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Resumen

Titulo: Plan de Negocio para la Creacion de un Complejo Eco Turistico en el Municipio de
Aratoca, Santander.”

Autor: Maria Alejandra Monsalve Caceres ™

Palabras Clave: Turismo, Ecoturismo, Plan De Negocio.

Descripcion:

El turismo rural es una forma de explotar favorablemente nuestros recursos sin que estos puedan
llegar a ser afectados de forma permanente y ademas mostrar las maravillas naturales que el pais
tiene dentro de su territorio. Esta modalidad de turismo no solo permite aumentar el sector
turismo a nivel econdmico, sino que también, permite que los turistas tomen conciencia sobre la
conservacion y preservacion de la fauna y la flora existente, a través de la convivencia con ella.
El departamento de Santander cuenta con zonas rurales ideales para las modalidades de turismo
de aventura y ecoturismo, es por ello que en los Gltimos afios Santander se ha destacado como
destino turistico ideal para las personas aventureras que quieran realizar deportes extremos y
convivir en la naturaleza. Es por ello que se desean crear espacios para que los turistas
extranjeros conozcan mas que las zonas costeras y se enamoren de Colombia como destino
turistico.

El presente proyecto contiene un plan de negocios donde se evalla la factibilidad de
creacion y realizacion un complejo eco turistico, analizando la oportunidad al examinar la
viabilidad técnica, econdmica y financiera, segun los intereses y especificaciones que se quieren
implementar para la prestacion del servicio; ademas tambien se busca plantear los
procedimientos y estrategias para su puesta en marcha y crecimiento continuo de este como
empresa.

“ Trabajo de Grado.
** Facultad de Ingenierias Fisico Mecanicas, Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director: Diana

Patricia Barreneche, MSc Administracion de Empresas.
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Abstract

Title: Business Plan for the Creation of an Eco Touristic Complex in the Municipality of

Aratoca, Santander.”

Author: Maria Alejandra Monsalve Caceres ™

Keywords: Tourism, Ecotourism, Business Plan.

Description:

Rural tourism is a way to exploit our resources favorably without these being able to be affected
permanently and also show the natural wonders that the country has within its territory. This type
of tourism not only allows the tourism sector to increase economically, but also allows tourists to
become aware of the conservation and preservation of the existing fauna and flora, through
coexistence with it. The department of Santander has ideal rural areas for adventure tourism and
ecotourism, which is why in recent years Santander has stood out as an ideal tourist destination
for adventurous people who want to do extreme sports and live in nature. That is why they want
to create spaces for foreign tourists to know more than the coastal areas and fall in love with
Colombia as a tourist destination.

The present project contains a business plan where the feasibility of creation and realization
of a complex eco-tourism is evaluated, analyzing the opportunity when examining the technical,
economic and financial viability, according to the interests and specifications that are to be
implemented for the provision of the service; It also seeks to outline the procedures and

strategies for its implementation and continued growth of this as a company.

* Bachelor Thesis.
** Facultad de Ingenierias Fisico Mecanicas, Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director: Diana

Patricia Barreneche, MSc Administracion de Empresas.
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Introduccion

En los ultimos afios, el turismo en Colombia ha tenido un incremento significativo en cuanto al
turismo interno y extranjero, es decir, los colombianos han optado por destinos nacionales y al
mismo tiempo, el pais le ha abierto las puertas a un nimero importante de extranjeros que ven a
Colombia como un lugar ideal para vacacionar. Esto se debe, en parte, a dos principales motivos,
el acuerdo de paz y la devaluacién del peso colombiano con respecto al délar, ya que, tanto los
colombianos como el extranjero sienten mas seguridad al viajar y conocer Colombia, y ademas
para estos Ultimos es mas econémico.

