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Resumen
Titulo: Plan De Negocios Para La Creacion De Un Complejo Turistico En La Finca La
Esperanza En EI Municipio De Guadalupe Santander*
Autora: Esperanza Lizeth Velasco Gil**
Palabras Clave: plan de negocio, complejo turistico, turismo
Descripcion:
Este proyecto tiene como propdsito la creacion de un Complejo turistico en el municipio de
Guadalupe, Santander, Colombia. Su propuesta se basa entorno a cuatro atractivos turisticos
ubicados en una finca donde se presta servicio de hospedaje, restaurante y recorrido
ecoturistico. Se presenta el plan de negocios con sus respectivos analisis que permiten
determinar la viabilidad del proyecto. Contiene analisis del entorno el cual incluye
macroentorno mediante el analisis PESTEL y microentorno mediante el analisis PORTER,
analisis de mercado donde se realizd investigacion de fuentes primarias y secundarias con el
fin de identificar el segmento de clientes objetivo, plan de mercadeo donde se resaltan las
fortalezas del complejo turistico, analisis técnico con el fin de identificar los requerimientos
operativos, analisis organizativo con el cual se defini6 los cargos (estructura) y sus funciones,
analisis legal en el cual se hace una revisién de los requisitos legales aplicables al proyecto
y requerimientos para constituir la empresa legalmente, analisis de impacto social, donde se
revisa el impacto a la sociedad que el proyecto genera, analisis ambiental donde se utilizo la
matriz de Leopold, analisis financiero con indicadores de rentabilidad, escenario pesimista y
optimista ademas de un analisis estratégico todo con el fin de ver la factibilidad del proyecto.
*Proyecto de Grado
**Facultad de ingenierias Fisico-Mecénicas. Escuela de Estudios Industriales y

Empresariales.
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Abstract

Title: Business Plan for the Creation of a Tourist Complex in Finca La Esperanza in the
Municipality of Guadalupe Santander*

Author(s): Esperanza Lizeth Velasco Gil**
Key Words: business lan, resort, tourism

Description: The purpose of this project is the creation of a tourist complex in the
municipality of Guadalupe, Santander, Colombia. Its proposal is based around four tourist
attractions located on a farm, providing lodging, restaurant and ecotourism tour services. The
business plan is presented with its respective analyzes that allow determining the viability of
the project. It contains analysis of the environment which includes macroenvironment
through PESTEL analysis and microenvironment through PORTER analysis, market analysis
where research was carried out from primary and secondary sources in order to identify the
target customer segment, marketing plan where strengths are highlighted. of the tourist
complex, technical analysis in order to identify the operational requirements, organizational
analysis with which the positions (structure) and their functions were defined, legal analysis
in which a review of the legal requirements applicable to the project and requirements for
legally constitute the company, social impact analysis, where the impact on society that the
project generates is reviewed, environmental analysis where the Leopold matrix was used,
financial analysis with profitability indicators, pessimistic and optimistic scenario in addition

to a strategic analysis of everything in order to see the feasibility of the project.

*Graduation Project

**Facultad de ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y
Empresariales
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Introduccion

A nivel global, uno de los sectores con mayor crecimiento es el turismo, por
ejemplo, en Colombia es el sector de la economia que mas crece. A través de esta actividad
econdmica se ha impulsado la economia de las comunidades brindando recursos para
mejorar su calidad de vida, por medio de la creacion de empleos e inversion en estos
territorios, ademas se ha generado nuevas oportunidades de negocio que impulsan la
economia con la creacion de empresas. En el pais, el turismo se destaca por sus tendencias
hacia la sostenibilidad de acuerdo con Garzon (Baron, 2021), en un estudio realizado en el

afio 2020 donde se destaca las siguientes inclinaciones:

» Latendencia hacia los viajes mas verdes: los lugares rodeados por la naturaleza
son la preferencia del 46% de los turistas y el 69% de los viajeros opta por
opciones sostenibles. El turista prefiere destinos rurales donde se puede hacer
senderismo, al aire libre y respirar aire puro.

« Turismo regenerativo: los turistas esperan que sus viajes permitan recuperar los
destinos (67%) y que su gasto favorezca los ingresos de las comunidades

locales.

Ademas, el turista post-covid viaja por necesidad, elige destinos bioseguros,
flexibles, ubicados en la naturaleza, que contribuyan al desarrollo ambiental y comunitario,
donde pueda teletrabajar y en los que la tecnologia favorezca la rapidez para reservar. Por
su parte, a nivel Santander se conservan estas tendencias, ademas se destaca que el
municipio de Guadalupe es el cuarto destino a nivel departamental (DANE, 2023), lo cual

da la posibilidad de emprender en este sector viendo la notoria necesidad de un oferente de
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servicios turisticos, en este documento se formula un plan de negocios para la creacién de
un complejo turistico con servicios de alojamiento, alimentacion y recreacién para turistas
y visitantes. Asi, en la Tabla 1 se presentan cumplimientos de objetivos del presente trabajo

de grado:

Tabla 1

Cumplimiento de objetivos

Descripcién Cumplimiento
Realizar un analisis del macroentorno y 3. Anadlisis del entorno
microentorno de la prestacion servicios
turisticos en Colombia, con el fin de identificar
la situacion del sector.
Elaborar un analisis de mercados mediante 4. Andlisis del mercado
fuentes primarias y secundarias para un
complejo turistico en Guadalupe Santander.

Realizar un plan de mercadeo gue resalte las 5. Plan de mercadeo
fortalezas del complejo turistico.
Elaborar un estudio técnico que permita 6. Analisis técnico

determinar los requerimientos operativos
para la puesta en marcha de la empresa.
Elaborar un estudio organizacional, en el cual 7. Andlisis organizativo
se incluya la estructura organizativa,
estructura salarial y el manual de funciones
para el complejo turistico.
Realizar un anélisis legal y el estudio de la 8. Anélisis legal
reglamentacion que aplica a esta
organizacion para regular su operacion.
Elaborar un analisis del impacto social y 9. Anélisis de impacto social y ambiental
ambiental, generados por la creacién y
funcionamiento de la empresa.
Realizar el andlisis financiero del proyecto, el 10. Analisis financiero
cual permita evaluar diferentes escenarios de
rentabilidad y factibilidad de este.
Realizar un analisis estratégico, detallando las 11. Andlisis estratégico
estrategias para la puesta en marcha de la
empresa.

Nota. Elaboracion propia
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1. Objetivos

1.1.0bjetivo General

« Formular un plan de negocios que estudie la viabilidad de la creacion de un

complejo turistico en la finca la esperanza en Guadalupe, Santander.

1.2.0bjetivos especificos

e Realizar un analisis del macroentorno y microentorno de la prestacion de
servicios turisticos en Colombia para la identificacion de la situacion del

sector.

e Elaborar un analisis de mercados mediante fuentes primarias y secundarias

para un complejo turistico.

e Realizar un plan de mercadeo que resalte las fortalezas del complejo

turistico.

e Elaborar un estudio técnico que permita la determinacion de los

requerimientos operativos para la puesta en marcha de la empresa.

e Elaborar un estudio organizacional, en el cual se incluya la estructura
organizativa, estructura salarial y el manual de funciones para el complejo

turistico.

e Realizar un analisis legal y el estudio de la reglamentacion que aplica a esta
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organizacion para la regulacion de su operacion.

e Elaborar un andlisis del impacto social y ambiental, generados por la

creacion y funcionamiento de la empresa.

e Realizar el analisis financiero del proyecto, el cual permita la evaluacion de

diferentes escenarios de rentabilidad y factibilidad de este.

e Realizar un analisis estratégico detallando las estrategias para la puesta en

marcha de la empresa.
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2. Generalidades del proyecto

2.1. Justificacion

En los ultimos afios se ha evidenciado un aumento en la actividad turistica de
Santander; en Guadalupe, municipio donde se encuentra ubicada la Finca La Esperanza,
estan “Las Gachas” un atractivo natural catalogado como “el Cafo Cristales de Santander”,
debido a su caracteristico paisaje, formaciones rocosas acompafiadas de algas de tonos
rojizos que a su paso dejan agujeros o crateres, el reconocimiento de este lugar a nivel
departamental como uno de los destinos méas concurridos, ha proporcionado un crecimiento
turistico a nivel municipal, en la actualidad para atender las demandas de este sector de la

economia la administracién municipal cre6 la oficina de turismo, juventud y deporte.

El municipio es el cuarto destino elegido por los visitantes en el departamento,
ademas de que tiene una de las menores ofertas de planes turisticos por parte de las
agencias con un 50% (DANE, 2023), esto indica que existe una demanda potencial

considerable en cuanto a la creacidon de empresas de servicios turisticos.

El mercado turistico ha venido migrado a opciones mas naturales y sostenibles, la
Finca La Esperanza cuenta con atractivos que son demandados por los visitantes del
municipio como lo son dos cascadas, “El Perico”, con mas de veintid6s metros de altura, y
“Los Tres Chorros”, el mirador de “La Piedra del Sapo”, que muestra la panoramica de los
pueblos vecinos, y las “Piedras Curiosas”, estas son formaciones rocosas naturales y se

encuentran dentro de esta finca. Por lo tanto, en vista del potencial que se tiene se ve la
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necesidad de crear un prestador de servicios turisticos, en este caso un complejo turistico
que preste servicios de alojamiento, comida y recreacion, que le permita vivir al turista una

conexion con la naturaleza acompafada de un servicio ejemplar.

2.2. Marco de referencia

2.2.1 Marco de antecedentes.

Con el objetivo de identificar trabajos y/o proyectos de grado relacionados con la
tematica correspondiente a los complejos turisticos, se encuentran documentos que aportan
en la construccion de este proyecto debido a su similitud o a que pertenecen al sector

turistico a nivel departamental.

Inicialmente, Karen Sofia Ronddn Cachopo y Silvia Alejandra Bricefio Vesga, en su
trabajo de grado ldentificacion y consolidacion documental del cluster turistico del
departamento de Santander, Colombia publicado en el afio 2021, el cual tiene por objetivo:
Analizar el panorama actual, alcances y propoésitos del cluster turistico en el departamento
de Santander, Colombia, con el fin de apoyar tedricamente las bases para su construccion y

formalizacion.

En este documento se presentd informacion turistica de Santander, donde se destaca
la riqueza natural del departamento, dado que gracias a su geografia cuenta con variedad de
ecosistemas en los cuales se encuentra diversidad de flora y fauna nativa, asi mismo detalla
informacidn sobre aspectos culturales, viales y entidades relacionadas con en el sector

turistico a nivel departamental y nacional. También se encuentra una revision sobre el
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sector productivo que da como resultado la identificacion de la composicidn del sector
productivo de Santander, los visitantes y sus preferencias en cuanto a destinos, entidades
educativas que aportan al crecimiento de este sector a traves de la capacitacion de talento
humano y entidades gubernamentales promueven y apoyan al sector turistico. Se estima el
claster turistico de Santander, a través de tematicas relacionadas a los proyectos y

estrategias alrededor de este (Rondén y Bricefio, 2021).

Entonces, este proyecto se relaciona con el tema de estudio debido a que permite
visualizar el sector turistico a nivel Santander, departamento donde se desarrolla el
proyecto, muestra los proyectos lideres en el sector, lo que permite identificar casos de

éxito empresarial, aportando asi modelos para tener en cuenta.

Asimismo, Jackeline Lopez Gonzalez y Diana Katherine Martinez Nifio, en su
trabajo de grado Caracterizacion del sector turistico en Santander publicado en el afio
2021, el cual tuvo por objetivo caracterizar el sector turismo del departamento de
Santander, mediante un estudio que permita la identificacion de las capacidades y
elementos con los que cuenta el territorio Santandereano, asi como la determinacion de su
influencia y dependencia para la construccion y composicion de Santander como destino

turistico competitivo.

En este documento se hizo una caracterizacion por provincias, para este trabajo de
grado es de especial interés la provincia comunera debido a que en esta se encuentra el
municipio de Guadalupe, se describe la infraestructura, empresarios turisticos y recursos
turisticos de todas las provincias del departamento, se dan conclusiones acerca de la

investigacion donde se identifica el alto potencial del sector y se caracteriza el
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departamento en general. Con esta informacidn se puede conocer la identidad del sector
turistico a nivel departamental y provincial, ademas del estado infraestructura necesaria
para la buena prestacion de los servicios (malla vial, cobertura en los servicios de
electricidad, agua, internet etc.); también los diferentes tipos de turismo que caracterizan a

la provincia y el perfil de turista que esta espera (Lopez y Martinez, 2021).

Por otro lado, Angélica Maria Olave Carvajal, en su trabajo de grado Plan de
negocios para la creacion de una empresa de turismo natural en el municipio de Vélez
Santander publicado en el afio 2018, se trazd por objetivo el disefio de un plan de negocios
para la creacion de una empresa, enfocada al turismo natural en el municipio de Vélez

Santander para crear valor, optimizando los recursos naturales y culturales de la regiéon.

