zistomas da comunicacion v partidpacion con los colaboradors: en pro da
construis ralacions:s mas cercanas con los mizmos.

Estandarizar 1oz procesos da praparacion da cada plato ¥ capacitar al parsoral para qua
cumplacon los lineamisntos establacidos.

Capacitara nuastro parsonal an stiquata, protocolo ¥ 220vicio.

Auvmentar 2l nimero da provaadors: con &l fin da tanar nagociacions: mas banaficioszas
para ambas partas.

Fortalacer nuestros conocimisntos sn mercadao v publicidad.

PRINCIPIOS

Servicio al clisnta: Garantizar la prestacion da un excalanta zarvicio a nusstros cliantas,
hacisndo da su vizitaal r2stauranta una expariancia satisfactoria

Calidad: Garantizar 1a excalenta calidad en los productos ofracidos a los comenzalas,
partisndo dal asaguramisnto da la calidad en ru2stros insumos ¥ matarias primas.
Trabajo =n agquipo: Incantivar 2l trabajo en aquipo buscando 1a axistancia d2 un ambisnta
laboral participative ¥ amano.

Cumplimisnto:  Estamos siempra compromstidos con 2l cunplimisnto d2 los
raquerimisntos da nuastros clisntas,

VALORES

Razpon:abilidad: Tenemos como phoridad =l cumplimismto cabal ¥ gportuno d2 los
compromizos qu2 adquirimos con nu2stros clisntas.

Horpe:tidad: Valamos por kacer qua la informacion qua ofracemos a puestros clisntes 223
sismpra veraz, buscando crzar una ralacion da teansparancia con los mizmos.

Razpato: Promulzamos 2l r2:pacto por 1as nacesidades y opinionas d2 nuastros disntas v
en genaral con la comunidad.

Calidaz: Nos esforzamos siampra por 2stablacar una ralacion amana v calida con nussteos
clisntas.

Amor: Nua:tea ofganizacion 22 praocupa por construir dia a dla un vinculo emocional
con ruestros clisntss, destacindosa el amor por lo: mizmo: ¥ por la ofzanizacion
ganaral.
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Anexo 5. Producto entregado empresa EI Pargo Rojo — Plan de accion

S\ Restaurante El Pargo Rojo

UNIVERSIDAD
DE LOS LLANOS

PLAN DE ACCION - SEGUNDO SEMESTRE 2016

Inicio | Final

Mediante una reunion con representantes clave dentro de la

volumen de los mismos

organizacion formular la propuesta de valor, incluyendo| jun-08 | jun-15 Propuesta de valor definida
participantes de todas las areas
Disefiar un eslogan contundente en el que se dé a conocer la jun-16 | jun-20 Disefio del slogan de la empresa
Rumbo o enfoque | propuesta de valor incluyendo la propuesta de valor
Formalizacion de la propuesta de valor, ubicandola en un Inclusion de la propuesta de valor
lugar visible en la empresa y dandola a conocer a todos los| jun-20 | jun-30 [ en los menu del restaurante y su
trabajadores publicidad
L . Realizacion de reuniones periodicas
Desarrollar el proceso de fortalecimiento en conjunto con . ’p
. . . en los que se informd a los
los trabajadores, permitiendo que estos conozcan el porqué . .
. . . . . trabajadores de la necesidad de
y para qué de cada una de las estrategias. Ademéas de| jun-01 | jul-10 meiorar muchos aspectos de la
Retencion y satisfaccion | definir cual es su papel dentro de las mismas, aceptando ) , P i
del personal . L - empresa y como podian ellos
p sugerencias y opiniones que puedan contribuir al proceso Lo . .
contribuir a la mejora continua
Difusién y apropiacion por parte del personal de la k10 | w30 Entrega de la plataforma estratégica
plataforma estratégica que se desarrolle ] ] al empresario
REUMON COIT 10S COldPOradores |
. . . recalcando en la importancia de la
Implementar un sistema de comunicacion con el cliente en el - |
. . o L prestacion de un buen servicio y
que se indague sobre cémo le parecid el servicio y/o| . . .
. jul-05 |ago-01| entrega de instrucciones con el fin
. producto después del proceso de compra, buscando de Qe en caia se prequnte a Ios
Servicio Postventa | yener sugerencias u opiniones por parte del mismo. °a Ja s preg
clientes su percepcion acerca del
canuicin nractadn
Identificar sugerencias clave y enfocar recursos a la . Inclusion de esta sugerencia para su
. L . ago-05 | dic-30 L
satisfaccion de las mismas aplicacion en el futuro
A través del software usado por la
A través del uso de herramientas tecnoldgicas, analizar empresa para el registro de sus
aspectos que permitan la identificacion de puntos clave en| jun-25 |ago-12| clientes, el empresario manifiesta
cuanto a preferencias de los consumidores. que realizara la aplicacion de esta
estrategia a partir del afio 2017
sobresalga el logo, eslogan e informacion de contacto delf . Inclusion de esta sugerencia para su
Mercadeo juk-15 |ago-12 -
restaurante aplicacion en el futuro
Busqueda de nuevos proveedores
- . " negociaciones con los
Fortalecer la gestion comercial con proveedores y ampliar el| . y
9 P yamp jul-15 |ago-12| proveedores actuales, con el fin de

tener mayor acceso a descuentos u
otro tipo de beneficios
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NOMBRE DE LA EMPRESA: LOS CUMARES