Debido a que el turismo se ha convertido en una de las principales actividades econémicas
de Colombia, el turismo en Santander ha incrementado por la inyeccion de dinero del gobierno
en el sector. Se realizaron estas inversiones con el fin de atraer mayor cantidad de pablico con la
apertura de destinos turistico como el Parque Nacional del Chicamocha (PANACHI), Eco parque
El Cerro del Santisimo, Acualago, entre otros; de esta manera se intenta incentivar al turista y se
le brinda otra opcion de vacacionar diferente a las que normalmente se acostumbra, como lo son
las zonas costeras. Santander ha optado por un turismo ecoldgico y de aventura, explotando asi
sus recursos naturales y caracteristicas geograficas, ofreciendo al visitante vistas majestuosas,
gracias a la conservacion y preservacion de la naturaleza que hay en el departamento, ademas se
ha dado a conocer porque cuenta con la estructura para el desarrollo de deportes extremos, sin
dejar de lado, la importancia de conocer su cultura y gastronomia.

El complejo eco turistico se realiza con el fin de reunir esas buenas caracteristicas del

departamento en un solo lugar, donde el turista encuentre vistas sorprendentes, diversion,
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gastronomia y, ademas, se aparte del estrés de la vida cotidiana y disfrute de su estadia. Con este
proyecto, se busca desarrollar un plan de negocios que evalué la factibilidad de realizar este
complejo eco turistico, analizando la oportunidad al examinar la viabilidad técnica, econémica y
financiera, segun los intereses y especificaciones que se quieren implementar para la prestacion
del servicio; ademas también se busca plantear los procedimientos y estrategias para la puesta en

marcha del proyecto.



PLAN DE NEGOCIO COMPLEJO ECO TURISTICO

Tabla 1.

Cumplimiento de Objetivos.

21

Objetivos Cumplimiento

Realizar el estudio del sector donde se analizara el macro entorno y -
el micro entorno del mercado eco turistico en Santander. Capitulo 3
Elaborar un estudio de mercado para identificar el mercado potencial,
mercado objetivo y la demanda de la afluencia de turistas a Capitulo 4
Santander.
Formular el plan de marketing que establezca las estrategias
comerciales para llegar al segmento de clientes, ademas de disefiar y Capitulo 5.
estructurar el portafolio de servicios que se ofreceran
Elaborar el estudio técnico donde se determine el procedimiento de
prestacion del servicio, las caracteristicas de las instalaciones y los Capitulo 6
recursos a utilizar.
Desarrollar el analisis administrativo donde se disefiara el

_ _ - Capitulo 7.
organigrama, manual de funciones y manual de procedimientos
Elaborar el analisis legal definiendo el marco legal, los lineamientos
particulares del sector turismo segun el ministerio de cultura'y Capitulo 8.
turismo, y forma juridica de constitucion legal
Evaluar el posible impacto social que trae consigo la apertura del

Capitulo 9.

complejo eco turistico en la poblacion cercana y en los pequefios

comerciantes existentes en su periferia.

(Numeral 9.1.)

Evaluar el posible impacto ambiental producido por la puesta en
marcha y funcionamiento del complejo con el fin de establecer

medidas de mitigacion y cuidado de éste

Capitulo 9.
(Numeral 9.2.)

Realizar un analisis financiero como forma de sustentar la viabilidad
de la idea de negocios y evaluar la rentabilidad de este en diferentes

escenarios

Capitulo 10
Capitulo 11
(Numeral 11.1.)
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Objetivos

Cumplimiento

Formular el direccionamiento estratégico elaborando la mision,

vision y objetivo social

Capitulo 2.
Capitulo 5
(Numeral 5.1.)

Realizar una simulacién del servicio con fines comerciales.

Capitulo 6.
(Numeral 6.3.)
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1. Especificaciones del Proyecto