En el documento se presentd el disefio de un plan de negocios, en este se identifica
las variables que afectan al sector del turismo natural a nivel nacional y departamental, se
evidencia un estudio de mercado, plan de mercadeo, estudio técnico, andlisis organizacional
y financiero para la creacion de una empresa de turismo natural en el municipio de Vélez
Santander, ademas del impacto econdémico, ambiental y cultural que este proyecto generaria
en municipio. Este proyecto es desarrollado en Santander, Colombia, similitud importante
con el presente trabajo de grado, comparte a nivel departamental y nacional las
caracteristicas del sector turistico, ademas del turismo natural como tipo de turismo
seleccionado para el proyecto, asi mismo presenta una formulacién de un plan de negocios

lo cual hace que este documento sea un modelo para tener en cuenta (Olave, 2018).

Por ultimo, Karen Yelitze Gualdron Ruiz, en su trabajo de grado Plan de negocios

para la creacion de un eco-hotel tipo Glamping situado en la ribera de hidroeléctrica de
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Sogamoso, Santander publicado en el afio 2021, el cual tiene por objetivo: Formular un
plan de negocios para la creacion de un Eco-Hotel tipo Glamping en el marco del turismo
verde, autosostenible y confortable, usando domos 360°, Yurtas, tiendas safari y Tipis en la

ribera de la hidroeléctrica de Sogamoso, Santander.

En este trabajo de grado se aprecia un analisis externo e interno del entorno en el
cual operaria el hotel, un estudio de mercado, plan de mercadeo elaborado con estrategias
del marketing 4.0, un analisis técnico enfocado en la ubicacion, recursos requeridos y
tecnologia a implementar, estudios de impacto social y ambiental, andlisis legal,
administrativo y financiero del proyecto para el 6ptimo funcionamiento del hotel; este
trabajo de grado tiene relacion debido a que se desarrolla en el mismo departamento,
ademas presenta el mismo esquema de trabajo a seguir para la construccion de un plan de
negocios, apoya el turismo verde y se enfoca en uno de los servicios que se va a ofrecer,
todas estas caracteristicas aportan al planteamiento del servicio de hoteleria del complejo

(Gualdron, 2021).

2.2.2 Marco tedrico.

2.2.2.1 Turismo.

De acuerdo con las Naciones Unidas (2010) el 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, normalmente por motivos de ocio. Por
otro lado, la Politica Nacional de Turismo de Naturaleza, define este tipo de turismo como
aquella actividad econdmica “cuya oferta de productos y servicios se desarrolla en torno a

un atractivo natural y que se rige por principios de sostenibilidad” (p.12).
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2.2.2.2 Complejo turistico.

De acuerdo, con la OMT (1999) las estaciones o complejos de turismo son destinos
turisticos integrados y relativamente autosuficientes que ofrecen diversas instalaciones y
actividades a los turistas. Existen muchos tipos de complejo: playa y mar, montafia, de
salud, de diversion, y estaciones que sirven sitios importantes naturales, historicos o
arqueoldgicos. Pueden variar en tamafio: los hay con muchos hoteles y con una amplia
variedad de instalaciones, y los hay que se limitan a un pequefio hotel de descanso en una
zona remota. Una tendencia en el desarrollo de complejos de turismo es la oferta de una
gran diversidad de instalaciones recreativas, comerciales, culturales, de salud y otros fines.
Con frecuencia también se desarrollan instalaciones para reuniones y congresos. Los
complejos de turismo de muchos paises incluyen hoy alojamiento con autoservicio y
viviendas de retiro o vacacion. Ademas de ofertar sus propias atracciones y actividades, los

complejos sirven muchas veces como base para giras turisticas por zonas adyacentes.

2.2.2.4 Turismo de naturaleza.

El turismo de naturaleza enmarca todos aquellos subproductos turisticos que se
desarrollan en areas naturales y se puede dividir en tres subcategorias: ecoturismo, turismo

de aventura y turismo rural (Colombia Productiva, 2021).

2.2.2.5 Ecoturismo.

Es el turismo especializado y dirigido que se desarrolla en areas con un atractivo
natural especial y se enmarca en los parametros del desarrollo humano sostenible, siendo la

motivacidn esencial del visitante observar, aprender, descubrir, experimentar y apreciar la
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diversidad biologica y cultural, con una actitud responsable frente al ecosistema'y el

bienestar de la comunidad local. (Colombia Productiva, 2021).

2.2.2.6 Turismo de aventura.

Este es un tipo de turismo en el que uno de los principales componentes consiste en
el desafio del turista o viajero a sus capacidades fisicas en los entornos naturales (tierra,
agua, aire) donde se desarrolla. Las personas buscan en el turismo de aventura una
oportunidad para involucrarse en la exploracion o el viaje con un riesgo latente, pero
controlado, donde inevitablemente sera necesario hacer uso de habilidades tanto fisicas

como psicologicas (Colombia Productiva, 2021).
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3. Analisis del entorno

3.1. Analisis del macroentorno

3.1.1 Politico — Legal.

En primer lugar, Colombia posee normativas legales relacionadas con la actividad
turistica y la explotacidn de recursos naturales, estas influyen en el funcionamiento del
proyecto. A continuacion, se presenta un analisis de las reglamentaciones mas relevantes a
nivel nacional. Por un lado, en la Constitucion Politica de Colombia de 1991, se encuentran
varios articulos relacionados con la conservacion de la diversidad bioldgica, articulo 8,
63,79 y 334; en estos se exalta la proteccion de la riqueza cultural y natural de la nacion, el
derecho a gozar de un ambiente sano, con las responsabilidades de intervencion del estado
en la explotacion de los recursos naturales con el objetivo de mejorar la calidad de vida de
los colombianos, preservacion del ambiente entre otros, ademas en los articulos 52, 54 y 67,
se promulga el derecho a la recreacion y aprovechamiento del tiempo libre, ademas se trata

aspectos educativos y laborales.

Asi, en Colombia, la Ley 300 de 1996 o Ley General de Turismo, define al turismo
como una industria vital para el desarrollo del pais con funcion social, en esta ley se detalla
los principios generales del turismo, formula la politica y planeacién del turismo, puntos de
control turistico, descentraliza el turismo en los diferentes niveles del estado, crea el fondo
de promocion turistica y expone aspectos operativos (derechos y deberes de los prestadores

de servicios turisticos); su ultima modificacién es la Ley 2068 de 2020, la cual encamina
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hacia la sostenibilidad e implementar mecanismos para la conservacion, proteccion y

aprovechamiento de los destinos y atractivos turisticos.

Por otro lado, la Ley 1101 de 2006, primera modificacion de la ley general de
turismo, se incluye la contribucion parafiscal del turismo, con destino a la promocion y
competitividad para que se fomente la recreacion y el adecuado aprovechamiento del
tiempo libre, ademas en el articulo 10, se expone el fin de los recursos del fondo de
promocion turistica, los cuales seran para la ejecucion de proyectos de competitividad,

promocion y mercadeo para incrementar el turismo interno y receptivo.

Asimismo, la Ley 1558 de 2012, segunda modificacion realizada a la ley general de
turismo habla de sostenibilidad y calidad turisticas, ademas de la organizacion de este
sector, creando el consejo superior del turismo y los entes que lo integran, en esta ley se
toma en cuenta el turismo de interés social accesible para los ciudadanos para garantizar el
derecho a la recreacion a la poblacién menos favorecida. En el capitulo 111, se presenta
informacidn sobre el guionaje o0 guianza turistica, factor importante para el desarrollo de

este proyecto.

Por su parte, el Decreto 1075 de 1997 por el cual se sefiala el procedimiento para la
imposicion de sanciones a los prestadores de servicios turisticos, en la cual resalta en
especial el articulo 11 donde especifican que los establecimientos turisticos deben contar
con el Registro Nacional de Turismo de no ser asi se especifican las sanciones pertinentes,
ademas de los procedimientos en el caso de que el usuario de los servicios turisticos tenga

quejas o reclamos.

El Decreto 504 de 1997, en el cual se reglamenta el Registro Nacional de Turismo
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(RNT), este tiene por objetivo, la inscripcion, el establecimiento de mecanismos de
identificacion y regulacion de prestadores de servicios turisticos en el pais ademas de
establecer un sistema de informacidn sobre el sector turistico, este registro es publico por
consiguiente cualquier persona puede consultarlo, se aclara que este no garantiza la calidad
del establecimiento, tratan temas de plazos y causales de devolucion del mismo, en el
articulo 17 se detallan los prestadores de servicios turisticos obligados a inscribirse en el
RNT, en el articulo 20 se especifican los requisitos generales para la inscripcion, en los
siguientes articulos se presentan las condiciones necesarias segun el tipo de operador. Este
decreto ha sido modificado por el Decreto 2074 de 2003, donde aclaran aspectos
relacionados con el proceso de obtencion del RNT, se afiade la suspension del RNT por

inactividad y la identificacion por medio del nimero unico del RNT.

El Decreto 1836 de 2021, modificacion del Decreto 1074 de 2015, en el cual tratan
temas relacionados con el RNT, adicionando operadores de plataformas electronicas o
digitales de servicios turisticos; este decreto rige vigencia desde el 24 de diciembre del
2021, sin embargo se les da plazo a los prestadores de servicios turisticos para aplicar los
cambios expuestos en el decreto hasta el 31 de marzo del afio 2023, esto hace referencia a

actualizacion de informacién y recategorizacion segun este decreto.

Por ultimo, la Ley 99 de 1993, la cual crea el ministerio del medio ambiente, donde
se aclara que las Corporaciones Autdnomas Regionales, en este caso la Corporacion
Auténoma de Santander (CAS) son responsables de la evaluacién y control preventivo,
actual o posterior de los efectos de deterioro ambiental que puedan presentarse por la
ejecucion de actividades o proyectos de desarrollo, en este caso la actividad turistica,
explotacion de recursos naturales y ordenar suspensiones cuando se amerite, en caso de que
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las circunstancias lo ameriten le correspondera al ministerio de ambiente, este ultimo,
también es responsable del ordenamiento ambiental del territorio, esto incluye a los
recursos naturales renovables de la nacion, con el objetivo explotar adecuadamente y
garantizar el desarrollo sostenible. Es también funcion del ministerio de ambiente definir de
la mano de las autoridades de turismo las regulaciones y los programas turisticos que
pueden desarrollarse en areas o bienes naturales protegidos que puedan tener utilizacion

turistica.

Se puede concluir que, es necesario trabajar de la mano de las entidades
gubernamentales para el correcto funcionamiento del proyecto; las leyes relacionadas con
el proyecto exponen claramente el procedimiento para lograr obtener la reglamentacion
necesaria para ejecutarlo; a nivel nacional se ve que el estado se ha interesado por crear
reglamentaciones en este sector de la economia y en crear instituciones que permitan el
desarrollo de este, ademas se encuentra la existencia de obligaciones tributarias para este

sector.

3.1.1 Econ6mico.

Segun el boletin técnico del DANE (2023) el producto interno bruto por
departamento el PIB nacional preliminar para el afio 2023 es de 1.572.458 miles de
millones de pesos, a precios corrientes, representando un crecimiento del 0,6% con respecto
al preliminar del 2022, Santander aportd con 101.105 miles de millones de pesos, a precios
corrientes, lo que equivale al 1% de crecimiento; en cuanto a actividades que generaron
valor agregado destacan por su crecimiento la Administracién Publica, educacién y salud

con 3,8%, las actividades financieras y de seguros con 7,9%, las actividades artisticas, de
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entretenimiento y recreacion con 7,0%, el proyecto se ejecutara en esta ultima actividad lo

cual augura una proyeccion positiva por el comportamiento creciente presentado.

Ademas, la Gran Encuesta de Hogares (DANE, 2023) mostro que la tasa de
desocupacion del total nacional fue 10,2%, la tasa global de participacion se ubico en
64,1% y la tasa de ocupacion fue 57,6%. En cuanto al nimero de personas ocupadas en el
total nacional fue 22.788 miles de personas, se destaca que la rama de Alojamiento y
servicios que contribuyé en 0,7 p. p., esto evidencia la cantidad de personas que se dedican
a laborar en este sector de la economia, lo cual se traduce en mano de obra con experiencia

en este sector.

Asimismo, para el indice de precios del consumidor de diciembre del 2023, se tiene
que el IPC registrd una variacion del 9,28% y en la divisidn de restaurantes y hoteles se
tuvo que una variacion de 13,22% ubicandose por encima del promedio nacional; por el
contrario, la division referente a recreacién y cultura tuvo una variacion del 7,1% , inferior
al promedio nacional, estas categorias son relevantes para el proyecto por su naturaleza

(DANE, 2023).

Por otro lado, el indice de precios del productor (IPP) es un indicador que presenta
la variacion promedio de precios de una canasta de bienes representativa de la produccién
nacional e importaciones, en diciembre del 2023 se present6 una variacion anual de -5,79%

comparado con el afio anterior (DANE, 2023).

La unidad de valor real (UVR) es una unidad de cuenta que refleja el poder
adquisitivo de la moneda con base en la variacion del indice de precios al consumidor (IPC)

esta unidad cerrd el afio 2023 en $357,8322 pesos colombianos por UVR representando un
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aumento del 10,31% con relacion al cierre del 2022, esta unidad permite ajustar el valor de
los créditos en el tiempo en concordancia con el costo de vida del pais (Banco de la

Republica, 2024).

Mientras que, la tasa de cambio oficial en promedio en el 2023 fue de $4.325,05
pesos colombianos por délar estadounidense (Banco mundial, 2024) junto con un salario
minimo para el afio 2024 es de $1.300.000 pesos colombianos lo cual es un incremento del
12,07% con respecto al salario mensual vigente para el 2023 (Ministerio del Trabajo

Colombia, 2024).

