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Introduccion
El presente informe expone los resultados obtenidos tras el desarrollo del proyecto de
fortalecimiento realizado a tres (3) empresas pertenecientes al sector turistico, que ofrecen
servicios turisticos en el municipio de Restrepo (Meta). Para ello, se realizd6 un analisis
organizacional tanto interno como externo, se formuld la mision, vision y objetivos estratégicos a
cada empresa y, se concluyd con un acompafiamiento en la implementacion del plan de

mejoramiento durante un periodo de 6 meses.

El municipio de Restrepo (Meta) es un destino atractivo debido a todos los espacios
turisticos con los que cuenta, y posee como ventaja su cercania a la capital del departamento del
Meta. En el municipio hay un gran porcentaje de micro y pequefias empresas familiares dedicadas
al sector turistico, por lo que este proyecto contribuy6 al mejoramiento de las mismas, generando
estrategias para su sostenibilidad, y permitiendo un aumento en la calidad de vida de propietarios
de las empresas vinculadas al proyecto y sobretodo de sus empleados logrando un mejor servicio
al cliente que repercuti6 en posible aumento de ventas y en el mejoramiento del nivel competitivo

del sector turistico en el municipio.

Lo anterior se logré a través de un proceso de fortalecimiento que cont6 con varias etapas:
La realizacion de un diagndstico interno y externo a cada una de las empresas vinculadas al
proyecto, la generacion de estrategias para contribuir al aprovechamiento de las oportunidades
encontradas y a la neutralizacion de las amenazas del entorno, la formulacion de la mision, vision

y objetivos organizacionales de cada organizacion, y del plan de mejoramiento.



Durante la implementacion del plan de mejoramiento, y para garantizar la correcta
ejecucion del mismo, se desarrollé un acompafiamiento a los empresarios permitiendo la solucion

de dudas que surgieron en el proceso.

Y por ultimo, se evaluaron los resultados obtenidos al final del periodo de

acompariamiento, y se presentaron a los empresarios.



1. Planteamiento del problema

Las cifras de fracaso de las Pymes alrededor del mundo son abrumadoras. Las estadisticas
indican que, en promedio, el 80% de las Pymes fracasa antes de los cinco afios y el 90% de ellas
no llega a los 10 afos. (Soriano, 2005). Los emprendedores piensan que las causas de lo anterior
se deben a numerables factores, entre ellos, escaso apoyo oficial, deficientes programas de ayuda
a las Pymes, casi inexistentes fuentes de financiacion, excesivos controles gubernamentales, altas
tasas impositivas y alto costo de las fuentes de financiacion disponible; sin embargo, los analistas
indican que la principal fuente para que las organizaciones no sean competitivas y perduren en el

mercado recae en la poca capacidad de gestion que poseen los responsables de las empresas.

Aun tomando en consideracién el entorno negativo en el que las Mipymes operan, se debe
establecer que internamente la mayoria de ellas posee problemas para vender, producir, operar,
problemas para controlar, problemas en la planificacion y problemas en la gestion. (Soriano, 2005)
Dificultades que pueden ser solucionadas con una correcta asesoria y acompafiamiento, que

permitan el fortalecimiento de las organizaciones.

Si se habla de poca competitividad de las micro y pequefias empresas, en el mercado
colombiano esto se evidencia afio tras afio con el fracaso de las mismas al cabo de los primeros
afios. Las Mipymes representan un 81% del sector empresarial en Colombia. Para el 2014 se
crearon 28.317 empresas en el sector de alojamiento y comida, siendo el segundo indice mas alto
de crecimiento, sin embargo, ese mismo afio 11.820 empresas de este sector decidieron cerrar
(Dinero, 2014), esto significa que cerca de un 42% de las empresas cerraron tan solo durante el

primer afio de funcionamiento.

Las Mipymes y famiempresas turisticas del municipio de Restrepo (Meta) no se alejan de

la realidad expresada anteriormente, su poca competitividad se debe posiblemente a la mala



administracion de los recursos utilizados en la oferta de sus productos y servicios, al poco
conocimiento que poseen los empresarios del mercado, y a la no realizacion de algun tipo de

planeacion y control estratégico.

Al no realizar un diagndstico y posterior planificacion, las empresas del municipio de
Restrepo dedicadas al sector turistico no detectan sus falencias, lo que hace que desconozcan sus
verdaderas fortalezas, generando como consecuencia el no aprovechamiento de las oportunidades
existentes en el mercado y el desconocimiento de las amenazas presentes. Todo lo anterior
ocasiona el cierre de las empresas en los primeros afios de funcionamiento y la poca competitividad

del sector turistico en la region.

Por lo anterior, se plantea la siguiente pregunta, ¢ Qué proceso de fortalecimiento permitiria

mejorar a las empresas del sector turistico — Servicios turisticos - del municipio de Restrepo-Meta?



2. Justificacion

Como se evidenci6 en el titulo anterior, las Mipymes turisticas del municipio de Restrepo
no realizan un diagndstico interno y externo de su organizacion, no conocen sus fortalezas ni sus
debilidades, del mismo modo que no aprovechan las oportunidades ofrecidas por el entorno y
mitigan las amenazas generadas por el mismo, y esto genera que estas empresas sean poco
competitivas dentro del sector turistico de la region. Por lo tanto, este proyecto estuvo encaminado
a realizar un proceso de fortalecimiento a aquellas empresas que estuviesen interesadas en
contrarrestar o mitigar los factores anteriormente mencionados y demas, indispensables para el

buen funcionamiento de las organizaciones.

Es por eso que la realizacion del presente proyecto contribuye a la sociedad en un posible
aumento de empleo en el sector turistico del municipio de Restrepo, mejoramiento de las empresas
que se vincularon al proyecto, sostenibilidad de las mismas, aumento de la calidad de vida de
propietarios de las organizaciones y sobretodo de sus empleados, mejor servicio al cliente y
posiblemente una generacién de ingresos para el municipio por temas de impuestos, y por ultimo,
la conformacidn de alianzas estratégicas entre los empresarios de la region para el fortalecimiento

y posicionamiento de Restrepo como destino turistico.

Por otro lado, permitié a la Universidad generar una imagen positiva de ella en el entorno.
Permitié conocer la realidad de las famiempresas en Restrepo (Meta) dedicadas al sector turistico

y se generaron documentos que podrian ser utilizados como material bibliografico en la institucion.

Y por ultimo, a los ejecutores del presente proyecto contribuyo a la aplicacion de los
conocimientos adquiridos en la carrera, se reforzaron dichos conocimientos generando una

experiencia personal sobre la realidad mas alla de la experiencia teorica.



3. Objetivos
3.1 Objetivo General
Fortalecer estratégicamente a las empresas del sector turistico — Servicios Turisticos —
participantes del proceso, del municipio de Restrepo (Meta) durante el primer semestre del afio

2016.

3.2 Objetivos especificos
Diagnosticar organizacionalmente a las empresas que ofrecen servicios turisticos en el

municipio de Restrepo vinculadas al proyecto.

Formular la misidn, vision y objetivos organizacionales para cada una de las empresas de

servicios turisticos vinculadas al proyecto.

Realizar seguimiento del plan de fortalecimiento organizacional una vez que cada empresa

haya iniciado con su implementacion.



4. Marcos de referencia
4.1 Marco Teorico

4.1.1 Planeacion estratégica.

La planeacidn estratégica es una de las herramientas mas importantes en la direccion de las
organizaciones, ya que a través de esta, se realiza una observacion y analisis de los factores tanto
internos como externos que facilita la toma de decisiones, permitiendo tener estabilidad y una
vision clara de hacia donde se quiere dirigir la empresa a mediano, corto y largo plazo. Segun

(Serna Gémez, 2008):

“La planeacion estratégica es el proceso mediante el cual quienes toman decisiones
en una organizacion, procesan y analizan informacion pertinente, interna y externa, con el
fin de evaluar la situacion presente de la empresa, asi como su nivel de competitividad con
el propdsito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento de la institucion hacia el

futuro.”

Existen una serie de procesos que son parte de la planeacion y gerencia estratégica, de
acuerdo al autor, se encuentran dentro de este proceso los estrategas que son aquellas personas que
estan ubicados en la parte alta de la cispide de mando, y tienen la responsabilidad de definir los
objetivos y politicas necesarias para la organizacién. El direccionamiento estratégico, debe estar
muy bien definido, teniendo en cuenta que permite conocer el rumbo especifico hacia donde se
quiere llegar, para ello es necesario que tenga claro cuales son sus principios corporativos, mision,
vision y objetivos estratégicos o globales. Este direccionamiento se utiliz6 como el marco de
referencia en el diagnostico estratégico para realizar el analisis situacional de la empresa tanto

interno como externo.



La herramienta mas utilizada es la matriz DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas
y Amenazas) que permite obtener y procesar la informacion de los entornos identificando las
oportunidades y amenazas, las fortalezas y debilidades. Continuando con la idea del autor, en el
DOFA son muchas las variables que pueden intervenir, por esta razon se deben priorizar cada uno
de los indicadores o las variables definiéndolas o separandolas de acuerdo a su importancia y del
impacto ya sea de éxito o fracaso que tienen en la organizacién. Hay que recordar que el andlisis
estratégico debe elaborarse teniendo en cuenta los factores claves para hacer el proceso mas

eficiente y no entorpecerlo con demasiadas variables que pueden enredarlo.

4.1.2 Perspectiva integradora

Para efectos de este trabajo se tuvo en cuenta el modelo FOLA ANALITICA, una
adaptacion realizada por Alejandro Quifionez al modelo DOFA de Alan Chapman. Este modelo se
diferencia de la DOFA, en que el autor no considera las debilidades como un factor, y en vez de
ello decide reemplazarlos por las limitantes. Este modelo se basa desde una perspectiva
integradora, tomando como factores externos lo econdmico, politico-legal, ambiental,
sociocultural y tecnolégico, y en el entorno interno la Competencia, distribuidores, aliados y
coopetencia, acompafiado de un proceso organizacional donde se involucra las operaciones,

administracion, mercadeo, finanzas, personas, tecnologia, investigacion y desarrollo.

Para desarrollar la FOLA ANALITICA no se tienen en cuenta todos los factores criticos
de éxito analizados en las matrices, si no que por medio de la media aritmética se seleccionan
aquellos factores que se obtienen del resultado de la multiplicacion entre la calificacion vy el
impacto. Después de conocer los factores criticos positivos y negativos, se procede a definir los
cuadrantes preventivos, protectivo, ofensivo y defensivo, que por medio de una calificacion de 0

a 3 se relacionan los factores expuestos.



Este modelo de diagndstico, se considera un poco mas eficiente, gracias a la adaptabilidad
que presenta para las pequefias empresas; en este caso las famiempresas y Mipymes de Restrepo.
A través de la FOLA ANALITICA se pudo analizar de manera mas especifica y no tan global, lo
que permitid recolectar informacion mas veraz, confiable y poco subjetiva de los procesos internos

y externos de las empresas.

4.2 Marco geografico

Esta investigacion se realizo en el municipio de Restrepo — Meta — Colombia. EI municipio
posee una poblacion de 10.178 habitantes (DANE, 2005) y cuenta con 27 barrios en la zona urbana
y 19 veredas en la zona rural. EI municipio de Restrepo tiene una superficie de 434 km2 y es
reconocido por ser la capital salinera del Departamento. (Secretaria de planeacion Municipal de

Restrepo, Meta, 2012-2015)

4.2.1 Localizaciony otros aspectos geograficos
El Municipio de Restrepo se encuentra ubicado a 10 Km de Villavicencio, y cuenta con
una temperatura media de 25,8° C. Restrepo limita al norte con el municipio de Medina
(Cundinamarca), hacia el occidente con los municipios de San Juanito, El Calvario y Villavicencio,
por el sur con Villavicencio y Puerto LApez, y hacia el oriente con Puerto Lopez y Cumaral. Cuenta
con 5 cuencas hidrograficas que son: Quebrada Salinas, Rio Upin, Rio Caney, Cafio Caibe y Rio

Guacavia chiquito; afluentes de la Cuenca del Rio Guatiquia.
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Figura 1. Mapa de localizacion del municipio de Restrepo. Esquema de ordenamiento territorial 2006

4.2.2 Aspectos economicos 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 climaticas 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 Cadmara de Comercio de
Villavicencio, representando esta cifra el 0,96% del departamento; el 50% de estas se dedica al
comercio y el 20% a la hoteleria y restaurante, lo que indica, por un lado, “una vocacién

generalizada al caracter comerciante que poseen los empresarios locales, y por el otro, una
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respuesta al impulso que ha tenido el desarrollo del turismo en este territorio, con la generacion de
un corredor turistico muy dindmico alrededor del casco urbano, suburbano y rural” (Alcaldia

Municipal de Restrepo, 2015)

4.3 Marco conceptual
A continuacion se enunciaran algunos conceptos que fueron utilizados o aplicados en el

desarrollo del presente proyecto.

Diagnéstico: El Diagndstico Empresarial constituye una herramienta sencilla y de gran
utilidad a los fines de conocer la situacion actual de una organizacion y los problemas que impiden

su crecimiento, sobrevivencia o desarrollo. (Romagnoli, 2007)

Planeacion Estratégica: La Planeacion estratégica es el proceso mediante el cual quienes
toman decisiones en una organizacion obtienen, procesan y analizan informacién pertinente,
interna y externa, con el fin de evaluar la situacion presente de la empresa, asi como su nivel de
competitividad con el propoésito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento de la institucion

hacia el futuro. (Universidad Nacional de Colombia, 2010).

Turismo: EI turismo es un fendmeno social, cultural y econémico relacionado con el
movimiento de las personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar de residencia habitual
por motivos personales o de negocios/profesionales. (Organizacion Mundial del Turismo OMT,

2008)

Turismo sostenible: Es una forma de turismo que toma en cuenta las repercusiones actuales
y futuras posibles que afectaran ya sea econémica, social 0 medioambientalmente al entorno al

satisfacer las necesidades de los visitantes. (Organizacion Mundial del Turismo OMT, 2008)

Servicios turisticos de pasadia: Son aquellos planes que se realizan en un solo dia.
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Plan estratégico: El plan estratégico es un programa de actuacion que consiste en aclarar
lo que pretendemos conseguir y cGmo nos proponemos conseguirlo. Esta programacion se plasma
en un documento de consenso donde concretamos las grandes decisiones que van a orientar nuestra

marcha hacia la gestion excelente. (Guia de la calidad, 2015)

Mipymes: Las micro, pequefias y medianas empresas son entidades independientes, con
una alta predominancia en el mercado de comercio, quedando practicamente excluidas del
mercado industrial por las grandes inversiones necesarias y por las limitaciones que impone la
legislacién en cuanto al volumen de negocio y de personal, los cuales si son superados convierten,
por ley, a una microempresa en una pequefia empresa, 0 una mediana empresa se convierte

automaticamente en una gran empresa. (Triana, Morales, Guarin, & Saldarriaga, 2012)

Famiempresa: Unidad econdmica de trabajo y gestion, que se forma por decision de una
familia, donde las personas aportan diferentes recursos: sus propias fuerzas de trabajo y
capacidades personales, conocimientos e informaciones sobre como hacer las cosas, medios
materiales, entre otros, donde uno de los miembros administra con la ayuda de los otros. (Sierra,

2009)

IAP- Investigacion Accidn Participativa: La investigacion accién participativa es una
metodologia que apunta a la produccién de un conocimiento propositivo y transformador,
mediante un proceso de debate, reflexion y construccion colectiva de saberes entre los diferentes
actores de un territorio con el fin de lograr la transformacion social. (Balcazar, 2003)

4.4 Marco legal

Las empresas que se trabajaron en el presente proyecto ofrecen servicios turisticos de

pasadia, servicio de alojamiento y restaurante. Actualmente en Colombia no existe una norma
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técnica especifica para la prestacion de servicios turisticos, sin embargo, se trabajaran aquellas

normas que involucren el servicio de alojamiento y restaurante.

A continuacion, las normas que se mencionan tienen como objetivo servir de herramienta
de informacion a las famiempresas o Mipymes del sector, permitiéndoles adaptar estrategias o
mecanismos en pro de mejorar sus practicas a través de los lineamientos establecidos por el

Ministerio de comercio, industria y turismo.

4.4.1 Ley 300 de 1996 - ley de turismo
La presente ley menciona la importancia del turismo, debido a que es una industria
importante para el desarrollo del pais como para los diferentes entes territoriales, regiones y
provincias, teniendo en cuenta que también cumple una funcion social. Esta ley permite que las
famiempresas y Mipymes de Restrepo conozcan un poco mas sobre los lineamientos y la

participacion del sector con los entes territoriales para mejorar y fortalecer el turismo.

Esta ley menciona los principios generales de la industria turistica que son: la concertacion,
la coordinacion la descentralizacion, planeacion, proteccion al medio ambiente, el desarrollo
social, la liberta de empresa, la proteccion al consumidor y el fomento; donde se menciona que el
Estado protegera y otorgara prioridad al desarrollo integral de las actividades turisticas,
recreacionales y demas, como también todas las actividades que estén relacionadas con el turismo

dentro el territorio nacional.

En el capitulo I del Plan Nacional de Desarrollo y del Plan Sectorial de Turismo del titulo
Il Planeacion del Sector Turistico, El plan sectorial de turismo se elaborara de acuerdo con lo
establecido por el articulo 339 de la constitucion Politica para la elaboracion del plan de Desarrollo,

por el ministerio de Desarrollo en coordinacion con el Departamento de Planeacion Nacional
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(DPN) y las entidades territoriales, con previa autorizacion del Conpes el cual sera presentado ante

el consejo superior de turismo para su concepto.

El plan sectorial de turismo poseera elementos que permitan fortalecer la competitividad
del sector, permitiendo que el turismo encuentre formas y condiciones favorables para su

desarrollo en el ambito social, econémico y cultural.

En la presente ley, se menciona de las atribuciones otorgadas a las cdmaras de comercio
por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo para inscribir en el Registro Unico Tributario,

a todos los prestadores de servicios turisticos de acuerdo a lo establecido por el articulo 12 de esta
ley.

4.4.2 Normas Técnicas Sectoriales — Turismo Sostenible y Norma de
Certificacion de Calidad Turistica.

Las normas técnicas sectoriales — turismo sostenible NTS-TS, se tomaron en cuenta en la

propuesta para ser utilizadas como una herramienta de apoyo, que busca mejorar y/o fortalecer el

sector, fomentando instrumentos para realizar buenas practicas que a su vez permitan cumplir con

la necesidad de los clientes de adquirir servicios sostenibles y de calidad.

Al cumplir con lo expresado en las normas NTS-TS, las organizaciones podran adquirir el
certificado de calidad turistica ante el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y de certificacion
INCONTEC. La certificacion en calidad de acuerdo a lo expresado por éste, permite incentivar el
crecimiento del mercado nacional en turismo, facilitar el acceso al mercado y mejorar la imagen

de los servicios turistico.
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El conocimiento y ajuste de estas normas técnicas sectoriales, contribuyen al plan de
mejoramiento de las famiempresas y Mipymes de Restrepo, permitiéndole ser un poco mas

competitivas, gracias a la confianza que genera la certificacion.

442 1NTS — TS 001-1 Destino turistico — area turistica. Requisitos de
sostenibilidad.

La norma técnica sectorial de destino - area turistica especifica todo lo relacionado con
requisitos de gestion, sostenibilidad ambiental, socioculturales y econdmicos que son aplicables a
un destino o area turistica. Lo que se busca con esta norma es promover la adopcion de un enfoque
que esta basado en normas de producto, que garantice que estas empresas cumplen con los

requisitos mencionados.

Esta norma esta al alcance para destinos y areas turisticas que se dediquen al turismo y

ofrezcan productos y servicios en el area o destino donde se aplicara la norma.

4.4.2.2 NTS — TS 002 Establecimientos de alojamiento y hospedaje.
Esta norma que a su vez es un instrumento busca promover un enfoque basado en normas
de productos y para ello especifica los requisitos ambientales, socioculturales, econdmicos y de

gestion en la sostenibilidad, dirigidas a los Establecimientos, Alojamientos y Hospedajes (EAH).