MATRIZDE DIAGNOSTICO EXTERNO

FACTORES CALIFICACION | IMPACTO| AMENAZAS | OPORTUNIDADES| DESCRIPCION
Econémico
Ingreso Percapita -3 3
Dinero destinado a Recreacion -2 2
Precio del Délar -3 3
Salario Minimo -3 4
Inflacion -3 4
Capacidad pago hogares -1 2
Tasa de desempleo -1 2
Crecimiento econdémico sector turistico 3 3 9
Tarifas de los peajes -3 3
Participacion de la region dentro del turismo nacional (%) 2 3 6
Politico
Conflicto armado 3 2 6
Relaciones con los entes territoriales 2 2 4
Reconocimiento en el Entorno -1 3
Seguridad 3 2 6
Politicas tributarias -2 2
Legal
Normatividad POT 2 2 4
Normatividad ambiental 2 2 4
Normatividad sanitaria para restaurantes -4 4
Cetificacion en calidad y sostenibilidad turistica 1 4 4
Normatividad sobre instalaciones 1 4 4
Ambiental
Ubicacion geografica 3 4 12
Grupos ambientalistas 3 2 6
Estado de vias 1 4 4
Social
Uso redes sociales 1 4 4
Tasa de natalidad 2 3 6
Tasa de mortalidad -1 1 -1
Estratos sociales 2 2 4
Composicion de las familias 3 3 9
Cultural
Interés por la cultura llanera 4 4 16
Consumo de medios de comunicacion 1 4 4
Actividades de ocio y recreacion 2 3 6
Grupos religiosos 2 3 6
Tendencia de consumo fuera del hogar 4 4 16
Tecnolbgico
Acceso a internet poblacion 1 4 4
Acceso a smarthphones poblacion 1 4 4
Alfabetismo tecnoldgico 1 2 2
Tecnologias de conservacion de alimentos 3 2 6
Competencia
Solidez de la propuesta de valor -1 5 -5
Penetracion en el mercado -3 4
Fuerza de marca -2 3 -6
Imagen corporativa -2 3 -6
Restaurantes cercanos -4 4
Otros asaderos de carne (menores precios) -4 4
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Anexo 7. Producto entregado empresa Asadero Los Cumares — MADI

NOMBRE DE LA EMPRESA: ASADERO LOS CUMARES
MATRIZ DE DIAGNOSTICO INTERNO

VARIABLE CALIFICACION|IMPACTO|LIMITANTES |[FORTALEZAS
Propuesta de valor
Propuesta de valor -2 5 _:
Proceso

Operaciones
Capacidad Instalada -3 4
Infraestructura 2 4 8
Logistica 2 4 8
Aseguramiento de la calidad 2 5 10
Conocimiento de la norma 2 5 10
Ajuste a la norma. 2 5 10
Definicion del proceso 2 3 6
Reservaciones 5 2 10
Recepcion de clientes 1 5 5
Emergencias [Planes, equipos, sefializacion, etc.] 4 3 12
Uso de idioma extranjeros -3 4 _:
Atencion al cliente 5 5 25
Pago del servicio 2 4 8
Postservicio -2 4 -8

Direccion
Liderazgo 3 4 12
Delegacion de autoridad 4 3 12
Comunicacion asertiva 4 3 12
Planeacion estratégica 3 4 12
Medicion de desempefio -2 4 -8
Estructura Organizacional -3 3 _:
Mercadeo
Conocimiento 2 4 8
Restaurante
Segmentacion del mercado -3 4
Precio 4 2 8
Promocion -4 4
Relaciones publicas 2 4 8
Plaza 4 12
Finanzas

Analisis de costos 5 5 25
Libros contables 5 5 25
Flujo de caja 5 5 25
Balance general 5 5 25
Estado de resultados 5 5 25
Analisis financiero 5 5 25
Endeudamiento 4 4 16
Utilidades 4 4 16
|[EBITDA (Utilidad sin depre.amort.intereses e impuestos) 5 5 25
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Talento Humano

0
Motivacidn 4 4 16
Capacitacion 4 4 16
Remuneracion 4 4 16
Clima organizacional 4 4 16
cultura organizacional 4 4 16
Productividad 4 4 16
Rotacion 2 4 8

I+D+i
Investigacion interna -1 4 -4
Alianzas para investigacion 3 4 12
Desarrollo de nuevos productos -2 3 -6
Mejora de productos ya existentes -1 3 -3
Innovecin 3 : N 00
Tecnologia
Uso de web -2 4 -8
Uso de aplicaciones moviles -1 4 -4
Uso de redes sociales -2 4 -8
Uso de software especializado -1 4 -4
Uso de paquetes basicos 1 3 3
Uso de bases de datos -3 3 _:
Clientes
Contacto 4 3 12
Recompra y fidelizacion 4 4 16
Descuentos 2 4 8
Satisfaccion 4 4 16
Vinculacion emocional 2 4 8
Proveedores

Confiabilidad 4 4 16
Tiempo de relacion 4 4 16
Acuerdos especiales 3 4 12
Crédito -2 2 -4
Eficiencia en la entrega 4 4 16
Calidad de los productos 4 4 16
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Anexo 8. Producto entregado empresa Asadero Los Cumares — FOLA Analitica
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FORTALEZAS
Atencion| _. Talento |Recompra . ., | Relacién con
Cuadrante Ofensivo . Finanzas . p_,y Satisfaccion
al cliente Humano | fidelizacion proveedores

Prom.