Tabla 2

Variables econdmicas 2023

Variables Valores
IVA 19%
PIB 0,6%
Tasa de desocupacion 10,2%
Inflacidn al consumidor (IPC) 9.28%
Unidad de valor real UVR $357,8322
Moneda dolar $4.325,05
Tasa de inflacion 9,28%

Nota: Adaptado de La Republica (2023)

Los factores econdmicos a nivel nacional son en su mayoria favorables, lo cual es
positivo para el proyecto, en cuanto al sector turistico es notorio su aporte a la economia
nacional, ademas de su notable crecimiento lo cual permite ver que existe una demanda que
esta dispuesta a pagar por los servicios que este ofrece, por lo tanto, se puede concluir que

en cuanto lo econdmico la situacion es conveniente para el proyecto.

30



Creacion De Un Complejo Turistico En Guadalupe Santander

3.1.2 Factores sociales.

El contexto en el que nace y se desarrolla una empresa constituye un elemento de
gran relevancia puesto que estos factores socioculturales inciden en los negocios positiva o
negativamente, ayudando o entorpeciendo, en estudios generales sobre el emprendimiento,
se indica una relacion de factores institucionales y culturales sobre la actividad

emprendedora (Barron & Ruiz, 2017).

En cuanto a la natalidad en el afio 2021 se reportaron 616.914 nacimientos, de los
cuales 315.970 fueron del sexo masculino (51,2%) y 300.891 del sexo femenino (48,8%).
Respecto a la mortalidad a nivel nacional se han presentado 363.089 muertes no fetales, a

nivel departamental se presentaron 18.545 muertes en lo corrido del afio 2021 (DANE, 2022).

En lo concerniente a la tasa bruta de natalidad en el afio 2021 en el departamento de
Santander fue de un 13,9% (DANE, 2021). En particular, el departamento de Santander
esta conformado por 87 municipios de siete provincias, con una proyeccion en su poblacién
de 2.340.657 personas, la mayoria de hombres (4,2%) y de mujeres (4,1%) se concentran
en los grupos de 25-29 afios, ademas el 63% de la poblacion se encuentra entre 15 y 59
afios; para el 2021 se presentaron 25.708 nacimientos de los cuales 50,8% corresponden a
hombres y el 49,2% a mujeres, la poblacién Santandereana tiene una esperanza de vida al
nacer de 78,9 afios en las cabeceras y 77,4 afios en los centros poblados y rural disperso,
superior a la presentada a nivel nacional: 77,5 en cabeceras y 75,1 en centros poblados y
rural disperso, en los hogares Colombianos estan conformados en promedio por 3 personas,
comportamiento que se repite a nivel departamental, en cuanto a la calidad de vida en

especial a la via de acceso a la edificacion a nivel nacional se tiene que el 48,2% tienen
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vehicular pavimentada, es decir que la mayoria de poblacién accede a sus viviendas por
medio de vehicular destapada, peatonal construida o sendero o camino en tierra (DANE,

2022).

En Santander se repite este comportamiento con el 45,5% de los hogares con via de
acceso vehicular pavimentada; en cuanto a eventos naturales es decir hogares afectados por
inundaciones, desbordamiento, crecientes o arroyos en el 2021, a nivel nacional fueron el
6,1% de los hogares, en cambio en Santander solo el 2% de estos, ademas se presentan
informacion relacionada con manifestaciones relacionada con la contaminacion medio
ambiental, en las cuales Santander presenta porcentajes menores a los de nivel nacional; en
cuanto al acceso a internet el 64,1% de los hogares santandereanos tiene este servicio, el
14,9% de los hogares en el departamento tienen vehiculo particular (DANE, 2022). A
continuacion, la Tabla 3 presenta un resumen de algunas de las variables a nivel social mas

importantes del pais:

Tabla 3

Variables sociales fundamentales

Variables Nivel nacional Nivel departamental
Tasa de natalidad 12,1% 13,90%
Namero de Nacimientos 616.914 25.708
Numero de defunciones 363.089 18.545
Tasa de esperanza de vida 77,5 en cabeceras 77,5 en cabeceras
(afios)
75,1 en centros poblados y rural 75,1 en centros poblados y rural
disperso disperso

Nota: Adaptado de la informacion del DANE (2022).
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De esta forma, Guadalupe presenta oportunidades de mejora de parte de las
entidades publicas, para la creacién de ambientes favorables para que entes privados logren
como operadores turisticos estar organizados y debidamente autorizados; En cuanto a la
mano de obra, en este diagnostico, los resultados evidencian una clara falta de

infraestructura turistica, por ejemplo, de guias turisticos. (Carrefio, 2019).

Entretanto, los factores socioculturales que posee el pais en la actualidad son
positivos para el desarrollo del proyecto, cabe resaltar que en cuanto a acceso al servicio de
internet es notable que la mayoria de los hogares los poseen abriendo paso a nuevas
estrategias de comercializacion e implementacion de nuevas tecnologias, existen
caracteristicas sociales propias del municipio donde se llevara a cabo el proyecto, no tan
favorable que pueden influir en este, como lo es la falta de guias certificados y/o

profesionales en la zona.

3.1.1. Factores tecnologicos.

La actividad empresarial y la tecnologia estan estrechamente vinculadas en la
actualidad, al punto de gque las innovaciones tecnoldgicas son un pilar de la economia
actual. Para el emprendedor las tecnologias que necesita estaran estrechamente ligadas con
la orientacion de su idea de negocios y estas apoyaran a casi todas las operaciones de este,
lo cual es muy importante para el crecimiento de la empresa, en el caso de que la tecnologia
no sea explotada o valorada en el entorno empresarial se perderan las oportunidades de

obtener beneficios provenientes de su uso (Roque et al. 2017).

Entonces, la importancia de contar con talento humano proactivo e innovador, es

vital para cualquier empresa para conseguir esto es importante tener en cuenta la habilidad
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de absorber nueva informacion y practicarla de manera efectiva. Como afirman Diaz &

Aleman (2007):

El desarrollo va de la mano de la formacion de recursos humanos, por ello la
educacion es considerada hoy como un bien tanto de consumo como de inversion;
como bien de consumo porque se da para el crecimiento personal del individuo, como

inversion tratando de rentabilizar el gasto que se produce (p.12).
A continuacion, la Tabla 4 presenta la informacion referente a las variables

educativas pertinentes al tema a tratar en este proyecto:

Tabla 4

Variables educativas

Variables Nivel nacional

Matricula segun los niveles de preescolar, 9.797.677
béasica primaria, basica secundaria, media,
CLEI y modelos educativos flexibles

Tasa de cobertura en educacion superior 53,94%
Matricula total en educacion superior 2.448.271
Porcion de la poblacion que se encuentra en la 4%

fuerza de trabajo con posgrado

Nota: Adaptado de Boletin Técnico de la Gran Encuesta Integrada de Hogares (GEIH) del
2021 y Nota Técnica de Matricula Educacion Superior 2021 del Sistema Nacional de Informacién

de la Educacion Superior (SNIES).

Segun el DANE, la mayoria de la fuerza de trabajo del pais para el 2021 cuenta con
educacion basica secundaria con 35%, educacion basica primaria con 18,8% y educacién

universitaria con 12,2% (DANE, 2022). Por su parte, la cuarta revolucion industrial ha
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logrado la incorporacion de grandes avances tecnoldgicos en la industria de manera agil, en
la actualidad, la etapa de la automatizacion y aceleracion de los avances tecnoldgicos
provocados por el desarrollo exponencial de la IA, ha impactado al sector turistico en la
gestidn de tiempos de espera, seguridad, automatizacion del servicio al turista, prediccién
de la demanda, optimizacion de procesos y personalizacidn y reconocimiento de patrones,
provocando que se redefina la oferta y la demanda del mercado (Moreno et al. 2022). De
esta forma, a continuacion, se presentan algunas de las principales tecnologias o

habilitadores digitales para la industria turistica:

3.1.4.1. Inteligencia artificial.

Se entiende como el sistema de procesamiento de datos con el fin de poner a
disposicion de los humanos informacion que les guie en su toma de decisiones. Algunas de
sus aplicaciones son el andlisis de sentimientos (sentimental analysis) de los contenidos
generados por los turistas en cualquiera de las etapas del ciclo del viaje, la incorporacién de
asistentes virtuales y chatbots en las experiencias turisticas o incluso la tecnologia
biométrica para el reconocimiento facial Amazon Rekognition o el espejo cognitivo de
IBM. Llevando a un nivel mas alla las oportunidades y posibilidades de personalizacion de

las experiencias de los turistas (Moreno et al. 2022).

3.1.4.2. Internet de las cosas (1oT).

Es la capacidad de conexion entre objetos mediante RFID, sensores y Redes de
comunicacion movil (4 y 5G) facilitando asi, la hibridacion del mundo fisico con el digital,
fomentando la interaccion entre el turista y el destino. Panorama que se vera favorecido en

el momento en el que se extienda la cobertura 5G. Como aplicaciones mas extendidas
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encontramos los cddigos QR, la gestion inteligente de accesos, los wearables, las llaves
inteligentes con tecnologia NFC, la domdtica en las habitaciones o despliegues de beacons
en destinos turisticos para el envio de informacidn personalizada a los turistas (Moreno et

al. 2022).

3.1.4.3. Blockchain.

También conocida como cadena de bloques, es una base de datos compartida que
funciona como un libro para el registro de operaciones y transacciones digitales. Hay
agencias de viajes nativas en esta tecnologia como Windin Treo en Suiza o Sandblock en
Francia, otras empresas tienen establecidos sus sistemas de recompensas/ fidelizacion en
forma de tokens e incluso, existen propuestas de tokenizacion de souvenirs. A través de la
creacion de NFTs puedes ser el propietario legitimo de una Falla u Hoguera de San Juan

gracias a la tecnologia criptografica (Moreno et al. 2022).

3.1.4.4. Robotica avanzada.

Es el disefio de maquinas robotizadas capaces de realizar tareas automatizadas o de
simular el comportamiento humano. Ya sean robots colaborativos (cobots) como los
kioscos de check-in automaticos que requieren de la interaccion del humano para su
funcionamiento o robots autbnomos como es Pepper, el humanoide gue trabaja en cadenas

como el Mandarin Oriental o Hilton recibiendo a los huéspedes (Moreno et al. 2022).

3.1.4.5. Big Data.

Es el conjunto de herramientas y tecnologias disefiadas para el almacenamiento y

tratamiento de grandes volumenes de datos para extraccion de informacion y conocimiento

36



Creacion De Un Complejo Turistico En Guadalupe Santander

estructurado. Aplicaciones que estudian y analizan las relaciones causales, no solo sirven
para la mejora de la gestion interna, sino que también para el analisis y prediccion del
comportamiento del consumidor y tendencias turisticas. Mabrian cuenta con una solucion
para el andlisis de grandes volimenes de datos provenientes de multiples fuentes para guiar
la toma de decisiones de los gestores y planificadores de destinos turisticos. La Cadena
InterContinental Hotels (ICH) tiene desarrollado un CRM que gracias al analisis de datos
historicos sugiere opciones para la optimizacion de la estancia de los huéspedes en sus

alojamientos (Moreno et al. 2022).

3.1.4.6. Realidad virtual (RV) y realidad aumentada (RA).

Es el conjunto de tecnologias que combinan imagenes reales y virtuales de forma
interactiva y en tiempo real para afiadir informacion virtual a los elementos reales (RA).
Mientras que la RV lleva al usuario a un mundo totalmente virtual como si se tratara de un
simulador. Ademas, se concibe como una solucion tecnoldgica capaz de introducir nuevos
elementos emocionales y sociales a las experiencias turisticas, acercando a los turistas a la
vivencia de esta al dotarla de inmersividad e interaccion y ofrece soluciones orientadas a la
recreacion virtual de espacios, obras y monumentos que ofrecen la posibilidad de vivir una
experiencia turistica deslocalizada o inmersiva a favor de la eliminacién de las barreras de
accesibilidad e incluso econdmicas en las que a veces puede incurrir la actividad turistica.
Como lo hace Imagen recreando la realidad pasada del teatro romano de Mérida o la

posibilidad de visitar el Museo del Prado desde casa (Moreno et al. 2022).

Asi las cosas, en sintesis, a nivel tecnoldgico el sector turistico tiene mucho

potencial por explotar, las tecnologias de la actualidad apoyan adecuadamente en la
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prestacion del servicio, ademas se cuenta con personas capacitadas para la prestacion de

servicios.

3.2. Analisis del microentorno

El anélisis de las cinco fuerzas del entorno propuesto por Michael Porter (2008) es
el modelo con el cual se observa el presente del sector donde se plantea incursionar, en este

caso en particular la empresa se ubicara en el sector de la hoteleria, restauracion y turismo.

3.2.1. Amenaza de nuevos entrantes (Media).

A nivel Santander, existen variedad de complejos turisticos que brindan el servicio
de alojamiento, restauracion y paquetes recreacionales, relacionados con atractivos naturales
como cascadas y miradores, a nivel local, Guadalupe cuenta con una deficiencia en la
prestacion de servicios complementarios a los visitantes como el alojamiento, transporte,

actividades recreativas y gastronomia. (Carrefio, 2019).