De acuerdo a la norma las EAH deben disefiar, elaborar, mantener, evaluar y mejorar la
gestion para la sostenibilidad a través de los registros y evidencias que demuestren los
cumplimientos de los requisitos establecidos en la norma como: la autoridad y responsabilidad,
requisitos legales, politica de sostenibilidad, la identificacion de aspectos e impactos ambientales,

socio culturales y economicos. Dentro de esta misma estan los programas de gestion para la
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sostenibilidad, informacidén y sensibilizacién y estar preparados para dar respuestas en caso de

emergencia.

4.4.2.3NTS — TS 004 Establecimientos gastronomicos y bares. Requisitos de
sostenibilidad.

Esta norma se realizo por el Instituto Colombiano de Normas Tecnicas y Certificacion y la

universidad Externado de Colombia, el Comité técnico de sostenibilidad para establecimientos

gastronémicos y bares, integrado por los representantes de bares, restaurante, delgados de

gobierno, entre otros.

Se especifican en la norma los requisitos de sostenibilidad ambiental, socio cultural y
econdmico para todos los establecimientos gastronémicos y bares, pero, no se encuentran incluidas
las cafeterias, heladerias, fruterias, panaderias pastelerias, cigarrerias, salsamentarias, tiendas de

barrio, entre otras que se encuentran explicitas en la norma.

4.4.2.4 Marca calidad certificacion turistica
A través de las resoluciones 0650 de 2008 y 5757 de 2013, el Ministerio de Comercio
Industria y Turismo reglamento la Marca de Certificacion de Calidad Turistica. Es una marca de
certificacion que se encuentra reconocida por la Superintendencia de industria y Comercio donde
una empresa o entidad puede portarla siempre y cuando cumpla con los requisitos establecidos de
acuerdo a conformidad con el reglamento de uso. Se busca crear una cultura de excelencia en la
prestacion de los servicios turisticos que se les brinda a los consumidores, que permita el

crecimiento y fortalecimiento de la industria turistica.
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5. Metodologia
5.1 Tipo de estudio
El proyecto fue un estudio de tipo cualitativo con enfoque descriptivo e inductivo, usando
como método la investigacion accion participativa (IAP), debido a que el objetivo era entender el
cémo y porqué del problema planteado, describir los hechos presentados durante el proceso y

generar conocimientos que permitirian una transformacion.

Se considerd cualitativa con enfoque descriptivo, debido a que “se fundamenta en una
perspectiva interpretativa centrada en el entendimiento del significado de las acciones de seres
vivos (...), ademas evalta el desarrollo natural de los sucesos” (Hernandez Sampieri, Fernandez
Collado & Baptista Lucio, 2006). Por otro lado, fue inductivo ya que parte de la realidad de cada

empresa y empresario, y permitié conocer las generalidades de los mismos.

Y, fue Investigacion Accidn Participativa, ya que como menciona (Balcazar, 2003) en el
articulo Investigacion accion participativa (iap): Aspectos conceptuales y dificultades de
implementacion, la IAP “Es un proceso que combina la teoria y la praxis, y que posibilita el
aprendizaje, la toma de conciencia critica de la poblacion sobre su realidad, su empoderamiento,
el refuerzo y ampliacién de sus redes sociales, su movilizacion colectiva y su accion
transformadora”, por lo tanto este proyecto elabor6 conocimientos propositivos y transformadores,
a través de un proceso de andlisis y construccion colectiva de saberes entre los participantes, en

este caso, tanto los realizadores del proyecto como los empresarios.

5.2 Técnica de recoleccion de datos
Las técnicas de recopilacion de datos necesarios para el proyecto que se utilizaron fueron:

la entrevista estructurada y semiestructurada, reuniones grupales y visitas a las empresas.
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Las entrevistas se realizaron una vez seleccionadas las empresas vinculadas al proyecto,
donde se le pregunt6 al empresario acerca de aspectos propios de la organizacién para identificar
las falencias y fortalezas que posee la misma, y del mismo modo las oportunidades y amenazas
que presentaba en ese entonces el entorno. Se trabajaron 3 empresas que ofrecen servicios
turisticos. Por otro lado, se utilizd la técnica de “cliente oculto” para obtener mayor profundidad

en los datos recolectados.

5.3 Instrumento de recoleccion de datos

Al entrevistar a los empresarios, la informacion recolectada fue sintetizada en las matrices
interna y externa MADI y MADE. En la primera se evaluaron factores relacionados al area de
mercadeo, finanzas, talento humano, direccidn, operaciones, entre otros; y la segunda, contuvo
aspectos economicos, legales, politicos, ambientales, sociales, culturales, tecnolégicos y de
Competencia. Dichos factores fueron evaluados segin el modelo de Perspectiva Integradora
(Quifonez, 2014), y una vez seleccionados aquellos que sobrepasaron la media aritmética, fueron
ubicados en la FOLA ANALITICA para su respectivo analisis y generacion de estrategias, que
permitieron formular el plan de mejoramiento para cada una de las empresas de servicios turisticos
vinculadas al proyecto.

Paralelamente, se realizé una revision a la mision, vision y objetivos estratégicos de cada
una de las empresas, se analizaron las posibles fallas en el planteamiento de las mismas y se
actualizaron, y a las empresas que no poseian ningun tipo de plataforma estratégica se procedio a
la creacion de la misma con la participacion del empresario.

Una vez formulado el plan de mejoramiento, se llevo a cabo el seguimiento y

acompafiamiento del mismo, para su posterior evaluacion y analisis de resultados.
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6. Resultados
Cumpliendo con lo establecido en los tres objetivos del presente proyecto, se mostraran los
resultados del proceso, iniciando con los diagndsticos internos y externos realizados a cada una de
las empresas, sus plataformas estratégicas con mision, vision, objetivos estratégicos, principios y

valores, y por ultimo, el plan de mejoramiento propuesto a cada organizacion.

6.1 Diagnosticos
6.1.1 Reserva Natural Rancho Camané
La reserva natural Rancho Camana realiza sus actividades empresariales de conservacion

y produccidon desde Febrero del afio 1993.

Se encuentran inscritos ante el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo (MCIyT) a
través del Registro Nacional de Turismo N° 11015. Se encuentran en proceso de certificacion bajo
la Norma Técnica Sectorial Colombiana NTS que indica los requisitos en cuanto a Turismo

Sostenible para alojamiento y hospedaje.

Son Reserva Natural de la Sociedad Civil (RNSC) afiliada a la Red Colombiana de
Reservas Naturales de la Sociedad Civil (RESNATUR) desde el afio 2001; inscritos ante el
Sistema Nacional Ambiental mediante el Registro Unico de Area Protegida (RUNAP), resolucion
123 de 2014. Trabajan con nifios y jovenes de la zona de influencia en procesos felices para la

educacion ambiental y el relevo generacional a través del Programa Herederos del Planeta.

6.1.1.1 Diagndstico Externo

Al analizar el macroentorno, se encontro lo siguiente:

Entorno Econdmico: En el crecimiento econdmico para el periodo del 2015 fue de 3,5%,

pero no alcanzo la meta deseada. Actualmente se presentan complejidades y todo esto se ha dado
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a circunstancias como la baja en los ingresos petroleros y mineria, la devaluacion del peso frente
al dolar, la inflacion, entre otras que han afectado las dinamicas del pais. El departamento del Meta
ha sido uno de los que méas se ha resentido en especial por la crisis petrolera y por ende la
disminucion en regalias lo que ha contribuido en parte a aumentar la tasa de desempleo, el
encarecimiento de los créditos y en el indice del Precio al Consumidor IPC. La participacion

turistica y hotelera para este afio se espera que sea uno de los promotores del impulso econémico.

Al realizar el analisis del sector econdmico actual, se hall6 como una posible oportunidad
la variable del dinero destinado para la recreacion, esto se debe a que los colombianos generan una
parte de su sueldo para realizar alguna actividad vacacional, sin embargo con el aumento de la
inflacién y la tarifa de los peajes que se presentaron en el afio, se podria considerar como una
amenaza para el sector turistico, debido a que algunos costos como transporte, comida entre otros

suben de precio.

Entorno Politico: Actualmente Colombia esté viviendo sin duda uno de los episodios mas
fuertes en el aspecto politico y esto se debe al proceso de paz que esta realizando el gobierno con
las FARC sumado con los nuevos dialogos iniciados con el ELN. EI gobierno espera que con la
terminacion del conflicto; que ha azotado a Colombia por méas de 50 afios, se logre disminuir la
violencia y obtener beneficios econémicos que son importantes para el pais, como: un sistema
financiero mas incluyente permitiendo atraer mas inversionistas, una aceleracion en el crecimiento
econémico, reduccioén en la violencia que esta asociada con el conflicto; especialmente en areas
rurales, entre otros, que contribuyen a un mejor desarrollo econémico y social. La participacion
del sector empresarial también es importante, hacen parte del escenario para crear nuevas lineas

de bienestar, desarrollo y sobre todo en los programas de reintegracion.
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En materia de politicas tributarias, es cierto que existe incertidumbre por la inestabilidad y
las decisiones que se tomaran a causa de la mala situacion fiscal por la que atraviesa Colombia y
en quienes los principales afectados serian: el sector empresarial con la reforma tributaria, reforma

a los aranceles y la reforma al estatuto aduanero.

Dentro del entorno politico se encontraron variables que muy poco afectan de manera
directa actualmente a la organizacién, como lo es el conflicto armado, y las relaciones con los

entes territoriales.

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

establecido por el articulo 12 de esta ley.

Las normas técnicas sectoriales NTS son exclusiva de las Unidades Sectoriales de
Normalizacion bajo el apoyo de MinlICT y el gobierno con el objetivo de mejorar y crear précticas
de calidad y turismo sostenible y a su vez de la mano con las resoluciones 0650 de 2008 y 5757
de 2013. Existe una norma sectorial para cada componente turistico; hoteles, alojamiento,

restaurantes, bares entre otros.

Lo que corresponde a las normas de calidad turistica, turismo sostenible y registro nacional

de turismo, se detectaron como una fuerte oportunidad para la organizacion, ya que permite la
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certificacion de la calidad y sostenibilidad en materia de turismo logrando ser un poco mas
competitivo. No se detectaron variables de mayor incidencia que puedan representar una amenaza

o afecten a futuro las actividades u el objeto social de la organizacion.

Entorno Ambiental: El departamento del Meta se encuentra ubicado en una region con una
variedad en paisajes llaneros, y diversidad en su flora y fauna. Cruzan por éste departamento los
rios del Guatiquia, Meta, Guayabero, Upia, Ariari y Acacias. Se caracteriza por tener yacimientos
de carbon y petrdleo, y principalmente ser conocida como la puerta al Llano. Presenta climas
calurosos, hiumedos y en otros secos, sin embargo, con la presencia del fenémeno del nifio que se
ha registrado durante el ultimo afio como una de las mas fuertes de acuerdo a los grupos
ambientalistas, el departamento se encuentra en alerta por las altas temperaturas presentadas y las
sequias de algunos rios y cuencas, que han causado perdida de cultivos, la muerte de grandes

hectéreas de ganado y otras especies.

Sin embargo por ser una reserva ecoldgica se han encontrd que factores como la
contaminacion auditiva se presenta como una amenaza. Por otro lado, la ubicacion geografica del
departamento se considera como oportunidad debido a la diversidad, el clima; a pesar de la
situacion del cambio climatico, la cultura, la cercania con el distrito capital y finalmente la

tranquilidad y seguridad que brinda el municipio.

Entorno Social: El departamento del Meta se encuentra a tan solo 2 horas y media del
Distrito Capital, y esto gracias a la estructura vial, se espera a futuro con las nuevas vias 4G que
la trayectoria sea un poco mas corta y permita la movilidad en un namero significativo de
transporte privado y publico. En materia de seguridad a nivel departamental, se ha reforzado un
poco pero por motivos de delincuencia comun que azota a diferentes sectores y localidades, pero

hacia sectores como Restrepo es menor la presencia de delincuencia comun, pero es una de los
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municipios que cuenta con un excelente programa de seguridad ciudadana, trayendo consigo

mismo mayor tranquilidad entre los habitantes y municipios cercanos.

El gobierno actualmente esta fortaleciendo programas de bilingtiismo para lograr ser mas

competitivos desde que se abrid la apertura econémica con E.E.U.U.

Como se mencionaba anteriormente, el departamento por encontrarse cerca del Distrito
capital genera una significativa demanda turistica lo que se convierte en una oportunidad para el
sector. Aunque se detect0, que el mal estado de las vias interveredales representan una amenaza
para todas las Mipymes que se encuentran en caney alto, en especial para la reserva natural Rancho
Camana, debido a las condiciones de las carreteras dificultando el acceso de carros y motos al
lugar. (En este espacio se debe aclarar que ese era el estado en el que se encontraban las vias al
momento de realizar el andlisis externo, sin embargo, actualmente las vias se encuentran en

mejores condiciones gracias a que éstas fueron pavimentadas)

Entorno Cultural: El interés por la cultura llanera es uno de los factores mas comunes por
lo que el turismo en el departamento y la region de los llanos Orientales es apetecible, las
costumbres propias del llanero en sus actividades ganaderas y campesinas hacen vivir a muchos
turistas una sensacion de encuentro con la naturaleza y para algunos con sus propias raices que
abandonaron cuando decidieron llegar a la ciudad, para otros conocer una experiencia nueva. Y es
por esto y otras cosas mas que muchas empresas de turismo a nivel nacional ofrecen como principal

paquete turistico la region de los llanos orientales.

El interés por la cultura llanera y el aumento de productos verdes se convierte en

oportunidades para las diferentes Mipymes y empresas que prestan servicios o productos de
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manera directa con actividades de llano o como aquellos que se convierten en un servicio

complementario; como Rancho Caman, a la experiencia que desean tener los turistas.

Entorno Tecnologico: Con la facilidad del uso y manejo del internet en la actualidad, los
programas de capacitacion por parte del gobierno en las TIC, disminuir el analfabetismo
tecnoldgico, y logrando hacer uso eficiente de las herramientas tecnoldgicas para mejorar la
comunicacion y el acercamiento mediante herramientas como el uso de paginas web, redes sociales

y contrarrestar el analfabetismo tecnoldgico

Buscando disminuir el analfabetismo tecnoldgico, las brechas de comunicacion, y
aumentar el acceso a la educacién a diferentes programas en lugares totalmente alejados de las
zonas rurales mediante la implementacion de la internet y equipos de computo a comunidades, el
gobierno creo un programa enfocado en las TIC para ser mas eficientes en tema y dominio de la
tecnologia y las herramientas. EI dominio y uso de las paginas web, redes sociales son canales
muy certeros de comunicacion que permiten vivir experiencias en tiempo real y llegar a lugares
remotos que nunca pensamos conocer; asi fuese a través de imagenes, como también nos permite

estar actualizado en materia de noticias alrededor del mundo.

El uso de las redes sociales se presenta como una oportunidad que debe ser aprovechada
por la organizacion, debido a la vanguardia que tienen para difundir informacion en tiempo real,
de manera dindmica y a un menor costo, se pueden crear estrategias para aumentar la captacion de
posibles clientes. Aunque se considera como una pequefia amenaza el analfabetismo tecnolégico,
ya que existe una parte de la poblacién que aun no sabe como hacer uso de estas redes para

encontrar temas de su interés personal.
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Competencia: Rancho Camana tiene dos grandes oportunidades que se encontraron en este
factor. Aun cuando existen diversas cabafias que ofrecen el servicio de hospedaje y alimentacion
ninguna posee y tiene la solidez de una propuesta de valor Gnica como lo tiene ésta, al igual que

su imagen corporativa.

Sin embargo, se consideran como Competencia las otras Mipymes que ofrecen servicios
de hospedaje y alojamiento turistico, en especial las que se encuentran en el camino hacia el
municipio de Restrepo, como también el pequefio conglomerado que estd ubicado hacia la otra
ruta de Caney Alto; se tienen a consideracion, porque éstas a percepcion del consumidor resultan

ser mas cercanas a la ruta, y también juegan otras factores tales como: La fidelizacion del cliente

y los precios.

Tabla 1

Matriz de Diagnostico Externo Reserva Natural Rancho Camané

VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL
Econdmico
Ingreso Per cdpita 2 2 4
Dinero destinado a Recreacion 3 4 12
Alza del Precio del Délar 3 4 12
Tarifas Peajes -3 5 -15
Participacion % consumo turismo nacional 2 4 8
Inflacion -3 3 -9
Tasa de desempleo -3 3 -9
Crecimiento econémico sector turistico 3 3 9
Capacidad pago hogares 3 3 9
Politico
Conflicto armado -2 3 -6
Relaciones con los entes territoriales 3 3 9
Inestabilidad politicas tributarias -2 2 -4
Legal

Normatividad exportacion de servicios 4 3 12
Normas de calidad turistica 5 5 25
Plan de Ordenamiento Territorial -1 1 -1
Registro nacional de turismo 5 5 25



VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL

Normas Ambientales 3 3 9
Normas de turismo sostenible 5 5 25
Ambiental
Contaminacion Auditiva -2 3 -6
Entidades Ambientalistas 3 3 9
Ubicacion geogrdfica del dpto. 4 4 16
Temperatura 3 3 9
Social

Cercania al Distrito Capital 4 5 20
Seguridad ciudadana -1 1 -1
Programas de bilingtiismo en el Dpto. Meta 3 2 6
Instituciones  educacion  superior  con 3 4 12
programas en turismo

Terminal de Transporte Aéreo 1 1 1
Estado vias interveredales -4 5 -20
Estado vias interdepartamentales 4 5 20

Cultural
Consumo de medios de comunicacion 3 3 9
Interés por la cultura llanera 4 3 12
Tendencia a planes turisticos -todo incluido 3 3 9
Tiempo de ocio familiar 3 2 6
Aumento demanda productos verdes 4 4 16
Actividades de ocio y recreacion 3 2 6
Tecnoldgico
Acceso a internet 3 4 12
Acceso a Smartphone 3 4 12
Facilidad de uso de computadores 3 4 12
Alfabetismo tecnoldgico -3 2 -6
Uso redes sociales 4 4 16
Competencia

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

Nota. Elaboracion propia.
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6.1.1.2 Diagnostico Interno
En este nivel, se evaltan los componentes internos de la organizacion a través de la Matriz
de diagndstico interno (MADI). Dentro de ella se encuentran topicos como la propuesta de valor
de la organizacion, las operaciones de la misma, la direccion, el &rea de mercadeo, el &rea de
finanzas, el talento humano, lo relacionado a investigacion, desarrollo e innovacién, la tecnologia

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

Propuesta de Valor: La propuesta de valor de una organizacion es su esencia en si misma,
aquello que la diferencia de la Competencia y el valor agregado que brinda a sus clientes. En este
item se evaluaron aspectos como la definicion de la propuesta, su claridad, apropiacion y la
difusion de la misma. Rancho Camané es el ejemplo de una excelente propuesta de valor, tanto
sus clientes como colaboradores aparte de conocerla tienen una definicion, claridad y apropiacion

de ésta, lo que se convierte en una fortaleza significativa para la empresa.

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

reservaciones y todo lo concerniente al servicio que presta la organizacion.

El aseguramiento de la calidad, atencion al cliente y el servicio de posventa, son variables
que se convierten en fortaleza para la empresa, quien constantemente esté realizando procesos de

mejora continua, llevandolos hacer un poco mas competitivos.

Aunque su capacidad instalada para cubrir la demanda no es tan grande, no es algo que se
convierta en un limitante, pero poseen una infraestructura propia adecuada a las necesidades y a la
propuesta de valor que ofrecen. Tienen claro el conocimiento de las normas y por ende buscan

ajustarlas a las necesidades de la empresa.
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Direccion: En el area de direccion de la organizacién, se califica el liderazgo de sus
administradores, el tipo de comunicacion que poseen, si realizan algun tipo de planeacion

estratégica y si poseen una estructura organizacional definida.

En el area de direccion, se destacan por tener liderazgo y buena comunicacion asertiva,
aunque por otro lado presentan una limitante en el area de planeacion estratégica y un ligero

problema en delegacion de autoridad; ya que todos toman decisiones a la vez.

Mercadeo: En el area de mercadeo de una organizacién es importante el conocimiento que
se tenga de éste, tener claramente definidos los productos que ofrece la empresa y la segmentacién
del mercado al cual van dirigidos sus servicios, para que se logren generar estrategias de marketing

mix (precio, plaza, promocion y distribucion) que realmente sirvan al crecimiento de la empresa.