Ubicacion geogréafica

2

2

Interés por la cultura llanera

Crecimiento econdémico sector turistico

Estado de vias

Composicion de las familias

Tendencia de consumo fuera del hogar

13
FORTALEZAS
. Atencion| _. Talento |[Recompray . .. | Relacién con Prom.
Cuadrante Protectivo . Finanzas .. | Satisfaccion
al cliente Humano | fidelizacion proveedores

Normatividad sanitaria para restaurantes 0 2 2 1 1 2 -
Ingreso Percapita 0 0 0 1 1 0 0,3
Precio del Délar 0 0 0 1 1 0 0,3
Salario Minimo 0 0 0 1 1 0 0,3
Inflacién 0 0 0 1 1 0 0,3
Penetracion en el mercado 2 1 1 2 2 1
Tarifas de los peajes 1 0 0 1 1 0
Restaurantes cercanos 3 2 2 2 2 1
Otros asaderos de carne (menores precios) 3 2 2 2 2 1




Cuadrante Preventivo

Propuesta de
valor

Uso de idioma
extranjeros

Segmentacion
del mercado

Promocion

Capacidad instalada

Innovacion

Uso de bases
de datos

Estructura
Organizacional
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OPORTUNIDAD

Ubicacion geografica

Interés por la cultura llanera

Crecimiento econdmico sector turistico

Estado de vias

Composicion de las familias

Tendencia de consumo fuera del hogar

Cuadrante Defensivo

Propuesta de
valor

Uso de idioma
extranjeros

Segmentacion
del mercado

Promocion

Capacidad instalada

Innovacion

Uso de bases
de datos

Estructura
Organizacional

Prom.

Normatividad sanitaria para restaurantes

Ingreso Percapita

Precio del Dolar

Salario Minimo

Inflacion

Penetracion en el mercado

Tarifas de los peajes

Restaurantes cercanos

Otros asaderos de carne (menores precios)
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Anexo 9. Producto entregado empresa Asadero Los Cumares — Plataforma Estratégica

—_— .

PROPUESTA PLATAFORMA ESTRATEGICA: ASADERO
LOS CUMARES

MISION

Somes un f2stauganta - asadero dadicado a 1a cocina tradicional llanara, offacemos productos da
lamajor calidad, autanticidad y sabor, ademas brindamos una sxcalanta atancion al clisnta,

VISION 2020

Somes 2l r2stauranta da comida tradicional llansra con mayor raconocimisnto en &l marcado dal
ounicipio d2 Cumaral caractarizandono: por offcer sabores autoctonos alta calidad en
pusstros platos ¥ una excelanta atercion al clienta, sobrazalisndo por la axquizitz da nussta
mamona

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
Finanderos
¢ Aumesntarnusstras utilidadas d2 manara sostanida
Cliente

¢ Da:amvollar macanizmos enfocados asstanar v fidalizara nuastros clisntas.
o Aumentar ol voluman d2 mestros clisntas atrayendo clismtas dal marcado local ¥ un
MaYOr Dimero d2 turistas.

Procesos internos

o Fortalacar nusstros sarvicio v atencion al clisnta,
¢ Mszjorar 1a ambisntacion en nusstro estallacimisnto, a:icomo la prasantacion de nussto

parzonal

. la prasantacion da nuastros platos.

o Adacuar nuestros procesos @ instdacions:, d2 mansra qua Loz Cumarss cumpla a
cabalidad con lanommatividad establacida

o [Establacer estratasias d2 mercadao contundantss qua nos pamuitan sobr2:alis antea los
compatidor2s.




Foptalecimiento Empresarial

Aprendizaje y crecimiento

Incentivar &l aprandizaje en nuestros colaboradors:s, qua pemftan majofar nu2stro
sarvicio, ateavas da capacitacion en atencion al clisnta v curzos da ingla:.

Dsfinir 2l enfoqua qua 22 dard a puestro rataueanta con 2l fin da acarcar a pusstros
clisnta: a una verdadara exparisncia llanaa

Capacitamos 2n 1a romatividad viganta aplicabla a nuastro tipo da2 nazocio.

Fortalacar nu2stros conocimisntos en marcad=o y publicidad.

PRINCIPIOS

Idontidad: Procuramos z2r contribuyentss a la conservacion de la cultura llanea
teadicional, aportando al racorocimisnto da lafiqueza gastronomicada nuastaa 22900 por
part2 da2 pacionales y exteanjaros.

Servicio al clista: Re:porndemo:s d2 manara Optima a las pacesidads: da pusstros
clisntas, praocupandonos por atandar solicitudas, suzarancias o raclamos.

Calidad: Garantizamos la agplicacion d2 buspas practicas Iast0s  ProcaIos,
cumplisndo a cabalidad con 1a raglamantacion sanitaria y d2 mansjo da alimantos.
Cumplimisntor Nos praocupamos por cumplis sismpr2 can os raquerimisntos d2 nu2stros
clisntas, ofraciendo sismpra autanticidad v tradicion en nu2stros platos.

Sentido da partanencias Nos corstituimos como una zean familia hacisndo commpatiblas
los provactos da vidaindividuales con 2l avanca da2la orzanizacion.

VALORES

Horastidad: Valamos por hacer qua 2l sarvicio qua offacemos cumpla a cabalidad con lo
promatido a puastros cliantss, a teavas dal uso da busnas practicas en los difarantas

PrOC230s.
Re:ponzabilidad: Tanemos como pioridad &l complimisnto cabal ¥ oportuno d2 los
compromizos qu2 adquifimos con ruestros clisntas a:l como con el complimianto da las
meatas qua nos fijamos arival orzanizacional.

Razpato: Promulzamos el r2:pacto por 1as pacesidades y opinion2: da nuastros disntas v
2n ganaral con lacomunidad.

Amor: Para puastea ofzanizacion e: fundamental la creacion da vincuke emocionalas
positivos entea colaboradoras, a1 como entea la orzanizacion v sus clisntas.