Por lo tanto, el turismo es un sector de la economia muy atractivo para emprender
debido a su crecimiento y acogida del mercado. En cuanto a la finca, de los cuatro
atractivos que posee dos poseen amenaza de nuevos entrantes, la piedra del sapo y la
cascada del perico, puesto que limitan con otras fincas, una de proposito ganadero y otra
dedicada al servicio de alojamiento, sin embargo, los otros dos atractivos, tres cascadas y

las piedras curiosas no poseen amenaza de nuevos entrantes debido a su geografia.

De acuerdo, con el registro nacional de turismo, en el primer semestre del 2022

Santander contaba con 1.361 empresas inscritas en el sector (Observatorio de Turismo
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Bucaramanga, 2023) este dato presenta la realidad en el departamento donde es asequible
incursionar en este sector, sin embargo, a nivel local las investigaciones realizadas con
anterioridad indican una necesidad en el mercado lo cual es favorable para el proyecto, por

este motivo la amenaza de nuevos entrantes es media.

3.2.2. Poder de negociacion de los clientes (Medio).

En cuanto al servicio de hospedaje existe una gran oferta de parte del mercado hacia
los clientes de igual manera en cuanto a la restauracién sin embargo en el servicio de
recreacion es bajo pues en la actualidad no existen empresas prestadoras con los atractivos
que se poseen en la ubicacion del proyecto, ademas este conjunto de servicios es diferente a
lo preestablecido en el mercado dado que pretende generar diversos ambientes campestres
para la comodidad y disfrute de los clientes creando una experiencia innovadora en su
estadia, en general el poder de negociacion de los clientes es medio pues aunque tienen
otras opciones, este proyecto posee atractivos propios del lugar que no se repiten en otros

complejos.

3.2.3. Poder de negociacion de los proveedores (Bajo).

Los insumos necesarios para la construccion y funcionamiento del complejo
turistico son de facil acceso, sin embargo, cabe aclarar que los precios son variables dado al
tipo de escenarios que pretendan construir, ademas, existe una fuerza de trabajo capacitada

para la éptima prestacion de los servicios.

En Colombia se cuenta con la Asociacion hotelera y turistica de Colombia, entidad

que promueve la sostenibilidad del pais, esta nos brinda entre otras herramientas una guia
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de proveedores del sector que cuenta con una gran variedad de empresas que suministran el

sector, por lo tanto, se evidencia que el poder de negociacion de los proveedores es bajo.

3.2.4. Amenaza de servicios sustitutos (Media).

En la actualidad existen varios productos similares en Santander, complejos
turisticos con cascadas y miradores, a nivel municipal se repite este comportamiento, dado
que Guadalupe, Santander tiene una riqueza turistica asombrosa propia de su geografia,
ventaja que posee por estar en la cordillera oriental y en la hoya del rio Suarez lo cual

posibilita la diversidad de pisos térmicos y ecosistemas atractivos para el turismo.

Los atractivos base de la creacion del complejo turistico no tienen explotacién de
ningun tipo, por lo cual, permite darle al complejo caracteristicas Unicas, sin embargo,
existe establecimientos que brindan los servicios que se plantea ofrecer por separado, es

decir no alcanzan a equiparar todas las caracteristicas y servicios del complejo.

3.2.5. Larivalidad entre los competidores existentes en el entorno actual (Baja).

La rivalidad entre los competidores es baja puesto que a pesar de que existe una
gran variedad de establecimientos la demanda no alcanza a ser satisfecha a nivel municipal
(Guadalupe, Santander) dado que es el cuarto destino elegido por los visitantes en el
departamento, ademas de que tiene una de las menores ofertas de planes turisticos por parte
de las agencias con un 50% (DANE, 2021) lo cual es favorecedor para el servicio de
recreacion que se plantea en el complejo turistico ademas en los otros servicios se ve un

comportamiento similar.
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4. Analisis del mercado

4.1.Definicion del servicio

El complejo turistico brinda un espacio de conexién con la naturaleza manteniendo

la comodidad y conservando la fauna y flora presente. Los servicios prestados son:

4.1.1. Alojamiento rural.

Establecimiento en donde se presta el servicio de alojamiento en unidades
habitacionales privadas, ubicado en areas rurales que ofrece como minimo servicios de
alimentacion bajo la modalidad de pension completa, sin perjuicio de proporcionar otros
servicios complementarios. Permite adicionalmente el desarrollo de actividades asociadas a

su entorno natural y cultural (ICONTEC, 2006).

4.1.2. Recorrido Ecoturistico (senderismo).

El senderismo esta enfocado como servicio de guianza en recorrido ecoturistico con
el fin de brindar al usuario los medios para interactuar con el entorno. El Ecoturismo es una
actividad controlada y dirigida que produce un minimo impacto sobre los ecosistemas
naturales, respeta el patrimonio cultural, educa y sensibiliza a los actores involucrados
acerca de la importancia de conservar la naturaleza. (ICONTEC, 2003). Asimismo, los
servicios son ofrecidos en conjunto (paquetes turisticos) dado que segun la investigacién de

fuentes primarias realizada el cliente objetivo asi lo prefiere.
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4.2.Mercado potencial y descripcion del perfil del cliente

4.2.1. Anadlisis exploratorio.

Los posibles clientes de este servicio son personas considerados turistas, con el
propdsito de determinar el mercado potencial y su caracterizacion, se recurre a fuentes
secundarias, en este caso al Boletin de Volumen de Demanda Turistica Departamento de
Santander (Observatorio de Turismo Bucaramanga, 2023), en el cual se identifica perfiles
de viajeros y variables que afectan la demanda efectiva de empresas de alojamiento y

agencias de viaje.

En cuanto la cuantificacién del flujo, variable cuyo objetivo es analizar la afluencia
de visitantes dentro de las empresas encuestadas, expresada en porcentaje de ocupacion
promedio, es de especial interés la provincia comunera por la ubicacion del proyecto, en
esta se evidencia un flujo con picos en los meses de enero, marzo, junio y diciembre, lo
cual evidencia las temporadas turisticas, cabe resaltar que durante todo el afio 2019 la

menor ocupacion fue del 30% (Observatorio de Turismo Bucaramanga, 2023).
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Grafica 1l

Cuantificacion del flujo por provincias del departamento de Santander

Porcentaje de ocupacién promedio (]%)

Nota. Tomado de Observatorio de Turismo Bucaramanga. (2023, p. 5) y DANE (2023)

Segun el Boletin de VVolumen de Demanda Turistica Departamento de Santander
(DANE, 2023), las variables sociodemograficas, estan orientadas a la caracterizacion del
perfil sociodemografico de los visitantes de las empresas, los usuarios de los

establecimientos de alojamiento del departamento de Santander son:

e Rango de edad: 69% adultos, 21% Adultos mayores y 10% nifios

e Género: 51% masculino, 44% femenino y 5% otros géneros

e Ocupacion: 63% trabajadores, 15% estudiantes, 14% jubilados y 8%

desempleados
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e Origen: 73,7% visitantes nacionales y 26,3% visitantes extranjeros

e Principales paises de origen de los visitantes extranjeros: 20,8% Estados Unidos,

15,8% Francia, 11,7% Espafia y 10,8% Alemania.

La mayoria de los visitantes nacionales del departamento de Santander son
habitantes de este que se desplazan a otros municipios para realizar turismo, representando
un 41,5% de los datos, seguido por los departamentos de Cundinamarca con 17,4% y

Antioquia con 12%. (Observatorio de Turismo Bucaramanga, 2023).

En cuanto las caracteristicas del viaje, se tiene que la mayoria de las personas viajan
con un acomparfiante (2 personas) representando el 36,4%, seguido de las personas que
viajan solas con 34,8%; en cuanto a la composicion del viaje mayoritariamente son:
persona que viaja sola, pareja y familiares; la duracion de la estancia tuvo mayor
participacion en estancias cortas: una noche con una representacion del 47,6%, dos noches
con 23,7% y pasadia con 11,4%. Especificamente en la provincia comunera la estancia esta
concentrada en una noche, pasadia y dos noches, respecto a los motivos de viaje resaltan el

ocio y los negocios (Observatorio de Turismo Bucaramanga, 2023).

Las estrategias de promocion mas efectivas en el departamento para el afio 2019 en
establecimientos de alojamiento son: recomendaciones por un tercero, redes sociales y
correo electrénico, ademas la se logré un porcentaje de fidelizacion del 38,12%

(Observatorio de Turismo Bucaramanga, 2023).

La tarifa por noche por persona mas frecuente en el departamento durante el afio

2019 fue de $50.000 COP 0 menos con una representacion del 57,9%, seguido del rango
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$50.001 - $200.000 con 35,1%. Los medios de reserva mas utilizados son: via telefonica,
sin reserva, plataformas de reserva, y aplicativos de mensajeria (Observatorio de Turismo

Bucaramanga, 2023).

Asi, penetrar adecuadamente el mercado, es una de las mayores preocupaciones que
tienen los emprendedores, la segmentacidn de mercado permite enfocar sus estrategias
comerciales en un grupo de menor tamafo y con caracteristicas mas uniformes, con el
analisis exploratorio se puede decir que el perfil de cliente que se espera es mayor de 18
afios y menor de 60 afios, se dedica a trabajar por lo cual tiene buenos ingresos econémicos,
clase media y alta, es un visitante nacional, viaja solo o en pareja, le gusta la naturaleza,
buscan nuevas experiencia, es fisicamente activo y busca un lugar en el cual descansar

cémodamente.

4.3. Investigacion de mercados

Investigacion de mercados con fuentes primarias a fin de conocer las caracteristicas,
habitos y tendencias presentes en la poblacién mayor de edad que son usuarios o usuarios
potenciales del mercado turistico de Santander; se conoce que la mayoria de este esta
conformada por personas que realizan turismo interno, el cual hace referencia al que
realizan los residentes de un pais, dentro de ese pais, en este caso el territorio colombiano

(DANE,2022).

Por lo tanto, las estrategias de penetracion seran mas efectivas al enfocarse en un

segmento que ya presenta un interés por estos servicios, la poblacion considerada sera a
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nivel nacional, puesto que como empresa el objetivo es generar un reconocimiento de parte
del mercado turistico en el territorio colombiano, posicionandonos como lider del
ecoturismo a traves de nuestros atractivos. Esta investigacion permite conocer informacion
relevante para desarrollar el plan de mercadeo y posteriormente evaluar la viabilidad del

proyecto.

4.3.1. Metodologia investigacion de mercados.

4.3.1.1 ldentificacion del problema.

Aceptacion actual del servicio prestado por el complejo turistico La Esperanza en
las personas mayores de 18 afios que corresponden al 90% de la poblacion que realiza

turismo en Santander (Observatorio de Turismo Bucaramanga, 2023).

4.3.1.2 Definicion del problema de investigacion.

Identificar las tendencias, necesidades, gustos y caracteristicas de la poblacion
objetivo, a su vez la aceptacion de los servicios de un complejo turistico ubicado en
Guadalupe, Santander. Esto con el fin de conocer informacion relevante para desarrollar el

plan de mercadeo y evaluar la viabilidad del modelo de negocio planteado.

4.3.1.3 Objetivo general de la investigacion.

Determinar la intencién de compra del servicio, tendencias, necesidades, gustos y

caracteristicas de la poblacion objetivo.
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4.3.1.4 Obijetivos especificos.

» Conocer las preferencias de las personas que realizan viajes de turismo interno en
Colombia con la eleccion de un lugar de pernoctacion, para el estudio del mercado
del complejo turistico.

» Reconocer las necesidades del mercado objetivo en cuanto a pernoctacion,
restauracion y recreacion.

* Obtener la informacion necesaria para la realizacion del pronéstico de la

demanda.

4.3.1.5 Disefio de la investigacion.

La seleccion de los participantes de la investigacion se hace a través de un muestreo
no probabilistico por conveniencia, debido a que fue aplicada a criterio propio del
investigador; el instrumento utilizado fue una encuesta, debido a su agilidad y bajo costo,
esta fue elaborada a través de Google Forms, la cual fue difundida a través de grupos en

redes sociales de personas mayores de 18 afios e interesados en el turismo interno

4.3.1.6 Poblacidn objetivo.

Personas mayores de 18 afios, las cuales representan el 90% de la poblacién que
realiza turismo en Santander, ademas son visitantes nacionales (realizan turismo interno en

Colombia).
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4.3.1.7 Determinacioén del tamafo de la muestra.

La poblacién es desconocida, pues no se encuentran en las bases de datos
informacidn que indique la cantidad de personas que conforman la poblacién objetivo del
proyecto; se procede a definir el tamafio de la muestra tomando como referencia un nivel de
confianza del 95% y un margen de error del 5%; por lo tanto, conociendo la proporcién por

la cual surge el problema de investigacion se procede a calcular el tamafio de muestra:

Z*pq
n= 7

Donde:
Z: Estimador de la distribucion normal a un nivel de confianza del 95% = 1,96
d: precision (error maximo admisible en términos de proporcién)
p: proporcién esperada

qg: probabilidad de fracaso

B (1,96)2 *(0,9) = (0,1)

= 138,2976
(0,05)2

La muestra estara conformada por aproximadamente 139 personas que cumplen con
las caracteristicas de la proporcién del estudio. Se estratifico la muestra con el objetivo de
tener mayor precision acerca del mercado en estudio, se consult6 a una experta en el
turismo de Santander acerca de la procedencia de los turistas nacionales del departamento,
ella afirmo que el 40% procede de Santander, 25% procede de Antioquia, 20% procede de

Cundinamarca y 15% de otros municipios.
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Tabla s

Ficha técnica encuesta

FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA

Tamario de la muestra 139 personas
Técnica de recoleccion Cuestionario electrénico
Fecha de recoleccién Diciembre del 2022
Universo Personas mayores de dieciocho afios que realizan
turismo interno en el pais.