Rancho Camana es una famiempresa que ofrece un servicio de alojamiento turistico dentro
de una reserva natural propia, cuentan con un excelente servicio al cliente, y a su vez tienen
excelentes relaciones publicas, pero tienen una pequefia deficiencia en conocimiento sobre
mercadeo y promocion; esto no quiere decir que tengan ningun tipo de conocimiento, pero se debe

mejorar para lograr ser mas eficientes en el tema de estrategias publicitarias.

Finanzas: En el area de finanzas, la organizacion no tiene procesos formalizados ni
estandarizados, tienen dificultades y desconocimiento en el tema de costos. Cuentan con libros
contables bésicos adaptados a sus necesidades. No realizan flujos de caja, balances, estados de
resultados, andlisis financiero; ni mensuales ni anuales, lo que dificulta que la empresa tenga
claridad de cual es el costo, gasto del funcionamiento, conocimiento del patrimonio real y las

utilidades generadas por el ejercicio de la actividad.
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Talento Humano: En el area de talento humano se tuvieron en cuenta aspectos como la
motivacion del personal, el clima y cultura organizacional, la remuneracion a los trabajadores y la

rotacién de los mismos.

La cultura organizacional, el clima organizacional y la motivacion son fortalezas que
presenta Camana, lo que les permite ser un poco méas productivos. La remuneracion no esta dada
en un sueldo especifico para cada uno de los integrantes de esta famiempresa, aqui sencillamente
toman lo necesario de acuerdo a sus necesidades; lo cual no es correcto, deben establecer un tope

de pago como remuneracion por el trabajo realizado.

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

innovacion continua.

Entre los objetivos de la empresa, se encuentra la realizacion de actividades de
investigacién e innovacion, cuentan con una pequefia alianza con una entidad oficial. Y,
actualmente buscan desarrollar y mejorar productos para consumo con materia prima obtenida de

la reserva.

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

datos.
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Rancho Camana cuenta con una pagina web y perfiles en las redes sociales, hacen uso de
los paquetes basicos de software (office) que utilizan para llevar una base de datos de sus clientes,
pero no cuentan con un software especializado que les permita ser méas eficientes en otras

actividades, ejemplo: area contable.

Clientes: En el item clientes se evalUa el contacto que la organizacion posee con los
mismos, si éstos realizan recompra, si la empresa ofrece descuentos y si existe una fidelizacion,

satisfaccion y vinculacion emocional de los compradores con la organizacion.

Respecto a clientes se encontraron excelentes fortalezas, la fidelizacion y la satisfaccion
son una de las mas destacadas, cuentan con una base de datos que les permite realizar un servicio

mas idoneo en el momento de tomar las reservaciones.

Proveedores: En Proveedores se busca evaluar la confiabilidad que transmiten, si la
organizacion posee acuerdos especiales con dichos proveedores, si las entregas de los productos

son eficientes y si son de calidad, ademas el tipo de pago que se realiza.

La organizacion cuenta por parte de sus proveedores con una eficiencia en la entrega de los
productos, ademas que estos son de calidad y existe una relacion alta de confianza entre proveedor-

cliente.

Colaboradores: En éste item se evalla el tiempo en la empresa de los trabajadores, el

sentido de pertenencia y el compromiso que poseen los mismos con la organizacion.

Debido a que Rancho Camana es una famiempresa, no cuenta con personal ajeno a los
integrantes de la familia, es decir, sus unicos colaboradores son el nucleo familiar, por ende el
compromiso con la empresa, el sentido de pertenencia y la disponibilidad de tiempo son fortalezas

persistentes en la organizacion.



Tabla
Matriz de diagnostico interno Reserva Natural Rancho Camana

VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL

Propuesta de Valor

Definicion de la propuesta de valor 4 5 20
Claridad de la propuesta de valor 5 5 25
Apropiacion de la propuesta de valor 5 5 25
Difusion de la propuesta de valor 1 5 5
Proceso
Operaciones

Capacidad Instalada suficiente 4 2 8

Infraestructura 4 3 12
Logistica 4 4 16
Aseguramiento de la calidad 5 5 25
Conocimiento de la norma 4 4 16
Ajuste a la norma 3 5 15
Emergencias (planes, sefializacion, equipos, etc.) 3 4 12
Uso de idioma extranjero 4 5 20
Definicion del proceso 4 5 20
Reservaciones 4 4 16
Recepcién de clientes 5 4 20
Atencion al cliente 5 5 25
Pago del servicio 4 3 12
Postservicio 5 5 25

Direccion
Liderazgo 4 4 16
Delegacion de autoridad -4 4 -16
Comunicacion asertiva 5 4 20
Diagnéstico estratégico -2 4 -8
Planeacion estratégica -4 5 -20
Ajuste a los planes -2 4 -8
Control estratégico 2 5 10
Medicion de desempeiio -2 5 -10
Estructura Organizacional 2 1 2
Mercadeo

Conocimiento sobre mercadeo -4 4 -16
Producto [Alojamiento] 4 3 12
Producto [Recorridos Agroecoldgicos] 4 5 20
Producto [Restaurante] 4 3 12
Segmentacion del mercado 4 1 4



VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL

Precio 3 2 6

Promocion -3 5 -15
Relaciones publicas 5 5 25
Distribucion - - -

Plaza -3 5 -15
Servicio 4 5 20

Finanzas
Andlisis de costos -3 4 -12
Libros contables 4 5 20
Flujo de caja -5 5 -25
Balance general -5 5 -25
Estado de resultados -5 5 -25
Andlisis financiero -5 4 -20
Patrimonio -5 4 -20
Utilidades -5 4 -20
Talento Humano
Motivacién 5 5 25
Capacitacion 4 4 16
Remuneracion -4 1 -4
Clima organizacional 5 4 20
Cultura organizacional 5 4 20
Productividad 4 5 20
Rotacion 1 1 1
[+D+i

Investigacion interna 2 3 6

Alianzas para investigacion -3 3 -9

Desarrollo de nuevos productos 5 5 25
Mejora de productos ya existentes 5 4 20
Innovacién 4 4 16

Tecnologia

Uso de web 3 5 15
Uso de aplicaciones moviles -3 3 -9

Uso de redes sociales 2 5 10
Uso de software especializado -2 3 -6

Uso de paquetes bdsicos 5 4 20
Uso de bases de datos 5 4 20

Clientes

Registro (base de datos) 5 5 25
Contacto 4 5 20

32
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VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL
Recompra 4 5 20
Descuentos 3 1 3
Satisfaccion 5 5 25
Fidelizacion 4 5 20
Atencion 5 4 20
Vinculacién emocional 5 4 20
Proveedores
Confiabilidad 4 5 20
Tiempo de relacion 2 5 10
Acuerdos especiales 1 4 4
Crédito 1 4 4
Eficiencia en la entrega 5 5 25
Calidad de los productos 5 5 25
Inversores
Tipo de sociedad - - -
Acreedores - - -
Ejecutabilidad de la deuda - - -
Inversionistas - - -
Influencia en la toma de decisiones - - -
Colaboradores
Tiempo en la empresa 5 4 20
Compromiso con la empresa 5 4 20
Sentido de pertenencia 5 4 20

Nota. Elaboracion propia.

6.1.1.3 FOLA ANALITICA
Una vez analizado cada entorno, se procede a calificar cada uno de ellos en las matrices
MADI y MADE, y aquellos factores que se encuentren por encima de la media se trasladaran a la

FOLA ANALITICA y se analizaran por cuadrantes.
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La Figura 2 muestra la FOLA ANALITICA en su totalidad. Como es tan amplia sélo se

presenta como referencia, sin embargo a continuacién se mostrara de mejor manera los resultados

obtenidos.

T EEFTETT

Figura 2. FOLA ANALITICA Reserva Natural Rancho Camana. Elaboracion propia.

A continuacion, se observa la FOLA ANALITICA una vez reducida con los factores mas
relevantes. En ella se muestran por cuadrantes la relacion que poseen los factores internos con los
factores externos. La calificacion se da de 0 a 3 siendo 3 muy relacionado y 0 nada relacionado.

Cuadrante Ofensivo: Este cuadrante muestra qué tanto las fortalezas pueden servir para
aprovechar las oportunidades existentes.

Tabla 3
Cuadrante ofensivo Reserva Natural Rancho Camana
FORTALEZAS
Propuesta Aseguramiento Definicion Atencion Recorridos e Calidad de
. del . - Fidelizacion los
de valor  de la calidad al cliente agroecolégicos
proceso productos
Normas de
wn calidad 3 3 3 3 3 3 3 3,00
"5 turistica
<D‘: Normas de
> turismo 2 3 3 3 3 3 3 2,86
E sostenible
% Uso de
o redes
o) ; 2 0 0 2 1 0 1 0,86
sociales y
pagina web
1,75 15 15 2 1,75 15 1,75

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 3. Cuadrante ofensivo. Nota. Elaboracién propia.
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NORMAS DE CALIDAD
TURISTICA

NORMAS DE TURISMO
SOSTENIBLE

USO DE REDES SOCIALES
Y PAGINA WEB

La oportunidad Normas de turismo sostenible se encuentra muy relacionada con todas las

fortalezas, del mismo modo que Normas de calidad turistica. EIl uso de redes sociales y pagina web

es la oportunidad que varia en su relacion con las fortalezas, las fortalezas mas relacionadas con

ésta seria la atencion al cliente y la propuesta de valor.

Cuadrante Protectivo: En este cuadrante se evidencia en qué medida las fortalezas pueden

ser de utilidad para contrarrestar las amenazas presentes.

Tabla 4
Cuadrante Protectivo Reserva Natural Rancho Camané
FORTALEZAS
Propuestade  Aseguramiento  Atencidn al e
. . Fidelizacion
valor de la calidad cliente
Tarifas peajes 2 1 1 1 1,3
o)
<
e
E Inflacion 1 1 1 1 1,0
>
< Estado vi
_ stado vias 1 1 1 1 1.0
interveredales
1,00 1,00 1,00 1,00

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 4. Cuadrante Protectivo. Nota. Elaboracién propia.
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En este cuadrante se puede identificar que la fortaleza que se podria considerar como ayuda

a contrarrestar la amenaza de la tarifa de los peajes, es la propuesta de valor generada por la

empresa. Las demas fortalezas poseen valores bajos en relacion a las deméas amenazas.

Cuadrante Preventivo: Este cuadrante muestra la relacion entre los limitantes que la

organizacion posee y las oportunidades que ofrece el entorno.
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Tabla 5
Cuadrante Preventivo Reserva Natural Rancho Camana
LIMITANTES
Conocimiento sobre Analisis
mercadeo financiero

(7p]

i

9( Aumento demanda 3 2 2,50

5 productos verdes

Z

E .

o Uso de ret_jes sociales y 3 0 1,50

@) pagina web

[a

(@)

3 1

Nota. Elaboracién propia.

En este cuadrante se analiza que aunque existe la oportunidad del aumento de la demanda
de productos verdes, ésta puede estar siendo desaprovechada debido a la falta de conocimiento

existente sobre mercadeo.

Cuadrante Defensivo: El cuadrante defensivo evidencia el nivel de relacion que poseen las

amenazas con las limitantes de la organizacion.

Tabla 6
Cuadrante Defensivo Reserva Natural Rancho Camana

LIMITANTES

Conocimiento sobre mercadeo Plaza

Estado vias

interveredales 1,00

AMENAZA
|
[

0,50 0,50 1

Nota. Elaboracién propia

Los limitantes expuestos en el cuadrante y la amenaza no tienen mayor relacién por lo que

su valor es de 1.
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6.1.1.4 Factores Criticos Reserva Natural Rancho Camana

Los factores criticos que se encuentren repetidos en dos cuadrantes seran los utilizados para

plantear las estrategias que se desarrollaran en el plan de mejoramiento de la empresa.

Tabla 7
Factores criticos Reserva Natural Rancho Camané
OFENSIVO PROTECTIVO
Fortalezas Oportunidades Fortalezas Amenazas
Propuesta de valor Normas de calidad turistica Propuesta de valor Inflacion
Aseguramiento de la Estado vias

Aseguramiento de la calidad Normas de turismo sostenible

Definicion del proceso Uso de redes sociales

calidad interveredales

Atencion al cliente

Atencion al cliente Fidelizacién
Recorridos agroecol6gicos
Fidelizacion
Calidad de los productos
PREVENTIVO DEFENSIVO
Limitantes Oportunidades Limitantes Amenazas

Conocimiento sobre
mercadeo

Aumento demanda productos
verdes

Analisis financiero Uso de redes sociales

Conocimiento sobre

Tarifas peajes
mercadeo peay

Estado vias

Plaza .
interveredales

Nota. Elaboracion propia.

6.1.2 Cabafnas Amanecer Llanero

Cabafias Amanecer Llanero es una famiempresa ubicada en la vereda Caney Alto del

municipio de Restrepo. Lleva méas de 10 afios en el mercado ofreciendo el servicio de hospedaje

en cabarias turisticas y restaurante.

6.1.2.1 Diagndstico Externo

Al analizar el macroentorno, se encontro lo siguiente:
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Entorno Econémico: En el crecimiento econdmico para el periodo del 2015 fue de 3,5%,
pero no alcanzo la meta deseada. Actualmente se presentan complejidades y todo esto se ha dado
a circunstancias como la baja en los ingresos petroleros y mineria, la devaluacion del peso frente
al dolar, la inflacion, entre otras que han afectado las dindmicas del pais. El departamento del Meta
ha sido uno de los que méas se ha resentido en especial por la crisis petrolera y por ende la
disminucion en regalias lo que ha contribuido en parte a aumentar la tasa de desempleo, el
encarecimiento de los créditos y en el indice del Precio al Consumidor IPC. La participacion

turistica y hotelera para este afio se espera que sea uno de los promotores del impulso econémico.

Al analizar el sector econdmico actual de acuerdo a los factores de la matriz de diagnostico
externo MADE, se encontr6 que a pesar de la crisis, parte de los colombianos realizan un ahorro
programado para destinar a las vacaciones lo que se nos presenta como una oportunidad, sin
embargo la inflacion y el aumento de la tasa de desempleo que se presentd puede considerarse

como una amenaza para los precios de los servicios turisticos y en especial para esta famiempresa.

Entorno Politico: Actualmente Colombia esté viviendo sin duda uno de los episodios mas
fuertes en el aspecto politico y esto se debe al proceso de paz que esta realizando el gobierno con
las FARC sumado con los nuevos didlogos establecidos con el ELN. EI gobierno espera que con
la terminacion del conflicto; que ha azotado a Colombia por mas de 50 afios, se logre disminuir la
violencia y obtener beneficios econémicos que son importantes para el pais, como: un sistema
financiero mas incluyente permitiendo atraer mas inversionistas, una aceleracion en el crecimiento
econémico, reduccioén en la violencia que esta asociada con el conflicto; especialmente en areas
rurales, entre otros, que contribuyen a un mejor desarrollo econémico y social. La participacion
del sector empresarial también es importante, hacen parte del escenario para crear nuevas lineas

de bienestar, desarrollo y sobre todo en los programas de reintegracion.
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En materia de politicas tributarias, es cierto que existe incertidumbre por la inestabilidad y
las decisiones que se tomaran a causa de la mala situacion fiscal por la que atraviesa Colombia y
en quienes los principales afectados serian: el sector empresarial con la reforma tributaria, reforma

a los aranceles y la reforma al estatuto aduanero.

Es decir, que en el andlisis realizado, factores como el conflicto armado, la relacion con los
entes gubernamentales y la inestabilidad de las politicas tributarias, no se presentan como una

amenaza directa o de gran impacto con la empresa.

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

establecido por el articulo 12 de esta ley.

Las normas técnicas sectoriales NTS son exclusiva de las Unidades Sectoriales de
Normalizacion bajo el apoyo de MinlICT y el gobierno con el objetivo de mejorar y crear précticas
de calidad y turismo sostenible y a su vez de la mano con las resoluciones 0650 de 2008 y 5757
de 2013. Existe una norma sectorial para cada componente turistico; hoteles, alojamiento,

restaurantes, bares entre otros.

Las normas de calidad turistica, el POT, las normas ambientales y las normas de turismo

sostenible conforman este entorno, sin embargo, como sucedié en el entorno anterior, dichos
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factores afectan a la organizacion pero no lo suficiente para considerarse una amenaza pero si en

una oportunidad a futuro.

Entorno Ambiental: Un factor que aqueja a la organizacion es la alta contaminacién
auditiva que se genera por los ruidos excesivos de las empresas que se encuentran alrededor de
Amanecer Llanero, que perjudica la tranquilidad de los clientes que adquieren los servicios de la
empresa. Por otro lado, uno de los factores alarmantes y urgentes, es la presion ejercida por entes
ambientales para que se realice la modificacion del pozo que posee Cabafias Amanecer Llanero,

ya que no cumple con las normas establecidas.

Sin embargo, se presenta una oportunidad que trae consigo la ubicacion geografica que
posee el departamento, debido a que se encuentra cerca de la capital del pais, y es un destino
turistico apetecible, debido a la tranquilidad que ofrece el municipio y a su clima aun teniendo en
cuenta la alerta por las altas temperaturas generadas por el fendmeno del nifio que aqueja al pais

desde el afio pasado.

Entorno Social: El departamento del Meta se encuentra a tan solo 2 horas y media del
Distrito Capital, y esto gracias a la estructura vial, se espera a futuro con las nuevas vias 4G que
la trayectoria sea un poco mas corta y permita la movilidad en un nimero significativo de
transporte privado y publico. En materia de seguridad a nivel departamental, se ha reforzado un
poco pero por motivos de delincuencia comin que azota a diferentes sectores y localidades, pero
hacia sectores como Restrepo es menor la presencia de delincuencia comun, pero es una de los
municipios que cuenta con un excelente programa de seguridad ciudadana, trayendo consigo

mismo mayor tranquilidad entre los habitantes y municipios cercanos.
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El gobierno actualmente esta fortaleciendo programas de bilingtiismo para lograr ser mas

competitivos desde que se abrio la apertura econdémica con E.E.U.U.

Los programas de turismo y bilinguiismo ofrecidos por instituciones publicas, apoyadas por
los entes gubernamentales, representan para esta famiempresa una oportunidad para reforzar

alguna de sus limitantes.

Entorno Cultural: El interés por la cultura llanera es uno de los factores mas comunes por
lo que el turismo en el departamento y la region de los llanos Orientales es apetecible, las
costumbres propias del llanero en sus actividades ganaderas y campesinas hacen vivir a muchos
turistas una sensacion de encuentro con la naturaleza y para algunos con sus propias raices que
abandonaron cuando decidieron llegar a la ciudad, para otros conocer una experiencia nueva. Y es
por esto y otras cosas mas que muchas empresas de turismo a nivel nacional ofrecen como principal

paquete turistico la region de los Ilanos orientales.

En el andlisis, se determinaron que factores como el interés por la cultura llanera, el tiempo
de ocio familiar, las actividades y recreacion y la tendencia de los planes turisticos pueden

representar para la empresa una oportunidad a mediana plazo.

Entorno Tecnoldgico: Con la facilidad del uso y manejo del internet en la actualidad, los
programas de capacitacion por parte del gobierno en las TIC, disminuir el analfabetismo
tecnoldgico, y logrando hacer uso eficiente de las herramientas tecnolégicas para mejorar la
comunicacion y el acercamiento mediante herramientas como el uso de paginas web, redes sociales

y contrarrestar el analfabetismo tecnoldgico

Buscando disminuir el analfabetismo tecnoldgico, las brechas de comunicacion, y

aumentar el acceso a la educacién a diferentes programas en lugares totalmente alejados de las
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zonas rurales mediante la implementacion de la internet y equipos de computo a comunidades, el
gobierno creo un programa enfocado en las TIC para ser mas eficientes en tema y dominio de la
tecnologia y las herramientas. EI dominio y uso de las paginas web, redes sociales son canales
muy certeros de comunicacion que permiten vivir experiencias en tiempo real y llegar a lugares
remotos que nunca pensamos conocer; asi fuese a traves de imagenes, como también nos permite

estar actualizado en materia de noticias alrededor del mundo.

El acceso a internet y el uso de las redes sociales son las principales oportunidades que
deben ser aprovechadas por la organizacion, debido a que si se ejecutan estrategias que incluyan
dichas oportunidades sera posible expandir el alcance que posee la organizacion para la captacion

de sus clientes y un posible mejoramiento al servicio y postservicio hacia estos.

Competencia: Amanecer Llanero se encuentra ubicado en la vereda Caney Alto, el sector
turistico mas conocido del municipio debido a que es alli donde se encuentra el mirador, al que
acuden los visitantes atravesando la vereda y pasando por varias empresas que ofrecen sus

servicios a los turistas.