Solidaridad: Craamoz qu2 la cooparacion v avuda mutua son pilares da dazamollo para
Tu2stea OfZanizacion v otras afinas.
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Anex010. Producto entregado empresa Asadero Los Cumares — Plan de accion

Asadero Los Cumares

UNIVERSIDAD
DE LOS LLANOS

PLAN DE ACCION - SEGUNDO SEMESTRE 2016

. . Cronograma
Estrategias Actividades — J - Resultado
Inicio | Final
- . . . Disefio de base de datos en
Creacion de una base de datos de los clientes jun-30 | jul-30 I
fomato Acces
Actualizacion de la pagina de
Creacion de Redes sociales con informacion de promociones,| . . F acebook del a_sade.fo,
. L jun-30 | jul-10 incluyendose ubicacion,
eventos, fotos de clientes, contacto y ubicacion . ~
informacion de contacto y
Gestion de relacion con los trayectoria del establecimiento.
clientes . L i . ializacio i
Implementar sistemas de felicitacion a clientes en redes sociales y de| . Socializacion c_or_1_e| empresario
L jun-30 |ago-10 con posibilidad de
manera personal en el establecimiento . .
implementacion en el futuro
Péagina web en la que se incluy6
Creacion de pagina web con men(, fotos del lugar, mapa, direccion, jun-30 | juk-05 mend, fotos del lugar, mapa,

resefia historica, entre otros.

direccion, resefia histdrica,
entre otros.

Rumbo o enfoque

Mediante una reunién con representantes clave dentro de la

organizacién formular la propuesta de valor. may-30| jun-10 | Propuesta de valor definida
Disefiar un eslogan contundente en el que se dé a conocer la| . . " D.'S.e no deleglggan.
jun-15 | jun-30 |"Autenticidad, tradicion y sabor
propuesta de valor . . "
al mejor estilo llanero
Formalizacion de la propuesta de valor, ubicandola en un lugar| . . i6
prop 0 jun-30 | juk15 Inclusion de la propuesta de

visible en la empresa y dandola a conocer a todos los trabajadores

valor en la misién de la empresa

Estudios de satisfaccion

Implementar un sistema de comunicacion con el cliente en el que se
indague sobre cémo le parecio el servicio y/o producto después del
proceso de compra, buscando obtener sugerencias u opiniones por
parte del mismo.

jul-03

ago-10

Creacion de correo electrénico
y disposicion de una linea
telefonica exclusiva a la
atencion de clientes.

Identificar sugerencias clave y enfocar recursos a la satisfaccion de
las mismas

ago-10

dic-10

Socializacién con el empresario
con posibilidad de
implementacion en el futuro

Servicio y atencion al cliente

Vincular al personal a capacitaciones en temas como idioma inglés y

Socializacién con el empresario

) - ago-10| dic-10 con posibilidad de
atencion al cliente . -
implementacion en el futuro
- . - Socializacién con el empresario
Fortalecer los conocimientos del personal, a través de capacitaciones . L P
ago-10 [ dic-10 con posibilidad de

de manejo de alimentos y normas sanitarias.

implementacion en el futuro

Tener a disposicién de clientes extranjeros menis en inglés, que
contengan descripciones de los platos ofrecidos, para de esta forma
mejorar y facilitar la experiencia de compra

jul-15

jul-30

Disefio de un menu en espafiol
y en inglés
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Anexo 11. Producto entregado empresa Cabarias EI Edén del Llano - MADE

NOMBRE DE LA EMPRESA: El Edén del Llano

MATRIZ DE DIAGNOSTICO EXTERNO

FACTORES CALIFICACION|IMPACTO|AMENAZA| OPORTUNIDAD
Econémico
Ingreso Percapita -3 3 -9
Dinero destinado a Recreacion 3 3 9
Precio del Dolar 4 4
Salario Minimo -3 3 9
Inflacion -3 3 -9
Tasa de desempleo -2 4 -8
Capacidad pago hogares -2 3 -6
Crecimiento econémico sector turistico 4 4
Tarifas de los peajes -2 4 -8
Participacion de la region dentro del turismo nacional (%) |3 4
Politico
Conflicto armado 3 3 9
Relaciones con los entes territoriales 3 4 _
Reconocimiento en el Entorno 1 4 4
Seguridad 3 3 9
Politicas tributarias -2 3 -6
Legal
Normatividad POT 2 2 4
Normatividad ambiental 3 9
Normatividad recreacion y deporte 2 3 6
Cetificacion en calidad y sostenibilidad turistica 4 -16
Registro Nacional de Turismo -3 4 -12
Ambiental
Grupos ambientalistas 2 3 6
Zonas para realizar actividades al aire libre 4 _
Estado de vias 3 3 9
Ubicacion geografica -3 4 -12
Social
composicion de las familias 3 3
estratos sociales 2 3
Uso redes sociales 2 4
Tasa de natalidad 3 4
Tasa de mortalidad 2 3 6
Comunidades LGTBI -3 3 -9
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Cultural

Consumo de medios de comunicacion

Tiempo de ocio familiar

Actividades de ocio y recreacion

Grupos religiosos

Interés por la cultura llanera

NIN[W W

Wlw|~ |~

Tecnoldgico

acceso a internet poblacion

N

acceso a smarthphones poblacion

NN

Alfabetismo tecnolégico

SN

Competencia

Solidez de la propuesta de valor

capacidad instalada o de cobertura

penetracion en el mercado

fuerza de marca

Imagen corporativa

d|a|do|do|do

ool |~ W




Anexo 12. Producto entregado empresa Cabafias EI Edén del Llano — MADI
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NOMBRE DE LA EMPRESA: Cabafias el Edén del Llano

MATRIZ DE DIAGNOSTICO INTERNO

VARIABLE

CALIFICACION [IMPACTO

LIMITANTES

FORTALEZAS

Propuesta de valor

propuesta de valor

Proceso

Operaciones

Capacidad Instalada

Infraestructura

Logistica

Aseguramiento de la calidad

Conocimiento de la norma

-16

Ajuste a la norma.

-16

Definicion del proceso

Reservaciones

Recepcion de clientes

Emergencias [Planes, equipos, sefializacion, efc.]