Nota: Elaboracion propia.

4.3.1.8 Analisis de resultados.

En el Apéndice A se encuentra, el cuestionario aplicado, la tabulacién de los datos y
sus respectivas graficas. La investigacion de mercados realizada permite identificar que los
clientes potenciales, viajan tres veces al afio, también la mayoria de la poblacién
participante se encuentra entre 22 a 43 afios, catalogada por Diaz et al. (2017) como
generacion Y o milenials, se caracterizan por el uso de la tecnologia como parte integral de
su estilo de vida, tienen una gran afinidad con el mundo digital, se caracterizan por querer
cambiar el mundo (ser exitosos), ser mas correctos, mas honestos, mas ecoldgicos y
organicos, estan conectados por las redes sociales y se utilizan vias de comunicacién
electrénica, tienen una excelente formacién académica, les gusta viajar y son ciudadanos

del mundo.

Esto es clave para definir estrategias de mercadeo, ademas viajan en grupos de 4 a 5
personas y valoran caracteristicas como: cercania de destinos turisticos, relacion entre
calidad y precio, cocina, parqueadero, contar con todo incluido y lugares de esparcimiento.

Tienen ingresos entre 0 y 4 salarios minimos, también contratan todo por anticipado via
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internet y estan dispuestos a pagar entre $150.000 a $300.000 por un dia incluido

hospedaje, alimentacion y recreacion.

4.3.1.9 Perfil del cliente objetivo.

De acuerdo con la informacion primaria y secundaria expuesta anteriormente se
concluye que el cliente con mayor proyeccion de compra de los servicios esta en un rango
de edad entre los 18 y 59 afios, realiza turismo interno y de naturaleza, usa redes sociales y

viaja por ocio.

4.3.1.10 Estimacion de la demanda.

Para cuantificar la demanda utilizamos fuentes secundarias, segun el Boletin
Técnico Encuesta de Gasto Interno en Turismo (EGIT), para el afio 2023 realizaron turismo
interno un total de 1,747,000 personas en 24 ciudades y areas metropolitanas, de estas el
5,4% adquirieron paquetes turisticos, es decir 93,654 que en promedio gastaron en el

paquete turistico $518,513 pesos.

Para calcular la demanda se utilizd la guia de aproximaciones de porcentaje de
participacion de mercado expuesta en la Figura 2, donde se puede identificar que el
proyecto tendra a nivel nacional tiene grandes competidores, debido al sector turistico en
expansion que tiene Colombia, son muchos, pero los productos/servicios que se va a
ofrecer son diferentes debido a los atractivos turisticos con los que cuenta el proyecto, por
lo tanto la demanda se estima entre el 0,5% y el 5% del mercado, lo cual es
aproximadamente entre 467 y 4678 personas, en este caso se tomara una demanda del 1,3%

sugerida por expertos del mercado turistico de Guadalupe lo cual representa 1216 personas
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que adquieren paquetes turisticos para realizar viajes de turismo interno (EGIT, 2023).

Tabla 6

Guia de aproximaciones de porcentaje de participacion de mercado

gra;g:siést:: tus Jﬁg:;i:?dr:::s ;0?1‘;?1;3;:'22?12:: Z &Cuil parece su

competidores? tienes? los tuyos? Ll L
1 Grandes Muchos Similares 0-0.5%
2 Grandes Algunos Similares 0-0.5%
3 Grandes Uno Similares 0.5% - 5%
4 Grandes Muchos Diferentes 0.5% - 5%
5 Grandes Algunos Diferentes 0.5% - 5%
6 Grandes Uno Diferentes 10% -15%
7 Pequenos Muchos Diferentes 5% -10%
8 Pequenos Algunos Diferentes 10% -15%
9 Pequenos Muchos Diferentes 10% -15%
10 Pequenos Algunos Diferentes 20% - 30%
11 Pequenos Uno Diferentes 30% - 50%
12 Pequerios Uno Diferentes 40% - 80%
13 Sin competencia  Sin competencia Sin competencia 80% - 100%

Nota. Esta guia es utilizada como guia para determinar la participacién en el mercado.

(EGIT, 2023).

4.4. Estudio de la competencia

4.4.1. Rivalidad entre los competidores existentes en el entorno actual.

Las empresas que son competencia para este proyecto son aquellas que prestan los
mismos servicios o similares, tienen atractivos naturales y realizan actividades de
ecoturismo. Antes de comenzar el andlisis de la competencia cabe aclarar que ningun

atractivo natural es igual a otro, pues en estos influyen aspectos geograficos, culturales,
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ambientales etc. que permiten brindar diferentes experiencias al cliente a pesar de prestar
los mismos servicios, esta es una ventaja que posee el presente proyecto y las empresas que
se van a analizar. A continuacion, se muestran las empresas catalogadas como

competidores.

El parque ecoldgico Juan Curi, ubicado en el kildémetro 22 en la via que conduce de
San Gil a Charald, es un parque ecoldgico que se destaca por sus actividades de ecoturismo,
teniendo como prioridad la preservacion, conservacion y reforestacion de la cuenca de la
quebrada, su atractivo natural es la cascada de Juan Curi, esta posee dos saltos de agua uno

de 120 metros y otro de 70 metros, ofrece tres tipos de productos:

e Gastronomia y snacks: servicio de alimentacion enfocado en comida autoctona de

Santander.

e Hospedaje: dentro de esta categoria se encuentran cuatro tipos de productos,
habitacion campestre con capacidad para cinco personas con un precio de $450.000,
cabafia la Troja para acomodacion mdultiple con capacidad de veinte personas, la
cual tiene un precio de $800.000, cabafia Juan Curi con capacidad para quince
personas con un precio de $1.300.000 y zona de camping con un costo de $22.000

por persona, incluye la caminata ecolégica.

e Actividades: caminata ecoldgica con un precio de $12.000, torrentismo por $70.000,
desafio de parque de cuerda solo descenso guiado por un valor de $60.000, 6

desafios por $100.000 y 28 desafios por $120.000.

El nimero de registro nacional de turismo es 23824 en la subcategoria de agencias
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de viajes operadoras en la cAmara de comercio de Bucaramanga, hace ventas directas e
indirectas, su mayor ventaja es la cercania a San Gil ciudad catalogada como capital
turistica de Santander toda la informacion expuesta fue tomada de la pagina web de la

empresa.

El parque de aventura CIMA, ubicado en el kilometro 2 en la via que conduce de
San José de Suaita a Guadalupe Santander, es el competidor mas cercano al proyecto, su
atractivo natural es la cascada de los Caballeros, el Unico producto que posee es el pasadia
con un valor de $120.000 este incluye sélo actividades recreativas, entre ellas torrentismo
mas alto del pais, hace ventas directas e indirectas. ES una empresa que esta incursionando
en el mercado y una de sus ventajas es la cercania a las Gachas, el cual es un atractivo

natural posicionado a nivel nacional, esta informacién fue tomada de su pagina web.

Mientras que, el ecoparque termal, mas conocido como termales Santa Rosa de
Cabal destino turistico posicionado a nivel nacional, esta ubicado en el kilémetro 10,
vereda San Ramon en Santa Rosa de Cabal, Risaralda, su atractivo turistico ademas de las
aguas termales es la cascada de Santa Helena, con de 95 metros de altura, es una empresa
prestadora de servicios turisticos, partidarios de la vida en equilibrio, la paz mental y la
conexion con la naturaleza, son una reserva natural que promueve el respeto y el cuidado

del medio ambiente, los servicios que ofrece son:

e Balneario: manejan el concepto de pasaporte el cual es un ingreso a las termales y a
la cascada de Santa Helena, tiene validez por periodos de cuatro horas, existen tres
tipos pasaporte termal de lunes a viernes, pasaporte termal sdbados, domingos y

festivos y pasaporte termal infantil cada cual, con términos y condiciones diferentes,
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su precio varia entre $30.000 y $59.000.

e Alojamiento: maneja cuatro tipos de alojamiento que se diferencian en cuanto la
cercania con los sitios turisticos e infraestructura, con diferentes planes, sus precios
varian segun la temporada, estan entre $480.000 y $1.000.000 una noche para una

persona.

e Servicios corporativos, dos espacios para reuniones y juntas, con capacidad de 14 y

45 personas.

e Spa con tarifas desde $60.000 hasta $280.000.

El mercado a quien atiende la empresa son turistas nacionales e internacionales,
hace venta directa e indirecta, el posicionamiento de este destino turistico es fruto de sus 80
afios de estrategias comerciales y esfuerzos por brindarle una buena experiencia a sus
usuarios esta informacion fue tomada de la pagina web. Asi, en la siguiente figura se
muestra la comparacién de oferta entre cada competidor, donde se evaltan los aspectos en

los cuales se diferencian.
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Grafica 2

Comparacion oferta entre competidores

OFERTA DE LOS COMPETIDORES
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Restaurante o Cascadas Otros sitios Hospedaje Precio
afines (cantidad) turisticos
ademas de

cascadas

—e—FEcoparque ecologico cascadas de Juan Curi
Parque de aventura CIMA

Ecoparque termal

Nota: Elaboracion propia

A continuacion, se presenta el promedio obtenido de los competidores con la
propuesta de valor del presente proyecto:
Gréfica 3

Comparacion: competidores y complejo turistico

OFERTA DE LOS COMPETIDORES

L~ |

Restaurante o Cascadas  Otros sitios Hospedaje Precio

afines (cantidad)  turisticos
ademas de
cascadas

=—a—Competidores Complejo turistico
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Nota: Elaboracion propia

Como se muestra en la anterior grafica, el complejo turistico tiene considerables
ventajas en torno al promedio de los competidores del mercado, el hecho de que posea
varios sitios turisticos lo favorece, ademas de tener un precio competitivo y servicios que
aun no se implementan en algunos casos, para finalizar este analisis, es notorio que para
posicionar un destino turistico se requieren afios trabajando en estrategias de marketing,
como es el caso de Ecoparque Termal, referente a nivel nacional y ecoparque ecoldgico

Cascadas de Juan Curi, referente departamental.
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5. Plan de mercadeo

5.1. Estrategia de producto

5.1.1 Producto.

Teniendo en cuenta los procesos investigativos expuestos anteriormente, se
mantiene la definicion inicial de los servicios a ofrecer, sin embargo, todos se va a ofrecer
en paquete debido a que el mercado lo prefiere asi, se ve en la necesidad de especificar el
servicio de alojamiento rural, debido a la notoria preferencia de los usuarios por las
habitaciones privadas, se construira cinco cabafias (1 cabafia de alojamiento compartido, 2

cabarias tradicionales y 2 cabarfias para pareja) con las siguientes especificaciones:

+ Cabafia de alojamiento compartido: con capacidad para 10 personas, tiene
como objetivo satisfacer a los usuarios que desean vivir la experiencia de
hospedarse en nuestras instalaciones, pero que, por su ocupacién de viajeros
frecuentes, buscan precios muy competitivos, se propone atender esta necesidad
mediante el hospedaje compartido. Esta cabafia tendréa dos bafios totalmente
equipados y casilleros.

» Cabaria tradicional: con capacidad para 5 personas, tiene como objetivo alojar
a familias enteras que buscan un espacio seguro donde vacacionar con sus hijos,
esta cabafia cuenta con dos pisos, dos habitaciones con bafio privado, sala de

descanso con cuarto de bafio para visitantes, cocina, espacio para hoguera 'y
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minibar.

« Cabafia para pareja: con capacidad para dos personas, busca satisfacer las
necesidades de las parejas que vacacionen en el complejo, estard ubicada en la
parte posterior de la finca con el fin de brindar un ambiente de privacidad, esta
cabafia cuenta con una ducha al exterior a cielo abierto, bafio interno, kiosco con

espacio para hoguera, minibar, cocina, sala de entretenimiento y jacuzzi.

En cuanto a la arquitectura se planea que esté inspirada en el hotel Hideout ubicado
en Bali, este hotel expresa claramente lo que es conectarse con la naturaleza, por lo tanto,
se plantea que como empresa aprovechemos el encanto de nuestra cordillera oriental
creando en los turistas experiencias tan significativas que deseen seguir visitandonos y asi

aprendan a amar la naturaleza tanto como nosotros (llustraciones 1, 2 'y 3).

llustracién 1

Cabafia para pareja Hideout — Bali

Nota. Prototipo de disefio de cabafia para parejas tomado de https://hideoutbali.com/
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llustracién 2

Cabaria tradicional inspirada en Hideout — Bali

Nota. Prototipo de disefio de cabafa tradicional tomado de https://hideoutbali.com/

llustracién 3

Cabaria de alojamiento compartido inspirada en Hideout — Bali

Nota. Prototipo de disefio de cabafa para alojamiento compartido tomado de
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https://hideoutbali.com/

En cuanto al recorrido ecoturistico, existe dentro de la finca la esperanza un sendero

peatonal que permite hacer el recorrido por los cuatro atractivos (llustracion 4):

llustracién 4

Cascada El Perico

Nota: Captura propia
llustracion 5

Tres cascadas
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Nota: Google.com

llustracion 6

Piedras curiosas

Nota: Google.com

llustraciéon 7

Piedra del Sapo

Nota: Google.com
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5.2.Estrategia de precios

Precio de penetracion del mercado. Con el objetivo de introducir correctamente
los servicios que ofrece la empresa al mercado, se propone fijar un precio competitivo, es
decir un precio promedio respecto a los competidores, teniendo en cuenta que este debe ser
rentable, no se pretende sacrificar ganancias, puesto que el servicio no lo amerita, debido a

gue como Se expuso anteriormente existe una demanda insatisfecha de estos.