La Competencia directa para la organizacion son aquellas empresas que prestan servicios
similares a los suyos. Entre todos los competidores, el que posee mas tiempo en el municipio y
posee mayor fuerza de marca es Cabafias El Japon, quien posee una infraestructura llamativa para
los visitantes, una muy buena pagina web en donde se aprecia la informacidn acerca de sus
servicios y la manera de adquirirlos, aunque sin sus tarifas, lo cual obliga al usuario a contactarse
con la organizacion para mas detalles del servicio y sus precios. Ademas también cuenta con perfil

en diferentes redes sociales.
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En la misma via, se encuentra el Hotel Balneario El Prado, quien no posee pagina web y

cuya informacion del lugar solo es posible conocer llamando directamente, pero que se encuentra

antes de Amanecer Llanero y ofrece sus mismos servicios. También se encuentra Altos del Caney,

quien tampoco posee pagina web pero si pauta publicidad informativa en algunas paginas de

turismo, donde informa los servicios de la empresa y sus tarifas, y también se encuentra antes de

Amanecer Llanero, por lo que los turistas encontraran dichas empresas antes de poder divisar la

organizacion.

Tabla 8
Matriz de diagndstico externo Cabafias Amanecer Llanero
VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL
Econdmico

Ingreso Per cépita 2 2 4
Dinero destinado a Recreacion 3 4 12
Precio del Délar 3 3 9
Tarifas Peajes -2 3 -6
Participacion % consumo turismo

nacional 2 4 8
Inflacion -4 3 -12
Tasa de desempleo -3 3 -9
Crecimiento  econémico  sector

turistico 3 3 9
Capacidad pago hogares 3 3 9

Politico
Conflicto armado -2 4 -8
Relaciones con los entes territoriales 3 3 9
Inestabilidad politicas tributarias -2 2 -4
Legal
Normas de calidad turistica 2 5 10
Plan de Ordenamiento Territorial -1 1 -1
Normas Ambientales 3 3 9
Normas de turismo sostenible 2 5 10
Ambiental

Contaminacién Auditiva -4 3 -12
Entidades Ambientales -3 4 -12
Ubicacion geogréfica del dpto. 4 5 20
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VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL
Temperatura 3 4 12
Social

Cercania al Distrito Capital 4 5 20
Seguridad ciudadana -1 1 -1
Programas de bilingiismo en el

Dpto. Meta 3 2 6
Instituciones educacién superior con

programas en turismo 3 4 12
Terminal de Transporte Aéreo 1 1 1
Estado vias interveredales -4 5 -20
Estado vias interdepartamentales 4 5 20

Cultural

Consumo de medios de

comunicacioén 3 3 9
Tendencia a planes turisticos -todo

incluido 3 3 9
Tiempo de ocio familiar 3 2 6
Aumento demanda productos verdes 4 2 8
Actividades de ocio y recreacion 3 2 6

Tecnoldgico
Acceso a internet 3 4 12
Acceso a Smartphone 3 4 12
Facilidad de uso de computadores 3 4 12
Alfabetismo tecnolégico -3 2 -6
Uso redes sociales 4 4 16
Competencia

Fuerza de la marca -2 5 -10
Cabafias El Japon -5 4 -20

Nota. Elaboracion propia.

6.1.2.2 Diagnostico Interno

En este nivel, se evalGan los componentes internos de la organizacion a través de la Matriz

de diagnadstico interno (MADI). Dentro de ella se encuentran topicos como la propuesta de valor

de la organizacion, las operaciones de la misma, la direccion, el area de mercadeo, el area de

finanzas, el talento humano, lo relacionado a investigacion, desarrollo e innovacion, la tecnologia

implementada por la organizacion, los clientes, los proveedores y por ultimo, los colaboradores.
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Propuesta de Valor: La propuesta de valor de una organizacién es su esencia en si misma,
aquello que la diferencia de la Competencia y el valor agregado que brinda a sus clientes. En este
item se evaluaron aspectos como la definicion de la propuesta, su claridad, apropiacion y la
difusion de la misma. Sin embargo, Amanecer Llanero no cuenta con una propuesta de valor
claramente definida que pueda difundir a sus clientes y atraerlos a adquirir sus servicios. Esto
muestra una alta deficiencia y una clara limitante que debe ser rapidamente mejorada, y esto sera
posible una vez que los empresarios conozcan y entiendan lo que hace diferente a su organizacion

de la Competencia.

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

reservaciones y todo lo concerniente al servicio que presta la organizacion.

Se observo que la empresa posee suficiente capacidad instalada para cubrir su demanda,
debido a que cuenta con 3 cabafias y capacidad para 13 personas en total, y su demanda los fines
de semana es inferior a este nimero. Por otra parte, tiene como una gran ventaja que la
infraestructura que se posee es propia, por lo tanto las estrategias que puedan surgir que involucren
a la misma pueden ser ejecutadas con facilidad. La atencion ofrecida al cliente también mostré ser
una fortaleza para la organizacion debido a que siempre intentar darles gusto a los clientes que
utilizan el servicio de restaurante, teniendo un menu personalizado para los mismos. Sin embargo,
la organizacion posee debilidades en cuanto al sistema de reservaciones (esto debido, como se
tiene entendido, a la poca cobertura de sefial telefonica en el lugar y al no contar con pagina web),
esto hace que sea aun mas dificil para los visitantes acceder al servicio, y una vez se encuentran
en el lugar (la vereda) optan por utilizar los servicios de la Competencia que se encuentran, en

términos de plaza, antes que Amanecer Llanero. Otra limitante que se evidenci6 fue la poca
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creatividad y manejo que se le da al postservicio, ya que una vez los visitantes se retiran del lugar

pierden total comunicacién con la organizacion.

Direccion: En el area de direccion de la organizacion, se califica el liderazgo de sus
administradores, el tipo de comunicacion que poseen, si realizan algin tipo de planeacion

estratégica y si poseen una estructura organizacional definida.

Por lo que se observd, lo Unico positivo de lo anteriormente mencionado que se encontro
en la organizacion fue que la comunicacion entre el personal es adecuada, es decir asertiva, esto
debido a que Amanecer Llanero es una famiempresa y su personal hace parte de la familia y son
cercanos entre ellos. Sin embargo las deficiencias que se hallaron son considerables, ya que la
direccion no posee liderazgo para llevar acabo los planes realizados y por lo tanto no hay un debido
ajuste a los mismos. Por otro parte, el factor mas preocupante, es la baja motivacion de los
empresarios por seguir adelante con el negocio, debido a los numerables inconvenientes que se

han presentado como obstéaculos para el buen funcionamiento de la empresa.

Mercadeo: En el &rea de mercadeo de una organizacion es importante el conocimiento que
se tenga de éste, tener claramente definidos los productos que ofrece la empresa y la segmentacion
del mercado al cual van dirigidos sus servicios, para que se logren generar estrategias de marketing

mix (precio, plaza, promocion y distribucion) que realmente sirvan al crecimiento de la empresa.

El enfoque de Amanecer Llanero es la prestacion del servicio de alojamiento turistico en
cabafias, sin embargo su fuerte actual y aquel servicio que le ha dado la subsistencia a la empresa
es en realidad el restaurante (ya que ofrecen productos personalizados), pero esto es debido entre
otras cosas a las pocas estrategias de promocion (y deficientes) que se han realizado para la

captacion de los clientes.
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Finanzas: El area de finanzas de la organizacion no existe, es decir no poseen procesos
formalizados ni estandarizados, no llevan libros contables ni ningun tipo de anélisis financiero. No
realizan flujos de caja ni balances al final de cada afio. Con esto, es imposible que la organizacion
conozca en realidad sus costos y gastos en cuanto al funcionamiento de la empresa cada cierto

tiempo y mucho menos la rentabilidad real del negocio.

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

rotacién de los mismos.

Al ser una famiempresa, el personal de trabajo de Amanecer Llanero lo constituye las
mismas personas gue la dirigen, por lo tanto la cultura y clima organizacional de la empresa es un
aspecto positivo para ella. Sin embargo, como se explicé anteriormente la motivacion es un factor
critico que afecta enormemente a la organizacion, y adicionalmente, debido a los pocos ingresos

generados por la empresa, la remuneracion que es dada para los dirigentes es baja igualmente.

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

innovacion continua.

Evaluando los anteriores aspectos, se evidencio que en algunas ocasiones la organizacién
ha realizado algun tipo de investigacion interna, preguntando a los clientes directamente acerca de
la satisfaccion que poseen frente al servicio prestado y si poseen alguna sugerencia en cuanto al

mismo. Con los resultados, han realizado mejoras al servicio y productos ofrecidos en el
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restaurante. Sin embargo, al no tener alianzas para investigacion, no desarrollan nuevos productos,

dejando a un lado la innovacion.

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

datos.

En este aspecto la organizacion posee grandes deficiencias en el area, debido a la ausencia
de una pagina web oficial que permita a los posibles visitantes conocer acerca de los servicios de
la organizacion, tener una vision de como seria su estadia en la empresa y los datos para
contactarla, también influye el poco e irregular manejo de sus cuentas en redes sociales, ya que no

estd aprovechando al maximo el potencial que le brindan estas plataformas y de forma gratuita.

Clientes: En el item clientes se evalUa el contacto que la organizacién posee con los
mismos, si éstos realizan recompra, si la empresa ofrece descuentos y si existe una fidelizacion,

satisfaccion y vinculacién emocional de los compradores con la organizacion.

Por lo visto, Amanecer Llanero no ha creado una base de datos en la que registre a los
clientes que han visitado la organizacion y han adquirido los servicios de la misma, eso explica el
limitante en postservicio que poseen. Por otro lado, la empresa afirma que los clientes actuales se

han fidelizado a la organizacion debido a la atencion que les brinda la misma.

Proveedores: En Proveedores se busca evaluar la confiabilidad que transmiten, si la
organizacion posee acuerdos especiales con dichos proveedores, si las entregas de los productos

son eficientes y si son de calidad, ademas el tipo de pago que se realiza.
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Se encontr6 que la organizacién posee acuerdos especiales con los que suministran sus
materias primas, quienes facilitan la entrega de los productos y la flexibilidad del pago, sin

embargo, por esto ultimo, la empresa tiene deudas con los proveedores por compras pasadas.

Colaboradores: En éste item se evalla el tiempo en la empresa de los trabajadores, el

sentido de pertenencia y el compromiso que poseen los mismos con la organizacion.

El personal de trabajo de Amanecer Llanero, como ya se explico anteriormente, son los
mismos miembros de la familia, por lo que el compromiso con la organizacién y su sentido de

pertenencia son pilares fundamentales para el buen funcionamiento de la misma.

Tabla 9
Matriz de diagnostico interno Cabafias Amanecer Llanero
VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL
Propuesta de Valor
Definicién de la propuesta de valor 1 5 5
Claridad de la propuesta de valor -5 5 -25
Apropiacion de la propuesta de valor -5 5 -25
Difusion de la propuesta de valor -5 5 -25
Proceso
Operaciones

Capacidad Instalada suficiente 5 2 10
Infraestructura propia 5 5 25
Logistica -3 4 -12
Aseguramiento de la calidad 4 5 20
Conocimiento de la norma 4 4 16
Ajuste a la norma -4 4 -16
Emergencias (planes, sefializacion, equipos, etc.) -1 1 -1
Uso de idioma extranjero -5 3 -15
Definicion del proceso -3 5 -15
Reservaciones -5 4 -20
Recepcidn de clientes -2 4 -8
Atencién al cliente 5 5 25
Pago del servicio 5 5 25
Postservicio -5 5 -25



VARIABLE

CALIFICACION IMPACTO TOTAL

Liderazgo

Delegacion de autoridad
Comunicacion asertiva
Diagndstico estratégico
Planeacion estratégica
Ajuste a los planes

Control estratégico
Medicién de desempeiio
Estructura Organizacional

Conocimiento en mercadeo
Producto [Alojamiento]
Producto [Restaurante]
Segmentacion del mercado
Precio

Promocioén

Relaciones publicas
Distribucién

Plaza

Servicio

Andlisis de costos
Libros contables
Flujo de caja
Balance general
Estado de resultados
Analisis financiero
Patrimonio
Utilidades

Motivacion
Capacitacion
Remuneracion

Clima organizacional
Cultura organizacional
Productividad
Rotacion

Direccion

Mercadeo

Finanzas

Talento Humano
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VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL
Investigacion interna 1 1 1
Alianzas para investigacion -1 1 -1
Desarrollo de nuevos productos -4 4 -16
Mejora de productos ya existentes 3 3 9
Innovacion -3 4 -12
Tecnologia
Uso de web -5 5 -25
Uso de aplicaciones maviles -5 4 -20
Uso de redes sociales -5 5 -25
Uso de software especializado -5 3 -15
Uso de paquetes bdsicos -5 3 -15
Uso de bases de datos -5 4 -20
Clientes
Registro (base de datos) -5 5 -25
Contacto -3 3 -9
Recompra 4 4 16
Descuentos 3 3 9
Satisfaccion 5 5 25
Fidelizacion 4 5 20
Atencion 5 5 25
Vinculacién emocional 4 4 16
Proveedores
Confiabilidad 4 5 20
Tiempo de relacion 1 1 1
Acuerdos especiales 5 5 25
Crédito -4 5 -20
Eficiencia en la entrega 5 5 25
Calidad de los productos 5 5 25
Colaboradores
Tiempo en la empresa 5 4 20
Compromiso con la empresa 5 5 25
Sentido de pertenencia 5 5 25

Nota. Elaboracion propia.

6.1.2.3 FOLA ANALITICA
De la misma forma que con la empresa anterior, se realiza el cruce de los factores para

obtener la FOLA ANALITICA.
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Figura 5. FOLA ANALITICA Cabafias Amanecer Llanero. Elaboracion propia.

A continuacion, se observa la FOLA ANALITICA una vez reducida con los factores mas
relevantes. En ella se muestran por cuadrantes la relacion que poseen los factores internos con los

factores externos.

Cuadrante Ofensivo: Este cuadrante muestra qué tanto las fortalezas pueden servir para

aprovechar las oportunidades existentes.
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Tabla 10
Cuadrante ofensivo Cabafias Amanecer Llanero
FORTALEZAS
Alojamiento  Restaurante Infraestrgctura Fidelizacion Calidad
propia productos
(D - -
g Dinero dest_lpado a 3 5 3 1 2 2.2
recreacion
<
)
% Instltucmne_s- 0 0 0 5 2 0.8
£ programas turismo
o
O
% Uso redes sociales 3 0 2 2 2 1,8
2,00 0,67 1,67 1,67 2,00

Nota. Elaboracion propia.

DINERO DESTINADO A RECREACION
INSTITUCIONES-PROGRAMAS TURISMO
USO REDES SOCIALES

ALOJAMIENTO
3

26
2
1.5

CALIDAD PRODUCTOS 1 RESTAURANTE

0.5
0

INFRAESTRUCTURA

FIDELIZACION PROPIA

Figura 6. Cuadrante ofensivo Cabafias Amanecer Llanero. Elaboracion propia.
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En este cuadrante se puede observar la alta relacion que posee la oportunidad de Dinero
destinado a la recreacion con las fortalezas que posee la organizacion, dentro de estas la
infraestructura propia, el servicio de alojamiento, el servicio de restaurante y la calidad de sus

productos.

Cuadrante Protectivo: En este cuadrante se evidencia en qué medida las fortalezas pueden

ser de utilidad para contrarrestar las amenazas presentes.

Tabla 11
Cuadrante protectivo Cabarias Amanecer Llanero
FORTALEZAS
Aseguramiento Infraestructura L
. - Rotacion
de la calidad propia

% Inflacion 0 3 0 1,00

<z': Entidades ambientales 2 3 0 1,67

L

<§( Tasa de desempleo 0 0 3 1,00

0,67 2,00 1,00

Nota. Elaboracion propia.

INFLACION ENTIDADES AMBIENTALES TASA DE DESEMPLEO

ASEGURAMIENTO
DE LA CALIDAD
3

2.5
2
L5

INFRAESTRUCTURA

ROTACION PROPIA

Figura 7. Cuadrante protectivo Cabafias Amanecer Llanero. Elaboracion propia.
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En este cuadrante se observa que la fortaleza de aseguramiento de la calidad y la
infraestructura propia permiten a la organizacion disminuir el impacto de la amenaza Entidades

ambientales.

Cuadrante Preventivo: Este cuadrante muestra la relacion entre los limitantes que poseen

la organizacion y las oportunidades que ofrece el entorno.

Tabla 12
Cuadrante preventivo Cabafias Amanecer Llanero
LIMITANTES
Propuesta de Motivacion Promocion Uso base
valor de datos
3 Instituciones-
<DE programas 0 3 2 0 1,25
a) turismo
prd
P Acceso a internet 1 3 3 3 25
o
O .
% Uso redes sociales 2 3 3 3 2,75
1,0 3,0 2,7 2,0

Nota. Elaboracion propia.

INSTITUCIONES-PROGRAMAS TURISMO ACCESO A INTERNET
USO REDES SOCIALES

PROPUESTA DE VALOR
3

2.5
2
15
1
0,5
USO BASE DE DATOS 0 MOTIVACION

PROMOCION

Figura 8. Cuadrante preventivo Cabafias Amanecer Llanero. Elaboracién propia.
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Las limitantes en la promocion de la organizacion, la motivacion de sus empresarios, el
mal uso de la base de datos estan desaprovechando la oportunidad de uso de redes sociales, cuando

ésta puede ser un motor importante a la hora de dar a conocer a la empresa.

Cuadrante Defensivo: El cuadrante defensivo evidencia el nivel de relacion que poseen las

amenazas con las limitantes de la organizacion.

Tabla 13
Cuadrante defensivo Cabafias Amanecer Llanero
LIMITANTES
Propuesta de Motivacion Promocién
valor
Z Contaminacion auditiva 3 3 0 2
N
<Z( Entidades ambientales 0 3 0 1
L
<§( Estado vias interveredales 2 1 3 2
1,67 2,33 1,00

Nota. Elaboracién propia.

CONTAMINACION AUDITIVA ENTIDADES AMBIENTALES
ESTADO VIAS INTERVEREDALES

PROPUESTA DE VALOR
3

2,5
2
1.5
1
0,5
0

PROMOCION MOTIVACION

Figura 9. Cuadrante defensivo Cabafias Amanecer Llanero. Elaboracion propia.
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En este cuadrante se puede observar la relacidn que existe entre las amenazas existentes y

las limitantes de la organizacion, en este caso, se puede observar la poca motivacion que poseen

los empresarias debido en gran parte al problema que poseian con la entidad ambiental

Cormacarena por los pozos que poseian en su terreno, sin embargo, esto ya fue solucionado hace

unos POCOoS Meses.

6.1.2.4 Factores criticos Cabafas Amanecer Llanero

Una vez analizada la FOLA ANALITICA, se definen los factores criticos de cada

cuadrante, y se resaltan aquellos que se presenten en ambos cuadrantes, y de los cuales saldran las

estrategias a implementar en el plan de mejoramiento.

Tabla 14
Factores criticos Cabafias Amanecer Llanero
OFENSIVO PROTECTIVO
Fortalezas Oportunidades Fortalezas Amenazas
Alojamiento Dinero destinado a recreacién Asegur;glr:lcje;(}o de la Inflacién
Restaurante InstltucTunr?:;T?(r)ogramas Infraestructura propia Entidades ambientales
Infraestructura propia Uso redes sociales Rotacion Tasa de desempleo
Fidelizacion
Calidad productos
PREVENTIVO DEFENSIVO
Limitantes Oportunidades Limitantes Amenazas
Propuesta de valor InstltuchTr?:;ﬁcrjogramas Propuesta de valor Contaminacion auditiva
Motivacion Acceso a internet Motivacion Entidades ambientales
L . - Estado vias
Promocion Uso redes sociales Promocion

Uso base de datos

interveredales

Nota. Elaboracion propia.
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6.1.3 Campo Ecoldgico Gramalote
Campo Ecol6gico Gramalote estd ubicado a cinco minutos de Villavicencio, via Restrepo,
700m después del peaje de puente amarillo. Es una empresa dedicada a realizar cabalgatas
ecoldgicas, ofreciendo una experiencia y vivencia Unica con las actividades propias del llano. Esta
adscrita el ministerio de turismo, y la camara de comercio de Villavicencio. Actualmente es uno

de los sitios turisticos inmersos en el nuevo plan de turismo del departamento del Meta.