Uso de idioma extranjeros

-12

Atencion al cliente

Pago del servicio

Postservicio

lwlslslolmislw Slslrolo]lo o
wlwlslwlw|slslw|slslslslow s
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Direccion
Liderazgo -3 4 -12
Delegacion de autoridad -3 4 -12
Comunicacion asertiva -2 4 -8
Planeacion estratégica -5 4 -20
Ajuste a los planes -3 4 -12
-Medicion de desempefio -4 3 -12
Estructura Organizacional -4 2 -8

Mercadeo
Conocimiento -3 4 -12
Alojamiento
Segmentacion del mercado 3 4
Precio 4 4
Promocion -4 4
Relaciones publicas 2 4
Distribucion
Plaza

Finanzas
Finanzas -5 4 -20
Talento Humano
Motivacion -4 3 -12
Capacitacion -4 3 -12
Remuneracion 3 3 9
Clima organizacional 2 4 8
cultura organizacional -4 3 -12
Productividad 3 3 9
Rotacion -3 3 -9
I+D+i

Investigacion interna -4 2 -8
Alianzas para investigacion -4 2 -8
Desarrollo de nuevos productos -4 3 -12
Mejora de productos ya existentes -4 2 -8
Innovacion -4 4 -16

Tecnologia
Uso de web 2 4 8
Uso de aplicaciones moviles -3 3 -9
Uso de redes sociales -3 4 -12
Uso de software especializado -4 2 -8
Uso de paquetes basicos 3 2 6
Uso de bases de datos -3 4 -12
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Clientes

Registro (base de datos) -3 4 -12

Contacto 2 4 8
Recompra y fidelizacion 4 5

Descuentos 3 3

satisfaccion y vinculacion emocional 4 4

Proveedores

Confiabilidad 1 2 2
Tiempo de relacion 2 2 4
Acuerdos especiales -5 2 -10

Crédito 4 2 8
Eficiencia en la entrega 2 2 4
Calidad de los productos 3 3 9
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Anexo 13. Producto entregado empresa Cabarias EI Edén del LIano — FOLA Analitica

FORTALEZAS
Satisfaccion
. Atencion al | Segmentacion . .. |Recompray y
CUADRANTE OFENSIVO | Propuesta de valor | Reservaciones cliente del mercado Precio | Servicio fidelizacion | vinculacion PROMEDIO
emocional
Dinero destinado a recreacion 0 0 0 0 2 0 0 0 0,29
vy  |Participacién de la region dentro
g del turismo nacional (%) 2 1 1 1 1 0 0 2 0,86
E Normatividad ambiental 0 0 0 0,00
% Grupos ambientalistas 0 0 0 0,00
= - —
[~ Zonas para realizar actividades
S [|aairelibre 0 0 0 1 0 1 1 1 0,57
= Tiempo de ocio familiar 1 0 0 1 0 0 0 2 0,43
Actividades de ocio y recreacion 0 0 3 1 0 1 1 2 1,14
FE
2 =A 0,43 0,14 0,57 0,57 043| 0,29 0,29 1,00
FORTALEZAS
Satisfaccion
. Atencion al| Segmentacion . . |Recompray y
CUADRANTE PROTECTIVO | Propuesta de valor | Reservaciones dliente | del mercado Precio |Servicio fidelizacion | vinculacion PROMEDIO
emocional
Certificacion en calidad y
sostenibilidad turistica 0 0 1 0 0 1 0 0 0,29
Registro Nacional de turismo 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Ubicacién Geografica 2 0 0 0 0 0 0 0 0
Capacidad instalada o de
cobertura 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Penetracion en el mercado 1 1 1 1 2 2 2 2 1,57
Fuerza de marca 1 0 1 1 1 2 1 1 1,00
Imagen Corporativa 0 1 2 1 2 2 2 2 1,71
0,57 0,29 0,71 043| 0,71| 1,00 0,71 0,71
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Anexo 14. Producto entregado empresa Cabafias EI Edén del Llano — Plataforma Estratégica

Forfalecimienfo Empresarial —

caban FLATAFORMA ESTRATEGICA: CABANASEL EDEN
El Eden del ! DEL LLANO

MIETON

20mos una smpresa de zlojamisnto campesies, que offece un sspacio propicio paa la
relzjacion, tranquilidead v nos esfarramas por s=nersr un ambisnts 1ikee del estrés de 12 vids
catidizna, preacupandanas pof brindas =] mejor senvicio v lograr as1 1a safisfaocion de todos
noestros clisntes.

VISION 2024

Somas 1z mejor smpresa de zlojamdenta campestrs del monicipio ds Festrepa- Alsta,

siendo reconacida por ofrecer un amhisnte tranguilo ¥ libre de estres 2 todos nuestros
clismies.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Enfocado a finanzas

» Anmentss utilidades de mansra sostenida

Enfocados al cliente

» Fortalecer 1a relzcion con nuestras clientes brindindoles siempre un seniciode alta
calidad (Retemcion)

= Anmentass el volomen de noestros clisntes

Enfocados a procesos internos

» Fzzlizsr las adecnacionses o zjustes pertinentes conel fin de compli cabalmentz am
lz nommatividad estzblecida para el sector 2n 2l gus nos moveamos.

= Fomzlecer nuestras estratesizs poblicitarizs con 2l fin de atraer nusvos clisntes.

= Implementas un sistems congbls v financisg qoe nos permdta registear v controlas
nusstEs aperacionss.

= Pasicionar 2] nomhes de nosstras czbafias en 2] merczda loczl

‘ |
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Fortalecimiento Empresarial —

Enfocados a aprendizaje v crecimiento

® Zzpacitar a nusstro personzl en servicio v atencion 2l cliznte.

iCapacitzmos en a3 normatividad vigsnte apliczble 2 nusstg tipo d2nesocia.
*  Adquisicion dz un softwars contzble para llevar nusstros ragistros.