En cuanto a las condiciones comerciales, también se haran descuentos por
fidelizacién, fechas especiales y empresas aliadas (revendedores de servicios turisticos) la
forma de pago sera de contado y transferencia, no aplicaran financiamientos directamente

con nosotros.

Estrategia de precios segmentada. De acuerdo con las fuentes de informacion
consultadas (primarias y secundarias), los precios del servicio varian de acuerdo con la
modalidad de visita, pasadia o pernoctacion, en consecuencia, se pretende fijar precios
teniendo en cuenta los costos de prestacion del servicio, se aclara que como estrategias
comerciales se vendera un paquete turistico.

Tabla 7

Lista de precios

Servicio Nivel nacional Valor
Paquete turistico Recorrido ecoturistico, hospedaje
en cualquier tipo de cabafia, $200.000
desayuno, almuerzo y cena

Nota: Elaboracion propia
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El precio expuesto en la tabla anterior acoge a politicas de la empresa, las cabafias
seran asignadas segun la necesidad del cliente y teniendo en cuenta la rentabilidad del
negocio, por ejemplo: la cabafa tradicional y cabafia para parejas tendran un precio minimo
de arrendamiento, con el fin de que sea rentable su utilizacion; para el acceso de las

instalaciones del complejo es necesario como minimo adquirir un producto o servicio.

5.3. Estrategia promocional

La promocidn, en el caso de empresas de servicios turisticos que estan en su etapa
de introduccion al mercado, es fundamental. EI mercado turistico de Santander se encuentra
en una transicion, puesto que los medios de promocién y reserva mas utilizados por los
visitantes son los canales tradicionales (DANE, 2021), para crear una buena estrategia de
promocion es importante conocer y valorar el gran poder que tienen los clientes al
recomendar o no el servicio, en especial en el mercado que se quiere incursionar donde la
recomendacion de terceros son un factor relevante a la hora de tomar la decision de qué
servicio adquirir; en el complejo turistico se tendrd una excelente atencion al cliente,
ademas de brindar experiencias Unicas de conexién con la naturaleza esto permitira que el
usuario haga conexiones positivas con la empresa y asi poder recomendarnos, por lo tanto

se plantean otras estrategias de promocion.

El marketing digital, es el conjunto de herramientas que se utilizaran en las

estrategias de promocion de la empresa, esto debido a su capacidad de segmentacion,
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permitiendo campafias mucho mas precisas y medibles, ademas se adaptan al segmento del

mercado objetivo.

Las redes sociales y la pagina web de la empresa, seran herramientas activas donde
se publicite los atractivos del complejo para asi captar la atencion de posibles compradores,
también se haran anuncios publicitarios en dichas plataformas, asi mismo mediante la
constancia se creara una comunidad que respalde el sentido de la empresa, es decir que
valore la naturaleza y promueva la sostenibilidad. El presupuesto de plan de medio se

encuentra en el analisis financiero.

5.4. Estrategia de distribucion

La empresa estard ubicada en Guadalupe, Santander, Colombia en la Finca la
Esperanza, vereda el Plateado en el sector Pefias Blancas, esta ubicacion se justifica debido
a los atractivos turisticos que se encuentran dentro de esta propiedad. EI complejo en su
mayoria presenta canales de distribucion directos, pues la empresa le vende al consumidor
final, un ejemplo de estos es la pagina web y las redes sociales, sin embargo, también
existen canales de distribucién indirectos generados por los intermediarios turisticos,
quienes se encargan revender los servicios del complejo turistico, por ejemplo: las paginas

web (no pertenecientes a la empresa), aplicativos, agencias de viajes etc.

Las redes sociales méas usadas por los colombianos son: Facebook (88%),
WhatsApp (87%), YouTube (51,6%) e Instagram (34%) (MINTIC, 2019). Teniendo en

cuenta esta informacion las redes sociales que haran parte de los canales de distribucion son
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Facebook, Instagram y YouTube en estos se mantendra informado al usuario acerca de
actividades y eventos, precios, instalaciones, servicios etc., se promovera la sostenibilidad
ambiental, en todos estos canales se trabajara con la ayuda de impulsores de marca que con

sus menciones ayuden a llegar a una mayor cantidad de usuarios.
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6. Analisis técnico

En este capitulo se estudiara y describira el proceso productivo de los servicios
turisticos prestados por el complejo, ademas de establecer los recursos necesarios para su
elaboracion, como maquinaria, mano de obra, instalaciones, capacidad entre otras, con el
objetivo de garantizar el correcto funcionamiento de la empresa.

Tabla 8

Ficha técnica del servicio

FICHA TECNICA DEL SERVICIO
Servicio principal Servicios de turismo como alojamiento,
alimentacion y recorrido ecoturistico, que permitan
al usuario crear una conexion con la naturaleza

Disefio Hospedaje
Alimentacién
Recorrido ecoturistico
Especificaciones técnicas Desarrollo de actividades de ocio y esparcimiento

relacionadas con la naturaleza, turismo.

Nota: Elaboracién propia

6.1. Analisis del proceso

6.1.1. Especificaciones de los servicios.

En el complejo se prestaran tres servicios, como se especifico anteriormente en la

ficha técnica del servicio:
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6.1.1.1 Hospedaje.

Comprende reservas, check in, acomodacion, traslado de equipaje, atencion del
huésped, check out y facturacion. Especificamente servicio de hospedaje se brinda de
acuerdo con el tipo de cabafia escogido por el huésped, se ofrecen tres: alojamiento
compartido, para pareja y tradicional, cada una con diferentes caracteristicas expuestas
anteriormente; en la recepcion se verifica todo lo concerniente con el registro (check-in) al
estar todo aprobado se entrega un distintivo (manilla) a estos usuarios para que los
empleados del complejo estén prestos a ayudarlos a llegar a su respectiva cabafa, la
persona que los guie entregara la cabafia verificara que las condiciones de ventilacion y luz

estén funcionando, el complejo ofrece los elementos necesarios para hospedarse y de aseo.

6.1.1.2 Restaurante.

Comprende las actividades de reservacion, acomodacion, compra de insumos,
elaboracion de alimentos, distribucién de platillos, limpieza del area de restaurante.
Especificamente se encargara de recibir las 6rdenes de los platillos a realizar ese dia, hara
su respectiva planeacién y ejecucion para obtener platillos de calidad que satisfacen las
necesidades de los huéspedes, llevaran los platillos segun se solicite al lugar de consumo y

se encargaran del aseo de sus areas de trabajo.

6.1.1.3 Recorrido ecoturistico.

Comprende las actividades de programacién y ejecucion de actividades recreativas
dentro del complejo, incluyendo la preparacion de los elementos y/o herramientas a utilizar

durante el recorrido. El encargado (Guia) tiene la ruta establecida, el estara encargado de
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realizar actividades de calentamiento y estiramiento, senderismo y actividades que se crean

pertinentes para amenizar la ruta.

De acuerdo con la Resolucion N°0621 del 2021 [Instituto Tecnologico
Metropolitano] un mapa de procesos contribuye al cumplimiento de la mision de una
organizacion, pues permite establecer los procesos y sus procedimientos asociados. Para la
identificacion de los procesos es necesario saber que estos se clasifican en estratégicos,
misionales, de apoyo y de evaluacién. A partir de lo expuesto a lo largo del proyecto, y con
base a la documentacion expuesta en la seccion de marco referencial se determino el mapa
de procesos expuesto en la Figura 1. Mapa de Procesos del Complejo Turistico la
Esperanza.

Figura 1

Mapa de Procesos del Complejo Turistico la Esperanza

68



Creacion De Un Complejo Turistico En Guadalupe Santander

PROCESOS ESTRATEGICOS

[ PROCESOS MISIONALES J
[ Atencion al Cliente ] [ Recreacion ]
[ PROCESOS DE APOYO J
[ Alimentacion ] [ Mantenimiento ] [ Compras ]
[ Talento Humano ] [ Financiero ] [ Marketing ]

[ Gestion Documental ]

[ PROCESOS DE EVALUACION J

[ Seguimiento Institucional ] [ Gestion de la Calidad ]

Nota: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta los procesos identificados se determiné los procedimientos mas

importantes para la prestacion de los servicios, estos se observan en la Tabla 9.
Tabla 9

Procedimientos para el Cumplimiento de los Servicios

Tipo Proceso Proceso Procedimiento
Misional Atencion al cliente Reservas
Misional Atencién al cliente Check-in y Check-out
Misional Recreacion Recorrido Ecoturistico

Apoyo Alimentacion Preparacion Alimentos

Nota: Elaboracion propia
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Los procedimientos se pueden observar en el Apéndice B con su respectivo
diagrama de flujo, actividades y responsables de las mismas. En el analisis se dio prioridad
a los procedimientos que intervienen de manera directa en el cumplimiento de los servicios.
Es importante destacar que se cuenta con un procedimiento general, que describe grosso

modo el funcionamiento del paquete ofrecido.

6.2. Identificacion de equipos y maquinas

Para asegurar la operacion del complejo turistico es necesario contar con los
equipos, maquinaria y mobiliaria adecuada para la ejecucion de sus servicios, esto para
satisfacer las necesidades de los clientes, en este caso son faciles de obtener en el mercado,

las especificaciones de los insumos se encuentran en el Apéndice B.

6.3. Andlisis instalaciones y capacidad instalada

En la actualidad la finca cuenta con la capacidad de prestar el servicio de restaurante
a mas de cien personas a la vez, lo cual, ayuda en la implementacion del proyecto, no limita
segun la demanda calculada, ademas las instalaciones para brindar el recorrido ecoturistico,
se encuentran adecuadas en su totalidad, con esto se concluye que la capacidad sera
limitada por la construccion de las cabafias, en el estudio de mercado se determind la
cantidad y el tipo de estas teniendo en cuenta los limitantes financieros, en su totalidad se
tendra capacidad para veinticuatro personas, distribuidas asi una cabafia de alojamiento

compartido con capacidad para diez personas, dos cabafas tradicionales con capacidad para
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cinco personas es decir este tipo de cabafia en total tiene capacidad para 10 personas y las
cabarfias para pareja con capacidad para dos personas en total 4 personas, para completar
una capacidad de 24 personas por dia. Al mes se tendria una capacidad para 720 personas la
demanda pronosticada mensual es de 101 personas es decir se tendria una ocupacion del

14%.
6.3.1. Localizacion.

Debido a la localizacion de la finca el proyecto se desarrollara en Guadalupe
Santander, Colombia. La Finca La Esperanza estd ubicada en la vereda el plateado en el
Sector Pefias Blancas esta localizacion se condiciona al diferencial con el cual se trabajé el
plan de marketing, los cuatro atractivos turisticos del lugar.
llustracion 8
Vista de La finca La Esperanza en mapa Locacién para el Complejo Turistico La

Esperanza

Piedraldel'Sapo

Q.

Piedras Curiosas

o

—~
Tresicascadas .>

. |
" — \
\-//

- le
CascadalEl Rerico FINCA LA'ESPERANZA

Nota. Elaboracion propia a través de Geovisor DANE
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Esta se encuentra ubicada a 22 minutos del parque principal del municipio
aproximadamente a 4 km, cuenta con carretera destapada, pero se encuentra en condiciones

Optimas para cualquier tipo de vehiculo.

6.4. Andlisis de abastecimiento

Los productos que necesita el complejo turistico para su funcionamiento diario son
faciles de encontrar, debido a que en su mayoria son comestibles y productos de aseo, como
se indicé anteriormente existen asociaciones que facilitan la conexion con los proveedores,
también se hizo un estudio exploratorio donde se encontr6 que en Guadalupe cuenta con
amplio mercado de proveedores, el cual esta dispuesto a suministrar los insumos para las

actividades.
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7. Analisis organizativo

Respecto a los servicios mencionados en el inciso 6.1.1 Especificacion de servicios,

se requiere contar con un equipo de trabajo que cubra las actividades directas e

indirectamente generadas por el hospedaje, restaurante y recorrido ecoturistico, por lo cual

se necesita abarcar aspectos administrativos, publicitarios, econdmicos y operativos;

atencion al pablico, recorrido ecoturistico, mantenimiento de zonas comunes e

higienizacion de espacios. Por lo mencionado anteriormente y teniendo en cuenta el

proyecto de grado Estructura Organizacional para la Rivera Hotel (Alzate, 2010), en la

Tabla 10 y el objetivo general de estos.

Tabla 10

Cargo y objetivo del cargo del personal del complejo turistico

Cargo

Objetivo General del Cargo

Gerente Planear y garantizar el cumplimiento de
actividades estratégicas, administrativas,
comerciales y operativas que garanticen la
satisfaccion del cliente y rentabilidad del negocio.