6.1.3.1 Diagndstico Externo

Al realizar el andlisis del macroentorno, se encontré lo siguiente:

Entorno Econdmico: En el crecimiento econdémico para el periodo del 2015 fue de 3,5%,
pero no alcanzo la meta deseada. Actualmente se presentan complejidades y todo esto se ha dado
a circunstancias como la baja en los ingresos petroleros y mineria, la devaluacion del peso frente
al ddlar, la inflacidn, entre otras que han afectado las dinamicas del pais. EI departamento del Meta
ha sido uno de los que mas se ha resentido en especial por la crisis petrolera y por ende la
disminucion en regalias lo que ha contribuido en parte a aumentar la tasa de desempleo, el
encarecimiento de los créditos y en el indice del Precio al Consumidor IPC. La participacion

turistica y hotelera para este afio se espera que sea uno de los promotores del impulso econémico.

Se ha considerado de acuerdo al analisis en la Matriz de Diagndstico Externo MADE que
la inflacion y el aumento en los peajes son uno de los factores que mas pueden llegar afectar a la
empresa. Por otro lado, teniendo en cuenta la participacion que se espera del turismo por la
devaluacion, éste se considera como una oportunidad para la organizacion, al ser méas atractivo

venir al pais que a otros destinos por parte de los extranjeros.
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Entorno Politico: Actualmente Colombia esté viviendo sin duda uno de los episodios mas
fuertes en el aspecto politico y esto se debe al proceso de paz que esta realizando el gobierno con
las FARC sumado con los nuevos diélogos establecidos con el ELN. El gobierno espera que con
la terminacion del conflicto; que ha azotado a Colombia por més de 50 afios, se logre disminuir la
violencia y obtener beneficios econémicos que son importantes para el pais, como: un sistema
financiero més incluyente permitiendo atraer mas inversionistas, una aceleracion en el crecimiento
econdmico, reduccion en la violencia que esta asociada con el conflicto; especialmente en areas
rurales, entre otros, que contribuyen a un mejor desarrollo econémico y social. La participacion
del sector empresarial también es importante, hacen parte del escenario para crear nuevas lineas

de bienestar, desarrollo y sobre todo en los programas de reintegracion.

En materia de politicas tributarias, es cierto que existe incertidumbre por la inestabilidad y
las decisiones que se tomaran a causa de la mala situacién fiscal por la que atraviesa Colombia y
en quienes los principales afectados serian: el sector empresarial con la reforma tributaria, reforma

a los aranceles y la reforma al estatuto aduanero.

Teniendo en cuenta los factores tomados en el analisis en la Matriz de Diagnostico Externo
MADE, no se encuentra ninguno que afecte de manera muy directa ni como oportunidad ni como

amenaza a la organizacion.

Entorno Legal: La ley general de turismo estd disefiada principalmente para establecer
lineamientos y fortalecer la participacion del sector con los entes territoriales y asi fortalecer el
turismo. Se garantiza que el Estado protegerd y otorgara prioridad al desarrollo integral de las
actividades turisticas, recreacionales y demas, como también todas las actividades que estén
relacionadas con el turismo dentro el territorio nacional. Se mencionan las atribuciones otorgadas

a las camaras de comercio por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo para inscribir en el
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Registro Unico Tributario, a todos los prestadores de servicios turisticos de acuerdo a lo

establecido por el articulo 12 de esta ley.

Las normas técnicas sectoriales NTS son exclusiva de las Unidades Sectoriales de
Normalizacion bajo el apoyo de MinICT y el gobierno con el objetivo de mejorar y crear practicas
de calidad y turismo sostenible y a su vez de la mano con las resoluciones 0650 de 2008 y 5757
de 2013. Existe una norma sectorial para cada componente turistico; hoteles, alojamiento,

restaurantes, bares entre otros.

De esos elementos se ha considerado que buscar la certificacion en calidad y turismo
sostenible es una oportunidad para comprometerse un poco mas con las buenas practicas, a su vez
acreditar la organizacion y generar un sentimiento de confianza y seguridad por parte del cliente.
No se considero ninguna de estas normas como una amenaza teniendo en cuenta que estas no son

obligatorias.

Entorno Ambiental: El departamento del Meta se encuentra ubicado en una regién con una
variedad en paisajes llaneros, y diversidad en su flora y fauna. Cruzan por éste departamento los
rios del Guatiquia, Meta, Guayabero, Upia, Ariari y Acacias. Se caracteriza por tener yacimientos
de carb6n y petroleo, y principalmente ser conocida como la puerta al Llano. Presenta climas
calurosos, hiumedos y en otros secos, sin embargo, con la presencia del fenémeno del nifio que se
ha registrado durante el ultimo afio como una de las mas fuertes de acuerdo a los grupos
ambientalistas, el departamento se encuentra en alerta por las altas temperaturas presentadas y las
sequias de algunos rios y cuencas, que han causado perdida de cultivos, la muerte de grandes

hectareas de ganado y otras especies.
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Teniendo en cuenta la situacion actual en especial el cambio climatico, estos no son factores
que por el momento se consideren como una fuerte amenaza para la organizacion, aunque no por
ello se debe descuidar el tema y la responsabilidad de buscar el bienestar por los animales.
Respecto al tema de entidades ambientales solo se consideran como una amenaza muy minima

debido a los constantes cambios de estas por la proteccion animal.

Entorno Social: El departamento del Meta se encuentra a tan solo 2 horas y media del
Distrito Capital, y esto gracias a la estructura vial, se espera a futuro con las nuevas vias 4G que
la trayectoria sea un poco mas corta y permita la movilidad en un nimero significativo de
transporte privado y publico. En materia de seguridad a nivel departamental, se ha reforzado un
poco pero por motivos de delincuencia comun que azota a diferentes sectores y localidades, pero
hacia sectores como Restrepo es menor la presencia de delincuencia comun, pero es una de los
municipios que cuenta con un excelente programa de seguridad ciudadana, trayendo consigo

mismo mayor tranquilidad entre los habitantes y municipios cercanos.

El gobierno actualmente esta fortaleciendo programas de bilingtiismo para lograr ser mas

competitivos desde que se abrid la apertura econdémica con E.E.U.U.

Teniendo en cuenta lo dicho anteriormente, se consider6 que los factores como la seguridad
ciudadana y el estado de vias interdepartamentales como oportunidades para el crecimiento y

funcidn de la organizacion.

Entorno Cultural: El interés por la cultura llanera es uno de los factores mas comunes por
lo que el turismo en el departamento y la region de los llanos Orientales es apetecible, las
costumbres propias del llanero en sus actividades ganaderas y campesinas hacen vivir a muchos

turistas una sensacion de encuentro con la naturaleza y para algunos con sus propias raices que
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abandonaron cuando decidieron llegar a la ciudad, para otros conocer una experiencia nueva. Y es
por esto y otras cosas mas que muchas empresas de turismo a nivel nacional ofrecen como principal

paquete turistico la region de los llanos orientales.

Es por eso que el factor del interés por la cultura llanera en el analisis de la matriz del
diagnostico externo MADE se convierte en una de las oportunidades mas altas para la
organizacion, debido al objeto de la misma, que es brindar servicios de cabalgatas ecoldgicas que

muestra una tradicion y préactica propia del llanero, montar a caballo.

Entorno Tecnolodgico: Con la facilidad del uso y manejo del internet en la actualidad, los
programas de capacitacién por parte del gobierno en las TIC, disminuir el analfabetismo
tecnoldgico, y logrando hacer uso eficiente de las herramientas tecnoldgicas para mejorar la
comunicacion y el acercamiento mediante herramientas como el uso de paginas web, redes sociales

y contrarrestar el analfabetismo tecnolégico.

Buscando disminuir el analfabetismo tecnoldgico, las brechas de comunicacion, y
aumentar el acceso a la educacion a diferentes programas en lugares totalmente alejados de las
zonas rurales mediante la implementacion de la internet y equipos de cdmputo a comunidades, el
gobierno creo un programa enfocado en las TIC para ser méas eficientes en tema y dominio de la
tecnologia y las herramientas. EI dominio y uso de las paginas web, redes sociales son canales
muy certeros de comunicacion que permiten vivir experiencias en tiempo real y llegar a lugares
remotos que nunca pensamos conocer; asi fuese a través de imagenes, como también nos permite

estar actualizado en materia de noticias alrededor del mundo.

Las redes sociales son la manera més répida, facil y econdmica que existe para la

comunicacion con los clientes y el contacto preservicio y postservicio con los mismos, que
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contribuye a la fidelizacidn y a la captacion de clientes potenciales. Y es por esto que se convierte

en una oportunidad para la organizacion.

Competencia: Aunque Campo Ecologico Gramalote posee fuerza de marca y buena imagen
corporativa, una empresa relativamente nueva ha estado penetrando poco a poco el mercado.
“Burrolandia” ofrece servicios de cabalgatas a precios mucho mas economicos y con una variedad
en los animales en los que se cabalgara, tales como: Burros, Ponis y caballos. Variedad que
Gramalote no posee. Ademas, al estar ubicado justo antes del peaje Villavicencio-Restrepo,
contribuyen que a algunos clientes que provengan desde esa direccidn se ahorran el costo del peaje
y pueden estacionar justo al frente de lugar sin ningln costo y con la seguridad de que sus vehiculos
no corren peligro. Actualmente al lado de “Burrolandia” existe una pequeia empresa que ofrece
una variedad de postres artesanales y bebidas refrescantes, lo que le da de manera indirecta valor

agregado a esta organizacion.

La capacidad instalada de la Competencia estd adaptada a sus necesidades, y a la

experiencia que desean los turistas y clientes locales.

Por esta razon “Burrolandia” se considera como una fuerte amenaza para la organizacion,

teniendo en cuenta que esta empresa puede mejorar su area de marketing a futuro.

Tabla 15
Matriz de diagnostico externo Campo Ecoldgico Gramalote
VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL
Econdmico

Ingreso Per céapita 2 2 4
Dinero destinado a Recreacion 3 4 12
Precio del Ddlar 3 3 9
Tarifas Peajes -2 3 -6
Participacion % consumo turismo nacional 2 4 8
Inflacion -4 3 -12
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VARIABLE

CALIFICACION IMPACTO TOTAL

Tasa de desempleo
Crecimiento econdémico sector turistico
Capacidad pago hogares

Conflicto armado
Relaciones con los entes territoriales
Inestabilidad politicas tributarias

Normatividad exportacion de servicios
Normas de calidad turistica

Plan de Ordenamiento Territorial
Registro nacional de turismo

Normas Ambientales

Normas de turismo sostenible

Entidades Ambientales
Ubicacidn geografica del dpto.
Temperatura

Cercania al Distrito Capital
Seguridad ciudadana

Programas de bilingliismo en el Dpto. Meta

Instituciones educacion superior con programas en

turismo
Terminal de Transporte Aéreo
Estado vias interdepartamentales

Consumo de medios de comunicacion
Interés por la cultura llanera

Tendencia a planes turisticos -todo incluido

Tiempo de ocio familiar
Aumento demanda productos verdes
Actividades de ocio y recreacion

Acceso a internet

Acceso a Smartphone

Facilidad de uso de computadores
Analfabetismo tecnolégico

Uso redes sociales

-3 3 -9

3 3 9

3 3 9

Politico

-2 3 -6

3 3 9

-2 2 -4

Legal
4 3 12
5 5 25
-1 1 -1
5 5 25
3 3 9
5 5 25
Ambiental

-2 2 -4
5 20

3 3 9

Social

4 4 16

5 4 20

3 3 9

20

Cultural

3 3 9

4 5 20

3 3 9

3 2 6

4 3 12

3 2 6

Tecnolégico

3 4 12

3 4 12

3 4 12

-1 1 -1

4 4 16
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VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL
Competencia
Capacidad instalada o de cobertura -4 5 -20
Penetracion en el mercado -4 5 -20
Burrolandia -4 4 -16

Nota. Elaboracién propia.

6.1.3.2 Diagnostico Interno
Propuesta de valor: La propuesta de valor de una organizacion es su esencia en si misma,
aquello que la diferencia de la Competencia y el valor agregado que brinda a sus clientes. En este
item se evaluaron aspectos como la definicion de la propuesta, su claridad, apropiacion y la
difusion de la misma. Al evaluar dichos aspectos, se observé que la organizacion tiene fuerte y
claramente definida su propuesta de valor, sin embargo, es necesario que se refuerce su difusion a
través de todos los medios posibles, de ésta manera los clientes potenciales conoceran dicho valor

agregado y preferirdn a la organizacion frente a la Competencia.

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

reservaciones y todo lo concerniente al servicio que presta la organizacion.

Gramalote posee fortalezas en atencion al cliente y posee capacidad instalada suficiente
para cubrir su demanda, suficientes caballos para el nimero de participantes que recibe por cada
grupo y suficiente personal que realiza el recorrido, sin embargo tiene una gran deficiencia en su

sistema de reservaciones, que generan dificultades en los procesos internos de la organizacion.

Direccion: En el area de direccion de la organizacion, se califica el liderazgo de sus
administradores, el tipo de comunicacion que poseen, si realizan algin tipo de planeacion

estratégica y si poseen una estructura organizacional definida.
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La organizacion no realiza planeacion estratégica ni control estratégico, lo que dificulta la
debida y correcta ejecucion de estrategias a mediano y largo plazo que contribuyan al
fortalecimiento del funcionamiento de la empresa. Se observo que ambos administradores poseen
el liderazgo para distribuir las funciones en la organizacion, sin embargo poseen asuntos ajenos a
las actividades propias de la empresa que les quitan tiempo que podria ser dedicado al

direccionamiento de la organizacion.

Mercadeo: En el area de mercadeo de una organizacién es importante el conocimiento que
se tenga de éste, tener claramente definidos los productos que ofrece la empresa y la segmentacion
del mercado al cual van dirigidos sus servicios, para que se logren generar estrategias de marketing

mix (precio, plaza, promocion y distribucion) que realmente sirvan al crecimiento de la empresa.

Debido al estudio que poseen los empresarios, la organizacion obtiene fortalezas en el area
de mercadeo en conocimiento del mercado, segmentacion del mercado y estrategias de marketing
mix, que les permite realizar estrategias que generan impacto para atraer a los clientes. Sin
embargo, hay varios factores que deben ser mejorados en cuanto a estas estrategias, por ejemplo,
no existe un aviso justo en frente de la empresa que la identifique y que sirva como referencia para

los clientes.

Finanzas: La organizacién no posee problemas importantes en el area de finanzas, ya que

poseen un sistema contable que les permite estar al dia con sus costos y gastos de funcionamiento.

Poseen libros contables, un flujo de caja controlado y realizan los anélisis financieros

necesarios para el buen funcionamiento de la empresa.
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Talento Humano: En el area de talento humano se tuvieron en cuenta aspectos como la
motivacion del personal, el clima y cultura organizacional, la remuneracion a los trabajadores y la

rotacién de los mismos.

Los trabajadores de la organizacion reciben una adecuada remuneracion, por lo que se

presenta motivacion a la hora de realizar su trabajo y esto genera un buen clima organizacional.

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

innovacion continua.

Gramalote siempre se ha preocupado por realizar investigacion interna para determinar las
falencias de los productos y servicios prestados y de esta forma realizar mejoras o desarrollar

nuevos productos, por lo tanto la innovacion esté presente como pilar en sus actividades.

Tecnologia: La tecnologia ha facilitado el acercamiento entre las personas, por o mismo
es una ventaja y oportunidad para la organizacién el uso de la misma para realizar una conexién
con los clientes que antes no era posible, captar nuevos clientes y fidelizar los actuales a través de
una pagina web, el uso de aplicaciones moviles o las redes sociales y la utilizacién de una base de

datos.

La organizacion posee una pagina web que en este momento se encuentra en remodelacion,
por lo que no se puede decir con exactitud que le hace falta por ahora. Posee cuentas en las
principales redes sociales y utiliza los paquetes basicos de office, lo que las convierte en una

fortaleza para la empresa y permite el acercamiento de la organizacién a los clientes.
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Clientes: En el item clientes se evalUa el contacto que la organizaciéon posee con los
mismos, si éstos realizan recompra, si la empresa ofrece descuentos y si existe una fidelizacion,

satisfaccion y vinculacion emocional de los compradores con la organizacion.

Segun como se evidenci6 en la evaluacion, la organizacion afirma que los clientes siempre
se han mostrado satisfechos por los servicios prestados por Gramalote, y lo evidencian con la
vinculacion emocional que presentan y su fidelidad con la organizacion, por lo que generalmente
realizan recompra de los servicios adquiridos con anterioridad. Esto es una gran fortaleza para la
empresa, debido a que su demanda siempre va en aumento, con la acumulacion de antiguos clientes

y captacion de nuevos.

Proveedores: En Proveedores se busca evaluar la confiabilidad que transmiten, si la
organizacion posee acuerdos especiales con dichos proveedores, si las entregas de los productos

son eficientes y si son de calidad, ademas el tipo de pago que se realiza.

Por lo tanto, al evaluar lo anterior, se encontrd que es una fortaleza para la organizacion
que sus proveedores siempre sean eficientes a la hora de entregar los productos necesarios para el

funcionamiento de las actividades diarias de la empresa, y que sean de buena calidad.

Colaboradores: En éste item se evalla el tiempo en la empresa de los trabajadores, el

sentido de pertenencia y el compromiso que poseen los mismos con la organizacion.

Aungue no se generan quejas por desmotivacion laboral, hay una alta rotacion de
trabajadores en la organizacion, por lo que los empleados que laboran no poseen mucho tiempo
desempefiando sus funciones en la misma, sin embargo, ello no los exenta de poseer un sentido de

pertenencia y compromiso con la organizacion.
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Tabla 16
Matriz de diagnostico interno Campo Ecoldgico Gramalote
VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL
Propuesta de Valor
Definicion de la propuesta de valor 5 5 25
Claridad de la propuesta de valor 4 5 20
Apropiacion de la propuesta de valor 4 5 20
Difusion de la propuesta de valor 4 4 16
Proceso
Operaciones
Capacidad Instalada suficiente 4 3 12
Infraestructura -3 4 -12
Logistica 1 4 4
Aseguramiento de la calidad -3 4 -12
Conocimiento de la norma 3 4 12
Ajuste a la norma 3 4 12
Emergencias (planes, sefializacion, equipos,
etc.) -3 4 -12
Uso de idioma extranjero 5 1 5
Definicién del proceso -3 4 -12
Reservaciones -4 5 -20
Recepcion de clientes 1 4 4
Atencidn al cliente 4 5 20
Pago del servicio 3 4 12
Postservicio -3 4 -12
Direccién
Liderazgo -3 4 -12
Delegacién de autoridad -3 3 -9
Comunicacion asertiva -3 4 -12
Diagndstico estratégico 3 4 12
Planeacion estratégica -4 4 -16
Ajuste a los planes 3 4 12
Control estratégico -5 3 -15
Medicion de desempefio -3 3 -9
Estructura Organizacional -3 4 -12
Mercadeo
Conocimiento en mercadeo 4 5 20
Producto [Alojamiento] 4 2 8
Producto [Cabalgatas ecoldgicas] 4 5 20
Producto [Estadero] 3 3 9
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VARIABLE

CALIFICACION

IMPACTO TOTAL

Segmentacion del mercado
Precio

Promocidn

Relaciones publicas
Distribucion

Plaza

Servicio

Andlisis de costos
Libros contables
Flujo de caja
Balance general
Estado de resultados
Andlisis financiero
Patrimonio
Utilidades

Motivacion
Capacitacion
Remuneracion

Clima organizacional
Cultura organizacional
Productividad
Rotacion

Investigacion interna

Alianzas para investigacion
Desarrollo de nuevos productos
Mejora de productos ya existentes
Innovacion

Uso de web

Uso de aplicaciones moviles
Uso de redes sociales

Uso de software especializado
Uso de paquetes basicos

Uso de bases de datos

Finanzas

Talento Humano
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Tecnologia

5

4
3
4
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15
12
20
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20
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20
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20
12
20
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VARIABLE CALIFICACION IMPACTO TOTAL
Clientes

Registro (base de datos) 2 4 8

Contacto 4 5 20
Recompra 5 5 25
Descuentos 4 3 12
Satisfaccion 4 5 20
Fidelizacion 5 5 25
Atencion 4 5 20
Vinculacion emocional 4 5 20

Proveedores
Confiabilidad 4 4 16
Tiempo de relacion 4 4 16
Acuerdos especiales 4 4 16
Crédito 4 4 16
Eficiencia en la entrega 5 4 20
Calidad de los productos 4 4 16
Colaboradores

Tiempo en la empresa -4 5 -20
Compromiso con la empresa 3 5 15
Sentido de pertenencia 3 5 15

Nota. Elaboracion propia.