® Zzpacitamos en marketing tunstico.

FRINCIFIOS

~.

Satisfaccion del clisnte: Brindar siempre un servicio de alta calidad a nuestros
clisntss pensando en su comadidad v satisfaccion.

Cordialidad: Mos enfocamos por entablar v memtener siempra buenas relacionss om
nuoestras clisntes, colzboradorss v oon la poblacion en ssmers]

Dresconexion: Es primordizl pafa nosotros mentensr un swhisnte natnrsl donds
nusstros clientes puadan disftar desconectandass de su vida cotidiana.

Tranquilidad: Mos compromatemas por manienss un zmbisni dz quistod, relzjadan
v biznestar para que 1z sstznciz d2 nosstros clisntes 52z 1z mas azradahle.

VALOEES

Honsstidad: Obsar sisnpre con tansparencia ante nusstras clisntss dicisandaless
si=mpys 13 verdad des nnestro servicia.

Rzspeto: Mantener sismpse una conductz ad=cnada 2l momento de r=ferimaos 2
nuoestras clisntes, dentro v fosrz d= |2 empresa

FResponsabilidad: Tensmas coma prioridad velar sismps par que todos los servidos
qus affece nnsstra enpres3 seen r=alizados de 1z mejor mensrs complisnda con
todas las metss que fi=ns propussiz 1s smprasa

Compromisa: Esty sismpre comprometidos con el cnidado de nuestras
instalaciones v el semvicio 2 nusstras clismtes para el crecimdsmto de nossta
SOpEsE.

Amar: Para nusstra smpresa 25 de 2ran importancia sstzblecer vinculos smocionss
con nusstros clisntes para hacer de 1z astadiz satisfactoriz v armonice.

[ ]
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Anexo 15. Producto entregado empresa Cabafias EI Edén del Llano — Plan de accidn

El Eden

Todo un Paraiso para

su Descanso

Cabanas El Edén del Llano

UNIVERSIDAD
DE LOS LLANOS

PLAN DE ACCION - SEGUNDO SEMESTRE 2016

Inicio | Final

Actualizacion de redes sociales, buscando difundir claramente Ia

Creacion de una pagina en

alojamiento rural

Rumbo o enfoque abr-16 | abr-30
a propuesta de valor. Facebook
Disefio e inicio de
Creacion de una base de datos de los clientes jun-30 | ago-30| implementacion de base de
datos de los clientes
Actualizacion de perfiles en distintas redes sociales (facebook, - .
. . . - . Publicaciones relacionadas
instragram, twitter), en donde se comparta informacion propia de la N
L ) . . . - may-01|may-15( con las cabafias (datos de
Programa de gestion de |empresa  (fotos con clientes, de instalaciones, informacion de .
. . o contacto y promociones)
relacion con los clientes |contacto y ubicacion).
Entrega de obsequios a
Implementar sistemas de felicitacion a clientes en redes sociales y de huéspedes que cumplan afios
manera personal en el establecimiento, ya sea por cumpleafios, dia| jul-30 |ago-30| o en otras fechas especiales,
de la mujer, dia de la madre, etc. asi como descuentos y
promociones especiales
L - L . Correo electronico
Creacion de un correo electronico y adquisicion de una linea s . .
L . -, . . . . institucional e implementacion
telefonica exclusiva a la atencion de clientes y no clientes interesados|may-16/| jun-16 .
. de sistema de reservas en la
en hacer consultas o reservaciones. L
pagina web
Buzbn de sugerencias y recomendaciones, ya sea de forma fisica v juk20 | ago-20 Disposicion de canales
Claims management |electrénica J electrénicos para clientes
Implementar un sistema de servicio postventa en el que se indague juk20 | ago-20 Implementacion de estrategias
sobre como le parecio el servicio después del proceso de compra, postventa
Disponer de una persona que se encargue de la recepcion de la Asignacion de las funciones
informacion que se busca obtener con las actividades anteriores,| jul-30 |sept-30|correspondoentes a la gestion
identificar sugerencias clave y enfocar recursos a la satisfaccion de de clientes a la empresaria.
Registro de la informacion
Organizacion Finanzas |Creacion de una base contable para tener claridad en ingresos y| jun-15| jul-15 | contable en plataforma
egresos. ATTIS
Revision de la normatividad
Ajuste alanorma  |Buscar capacitacion en lo que respecta a normas aplicables a| jun-20 | ago-20 | recomedada, por parte de la

empresaria
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PREGUNTA

Totalmente
en
Desacuerdo

Parcialmente
en desacuerdo

Parcialment
e De
acuerdo

Totalment
e de
Acuerdo

1. ¢Considera usted que ha beneficiado a su empresa
la gestibn realizada durante el Proceso de
Fortalecimiento Empresarial a empresas turisticas del
municipio de Restrepo (Meta)?

2. (Considera usted que la calidad del servicio que
presta ha mejorado desde el inicio del Proyecto de
Fortalecimiento Empresarial a empresas turisticas de
Restrepo (Meta)?

3. ¢Considera usted que la atencién de las pasantes
del Proyecto de Fortalecimiento Empresarial a
empresas turisticas de Restrepo (Meta) ha sido
buena?

4. ¢Considera usted que el taller referente al
Desarrollo Organizacional brindado dentro del
Proyecto de Fortalecimiento Empresarial a empresas
turisticas de Restrepo (Meta) ha ido util?

5. ¢Considera usted que el taller referente al
Habilidades Gerenciales brindado dentro del Proyecto
de Fortalecimiento Empresarial a empresas turisticas
de Restrepo (Meta) ha ido til?

6. ¢Considera usted que el taller referente a
Mercadeo brindado dentro del Proyecto de
Fortalecimiento Empresarial a empresas turisticas de
Restrepo (Meta) ha ido til?