Contador Administrar la contabilidad y finanzas del

complejo turistico asegurando la exactitud de los
registros financieros y cumplir con las obligaciones
fiscales y contables, contribuyendo asi a la
estabilidad financiera y operativa del complejo.

Comunity Manager y Disefiador

Gestionar y optimizar la presencia online
del complejo turistico a través de estrategias de
comunicacion y marketing, con el objetivo de
fortalecer su imagen y aumentar la interaccion con la
comunidad digital.

Guia

Facilitar experiencias seguras y
gratificantes en el entorno natural del complejo
turistico, guiando a los visitantes a través de la ruta,
promoviendo la conservacion del medio ambiente y
el deleite responsable de los recursos naturales

Auxiliar de Cocina

Realizar la preparacion y emplatado de
alimentos, mediante altos estandares de higiene y
eficiencia, contribuyendo al correcto funcionamiento
del servicio y a la satisfaccion de los clientes

Asistente Operativo

Soportar la ejecucion de diversas tareas de
mantenimiento, reparacién y servicios generales
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dentro del complejo turistico, asegurando un entorno
funcional, seguro y bien cuidado.

Nota: Elaboracion propia

Es importante destacar que en el Apéndice C se observa el manual de funciones del
personal, para ello se adapt¢ la estructura del Manual De Funciones De Empleados

Publicos No Profesionales Trabajadores Oficiales (UIS,2022) contando asi pues con:

» Encabezamiento: Denominacion del cargo.

» Preliminares del cargo: Corresponde a la informacion de caracterizacion
del cargo: dependencia jerarquica, nombre anterior, tipo de contrato y
cargos bajo su dependencia.

» Objetivo del cargo: Se refiere a los resultados que se esperan obtener con
el cumplimiento de las funciones.

« Funciones: Actividades de caracter repetitivo inherentes a un cargo,
(Franklin, 2002). La redaccion de las funciones se estructura utilizando
un verbo en infinitivo para denotar la accién fundamental, seguido del
objeto que representa los aspectos afectados por la accion, y finalizando
con la condicion especificando los requisitos de calidad de los
resultados. (Departamento Administrativo de la Funcién Publica, 2018).

« Competencias: Pericia o aptitudes requeridos para el cargo.

» Requisitos: Se tienen en cuenta Titulos Académicos y Requisitos

Especiales.
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Teniendo presente que los trabajadores de una organizacidn requieren conocer cOmo
se dividen, agrupan y coordinan las actividades en la empresa, se hace necesario disefiar
una estructura organizacional, pues esta permite coordinar las actividades de la

organizacion en cuanto a la relacion de los trabajadores. (Stephen, 2004).

Dentro de las estructuras organizacionales se cuenta con la estructura lineal,
recomendada para organizaciones pequefias 0 que van iniciando, esta presenta una
configuracién piramidal basada en el principio jerarquia de autoridad en la cual los
subalternos obedecen a sus superiores, por lo cual es una estructura sencilla de facil
comprension, e implementaciéon (Minsalud & Pérez,2007). Por lo mencionado se decidid
manejar esta estructura, en la Figura 2.

Figura 2

Estructura organizativa Complejo Turistico La Esperanza

P —— = =

|

' |
l,-——J——-\,-——l——
I Contad |I
|

_~—————

| I Asistente

Comunity Guia I Auxiliar | Operativo

e . -_—e - e o - o e .

Nota: Elaboracion propia

Cabe resaltar que lo que respecta a la estructura salarial se presenta en el Apéndice D

Estudio de Andlisis Financiero. Las figuras punteadas representan la contratacion externa.
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8. Analisis legal

8.1. Constitucion de la empresa

La figura juridica propuesta para el Complejo Turistico La Esperanza es Sociedad
por Acciones Limitadas (SAS), pues su flexibilidad de capital permite una amplia gama de
instrumentos de financiacion y establecer el modelo societario sin necesidad de
desembolsar dinero al momento de crearla, a su vez presenta otras ventajas como:
simplificacion de los tramites y emision de acciones especiales que posibilitan una renta

invariable (Betancourt et.al ,2103).

8.1.1 Requisitos de constitucion.

Con base a lo expuesto en el proyecto de grado Plan de Negocios para la Creacién
de un Eco-Hotel Tipo Glamping Situado en la Rivera Hidroeléctrica de Sogamoso,
Santander (Gualdron, 2021), las paginas webs de la Camara de Comercio de Bucaramanga,
el ministerio de justicia de, y la guia de constitucion de una sociedad por acciones

simplificada (SAS) de Bogota, los pasos para constituir una SAS de manera presencial son:

o Verificar que el nombre elegido, en este caso Complejo Turistico La
Esperanza se encuentre disponible. Esta consulta se puede realizar de
manera virtual en el Registro Unico Empresarial y Social Camaras de

Comercio (RUES)

o Ingresar en el Modelo de estatutos para SAS ley 1258 de 2008, dispuesto en

la seccién de documentos de la Camara de Comercio de Bucaramanga la
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informacién requerida siguiendo las instrucciones presentes en el documento
de constitucion. Dentro de la informacion a ingresar esta el nombre de la
organizacion, nombre e identificacion del representante legal, objeto social,
domicilio principal de la sociedad, capital, término de duracion,

identificacion de los socios.

o Generar el RUT a través de la pagina Web de la DIAN. Ingresando la

informacion solicitada.

o Solicitar el registro mercantil; presentar a la Camara de Comercio de
Bucaramanga el documento de constitucion, junto con cartas de aceptacion
donde se indiquen el nimero de identificacion de las personas designadas
como representantes legales, miembros de junta directiva y revisor fiscal, y

el RUT. Se genera impuesto, cuyo valor es sobre el capital asignado.

8.2. Registro Nacional de Turismo

Los prestadores de servicios turisticos deben contar con el Registro Nacional de
Turismo (RNT), para la formalizacion y regularizacion de su actividad (MINCIT, 2024). Es
por ello por lo que el Complejo Turistico La Esperanza debe contar y renovar anualmente
el RNT, no solo para evitar sanciones y/o clausura, sino para gozar de los beneficios

tributarios de la formalizacion.

8.2.1 Proceso obtencion RNT.

Con base a lo estipulado en el documento guia Inscripcién de RNT del Ministerio
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de Industria y Comercio, los pasos para obtener el RNT son:

o Ingresar a la plataforma RNT, para registrarse seleccionar la opcion
“Registrate”, y suministrar los datos correspondientes del Complejo
Turistico la Esperanza; nombre, NIT, contrasefia, nombre del representante

legal y correo electronico. Dar clic a “crear cuenta” y “Aceptar”.

o Seenvia un correo de confirmacion al correo suministrado, por lo que se

debe ingresar al correo y dar clic a “Ingresa Aqui”.

o Ingresar el usuario y contrasefia. Dar clic en el boton “Iniciar Sesion”.

o Dar clic en el botoén “Empezar”.

o Seleccionar “Establecimiento de Comercio”.

o Seleccionar el estableciendo, dando clic sobre el nombre, el Complejo
Turistico la Esperanza Aparecera con un chulo azul. Dar clic al boton

“Aceptar”.

o Enel paso 1 se mostrara en la parte superior informacion del prestador
extraida del Registro Mercantil, y en la parte inferior se debe ingresar
informacion del inmueble con base al Decreto 1074 de 2015. Dar clic en el

botdén “Siguiente”.

o Enel paso 2 se debe ingresar la informacion de la capacidad técnica y
operativa con base al Decreto 1074 de 2015. Dar clic en el botén

“Siguiente”.
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o Enel paso 3 se debe declarar el cumplimiento de los requisitos generales

establecidos en el Decreto 1074 de 2015. Dar clic en el botén “Siguiente”.

o Dar clic a “Aceptar”. Aparecera un mensaje indicando que su solicitud ha

sido radicada ante la Camara de Comercio de Bucaramanga.
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9. Analisis de impacto social y ambiental

9.1. Andlisis responsabilidad ambiental

Para la puesta en marcha del proyecto tramitara la licencia ambiental, con la entidad
encargada de proteger los recursos medioambientales del departamento, en este caso la
corporacion Autonoma Regional de Santander la cual realizard una revision del posible

impacto ambiental provocado por la ejecucion del proyecto.

También se aplicaran las normas de calidad turistica referentes a los servicios
prestados con especial énfasis en las que refieren a temas ambientales, en el caso del
alojamiento rural, se tendran recipientes de almacenamiento temporal de residuos sélidos y
un programa de manejo de estos de tal manera que se logre generar el menor impacto
posible, en los recorridos se aplicara los codigos de ética ambientales, se ilustrara 'y
concientizara al turista de sus repercusiones en el medio ambiente, con el objetivo de
minimizar las consecuencias negativas de esta actividad. Ademas, se aplicara la norma 1ISO

14001 (2015) la cual establece como implementar un sistema de gestion ambiental efectivo.

Durante la ejecucidn de las actividades se velara por la conservacion de la
biodiversidad, preservando la fauna y flora nativa, manteniéndonos siempre dentro del
marco de la legalidad, procurando el desarrollo sostenible como se dicta en la “Politica

nacional para la gestion integral de la biodiversidad y sus servicios ecosistémicos”

El compromiso que la empresa asume es la sostenibilidad, ejercer las actividades sin

poner en riesgo los recursos de las generaciones futuras, esto mediante acciones como el
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cuidado del agua con un sistema de abastecimiento que aproveche el agua lluvia en
reduccion de residuos, reciclaje, ahorro de energia, utilizacion de productos de limpieza
amigables con el medio ambiente, mantener la flora y fauna nativa de la finca mediante una

zona de bosque nativo a las orillas de las fuentes hidricas.

Dentro de los métodos de evaluacion del impacto ambiental se cuenta con el
Método Leopold, el cual se basa en el desarrollo de una matriz de relaciones causa-efecto,
en cuyo eje vertical se cuenta con los factores ambientales y en el eje horizontal las
actividades que pueden llegar a incidir en esos factores. En el Apéndice E se utiliz6 una
matriz en la cual se introdujeron dos valores, elegidos de manera subjetiva entre una escala
del 1 al 10 (Evaluacion del impacto ambiental, 2013), donde el valor superior es la
magnitud del impacto y el segundo la importancia de este, en el anexo se encuentra los

resultados del analisis.

9.2. Anélisis responsabilidad social

La ejecucion del complejo turistico en el municipio de Guadalupe, Santander se

veran reflejados los siguientes impactos para el conglomerado social:

o Generacion de empleos directos para la formacion de la empresa, en la actualidad es dificil
conseguir oportunidades laborales en este municipio, al crear esta empresa impactaria
positivamente a las familias que puedan acceder a estos puestos de trabajo, formalizando y
dignificando su labor. Ademas de la capacitacidn constante del talento humano en

habilidades del servicio al cliente, sostenibilidad e idiomas con vista en la expansion a
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nuevos mercados.

Promocidn del cuidado del medio ambiente como cultura de la empresa a través de

actividades ecoturisticas.

Conservacion de la naturaleza, biodiversidad y cultura del territorio.

Empresas proveedoras de insumos para el complejo, seran beneficiadas al poder

comercializar sus productos de forma estable, lo cual traerd mas progreso a la region.

Nuestros clientes tendran la posibilidad de conectar con la naturaleza, lo cual crea una

sensibilizacion hacia el cambio climatico.

ElI Complejo Turistico La Esperanza velara por mantener la armonia entre la comunidad, el
medio ambiente y la empresa, respetando los derechos de los anteriores y cumpliendo con

los deberes correspondientes expuestos en las normas de la nacion.
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10. Analisis financiero

En el analisis financiero se evalla la viabilidad del proyecto financieramente,
comenzando desde unos estados financieros que parten del comportamiento inicial de lo

planteado en el desarrollo del estudio de viabilidad general del proyecto.
10.1.  Inversiones
10.1.1 Inversiones fijas.

Hacen referencia a activos con vida Gtil mayor a un afio, son elementos tangibles
necesarios para que la empresa pueda llevar a cabo su actividad, en este caso estd compuesta
por la construccion de las cabafias, muebles y enseres de estas y equipos (Tabla 11).

Tabla 11
Inversion fija

CONCEPTO DEECRIEO CANTIDAD  |VALOR UNITARIO| VALOR TOT-\L

Terreno (Compra o lote para terrenos) SU BTOT_\L

Cabafias tipo rusticas (capacidad 10 personas - alojamiento compartido) 1 $ 50.000.000 5 50.000.000

Construcciones Cabafias tipo rusticas (capacidad 5 personas - tradicional) 2 $45.000.000

Cabafias tipo rusticas {capacidad 2 personas - para pareja) 2 $ 30.000.000

SUBTOTAL) $ 200.000.000
Magquinaria ¥ equipos Elementos de seguridad (chalecos y cascos de seguridad) $194.000 .850.
SUBTOTAL) $ 4.850.000]

Equipo de habitacidn para parejas (1 mini bar, 1 somier, 2 mesas de nochey 1

televisor) 2 $ 2.800.000 $ 5.600.000

Muebles y enseres . I . _— . . -
- Equipo de habitacidn cabafia alojamiento compartido (10 somieres y 1 televisor) 1 $5.000.000 $ 5.000.000
Equipo cabafia tradicional ( 1 mini bar, 5 somier, Armario y 1 televisor) 2 $4.200.000 $ 8.400.000

SUBTOTAL) $ 19.000.000}
Computador (computador de mesa) 1 $1.500.000 $1.500.000
Equipos de oficina Celular movil $400.000 $ 400.000

SUBTOTAL) $ 1.900. I]I]I
Vehiculos SUBTOTAL

TOTAL INVERSIONES FIJAS

Nota. La elaboracion se encuentra en el Apéndice D referente al estudio financiero.
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10.1.2 Inversiones diferidas.