6.1.3.3 FOLA ANALITICA

Del mismo modo que las anteriores dos empresas, se realiza la FOLA ANALITICA.
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Figura 10. FOLA ANALITICA Campo Ecoldgico Gramalote. Elaboracion propia.

A continuacion, se observa la FOLA ANALITICA una vez reducida con los factores més
relevantes. En ella se muestran por cuadrantes la relacion que poseen los factores internos con los

factores externos. La calificacion se da de 0 a 3 siendo 3 muy relacionado y 0 nada relacionado.
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Cuadrante Ofensivo: Este cuadrante muestra qué tanto las fortalezas pueden servir para

aprovechar las oportunidades existentes.

Tabla 17
Cuadrante ofensivo Campo Ecol6gico Gramalote
FORTALEZAS
Propuesta Conocimiento Cabalgatas Segmentacion Uso de web S
e Plaza  yredes  Fidelizacion
de valor  del mercado ecoldgicas del mercado ;
sociales
Ubicacion 3 3 3 3 3 2 2 3,17
geogréfica del dpto.
L0
a)
<
Q
z Estado vias
,:_) interdepartamentales 1 0 ! 3 2 . 183
o
2
O Interés por la cultura 3 3 3 3 2 3 3 3,33
Ilanera
Uso de redes 1 3 2 3 3 3 2 2,83
sociales
2,5 2,5 2 2,5 2,75 2,5 2
Nota. Elaboracién propia.
Ubicacion geogréafica del dpto Estado vias interdepartamentales

Interés por la cultura llanera Uso de redes sociales

Propuesta de valor

3
Fidelizacion 7 Conocimiento del
mercado
1
Uso de web y redes 0 -
. Cabalgatas ecoldgicas
sociales
Plaza Segmentacion del

mercado

Figura 11. Cuadrante ofensivo Campo Ecol6gico Gramalote. Elaboracién propia.
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En este cuadrante se puede analizar la alta relacion que poseen las fortalezas de

Conocimiento del mercado, segmentacion del mercado y la plaza con la oportunidad de uso de

redes sociales. Las cabalgatas ecoldgicas, la propuesta de valor de la organizacion, el conocimiento

del mercado y la fidelizacidn son potencializados gracias a la oportunidad generada por el interés

de las personas en la cultura llanera.

Cuadrante Protectivo: En este cuadrante se evidencia en qué medida las fortalezas pueden

ser de utilidad para contrarrestar las amenazas presentes.

Tabla 18
Cuadrante protectivo Campo Ecoldgico Gramalote
FORTALEZAS
Propuesta de Conocimiento en . Uso de web y
Precio Plaza .
valor mercadeo redes sociales
" Capacidad
< instalada o de 0 3 1 3 1 1,6
~ cobertura
prd .,
tu Penetracion en 3 3 3 1 3 26
<§( el mercado
Burrolandia 3 3 0 0 3 1,8
2,0 3,0 1,3 1,3 2,3

Nota. Elaboracién propia.

CAPACIDAD INSTALADA O DE COBERTURA

PENETRACION EN EL MERCADO
BURROLANDIA

PROPUESTA DE

VALOR
3
USO DEWEB Y i CONOCIMIENTO
REDES SOCIALES 6 EN MERCADEO
PLAZA PRECIO

Figura 12. Cuadrante protectivo Campo Ecoldgico Gramalote. Elaboracion propia.
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El conocimiento del mercado, el uso de web y redes sociales y la claramente definida
propuesta de valor que posee la organizacion permiten contrarrestar de manera efectiva laamenaza

que genera la competencia.

Cuadrante Preventivo: Este cuadrante muestra la relacion entre los limitantes que la

organizacion posee y las oportunidades que ofrece el entorno.

Tabla 19
Cuadrante preventivo Campo Ecoldgico Gramalote
LIMITANTES
Reservaciones  Planeacion estratégica  Uso base de datos

0 )

o Interés por la 0 1 0 0,33

< cultura llanera

o

z

E Usored

so redes

ad .

@) sociales 3 1 3 2,33

[a

O

15 1 15

Nota. Elaboracion propia.

INTERES POR LA CULTURA LLANERA USO REDES SOCIALES
RESEI;VACIONES

2

1

0
USO BASE DE PLANEACION
DATOS ESTRATEGICA

Figura 13. Cuadrante preventivo Campo Ecoldgico Gramalote. Elaboracién propia.
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La limitante que se posee en reservaciones y uso de base de datos puede ser contrarrestada
con la oportunidad de uso de redes sociales que existe en la actualidad, posibilitando la agilizacion

de ambos procesos.

Cuadrante Defensivo: El cuadrante defensivo evidencia el nivel de relacion que poseen las

amenazas con las limitantes de la organizacion.

Tabla 20
Cuadrante defensivo Campo Ecoldgico Gramalote
LIMITANTES
. Uso base de
Reservaciones
datos
2 Capacidad
N instalada o de 3 0 15
S cobertura
w
= .
< Burrolandia 3 2 2,5
3 1

Nota. Elaboracién propia.

Se considera la relacion entre la limitante de reservaciones y la amenaza de la competencia,
ya que Burrolandia es una “empresa” a la que los visitantes pueden llegar sin previo aviso y

adquirir sus servicios de manera rapida debido a su informalidad.

6.1.3.4 Factores criticos
Una vez analizada la FOLA ANALITICA, se definen los factores criticos de cada
cuadrante, y con aquellos que se presenten en ambos cuadrantes se realizaran las estrategias que

seran propuestas para el mejoramiento de la organizacion hasta finalizar el proceso.
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Tabla 21
Factores criticos Campo Ecoldgico Gramalote
OFENSIVO PROTECTIVO
Fortalezas Oportunidades Fortalezas Amenazas
Propuesta de valor Ubicacion  geografica  del Propuesta de valor Capacidad instalada o de
dpto. cobertura
. . Estado vias Conocimiento en .
Atencion al cliente . Penetracion en el mercado
interdepartamentales mercadeo
Conocimiento N Interés por la cultura llanera  Precio Burrolandia
mercadeo
Cabalgatas ecoldgicas Uso redes sociales Plaza
Segmentacion del Uso de web y redes
mercado sociales
Plaza
Servicio
Uso de web y redes
sociales
Fidelizacion
PREVENTIVO DEFENSIVO
Limitantes Oportunidades Limitantes Amenazas
. . . Capacidad instalada o de
Reservaciones Interés por la cultura llanera  Reservaciones
cobertura
Planeacion estratégica Uso redes sociales Uso de base de datos Burrolandia

Uso de base de datos
Nota. Elaboracién propia.

6.2 Plataformas Estratégicas
Una vez realizados los diagndsticos, externo e interno, a cada una de las empresas, se
formula la plataforma estratégica para cada una de ellas. Dentro de la plataforma estratégica

encontramos la mision, vision, objetivos estratégicos, principios y valores.

A continuacion se presentaran dichas plataformas en texto y en anexo se podran encontrar

como imagen, mostrando la manera como fueron presentadas a los empresarios.
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6.2.1 Reserva Natural Rancho Camané
Mision: Somos una Reserva Natural de la sociedad civil que propende por la formacion de
una cultura ambiental sostenible, a través de recorridos ecoldgicos, alojamiento, venta de

productos organicos y formacion de grupos en temas ambientales.

Vision 2020: Somos una reserva Natural reconocida a nivel nacional e internacional por
brindar servicios de calidad por medio de la conservacién de especies nativas, la permacultura y
el agroturismo sostenible. Aportamos a la consolidacidn de reservas naturales, grupos de herederos
del planeta y la articulacion comunitaria de lideres y prestadores de turismo de naturaleza en el

piedemonte llanero.

Obijetivos estratégicos

Enfocado al area financiera

Aumentar las utilidades de manera sostenida.

Enfocados a los clientes

Fortalecer la relacion con los clientes de Rancho Camang, logrando la

fidelizacion de los mismos.

Captar nuevos clientes.

Enfocados a los procesos internos

Fortalecer el proceso de interpretacion y educacion ambiental.
Realizar la certificacion en calidad y turismo sostenible.
Fortalecer el proceso de marketing.

Mejorar el sistema de contabilidad de la empresa.
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Enfocados al aprendizaje y crecimiento
Mejorar la motivacion de nuestro talento humano.
Principios

Contribuir a la mejora ambiental del municipio. Realizaremos un proceso de interpretacion

y educacién ambiental, formando lideres ambientales.

Brindar un servicio de calidad. Cumpliremos con la normatividad al brindar nuestros

Servicios.

Ser innovadores. Trataremos siempre de mejorar nuestros productos y procesos

continuamente.

Ser una empresa sostenible. Promoveremos conductas responsables y buenas practicas

ambientales en la prestacion de nuestros servicios.
Valores

Responsabilidad. Tanto social como ambiental. Buscamos siempre cumplir los

compromisos adquiridos con todos las partes interesadas en nuestra organizacion.
Respeto. Tanto por nuestros clientes, como con la naturaleza que nos rodea.

Amor. Por nuestra labor, el ambiente, nuestros clientes, nuestros colaboradores y por la

region.

Honestidad. Somos transparentes al momento de ofrecer nuestros servicios y siempre

cumplimos con lo ofrecido a nuestros clientes.
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Trabajo en equipo. Tenemos la capacidad y voluntad para fomentar la maxima

colaboracion, comunicacion y confianza entre todos los que formamos parte de CAMANA.,

Iniciativa. Mostramos disposicion y capacidad para actuar con dinamismo y proactividad,
anticipando y contribuyendo al cambio, asumiendo con determinacion nuestra participacion activa

en la consecucion de retos de la organizacion

6.2.2 Cabafias Amanecer Llanero
Misidn: Somos una empresa turistica prestadora de servicios de alojamiento y restaurante,
enfocada en ofrecer a nuestros clientes una estancia confortable y tranquila, procurando ofrecer

los productos del mejor sabor y la mejor atencion en un entorno familiar.

Vision 2020: Somos el espacio turistico familiar preferido por los visitantes de Restrepo.
Reconocido por ofrecer productos de excelente calidad, el mejor servicio al cliente y por brindar

la mejor experiencia de familiaridad empresa-cliente a través de sus comidas y atencion.
Objetivos estratégicos
Enfocados al area financiera
Aumentar las utilidades de manera sostenida.
Enfocados a nuestros clientes

Fortalecer la relacion con los clientes de Cabafias Amanecer Llanero, logrando
la fidelizacion de los mismos, a través del uso eficiente de las redes sociales.

Realizar la captacion de clientes potenciales.
Enfocados a nuestros procesos

Optimizar la atencion prestada.
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Realizar mejora continua a los procesos y productos.

Mejorar el sistema contable de la empresa.

Enfocados al aprendizaje o crecimiento

Mejorar la motivacion de nuestro talento humano.
Crear una cultura de aprendizaje que involucre a todos los trabajadores de la

organizacion.

Principios

Colaborar con el fortalecimiento turistico del municipio. Prestaremos nuestros servicios

de manera atractiva para los clientes.

Buen servicio. Velaremos por tratar a nuestros clientes de la manera mas cordial posible,

logrando que su estancia en nuestra empresa sea agradable.

Competencia justa. Tendremos un comportamiento ético a la hora de prestar nuestros

servicios y ofrecer nuestros productos.

Valores

Respeto. Por nuestros clientes y sus necesidades. Por nuestros proveedores y en general

con todas las partes interesadas en nuestra empresa.

Responsabilidad. Siempre procuramos garantizar el cumplimiento de nuestros

COMpPromisos.

Transparencia. Cumplimos con honestidad todos los servicios que ofrecemos a nuestros

clientes.
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Confiabilidad. Cumplimos de manera honesta y transparente con los servicios ofrecidos a

nuestros clientes.

Lealtad. Con nuestra cultura llanera. Ofrecemos nuestros servicios y productos acordes con

nuestra region.

6.2.3 Campo Ecoldgico Gramalote
Misidn: Somos una empresa turistica que permite experimentar la cultura equina llanera a
través de recorridos significativos y sostenibles. Contamos con el mejor, mas capacitado y mas

altamente motivado recurso humano de la zona.

Vision 2020: Somos la mejor alternativa para disfrutar de la cultura equina llanera en el
piedemonte llanero, reconocidos por nuestra excelencia en el servicio al cliente, la variedad y

calidad de nuestros servicios.

Objetivos estratégicos

Enfocados al area financiera

Aumentar las utilidades de manera sostenida.

Enfocados a nuestros clientes

Fortalecer la relacion con nuestros clientes y fidelizarlos a Campo Ecolégico
Gramalote.

Captar nuevos clientes y posicionar la marca.

Enfocados a nuestros procesos

Realizar mejora continua a las operaciones e infraestructura de la empresa.
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Incentivar la apropiacion de nuestra propuesta de valor y su difusion a los miembros

de la organizacion y clientes.

Enfocados al aprendizaje o crecimiento

Contratar al mas idoneo y capacitado recurso humano de la zona.

Motivar al personal.

Principios

Cuidar nuestro entorno. Tanto los animales como la naturaleza que nos rodea deben ser

cuidados y tratados de la manera mas responsable.

Excelencia en el servicio al cliente. Velamos porque nuestros clientes se sientan a gusto en

nuestra empresa y disfruten lo mayor posible nuestros servicios.

La seguridad es esencial. Siempre anteponemos la seguridad en cualquier circunstancia.

Es lo primordial a la hora de ofrecer nuestros servicios.

Valores

Respeto. Por nuestros clientes, por nuestros colaboradores, por nuestros animales y por

nuestro entorno.

Creatividad. El habito de la innovacion debe estar presente en nuestro diario vivir.

Confiabilidad. Cumplimos de manera honesta y transparente con los servicios ofrecidos a

nuestros clientes.

Lealtad. Con nuestra cultura llanera. Ofrecemos nuestros servicios y productos acordes con

nuestra region.
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6.3 Planes de mejoramiento
Al analizar los factores criticos, se establecieron unas estrategias a corto, mediano y largo
plazo. Seguido de esto, se establecieron las actividades que serian desarrolladas durante el

acompafiamiento del proceso y su fecha de ejecucion.

6.3.1 Reserva Natural Rancho Camana

Tabla 22
Estrategias propuestas a corto, mediano y largo plazo
Estrategia Actividades Plazo
Revisar la normatividad Corto plazo

Certificacion en calidad y turismo

sostenible Solicitar ante turismo departamental auditoria

para certificacion en calidad y turismo sostenible. Mediano plazo

Actualizacion y mejora de las paginas en redes

. Corto plazo
sociales de manera permanente

Estrategia CRM Participacion masiva en redes sociales corto plazo

Actualizacion de la pagina web Mediano plazo

Buscar asesoramiento en tema de costos Yy
contabilidad

Fortalecimiento de la parte contable Asistir a capacitacion en temas de contabilidad
béasica y costos

Corto plazo

Mediano plazo

Implementar un sistema contable y de costos Largo plazo
Nota. Elaboracion propia.
Tabla 23
Plan de accion ejecutado
FECHA FECHA
ESTRATEGIA ACTIVIDAD INCIO TERMINACION RESULTADO
Envio correos publicitarios 23-may 27-may Captamoq de
nuevos clientes
Estrategia CRM e Bése de
Modificacion base de datos en . . clientes
21-jun 01-jul :
Acces actualizada vy
automatizada
Fortalecimiento en aspectos Modificacion sistema . Sistema
30-may 10-jun contable
contables contable en Excel

computarizado

Nota. Elaboracion propia.
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Durante el periodo de desarrollo de la plataforma y el acompafiamiento de estrategias a
corto plazo, se busco establecer una estructura organizacional, lo que fue un poco complejo
teniendo en cuenta que actualmente solo hay dos personas al mando (Madre e hija) que asumieron
las responsabilidades del tercer integrante, como consecuencia del fallecimiento de éste. A la
presente, se reparten las obligaciones de acuerdo a la capacidad y disponibilidad que tenga cada
una, las decisiones siguen siendo compartidas, pero un poco mas dindmicas. Gracias a una buena
comunicacion asertiva, se ha podido asumir nuevos retos y cambios. Siendo asi, su estructura
organizacional se sigue acoplando a sus necesidades, pero de manera mas organizada, entendiendo
la importancia de planear, como a su vez, establecer y tener claridad frente al papel y las funciones
que desarrollaran dentro de la empresa para el crecimiento y fortalecimiento de la Reserva Natural

como sociedad civil y familiar.

Hasta hace poco no contaban con la suficiente experiencia en estrategias de mercadeo, sin
embargo, han sabido desemperfiarse en el turismo departamental, logrando establecer alianzas
estratégicas de promocion con el instituto de turismo del departamento del Meta, ruta 65, y
actualmente con una empresa Bogotana llamada el FULANOBACKPAKERS, dedicada al
alojamiento de turistas extranjeros; lo que les ha permitido tener reconocimiento a nivel
departamental, nacional e internacional. En pro de ser una Reserva Natural sostenible, para
garantizar a sus clientes una mejor estadia y un servicio de calidad comprometido con la madre
naturaleza, se colocaron en marcha a mejorar procesos desde hace un afo, para obtener el
certificado en calidad de turismo sostenible. Después de un afio y al cumplir con todos los
parametros establecidos, la empresa recibe la aprobacion y certificacion en turismo sostenible,
convirtiéndola en una de las pocas Reservas Naturales de la Red Colombiana de Reservas

Naturales de la Sociedad Civil (RESNATUR) con esta certificacion.
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Entendiendo la importancia de las estrategias publicitarias y atendiendo a las sugerencias
de la propuesta de la plataforma estratégica, han mejorado la comunicacion y difusion de
contenidos en las redes sociales, y actualizacion de su pagina web, como también la creacion de

un portafolio digital, y cartillas en medio fisico para su distribucion.

Entre las debilidades encontradas en el diagndstico interno, las finanzas son las que toman
mayor fuerza como limitante, debido a la falta de organizacidn en un sistema contable y de costos
que no esta separado de los gastos familiares y los gastos administrativos. Se desarrollé una
plantilla con una estructura basica de costos adaptadas a las necesidades de la famiempresa. Esta
medida es temporal, mientras se organizan e invierten en un sistema contable més eficiente. Asi
mismo, El sistema de registro se actualizo, junto con la base de datos fisica, para ello se cred una

base de datos digital en Access de acuerdo a las necesidades y requerimientos de la empresa.

Es necesario aclarar que las demas estrategias propuestas en el plan de mejoramiento no se

desarrollaran hasta que no se solucione el proceso de sucesion.

6.3.2 Cabafnas Amanecer Llanero

Tabla 24
Estrategias a corto, mediano y largo plazo

ESTRATEGIA ACTIVIDADES PLAZO

Realizar modificacion  del

00Z0 Aprovechar el espacio resultante. (Juegos ludicos, campo de

juegos)
Mejorar la motivacion de la
direccion a través de mejoras
en la organizacion.

Participar en programas de capacitacion sobre servicio al
cliente para empresas turisticas.

Dar a conocer a la organizacion en los diferentes espacios de

Alianzas Intercompafiias o
capacitacion.

Fortalecer la publicidad en el Creacion de una base de datos de clientes. Corto plazo.
&mbito tecnolégico y de redes Participacion activa en las redes sociales (Facebook, Twitter, Corto plazo,
sociales. Instagram)

Desocupar el pozo. Mediano plazo.

Largo plazo.

Mediano plazo.

Mediano plazo.

Creacion de una pagina web disefiada para atraer a los clientes. Largo plazo.

Formalizar  propuesta de Aprovechar las capacitaciones para la elaboracion de la
valor. propuesta de valor.

Mediano plazo.
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ESTRATEGIA

ACTIVIDADES

PLAZO

Sistema Feedback

Difundir la propuesta de valor a través de los diferentes medios

tecnolégicos.

Mediano plazo.