7. ¢(Considera que sus ventas han tenido un
crecimiento desde el inicio del Proyecto de
Fortalecimiento Empresarial a empresas turisticas de
Restrepo (Meta)?

8. ¢Cémo considera el dominio de las pasantes y los
docentes del Proyecto de Fortalecimiento Empresarial
a empresas turisticas de Restrepo (Meta) frente al
proceso?

9. ¢Considera que existi6 claridad en el
trabajo que evidenciaba los resultados del diagndstico
durante el Proyecto de Fortalecimiento Empresarial a
empresas turisticas de Restrepo (Meta)?

10. ¢Cree que fueron suficientes los talleres
realizados durante el Proyecto de Fortalecimiento
Empresarial a empresas turisticas de Restrepo
(Meta)?

11. Desde el inicio del proyecto de
Fortalecimiento Empresarial a empresas turisticas de
Restrepo (Meta), ¢ha cambiado su opinién con
respecto a sus competidores (directos, indirectos)?

12. ;Cree que la posicion competitiva de su empresa
ha mejorado desde el inicio del Proyecto de
Fortalecimiento Empresarial a Empresas Turisticas
del municipio de Restrepo (Meta)?

13. (Cree que las estrategias propuestas para
aumentar el nivel de ventas de su empresa han tenido
un efecto positivo?
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14. (Considera que es pertinente el plan de accion
propuesto por las pasantes durante el Proyecto de
Fortalecimiento Empresarial a empresas turisticas del
municipio de Restrepo (Meta)?

Califique de 1 a 10 el fortalecimiento percibido de su empresa
con la ejecucidn del proyecto de Fortalecimiento empresarial

en el municipio de Restrepo (Meta)

10

15. Claridad en la propuesta de valor de su empresa.

17. Gestion de la relacién con sus proveedores.

18. Gestion de la relacion con sus clientes.

19. Gestion de la relacion con sus Inversores/accionistas.

20. Gestion de la relacion con sus empleados.

21. Prestacion del servicio.

22. Conocimiento del mercado.

23. Utilizacion de estrategias de mercadeo en su empresa.

24. Administracion en su empresa.

25. Situacion financiera de su empresa.

26. Sostenibilidad de su empresa.

27. Conocimiento del entorno competitivo.

28. Conocimiento del entorno econémico.

29. Conocimiento del entorno politico.

30. Conocimiento del entorno cultural.

31. Conocimiento del entorno legal.

32. Conocimiento del entorno ambiental.

33. Conocimiento del entorno social.
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Anexo 17. Cartas de agradecimiento por parte de los empresarios

Villavicencio, 27 de julio de 2016

Doctor:

RAFAEL OSPINA INFANTE
Decano

Facultad de Ciencia econdmicas
Universidad de los Llanos

Cordial Saludo,

Por medio de la presente la empresa Asadero Los Cumares con NIT 21180934-
1, vinculada al proyecto de Fortalecimiento de las empresas del sector
turistico del Municipio de Restrepo, expresa su agradecimiento por la
trasferencia de conocimiento y el acompafamiento al fortalecimiento de nuestra
empresa desde el mes de septiembre de 2015 y que continuara hasta septiembre
de este afio realizado por el profesor Guillermo Alejandro Quifionez Mosquera y
las estudiantes Pasantes en Proyeccion Social Yesica Lorena Hernandez Castillo
y Kelly Joana Vargas Betancur de administracion de empresas.

lLa realizacion de los procesos asociados a este proyecto nos ha permitido
conocer la realidad situacional de nuestra empresa a través del diagndstico
estratégico realizado, tener un enfoque mas claro que nos permitié el
establecimiento de nuestra propuesta de valor, y la estructuracién de una
plataforma estratégica nos permitié fortalecer nuestro direccionamiento.

Cordialmente,

Loz / Y prrod 42 srva02 v@/ﬂé - R et

: - T, fAC. GIENCIAS

LLuz Marina Bernal Lépez ‘:\C“} £C0 N OMICAS "
C.C. 21180934 de Cumaral (Meta) \e .,.,,mnmr?a)j}‘ec‘“' "
e

fecti. PO
2,00, Qﬁ‘m

WGl -w ’\
l.w.
{wl‘(l
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PESCADERO EL PARGO ROJO SAS

Villavicencio, 27 de julio de 2016

Doctor:

RAFAEL OSPINA INFANTE
Decano '

Facultad de Ciencia econdémicas
Universidad de los Llanos

Por medio de la presente certifico que la empresa Pescadero Pargo Rojo SAS con
NIT 900611885-8, vinculada al proyecto de Fortalecimiento de las empresas del
sector turistico del Municipio de Restrepo, recibié transferencia de conocimiento
de la Perspectiva Integradora de la Gestion Empresarial desarrollada por el Profesor
Guillermo Alejandro Quifionez Mosquera Identificado con Cédula de Ciudadania
86'050.829 de Villavicencio y que las Pasantes en Proyeccion Social Yesica Lorena
Hernandez Castillo con C.C. 1.120.574.958 de San José del Guaviare con cédigo
146002913 y Kelly Joana Vargas Betancur con C.C. 1.121.913.576 de Villavicencio
con codigo 146002936 acornpafiaron el proceso de diagnéstico, y de formulacion
de la plataforma estratégica y del plan de accién a 6 meses.

En atencién a lo anterior, agradecemos la colaboracion recibida por parte de la
Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad de los Llanos Y esperamos
poder continuar vinculados a proyectos de esta indole.

Cordialments,

| SR FAG, CrMCIAS

NO/ O ECONGMICAS

sorrespundenci. Recibida
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g - :
,._.—-&:‘:*‘Qa@,yoa\ éj )

Gloria N. Gutiérrez Pifieros , j
3

1]

H

i T R

130G, A /\.%21......
Pl .