Son inversiones realizadas en servicios y bienes intangibles cruciales para el
desarrollo del proyecto, pero no hacen parte del capital de trabajo, estas se pueden

encontrar en el Apéndice D referente al estudio financiero.

10.1.3 Inversiones totales.

En la siguiente tabla se muestra la inversion total necesaria para poner el proyecto
en marcha.
Tabla 12

Inversiones totales

INVERSION TOTAL VALOR
Inversion Diferida 5 2.050.000
Inversion Fija 5 225.750.000
Inversion de Capital de Trabajo 514.727.410

TOTAL INVERSION INICIAL 5242.527.410

Nota. La elaboracion se encuentra en el Apéndice D referente al estudio financiero.

10.2. Costos y gastos

Incluye mano de obra, servicios publicos y arrendamiento, depreciacion, materia
prima y/o insumos, costos indirectos de fabricacion, prorrateo de costos y gastos, gastos de
administracion y ventas, gastos financieros, costos fijos, variables y unitarios. Se muestran

estas tablas con detalle en el Apéndice D referente al estudio financiero.
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10.3. Financiacion

Los recursos para llevar a cabo el proyecto se tomaran de inversiones de privados,
especificamente por venta de acciones hasta el 49%, por el valor de la inversion inicial

$242.527.410 pesos.

10.4. Ingreso

10.4.1 Proyeccion de ventas.

La proyeccion de ventas se hizo con base al crecimiento del turismo interno del
pais, debido a que este es el segmento de clientes al que estaremos enfocados, la proyeccion

y su explicacion se muestran en el Apéndice D referente al estudio financiero.

10.5. Estudios financieros

En el Apéndice D referente al estudio financiero se puede observar el estado de

resultados, flujo de caja y el balance general.

10.6. Evaluacién financiera

En la evaluacion se tuvo en cuenta el VPN (valor presente neto), TIR (tasa interna
de retorno), con una tasa de oportunidad o costo de capital del 21,94%.

Tabla 13
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Evaluacién financiera

EVALUACION FINANCIERA

VPN 5 34.097.6896  Factible
TIR 28%  Factible
Tiempo de Recuneracion 2afos  Factible

Nota. La elaboracién se encuentra en el Apéndice D referente al estudio financiero.

El VPN para el escenario base es positivo con un valor de $ 34.097.696 pesos, el
complejo turistico es rentable después de 2 afios 8 meses y 19 dias, asimismo la TIR es de

28,1%, superando la tasa de costo de capital que es de 21,94%.

10.7. Recuperacion de la inversion

PRI (periodo de recuperacion de la inversion) es 2 afios 8 meses y 19 dias, en el
Apéndice D referente al estudio financiero se encuentran los calculos relacionados (Tabla
14).

Tabla 14

Recuperacion de la inversién

TIEMPO FLUJO ESPERADO FLUJO ACUMULADO
242527410 -§ 242527410
5 07.794 678 -8 144.732.732
5 79875015 -§ 64.857.717
5 91.664.056 $ 26.806.339
5 104.758.167 & 131.564.506
5 120.718.834 § 252283340

Nota. La elaboracion se encuentra en el Apéndice D referente al estudio financiero.
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10.8. Analisis de razones financieras

Se analizaron razones financieras de razon corriente, nivel de endeudamiento,

rotacion de activos, margen bruto de ganancia y margen bruto de utilidad.

Figura 19

Andlisis de razones financieras

RAZONES FINANCIERAS

Razon corriente 4.14 6.36 8.08 9.46 1054
Nivel de endendamiento 8.32% 7.71% 7.50% 7.36% 7.28%
Rotacion de activos 0,75 0,70 0.65 0,62 0,59
Margen bruto de ganancia 47 .46% 47.48% 47.48% 47.48% 47 48%
Margen Neto de utilidad 22 50% 22 52% 23 40% 24 26% 25.08%

Nota. La elaboracién se encuentra en el Apéndice D referente al estudio financiero.

La razon corriente esta relacionada con la liquidez de la empresa es decir la
capacidad de responder ante las deudas a corto plazo, en este caso durante toda la
proyeccion presenta valores mayores a uno, lo cual es un buen indicador es decir tiene la
competencia para pagar deudas a corto plazo. Se tiene un nivel de endeudamiento bajo lo
cual indica una posicion financiera segura y flexible pues brinda la posibilidad de
apalancarse a futuro en caso de expansion. En cuanto a la rotacion de activos se tiene que es
cercana a uno debido a la inversion inicial que se hace en activos (construccion de cabafas)

esto debido a la perspectiva a largo plazo del negocio.

El margen bruto de ganancia es aceptable desde el primer afio del proyecto, al paso

del tiempo se convierte en alto lo cual indica que una parte considerable de los ingresos se
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mantienen como ganancia, lo cual es atractivo para inversores pues genera confianza en la
capacidad de generar ganancias sostenibles. EI margen neto de utilidad es positivo y
creciente, lo cual la eficiencia con la cual la empresa esta generando ganancias a partir de

sus ingresos.

10.9. Analisis de escenarios

El anélisis de escenarios se encuentra en el Apéndice D, para el escenario negativo
se tomd un 5% menos de ventas, se toma este porcentaje debido a que la cantidad servicios
de los cuales se tiene demanda hoy en dia son los utilizados en el escenario inicial, en este
caso el PRI (periodo de recuperacion de la inversion) es tres afios y 1 dias, el VPN (valor
presente neto) sigue siendo positivo con $5.366.066 pesos y la TIR (tasa interna de retorno)
es de 22,93% mayor a la tasa de oportunidad con 21,94% es decir en el escenario negativo
el proyecto aun sigue siendo rentable. En el caso del escenario positivo se tomd la situacion
de que las ventas sean un diez por ciento mas de las pronosticadas, el PRI es de dos afios 2
meses y 30 dias, el VPN es positivo con $ 91.235.118 pesos y la TIR 37,95% mayor a la

tasa de oportunidad con el 21,94% lo cual indica que en este caso también es rentable.
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11. Analisis estratégico

El direccionamiento estratégico establece los objetivos de la empresa a largo,
mediano y corto plazo, buscando la rentabilidad de esta y asi la perdurabilidad en el tiempo,
para esto se plantean el nombre, mision, vision y comportamientos organizacionales, el tipo

de empresa se especificd en el analisis legal.

11.1. Nombre

El nombre elegido es Complejo Turistico La Esperanza, esto debido a la tradicion
que conlleva el mismo pues la finca La Esperanza, donde estara ubicado el proyecto, esta
ya es conocida a nivel regional, por lo tanto, el cambio de nombre afectaria en cuestiones
de mercadeo (Figura 3).

Figura 3

Logo y nombre

Nota: Elaboracion propia
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11.2. Mision

Generamos experiencias de conexion con la naturaleza explorando majestuosas
cascadas y formaciones rocosas Unicas. Brindamos servicios de alojamiento, restaurante y
recorrido ecoturistico de alta calidad promoviendo la sostenibilidad y el respeto por el

entorno natural.

11.3. Visién

Ser reconocidos como el destino turistico lider en la region, destacando por nuestras
cascadas y formaciones rocosas, comprometidos con la sostenibilidad y la excelencia en el
servicio. Aspiramos a inspirar a nuestros visitantes a transformarse en embajadores de la
conservacion del medio ambiente, promoviendo practicas responsables que aseguren la

preservacion de nuestro patrimonio natural para las futuras generaciones.

Valores organizacionales:

o Integridad: Buscamos que nuestro personal esté comprometido con la
ejecucion de sus funciones de manera correcta, aungque no tenga supervision

en ese momento.

o Respeto: Se desea un ambiente tranquilo y donde se reconozca la

importancia del otro, se aprecie y valore sus cualidades.

o Responsabilidad: Compromiso con el deber nos ayuda a brindar un buen

servicio y cumplir con las expectativas del cliente.
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11.4. Comportamientos organizacionales

En el complejo turistico La Esperanza se garantizara los siguientes

comportamientos y lineas estratégicas:

Sostenibilidad: asegurar que las actividades se desarrollan en el complejo no afecten

las necesidades futuras.

Orientacion al cliente: Ofrecer un servicio excepcional para garantizar la excelencia

en la experiencia del cliente.

Etica y responsabilidad social: apoyar a la comunidad local mediante la creacion de

empleo, la compra de productos locales entre otros.

Innovacion y mejora continua: Buscar estar acorde a las tendencias del mercado

orientado al ecoturismo, evaluar los servicios continuamente para la buscar mejoras

en los mismos.

11.5. Analisis DOFA
Tabla 15
DOFA
Fortalezas: Debilidades:

Entorno natural Gnico: Presencia de
cascadas, formaciones rocosas curiosas,
bosques naturales y biodiversidad.
Cabafias con disefio arquitectonico
innovador en la region.

Experiencia auténtica: Promueven el
ecoturismo y la conexién con la
naturaleza.

Personal capacitado: Guias turisticos y
personal con actitud de servicio.

Infraestructura vial limitada: Posible
necesidad de mejoras en la via que
comunica el municipio con el complejo.
En la actualidad los atractivos turisticos
se conocen por recomendacion verbal,
por lo tanto, se ve en la necesidad de
implementar estrategias de marketing
contundentes.

Dependencia Climatica, debido a
estaciones cortas de verano no se
mantiene el mismo caudal durante el
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5. Ubicacion estratégica: Situado en una afio, sin embargo, segun historicos las

regidn con atractivo turistico creciente. cascadas nunca se han secado.
Competencia de otros atractivos
turisticos similares cercanos, que
cuentan con mejores condiciones viales.
Capacidad limitada en cuanto a personal
con aptitudes necesarias para expandir el
negocio (ingles)

Oportunidades: Amenazas:

1. Crecimiento del ecoturismo: Aumento Competencia: Otros destinos turisticos
del interés global en el turismo similares en la region y en el pais.
sostenible y ecoldgico. Factores climaticos: Cambios climaticos

2. Alianzas estratégicas: Colaboraciones gue pueden afectar las actividades al aire
con agencias de viajes, operadores libre.
turisticos y empresas locales. Impacto ambiental: Riesgo de

3. Diversificacion de servicios, existe degradacién ambiental debido a un alto
muchas posibilidades de innovar en numero de visitantes.
cuanto a los servicios Situacion econémica: Crisis econémicas

4. Marketing digital: Expansion de la que puedan afectar la capacidad de los
presencia en redes sociales y marketing turistas para viajar.
en linea para atraer a mas visitantes. Regulaciones gubernamentales: Cambios

5. Eventos y conferencias, espacios para la en las leyes y regulaciones que puedan

ejecucion de reuniones que permita el
acceso a clientes corporativos.

afectar las operaciones del complejo
turistico.

Nota: Elaboracion propia
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12. Plan de puesta en marcha

Como ya se menciond con anterioridad el proyecto se encuentra en ejecucion en

estos momentos, por lo tanto, no es necesario generar un plan de puesta en marcha.
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13. Conclusiones

En el analisis del entorno se encontrd que el sector turistico en Colombia ha tenido
un comportamiento creciente, este comportamiento se refleja a nivel departamental y
municipal, esto beneficia al sector y por lo tanto al proyecto, se identificé que el turismo
interno es la manera con mayor factibilidad para lograr incursionar exitosamente en el

mercado.

Las tendencias actuales hacia la sostenibilidad ambiental benefician la ejecucion del
proyecto, pues en si es la esencia de este, esto se debe aprovechar correctamente en cuanto
a estrategias de mercadeo, también se identifico que el segmento de cliente potencial utiliza
mayoritariamente redes sociales para informarse de temas turisticos por lo cual se eligi6 el

marketing digital para conseguir penetrar adecuadamente el mercado.

El proyecto es viable financiera y técnicamente, se analizo los requerimientos
necesarios para poner en marcha el proyecto son moderados lo cual facilita la obtencion de
socios permitiendo la ejecucion del proyecto y la expansion de este a futuro. Ademas, el
analisis organizativo se lleg6 a la conclusion de que una estructura lineal es la 6ptima, esta

estuvo limitada por el analisis financiero y técnico.

En cuanto a los impactos ambientales y sociales la empresa presenta en gran parte
influencia positiva en estos, debido a que la actualidad los terrenos son dedicados a la
explotacion ganadera y pasarian a una explotacion turistica, lo cual permite reforestar y
menores impactos ambientales a los que tiene en la actualidad; en lo social la empresa

crearia empleos formales e incentivaria la economia del municipio.
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14. Recomendaciones

Se recomienda gestionar la inversion inicial por medio de inversionistas o grupo de
inversionistas que proporcionen el capital por participacion de en la empresa. Ademas,
realizar campafa de marketing de lanzamiento para lograr dar a conocer los nuevos
servicios que se ofrecen en torno a los atractivos turisticos orientada al segmento de clientes
identificado. A futuro diversificar los servicios del complejo turistico para mejorar asi la
experiencia del cliente en este y lograr fidelizar. También, se sugiere incorporar la

tecnologia al recorrido ecoturistico para innovar en los servicios de guianza.
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