Realizar una encuesta que permita identificar los aspectos que
las personas consideran esenciales para la prestacion del Corto plazo.

servicio.
CRM Crear el disefio de la base de datos. Corto plazo.
Nota. Elaboracion propia.
Tabla 25
Plan de accion ejecutado
FECHA FECHA
ESTRATEGIA ACTIVIDAD INCIO  TERMINACION RESULTADO
Creacion pagina de Facebook y 23-may 27-may Virtualizacion de la
correo electronico empresa
Disefio folleto digital 25-may 08-jun Ir)strumento de difusion
virtual
Estrategia CRM Propuesta paquetes de servicios  31-may 10-jun Disminucidn de costos
Publicidad "guerrilla” 30-may 02-jul Conocimiento ~ de  la
empresa a nivel virtual
Creacion base de datos en Acces  05-jul 16-jul Base de clientes actualizada

y automatizada

Nota. Elaboracién propia.

En el marco de las estrategias presentadas y de las que se pudieron desarrollar, se crearon

propuestas como planes o paquetes turisticos que incluian el servicio de alojamiento mas la

alimentacion, sumidos en estrategias de precios para captar el interés de los visitantes, lo que se

torn6 un poco complejo de llevar a cabo, teniendo en cuenta, que se reusaron a realizar cambios

en los precios. Esta estrategia se consultd y presento después de haber realizado un Mistery

Shopper en las empresas competidoras, al conocer que Cabafias Amanecer Llanero cuenta con los

precios mas altos en productos de restaurante, ademas de que el peso en gramos ofrecidos en los

alimentos es menor al de la Competencia. Continuando con el proceso de mejora, se realizé un

portafolio de servicios de restaurante y alojamiento.
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Posteriormente, entre estrategias de mercadeo para mejorar la imagen y promover la

empresa principalmente en redes sociales, se realizé un cambio al logo, haciendo lo un poco mas

dindmico. Se cred una nueva pagina en Facebook, un correo electronico para uso exclusivo y fines

propios de la empresa.

Para mejora del postservicio, se procedio a organizar la base de datos y actualizarla a través de

medio digital, para esto, se desarrolld una plantilla en Access de acuerdo a las necesidades de la

empresa y trasladando toda la informacién almacenada en los libros de registro.

6.3.3 Campo Ecoldgico Gramalote

Tabla 26
Estrategias a corto, mediano y largo plazo
Estrategias Actividades Tiempo
., . . .- . .. r
Creacion viveros clientes Potencializar el sistema de postservicio g’g;g
. - Corto
Crear promociones por antigiiedad lazo
Erdtica de precios (F.)‘,orto
Reforzar la publicidad de descuentos en planes turisticos plazo
. iy . . . Mediano
Alianzas Intercompafiias Proceder a realizar un convenio con las empresas seleccionadas olazo
- - . . Corto
., L Asistir a capacitaciones de atencidn al cliente
Conservacion retencién de plazo
lien e, . Median
clientes Programa fidelizacién de clientes ediano
plazo
. . . Implementar un teléfono que esté a disposicion de los otros Corto
Careline dos direcciones
colaboradores encargados de gramalote plazo
e ; - Mediano
Establecer encuestas para identificar cuales son los servicios star olazo
Tener un mapa disponible de la ubicacion de CEG tanto impreso Largo
. como en la web lazo
Estrategia CRM Ear 0
Sefializar las vias de acceso a CEG g
plazo
. . . Median
Crear un sistema de reservas sistematizado ;Ii;o °

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 27
Plan de accion ejecutado.
FECHA FECHA
ESTRATEGIA ACTIVIDAD INCIO TERMINACION RESULTADO
. Potencializar el uso de redes . . POSibI?
Estrategia CRM 11-jul 15-jul captacién  de

sociales .
nuevos clientes

Nota. Elaboracion propia.

Como se observa, se sugirieron varias estrategias que no fueron desarrolladas por los
empresarios debido a su ausencia continua. Entre estas se encontraba colocar un aviso justo en
frente de la empresa que permita su identificacion debido a que la entrada del lugar pasa
desapercibida para el cliente. Asi mismo aprovechando su fortaleza en la propuesta de valor y para
la captacidn de nuevos clientes, junto con la fidelizacidn de los actuales, se estimaron una serie de

estrategias como crear promociones por antigliedad, potencializar el servicio postventa, entre otras.
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7. Conclusiones
La mayoria de las empresas vinculadas al proceso presentaron disposicion a la hora de
realizar las actividades necesarias para la ejecucioén del mismo, sin embargo Campo Ecoldgico

Gramalote no culming en su totalidad el proceso.

Al realizar las matrices de diagnéstico MADE y MADI, los empresarios tuvieron la
oportunidad de identificar las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas que existen en y

para su organizacion.

Aungue existieron aspectos comunes entre algunas empresas, a continuacion se

identificaran conclusiones especificas para cada una de ellas, asi:

7.1 Reserva Natural Rancho Camané

Tiene una propuesta de valor definida, clara, propia y de buena difusion. La atencién al
cliente, los servicios postventa y la calidad de su servicio, son variables que estan en un proceso
de mejora continua, haciendo que sean mas competitivos. Teniendo en cuenta el objeto de la
famiempresa, su capacidad instalada se adecua en parte a la necesidad actual, sin embargo, ésta no

es tan grande, para cubrir la demanda estimada en temporadas vacacionales.

Rancho Camana tiene como caracteristica propia el liderazgo y la comunicacion asertiva
entre sus colaboradores, proveedores y los duefios. Su estructura organizacional se tornaba un poco
desorganizada, teniendo en cuenta que no habia roles especificos dentro de la famiempresa; lo que
generaba que la toma de decisiones se diera por todos a la vez. Ademas, la falta de planeacion
estratégica hacia que las decisiones tomadas se realizaran de manera empirica y estuvieran

determinadas en el presente y para el presente.
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Respecto a los colaboradores, y entendiendo los sucesos que se presentaron
lamentablemente al fallecer el sefior Carlos Otero Plata (Ca), se determinaron estrategias de ultimo
momento para la continuacion y funcionamiento de la reserva, a sabiendas de que el tercer
miembro de la familia era quien se encargaba principalmente de las actividades de jornalero.
Acogiendo a los principios familiares de que la reserva es primero, se contrataron 2 colaboradores

por prestacion de servicios, para continuar con las actividades.

7.2 Cabafias Amanecer Llanero.

Amanecer llanero, es el reflejo de miles de famiempresas que busca sobrevivir en el
mercado, pero que se resiste al cambio. No poseen un conocimiento sobre lo que es la propuesta
de valor, por ende, no tenian una definida. En la etapa inicial del desarrollo de la plataforma
estratégica, se procedio a explicar a los integrantes de la empresa qué era la propuesta de valor y
posteriormente a elaborar una en conjunto, para determinar cuél era el factor diferenciador de ésta

respecto a las demas que se encuentran en el sector.

Amanecer llanero, es una famiempresa que carece de liderazgo debido a la falta de

comunicacion entre sus miembros y la ausencia de roles definidos.

Su capacidad instalada no es poca, pero tampoco supera a la de la Competencia. Cuenta
con una capacidad de alojamiento para un grupo de 13 personas. Su principal problematica radica
en las ventas bajas que han venido presentandose desde hace mas de 1 afio, y que no alcanzan a
cubrir en su totalidad el gasto administrativo y mantenimiento del lugar. Hasta hace unos meses
disponian de 2 lagos artificiales, que debieron ser retirados, producto de los altos impuestos y
normas exigidas por CORMACARENA, que se hacian un poco complejas de cumplir y pagar por

falta de liquidez. Actualmente la captacion de recursos, proviene de la prestacion del servicio de
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restaurante (Platos a la Carta) que se lleva acabo los fines de semana, pero, no es suficiente para

cubrir en su totalidad los gastos incurridos tanto de alojamiento como de restaurante.

En materia de finanzas y contabilidad estan bastante débiles. No cuentan con libros
contables, no poseen procesos estandarizados, no realizan flujo de cajas ni balances a final de afio,

lo que hace que se desconozca la situacion real de la empresa y dificulta la toma de decisiones.

Aun con las dificultades que tienen, esencialmente por reusarse al cambio, cuentan con un
grupo minimo de clientes, que les permiten subsistir. Sin embargo, estan a aras de cerrar las puertas
al publico, decision que se ha considerado durante el Gltimo periodo por los integrantes de la

familia. No cuentan con alianzas estratégicas, y actualmente tienen deudas con sus proveedores.

7.3 Campo Ecoldgico Gramalote
Gramalote es una de las empresas que tiene bien definida y conoce la transcendencia de su
propuesta de valor frente a la Competencia, pero ésta, carece de una estrategia de difusion fuerte

en el mercado.

Se caracteriza por ofrecer un servicio de calidad y una excelente atencion al cliente. Cuenta
con buenas instalaciones y adecuaciones para realizar los recorridos ecol6gicos en caballo, dispone
de un gran numero de colaboradores capacitados y con la experiencia necesaria. En la evaluacion
de operaciones presentan una debilidad concerniente al sistema de reserva, ya que es un poco

demorado.

Tienen liderazgo, pero no realizan de manera permanente y eficiente planeacion estratégica
ni control estratégico, lo que se debe principalmente a que poseen actividades ajenas a la empresa,
y no existe una delegacion de poder a terceros, que permitan agilizar y mejorar procesos en la

organizacion. Cada colaborador conoce sus funciones y su empoderamiento es limitado, aunque
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su remuneracion estd en los rangos adecuados. Por esta razén, se sugiri0 realizar una

reorganizacion en la delegacién de poder, pero no tuvieron en cuenta la sugerencia.

Debido a la rotacion de personal que se ha presentado durante los Gltimos meses, se busco
realizar un estudio de clima organizacional, que no se pudo llevar acabo, porque sin la presencia

de los duefios no se podia acceder a los datos de informacion de los ex trabajadores.

En materia de promocion en redes sociales y pagina web, se estan desarrollando de manera

acertada, en especial porque han cambiado de imagen y han mejorado en el uso de la media digital.

Poseen una estructura de costos y sistema contable ajustados a las necesidades de la
empresa, se encuentran al dia con los libros contables, manejan un flujo de caja controlado y
realizan de manera periddica analisis financieros para el buen funcionamiento de la empresa. Asi
mismo, cuentan con una excelente relacion con los proveedores, principalmente a la eficiencia y

garantia de los productos adquiridos.
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8. Recomendaciones

8.1 A las empresas participantes
Hacer de la planeacion un proceso constante y permanente que permita la ejecucion de

metas a mediano y largo plazo, a traves de acciones y responsabilidades claramente definidas.

Es necesario evaluar los procesos administrativos, realizar una retroalimentacion de su
desempefio al dirigir la empresa para llevar a cabo un analisis méas profundo de la situacién interna

de la organizacion.

Mejorar la estructura de costos cuanto sea posible. Discriminar los gastos familiares con

los de la empresa, para evitar distorsiones en los estados financieros.

Es necesario que los empresarios realicen continuamente estrategias de comunicacion y

servicios post-venta que contribuyan a la mejora de la experiencia y fidelizacion de los clientes.

Los empresarios deben tomar un tiempo para poder organizar su estructura de mando
dentro de las diferentes organizaciones, debido a que la ausencia de claridad en los roles a cumplir
por cada uno de los miembros de la organizacion dificulta la toma de decisiones dentro de la

misma.

Por altimo, se recomienda a la famiempresa Cabafias Amanecer Llanero, que en dado caso
de que ninguna de las estrategias propuestas en el plan de mejoramiento y ninguno de los esfuerzos
realizados por los empresarios brindan frutos, decidir por el cierre y terminacion de la empresa, y

realizar el pago de obligaciones a terceros.
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8.2 A los entes gubernamentales
Es necesario que se intensifique el apoyo institucional a las micro y pequefias empresas del
municipio de Restrepo, para que estas puedan potencializar sus actividades econdmicas y

contribuyan al desarrollo del sector turistico del municipio.

Cuando una institucion universitaria se interese en desarrollar un proceso de
fortalecimiento que contribuya de alguna forma al municipio, seria ideal que los entes
gubernamentales del mismo acompafiaran dicho proceso, de esta forma adquiririan una

caracterizacion de sus empresas.
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AnNEexos

ANEXO A. Matriz de diagnostico externo (MADE) Reserva Natural Rancho Camana

RESERVA NATURAL RANCHO CAMANA

MATRIZ DE DIAGNOSTICO EXTERNO

VARIABLE CALIFICACION|IMPACTO| TOTAL

Economico

Ingreso Percapita 2 2 4

Alza del Precio del Dolar
Participacion % consumo turismo nacional “
Tasa de desempleo

Crecimiento econdmico sector turistico 3 3 9
Capacidad pago hogares 3 3 9
Politico

Inestabilidad politicas tributarias -2 2 -4
Legal
Normatividad exportacion de servicios 4 3 12

Normas Ambientales | 3 | 3 [ 9 |

Ambiental

Entidades Ambientalistas | 3 | 3 [ 9 |

Temperatura 3 3 9
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Social

Seguridad ciudadana -1 1 1
Programas de bilinguismo en el Dpto Meta 3 2 6
Instituciones educacion superior con programas en turismo 3 4 12
Terminal de Transporte Aéreo 1 1 1

Tendencia a planes turisticos -todo incluido

Estado vias interdepartamentales 4 5 20
Cultural
Consumo de medios de comunicacion 3 3 9

w
w

Tiempo de ocio familiar

wo
Do

Competencia

Capacidad instalada o de cobertura

Actividades de ocio y recreacion 3 2 6
Tecnoldgico

Acceso a internet 4 12
Acceso a Smartphones 4 12
Facilidad de uso de computadores 4 12

16

Penetracion en el mercado

12

Fuerza de marca

16

‘
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ANEXO B. Matriz de diagndstico externo (MADE) Cabafias Amanecer Llanero

CABANAS AMANECER LLANERO
MATRIZ DE DIAGNOSTICO EXTERNO
VARIABLE |CALIFICACI()N IMPACTOlTOTAL
Econdémico
Ingreso Percapita 2 2 4
3 4
Precio del Délar 3 3 9
Tarifas Peajes -2 3 -6
Participacién % consumo turismo nacional 2 4 8
-4 3
-3 3
Crecimiento econdmico sector turistico 3 3 9
Capacidad pago hogares 3 3 9
Politico
Conflicto armado -2 4 -8
Relaciones con los entes territoriales 3 3 9
Inestabilidad politicas tributarias -2 2 -4
Legal
Normas de calidad turistica 2 5 10
Plan de Ordenamiento Territorial -1 1 -1
Normas Ambientales 3 3 9
Normas de turismo sostenible 2 5 10
Ambiental

S AT ES
INILIRN I
I O\El.

5

Seguridad ciudadana -1 1
Programas de bilinguismo en el Dpto Meta 3 2

3 4
1 1

-4 5

4 5
Cultural
Consumo de medios de comunicacién 3 3 9
Tendencia a planes turisticos -todo incluido 3 3 9
Tiempo de ocio familiar 3 2 6
Aumento demanda productos verdes 4 2 8
Actividades de ocio y recreacion 3 2 6
Tecnoldgico

3 4

3 4

3 4
3 2 | 6 |

4 4
Competencia

-2

1
w1
N




ANEXO C. Matriz de diagndstico externo (MADE) Campo Ecol6gico Gramalote

CAMPO ECOLOGICO GRAMALOTE
MATRIZ DE DIAGNOSTICO EXTERNO
VARIABLE ICALIFICACI()NlIMPACTO TOTAL
Econémico
Ingreso Percapita 2 2 4
Dinero destinado a Recreacién 3 4 12
Precio del Délar 3 3 9
Tarifas Peajes -2 3 -6
Participacién % consumo turismo nacional 2 4 8
nflacion ] 4 3 |
Tasa de desempleo -3 3 -9
Crecimiento econdmico sector turistico 3 3 9
Capacidad pago hogares 3 3 9
Politico
Conflicto armado -2 3 -6
Relaciones con los entes territoriales 3 3 9
Inestabilidad politicas tributarias -2 2 -4
Legal
Normatividad exportacion de servicios 4 3 12
5 5
Plan de Ordenamiento Territorial -1 1
5 5
Normas Ambientales 3 3 “
5 5
Ambiental
Entidades Ambientales -2 2 -4
4 5
Temperatura 3 3 9
Social
4 4
5 4
Programas de bilinguismo en el Dpto Meta 3 3 9
Instituciones educacién superior con programas en turismo 1 1 1
Terminal de Transporte Aéreo 1 1 1
|[Estado vias interdepartamentales [ 4 s [ 20 |
Cultural
Consumo de medios de comunicacién 3 3 9
4 5
Tendencia a planes turisticos -todo incluido 3 3 9
Tiempo de ocio familiar 3 2 6
Aumento demanda productos verdes 4 3 12
Actividades de ocio y recreaciéon 3 2 6
Tecnoldgico
Acceso a internet 3 4 12
Acceso a Smartphones 3 4 12
Facilidad de uso de computadores 3 4 12
Analfabetismo tecnolégico -1 1 -1
4 4
Competencia
-4 5
-4 5
-4 4
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ANEXO D. Matriz de diagnostico interno (MADI) Reserva Natural Rancho Camana

RESERVA NATURAL RANCHO CAMANA
MATRIZ DE DIAGNOSTICO INTERNO

VARIABLE CALIFICACION [ IMPACTO | TOTAL

Propuesta de Valor

Difusion de la propuesta de valor 1 5 5
Proceso
Operaciones
Capacidad Instalada suficiente 4 2 8
Infraestructura 4 3 12
Logistica 4 4 16
[Aseguramientodelacalidd | 5 | 5 [ 25 |
Conocimiento de la norma 4 4 16
Ajuste a la norma 3 5 15
Emergencias (planes, sefializacion,equipos, etc) 3 4 12
Uso de idioma extranjero 4 5 20
Definicion del proceso 4 5 20
Reservaciones 4 4 16
Recepcion de clientes 5 4 20

Pago del servicio
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Direccion

Diagnéstico estratégico 2 | 4 | 8 |

Ajuste a los planes -2 4 -8
Control estratégico 2 5 10
Medicién de desempeiio -2 5 -10
Estructura Organizacional 2 1 2

Mercadeo

Distribuciéon

Producto [Restaurante] 4 3 12
Segmentacién del mercado 4 1 4
Precio 3 2 6

Plaza

-15

Libros contables

Rotacién

I+D+i

Investigaciéon interna




ANEXO E. Matriz de diagnostico interno (MADI) Cabafias Amanecer Llanero

CABANAS AMANECER LLANERO

MATRIZ DE DIAGNOSTICO INTERNO

VARIABLE CALIFICACION | IMPACTO| TOTAL
Propuesta de Valor
Definicién de la propuesta de valor 1 5 5
-5 5
-5 5
-5 5
Proceso
Operaciones
Capacidad Instalada suficiente 5 2 10
5 5
-3 4 -12
| 4 5
Conocimiento de la norma 4 4 16
Ajuste a la norma -4 4 -16
Emergencias (planes, sefializacién,equipos, etc) -1 1 -1
Uso de idioma extranjero -5 3 -15
Definicién del proceso -3 5 -15
| -5 4
-2 4 | 8 |
5 5
5 5
-5 5
Direccién
Liderazgo -4 4 -16
Delegacion de autoridad -4 4 -16
[Comunicaciénasertiva | 5 5 |25
Diagnéstico estratégico -2 4 -8
Planeacién estratégica -3 4 -12
-5 5
-5 5
Mediciéon de desempeno -2 4 -8
Estructura Organizacional -1 5 -5
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Mercadeo
Conocimiento en mercadeo 3 5 15
4 5
5 5
Segmentacién del mercado 1 3 3
Precio -3 4 -12
[Promocien [ 5 s [
Relaciones publicas 3 4 12
Distribucion - - -
Plaza -1 5 -5
Servicio 4 4 16
Finanzas
-5 5
-4 4
-5 4
-5 4
-5 5
-5 5
-5 4
-5 5
Talento Humano
-5 5
4 4
-4 5
5 5
5 4
3 5
4 5
I1+D+i
Investigacion interna 1 1
Alianzas para investigacion -1 1
Desarrollo de nuevos productos -4 4
Mejora de productos ya existentes 3 3
Innovacién -3 4
Tecnologia
-5 5
-5 4
-5 5
Uso de software especializado -5 3
Uso de paquetes bdsicos -5 3
— -5 4
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ANEXO F. Matriz de diagndstico interno (MADI) Campo Ecoldgico Gramalote

MATRIZ DE DIAGNOSTICO INTERNO

VARIABLE | CALIFICACION | IMPACTO| TOTAL

Propuesta de Valor

5 5
4 5
4 5
Difusién de la propuesta de valor 4 4 16
Proceso
Operaciones
Capacidad Instalada suficiente 4 3 12
Infraestructura -3 4 -12
Logistica 1 4 4
Aseguramiento de la calidad -3 4 -12
Conocimiento de la norma 3 4 12
Ajuste a la norma 3 4 12
Emergencias (planes, sefializaciéon,equipos, etc) -3 4 -12
Uso de idioma extranjero 5 1 5
Definicién del proceso -3 4 -12
-4 5
1 4
4 5
Pago del servicio 3 4 12
Postservicio -3 4 -12
Direccién
Liderazgo -3 4 -12
Delegacién de autoridad -3 3 -9
Comunicacién asertiva -3 4 -12
Diagnéstico estratégico 3 4 12
-4 4
3 4
-5 3
Medicién de desempeiio -3 3 -9
Estructura Organizacional -3 4 -12
Mercadeo
4 5
4 2 | 8
4 5
3 3 | 9
5 5
4 5
Promociéon 3 5 15
Relaciones publicas 4 4 16
Distribucion - - -
5 5
4 5
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Finanzas

4 5

4 5
Flujo de caja -4 5 -20
Balance general 4 4 16
Estado de resultados 4 4 16
Anélisis financiero 4 4 16
Patrimonio 3 4 12
Utilidades 3 3 9

Talento Humano
Motivacion 3 5 15
Capacitacion 3 4 12
Remuneracen | a0
Clima organizacional 4 4 16
Cultura organizacional 4 4 16
Productividad -1 5 -5
Rotacion -3 5 -15
I1+D+i

Investigacién interna 4 4 16
Alianzas para invetigacion 2 4 8

4 5

4 5
Innovaciéon 4 4 16

Tecnologia

4 5
4 4

4 5
Uso de software especializado 3 4

4 5
Uso de bases de datos -4 5 -20

Clientes

Registro (base de datos) 2 4 8

4 5

5 5
4 3

4 5

5 5

4 5

4 5

Proveedores
Confiabilidad 4 4 16
Tiempo de relacion 4 4 16
Acuerdos especiales 4 4 16
Crédito 4 4 16
— 5 4 F
Calidad de los productos 4 4 16
Colaboradores

Tiempo en la empresa -4 5 -20
Compromiso con la empresa 3 5 15
Sentido de pertenencia 3 5 15
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ANEXO G. Plataforma Estratégica Reserva Natural Rancho Camana

Fortalecimiento Empresarial

Mu&\m natusALl y  PROPUESTA DE PLATAFORMA ESTRATEGICA
RESERVA NATURAL RANCHO CAMANA

MISION

Somoz una Reserva Natwzl de 1z sociedad civil que propende por la formacion de
una cultura ambiental sostenible, a traveés de recormdos ecologicos, alojamiento, venta
de productos organicos v formacion de grupos en temas ambientales.