SR OHIDEE
e S ss

C.C 41.689.500

Kilémetro 9 Via Villavicencio —Restrepo
Tel: 320 242 30
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Villavicencio, 27 de julio de 2016

Doctor:

RAFAEL OSPINA INFANTE
Decano

Facultad de Ciencia economicas
Universidad de los Llanos

Cordial Saludo,

Por medio de la presente la empresa Cabafias El Edén del Liano con NIT
1121841795 - 5, vinculada al proyecto de Fortalecimiento de las empresas del
sector tunstlco del Municipio de Restrepo, expresa su agradecimiento por la
trasferencia de conocimiento y el acompaifamiento al fortalecimiento de nuestra
empresa desde el mes de septiembre de 2015 y que continuara hasta septiembre
de este afo reahzado por el profesor Guillermo Alejandro Quiionez Mosquera y
las estudiantes Pasantes en Proyeccion Social Yesica Lorena Hernandez Castillo
y Kelly Joana Vargas Betancur de administracion de empresas.

La realizacidn de los procesos asociados a este proyecto nos ha permitido
conocer la realidad situacional de nuestra empresa a través del diagndstico
estratégico realizado, tener un enfoque mas claro que nos permitié el
establecimiento de nuestra propuesta de valor, y la estructuracion de una
plataforma estratégica nos permitio fortalecer nuestro direccionamiento.

Cordialmente,

e e e
2 N FAC ARV SHAS
\ \S/ ECOROINIC A‘;’ ”
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Anexo 18. Certificacion entrega de productos por parte de los empresarios

Villavicencio, 27 de julio de 2016

Doctor:

RAFAEL OSPINA INFANTE
Decano

Facultad de Ciencia econémicas
Universidad de los Lianos

Por medio de la presente certifico que la empresa Asadero Los Cumares con NIT
21180934-1, vinculada al proyecto de Fortalecimiento de las empresas del
sector turistico del Municipic de Restrepo, recibié transferencia de
conocimiento de la Perspectiva Integradora de la Gestién Empresarial desarrollada
por el Profesor Guillermo Alejandro Quifionez Mosquera identificado con Cédula
de Ciudadania 86'050.829 de Villavicencio y que las Pasantes en Proyeccion
Social Yesica Lorena Hernandez Castillo con C.C. 1.120.574.958 de San José del
Guaviare con codigo 146002913 y Kelly Joana Vargas Betancur con C.C.
1.121.913.576 de Villavicencio con codigo 146002936 acompafiaron el proceso de
diagnéstico, y de farmulacion de la plataforma estratégica y del plan de accicn a 6
meses.

En atencion a lo anterior, agradeczmos la colaboracion recibida por parte de la
Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad de los Llanos y esperamos
poder continuar vinculados a proyectos de esta indole.

Cordialmente,
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Luz Marina Bernal Lopez
C.C. 21180934 de Cumaral (Meta)




PESCADERO EL PARGO ROJO SAS

Villavicencio, 27 de julio de 2016

Doctor:

RAFAEL OSPINA INFANTE
Decano

Facultad de Ciencia econdmicas
Universidad de los Llanos

Cordial Saludo,

Por medio de la presente la empresa Pescadero Pargo Rojo SAS con NIT
900611885-8, vinculada al proyecto de Fortalecimiento de las empresas del
sector turistico del Municipio de Restrepo, expresa su agradecimiento por la
trasferencia de conocimiento y el acompanamiento al fortalecimiento de nuestra
empresa desde el mes de septiembre de 2015 y que continuara hasta septiembre
de este ano realizado por el profesor Guillermo Alejandro Quifionez Mosquera v las
estudiantes Pasantes en Proyeccion Social Yesica Lorena Hernédndez Castillo y
Kelly Joana Vargas Betancur de administracion de empresas.

La realizacion de los procesos asociados a este proyecto nos ha permitido conocer
la realidad situacional de nuestra empresa a través del diagndstico estratégico
realizado, tener un enfoque mas claro que nos permitié el establecimiento de
nuestra propuesta de valor, y la estructuracion de una plataforma estratégica nos
permitié fortalecer nuestro direccionamiento.

Cordialmente,

— .
mawmb{;;’\ (/7 -

Gloria N. Gutiérrez Piferos
C.C 41.689.500

Kilémetro 9 Via Villavicencio ~Restrepo
Tel: 320 242 30
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Villavicencio, 27 de julio de 2016

TOHO 15 Paradiss pada s s

Doctor:

RAFAEL OSPINA INFANTE
Decano

Facultad de Ciencia economicas
Universidad de los Llanos

Por medio de la presente certifico que la empresa Cabanas El Edén del Llano
con NIT 1121841795 - 5, vinculada al proyecto de Fortalecimiento de las
empresas del sector turistico del Municipio de Restrepo, recibié transferencia
de conocimiento de la Perspectiva Integradora de la Gestién Empresarial
desarrollada por el Profesor Guillermo Alejandro Quifionez Mosquera Identificado
con Cédula de Ciudadania 86'050.829 de Villavicencio y que las Pasantes en
Proyecciéon Social Yesica Lorena Hernandez Castillo con C.C. 1.120.574.958 de
San José del Guaviare con codigo 146002913 y Kelly Joana Vargas Betancur con
C.C. 1.121.913.576 de Villavicencio con cédigo 146002936 acompafaron el
proceso de diagnéstico, y de formulacion de la plataforma estratégica y del plan de
accioén a 6 meses.

En atencion a lo anterior, agradecemos la colaboracion recibida por parte de la
Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad de los Llanos y esperamos
poder continuar vinculados a proyectos de esta indole.

Cordialmente,

) |
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