VISION 2020
Somos una reserva Natural reconocida a mivel nacional e internacional por brindar
servictos de calidad por medio de la conservacion de especies nativas, la
permacultwrz v el agrotunsmo sostemble. Aportamos a la consolidacion de reservas
naturales, grupos de herederos del planeta y la articulacion comunitana de lideres v
prestadores de tunsmo de naturaleza en el piedemonte lanero.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
Enfocados al area financiera
v' Aumentar las utihdades de manera sostemida.
Enfocados a los clientes

v Fortalecer la relacion con lo:z clientes de Rancho Camarna, logrando la

fidelizacion de los mismos.
v Captar nuevos clientes.

Enfocados a los procesos internos

v' Fortalecer el proceso de interpretacion y educacion ambiental.
v Realizar la certificacion en calidad y furismo sostenible.
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Fortalecimiento Empresarial

v Fortalecer el proceso de marketing.
v Mejorar el sistema de contabilidad de la empresa.

Enfocados al aprendizaje y crecimiento
v' Mejorar la motivacion de nuestro talento murano.

PRINCIFIOS

¢ Conmibwr a l2 mejora mbientzl del numicipio. Realizaremos un proceso de mterpretacion y
educacion ambiental. formando lideres ambientales.

e Brindar wm servicio de calidad. Cumpliremos con la normatvidad al brindar pmestos
SeIvicios.

e Ser imovadores. Trataremos siempre de mejorar mUESTOS Productos Yy PIocesos
coatmuzmente.

e Ser una empresa sostenible. Promoversmos conductas respomsables y buenas practicas
ambientales en la prestacion de nuestros servicios.

VALORES

o Responsabilidad Tanto social como ambiental Buscamos siempre cumplir los
compromisos adquiridos con todos las partes interesadas en nuesTa organizacion.

o Respeto. Tanto por nuestros clientes, como con la naturaleza que nos rodea.

o Amor. Por ouestra labor, el ambiente nuestros clientes, nuestros colaboradoras y por la
Tegion.

o Honestidad Somos wansparentes al momento de offecer nuesmos servicios y siempre
cumplimos con lo ofrecido a nuestros clientes.

o Trabgjo en equipo. Tememos lz capacidad y vohmtad para fomentar lz maxima
colaboracion, commmicacion y confianza entre todos los que formamos parte de
CAMANA

o Imiciativa. Mostramos disposicion y capacidad para actuar con dinamismo y proactividad,

anticipendo y contribuyendo al cambio, asumiendo con determinacion nuestra

participacion activa en la consecucion de retos de la organizacion
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ANEXO H. Plataforma Estratégica Cabafias Amanecer Llanero

Fortalecimiento Empresarial

PROPUESTA DE PLATAFORMA ESTRATEGICA
CABANAS AMANECER LLANERO

MISION

Somos una empresa turistica prestadora de servicios de alojamiento y restaurante, enfocada en ofrecer a
nuestros clientes una estancia confortable y tranquila. procurando ofrecer los productos del mejor sabor y
la mejor atencion en un entomo familiar.

VISION 2020

Somos el espacio turistico fanuliar prefendo por los visitantes de Restrepo. Reconocido por offecer
productos de excelente calidad. el mejor servicio al cliente y por brndar la mejor experiencia de
familiaridad empresa-cliente a través de sus comidas y atencion.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
Enfocados al area financiera
v' Aumentar las utilidades de manera sostenida.

Enfocados a nuestros clientes

v' Fortalecer la relacion con los clientes de Cabailas Amanecer Llanero, logrando la
fidelizacion de los mismos. a través del uso eficiente de las redes sociales.
v" Realizar la captacion de clientes potenciales.

Enfocados a nuestros procesos
v" Optimizar la atencién prestada.
v" Realizar mejora continua a los procesos y productos.
v Mejorar el sistema contable de la empresa.
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Fortalecimiento Empresarial

Enfocados al aprendizaje o crecimiento

v" Mejorar la mofivacion de muestro talento humano.

v" Crear una cultura de aprendizaje que involucre a todos los trabajadores de la
organizacion.

PRINCIPIOS

¢ Colaborar con el fortalecimmento turistico del nmmicipio. Prestaremos muestros servicios de
manera atractiva para los clientes.

e Buen servicio. Velaremos por tratar a nuestros clientes de la manera mas cordial posible,
logrando que su estancia en nuestra empresa sea agradable.

¢ Competencia justa: Tendremos un comportamiento ético a la hora de prestar nuestros servicios
y ofrecer nuestros productos.

VALORES

o Respeto: Por nuestros clientes y sus necesidades. Por nuestros proveedores y en general con
todas las partes mteresadas en nuestra empresa.

o Responsabilidad: Siempre procuramos garantizar el cumplimiento de nuestros compromisos.

o Transparencia: Cumplimos con honestidad todos los servicios que ofrecemos a nuestros
clientes.

o Confiabilidad. Cumplimos de manera honesta y transparente con los servicios ofrecidos a
nuestros clientes.

0 Lealtad Con muestra cultura llanera. Ofrecemos nuestros servicios y productos acordes con
nuesfra region.




ANEXO I. Plataforma Estratégica Campo Ecoldgico Gramalote

Fortalecimiento Empresarial

4 \ PROPUESTA DE PLATAFORMA ESTRATEGICA
N\
) CAMPO ECOLOGICO GRAMALOTE
gramafote
MISION

Somos uma empresa furistica que permite expenimentar la culfura equina llanera a través de recorridos
significativos y sostenibles. Contamos con el mejor. mas capacitado y mas altamente motivado recurso
humano de la zona.

VISION 2020

Somos la mejor altemativa para disfrutar de la cultura equina llanera en el piedemonte llanero,
reconocidos por muestra excelencia en el servicio al cliente, la variedad y calidad de muestros servicios.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
Enfocados al area financiera
v Aumentar las utihdades de manera sostenida.

Enfocados a nuestros clientes

v Fortalecer la relacion con nuestros clientes y fidelizarlos a Campo Ecologico Gramalote.
v" Captar muevos clientes y posicionar la marca.
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Fortalecimiento Empresarial

Enfocados a nuestros procesos
v" Realizar mejora continua a las operaciones e infraestructura de la empresa.
v' Incentivar la apropiacion de nuestra propuesta de valor y su difusion a los miembros de la
organizacion y clientes.
Enfocados al aprendizaje o crecimiento
v" Contratar al mas idoneo y capacitado recurso humano de la zona.
v" Motivar al personal.
PRINCIPIOS

e Cuidar nuestro entomo. Tanto los amimales como la naturaleza que nos rodea debe ser cuidada y
tratada de la manera mas responsable.

e Excelencia en el servicio al cliente. Velamos porque nuestros clientes se sientan a gusto en
nuestra empresa y disfruten lo mayor posible nuestros servicios.

e La segundad es esencial. Siempre anteponemos la seguridad en cualquier circunstancia. Es lo
primordial a la hora de ofrecer nuestros servicios.

VALORES

(&}

Respeto. Por nuestros clientes, por nuestros colaboradores, por nuestros animales y por nuestro

entomo.

o Creatividad. El habito de la mnovacion debe estar presente en nuestro diano vivir.

o Confiabilidad. Cumplimos de manera honesta y transparente con los servicios offecidos a
nuestros clientes.

0 Lealtad Con muestra cultura llanera. Offecemos nuestros servicios y productos acordes con

nuestra region.




ANEXO J. Certificaciones Reserva Natural Rancho Camana

Villavicencio, 27 de Julio del 2016

Doctor:

RAFAEL OSPINA INFANTE

Decano

Facultad de Ciencia econdmicas

Universidad de los Lianos

Por medio de la presente certifico que la Empresa RESERVA NATURAL RANCHO
CAMANA identificada caon NIT 21236680-8, vinculada al proyecto de
Fortalecimiento de las empresas del sector turistico del Municipio de
Restrepo, recibid transferencia del conocimiento de la Perspectiva Integradora de
la Geslion Empresarial desarrollada por el Profesor Guillermo Algjandro Quifonez
Mosquera identificado con Cedula de Ciudadania 86'050.829 de Vlliavxcencm y que

las Rasantes-en Proyecmon Socuaj Gléé@&Anﬁrea Mog‘@llmn Parragiger
cedula de giudadani :

proceso de dlagnosttco formu@cnon de la !p!aztaforma e )’graleqma y de! plan de
accién a 6 meses.

En atencidén 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,

7\ SHE7 / N

4{6?’ CANLL L o3 ' ’] - %{/}//
MARTHA LUCIA LOPEZ COR ES

CC. 21.236.680 de Villavicencio
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Villavicencio, 27 de Julio del 2016

Doctor

RAFAEL OSPINA INFANTE
Decano

Facultad de Ciencia econémicas
Universidad de los Llanos

Cordial Saludo,

Por medio de la presente la Empresa RESERVA NATURAL RANCHO CAMANA
identificada con NIT 21236680-9, 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
continuard hasta septiembre de este afio realizado por el profesor Guillermo
Alejandro Qumonez Mosquera y las estudaantes Pasantes en F‘royeoc:on SOClal de

gg on cédyl
,460% 92(% Y

codlg : tud:anh
Q q@ ulghd

La realizacidn de los procesos asociados a este proyecto h% permitido:

Conocer la realidad situacional del sector y dé nuestra empresa a través del
diagnéstico realizado por las pasantes; el establecimiento de nuestra propuesta de
valor; y, mejoras en la organizacion en aspectos administrativos, de marketing y
contables. Nos han guiado en la optimizacion de nuestros procesos (base de datos
de clientes en la plataforma Acces y mejora de la plantilla contable manejada en
Excel), ¥y en el establecimiento de nuevas alianzas y captacion de nuevos clientes
(alianza estratégica con Fulano’s Bar y envio de correos electronicos a clientes
institucionales con portafolio de servicios).

Cordialmente,

/) L
?&(ﬂﬁ/}'z&ﬁf ()/ &(Jﬂ;k \//) /4 7)/%
o/ QAL Le ,L.._t,z/g(,z .
MARTHA LUCIA LOPEZ CORTES

CC. 21.236.6880 de Villavicencio
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ANEXO K. Certificaciones Cabafias Amanecer Llanero

Villavicencio, 27 de Julio del 2016

Doctor:
RAFAEL OSPINA INFANTE

Decanao
Facultad de Ciencia econdémicas

Universidad de los Lianos

Por medio de la presente certifico que la Empresa CABANAS AMANECER
LLANERO identificada con el NIT 21189299-3, vinculada al proyecto de
Fortalecimiento de las empresas del sector turistico del Municipio de
Restrepo, recibid transferencia del conocimiento de la Perspactiva Integradora de
la-Gestién Empresarial desarrollada por el Pr’ofes_or Guillermo Algjandro Quifionez
Mosquera identificado con Cedula de Ciudad'én_ia'-86’050.829 de Villavicencio y que
las Pasantes en Proyeccién Social Gisela And,reéiMogoilén Farra identificada con
cedula de ciudadania 1.121 .923.956.de».VilIavi&;én’c'io‘y"c;_'o'digo estudiantil 146002920
y Paola Adriana Cardona  Preciado ,i_de.ntiﬂdédé : coh;: cedula de ciudadania
1.121.912.649 de Villavicencio y cédigo estudiantil 146002943 acompafaron el
proceso de diagndstico, formulacién de la plataforma estratégica y del plan de
accion a 6 meses. : '

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

Cordialmente,

VASTRAC. Crktas )
WSS econeminas |
‘ Curraspondengis Grgitidei
’ Ffacnéfﬁiw... b
b ; |
J ) 1o Loy |
o Uypuedes oy, "
NGOG Y JVEAR

YOLANDA ORJUELA TORRES
CC. 21.189.299 de Rastrepo
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Villavicencio, 27 de Julio del 2016

Doctor

RAFAEL OSPINA INFANTE
Decano

Facultad de Ciencia econémicas
Universidad de los Llanos

Cordial Saludo,

Por medio de la presente la:. Empresa CABANAS AMAN!:CER LLANERO
identificada con el NIT 211892993, 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
continuard hasta septiembre de este afio realizado por el profesor Guillermo
Alejandro Quifionez Mosquera y las estudlantes Pasantes en Proyeccion Social de
administracion de empresas Gisela Andrea Mogolién Parra identificada con cédula
de ciudadania 1.121.923.956 de Villavicencio y cédigo estudiantil 146002920 ‘y
Paola Adriana Cardona” Precnado identificada-..con. - cedula de ciudadania

1.121.912.649 de Vlllawcenv' "_;-fcédugo estudlant'l"146002943

La realizacion de los procesos asocnados a este proyecto ha per mmdo

Conocer la realidad sxtuacnonal del sector y de' nuestra empresa a través del
diagndstico realizado por las: pasantes el establecimiento de nuestra propuesta de
valor; y, mejoras en la organizacion en aspectos administrativos, de marketing y de
relacion con nuestros clientes. Nos han guiado en la optimizacion de nuestros
procesos (base de datos de clientes y comunicacion con los.mismos a través de la
creacion de nuestras redes sociales) y en la presentacion de nuestra empresa a los
clientes (nueva cartilla digital con nuestros productos, nuevo logo), que ha
consolidado en nosotros una nueva actitud hacia nuestro trabajo y una nueva
perspectiva hacia el cambio e innovacion.

Cordialmente,

(.?1(1%’\(§& (B \ J\}G,LC:L (W(_\awe 2 1)
YOLANDA ORJUELA TORRES

CC. 21.189.299 de Restrepo
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ANEXO L. Certificaciones Campo Ecologico Gramalote

Villavicencio, 27 de Julio del 2016

Doctor:;

RAFAEL OSPINA INFANTE

Decano
Facultad de Ciencia econémicas

Universidad de los Lianos

Por medio de la presente certifico que la Empresa CAMPO ECOLOGICO
GRAMALOTE identificada con el NIT 900.786.502-3, vinculada al proyecto de
Fortalecimiento de las empresas del sector turistico del Municipio de
Restrepo, recibié transferencia del conocimiento de la Perspectiva Integradora de
la Gestion Empresarial desarrollada por el Profesor Guillermo Alejandro Quifionez
Mosquera identificado con Cedula de Ciudadania 86'050.829 de Villavicencio y que
las Pasantes en Proyeccién Social Gisela Andrea Mogolldn Parra identificada con
cédula de ciudadania 1.121.923.956 de Villavicencio y cddiga estudiantil 146002920
y Paola Adriana Cardona Preciado identificada con cedula de ciudadania
1.121.912.649 de Villavicencic vy cédigo estudiantil 146002943 acompadnaron el

proceso de diagnostico, formulacién de la plataforma estratégica y del plan de
accion a 6 meses.

En atencion a lo anterior, agradecemos la colaboracién recibida por parte de la
Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad de los Lianos y esperamaos
poder continuar vinculados a proyectos de esta indole.

Cordialmente,

P

1 A%\ Fac.ciencing
gt E(y@ e:'.(iu(:‘rlv.-nf'fm ‘
) i Coornerraspandens s Laolnldn
T ‘
o~ - ; R fi 4 460 2834
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AIME ECHEVERRI JURADO ,» i

L - e e

C.C 19.489.922 de Bogota D.C
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Villavicencio, 27 de Julio del 2016

Doctor

RAFAEL OSPINA INFANTE
Decano

Facultad de Ciencia econémicas
Universidad de los Lianos

Cordial Saludo,

Por medio de la presente la Empresa CAMPQO ECOLOGICO GRAMALOTE
identificada con el NIT 900.786.502-3, 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 vy que
continuaréd hasta septiembre de este afio realizado par el profesor Guillermo
Alejandro Quifionez Mosquera y las estudiantes Pasantes en Proyeccidn Social de
administracion de empresas Gisela Andrea Mogollon Parra identificada con cédula
de ciudadania 1.121.923.956 de Villavicencio y cadigo estudiantil 146002920 y
Paola Adriana Cardona Preciado identificada con cedula de ciudadania
1.121.912.649 de Villavicencio y cédigo estudiantil 146002943.

La realizacion de los procesos asociadas a este proyecto ha permitido;

Conocer la realidad situacional del sector y de nuestra empresa a través del
diagnostico realizade por las pasantes; el establecimiento de nuestra propuesta de
valor; y el descubrimiento de los factores que son necesarios mejorar para disminuir
la alta rotacién de personal que presenta la organizacion.

{7 FAG. CrEve —.]
e s CHENCILE.
Cordialmente, NS econnmian |
)

ot Nomt
el dant {
/ o v s e S

4KIME ECHEVERRI JURADO
C.C 19.489.922 de Bagots D.C



ANEXO M. Encuesta de satisfaccion realizada a los empresarios.

ITEM DE RESPUESTAS

PREGUNTA

Totalmente En
Desacuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Parcialmente De
acuerdo

Totalmente de
Acuerdo

1. ¢Considera usted que ha beneficiado a su empresa la gestion
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 Gtil?

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 util?

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

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

8. ¢Como 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 existid claridad en el trabajo que evidenciaba los
resultados del diagnostico 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 opinion
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?

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 ejecucién del
proyecto de Fortalecimiento empresarial en el municipio de Restrepo (Meta)
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15. Claridad en la propuesta de valor de su empresa.

16. Gestion de la relacién con sus colaboradores.

17. Gestidn de la relacion con sus proveedores.

18. Gestion de la relacion con sus clientes.

19. Gestioén de la relacidén con sus Inversores/accionistas.

20. Gestion de la relacién con sus empleados.

21. Prestacion del servicio.

22. Conocimiento del mercado.

23. Utilizaciéon de estrategias de mercadeo en su empresa.




24.

Administracién en su empresa.

25.

Situacién 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.