1.1. Planteamiento del Problema

La problematica del sector turismo en Colombia siempre ha sido efecto de la inseguridad y mala
imagen que se ha desarrollado en otros paises. Con la firma del tratado de paz, que da fin a un
conflicto de méas de 50 afios, se espera que el pais se convierta en un destino mas atractivo para
los turistas e inversionistas extranjeros, ya que es bien sabido que el pais es rico en biodiversidad
de fauna y flora, hermosos paisajes naturales y gran variedad de clima ideales para vacacionar.
A nivel departamental, el turismo de la regidn se estd viendo opacado por el turismo de playa
y sol, debido a que no se estd promocionando lo suficiente el turismo Santandereano a nivel
mundial, el cual se ha caracterizado por ser un turismo rural, en los que se destacan el turismo de
aventura y el ecoturismo. Santander cuenta con uno de los paisajes naturales mas hermosos a
nivel mundial, el Cafidén del Chicamocha, el cual se ha venido dafiando por construcciones y
explotacion de arena; es por ello que es de vital importancia que los colombianos tomen
conciencia del cuidado, preservacién y conservacion de los recursos naturales con los que cuenta
Colombia y en este caso el departamento de Santander. Por esta razon es que se ve al turismo
como una plataforma para dar a conocer y expandir el amor y la importancia del cuidado del
medio ambiente a los turistas.
Es por ello que se deben abrir espacios de disfrute y aprendizaje, que logren atraer la

atencion de los turistas y asi convertir a Santander en un destino turistico atractivo.
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1.2. Justificacion

Colombia se destaca por su riqueza natural, ubicAndose como el segundo pais con mayor
diversidad biologica y por sus lugares de extraordinaria belleza natural. En Santander se
encuentra uno de los més bellos y representativos paisajes del pais, EI Cafion del Chicamocha, el
cual atrae a millones de viajeros. EI complejo Eco turistico estard ubicado en una de las laderas
del cafién con vista al rio Umpala. Serd un complejo donde las familias podran divertirse y/o
descansar de la rutina y estrés de la ciudad, rodeandose de naturaleza y tranquilidad. Se espera
que el complejo trabaje con procesos sostenibles, con una arquitectura donde la naturaleza se
haga presente y no se dafie el paisaje natural, donde se haga uso de la energia renovable
aprovechando el sol de esta region y se resalte la gastronomia por el uso de cultivos totalmente
ecoldgicos y cultivados sin pesticidas, seran una de las caracteristicas llamativas del complejo,
en pocas palabras el complejo eco turistico venderd diversion, tranquilidad y una vista
espectacular a sus clientes. Se escogié una de las laderas del Cafién, debido a que ya se poseen
79 hectareas de terreno, y debido a la majestuosidad natural del lugar se encontr6 ideal para
construccién y puesta en marcha de un complejo eco turistico.

El turismo en Colombia se ha incrementado los ultimos afios; en base a los resultados
publicados por el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (2016) en su muestra
mensual de hoteles, que en octubre de 2016, el porcentaje de ocupacion hotelera” a nivel
nacional fue del 60.2%, la més alta reportada para los meses de octubre de los Gltimos 13 afios,

de igual forma el boletin mensual de turismo de Ministerio de Comercio, Industria y turismo

’ Porcentaje de ocupacion hotelera: Indica la proporcion de ocupacion que registra el establecimiento, y se obtiene
dividiendo el total de cuartos ocupados entre el total de cuartos disponibles al periodo de interés. Al final se

multiplica por 100 a fin de que éste quede expresando en porcentaje.
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(2016), reporto el paso de 31.803.847 vehiculos en los peajes y en los terminales de transporte se
recibieron 67.170.733 pasajeros, ademas las llegadas de extranjeros al pais crecio en un 13.47%
en el 2016 con respecto al 2015, siendo el 50.1% de estos viajes por ocio. Es importante también
destacar que durante los meses de enero a octubre de 2016 se recibieron en los diferentes parques
naturales de Colombia 617.354 visitantes nacionales y 125.997 visitantes internacionales. Las
estadisticas anteriores nos indican que hay un mercado potencial y en crecimiento del turismo en
Colombia por motivo de vacaciones y esparcimiento. Sin embargo, en Santander, el sector
turismo no crece al mismo ritmo, por lo que se deben crear estrategias para capturar la atencién
de posibles clientes.; de igual forma, lo que se busca con este proyecto es usar el turismo como
plataforma para difundir la importancia de la conservacion y preservacion a traves de buenas
practicas que los turistas podran observar durante su estadia, es por eso que la base del complejo
sera la sostenibilidad que se considera como el equilibro entre la parte financiera, la sociedad y la

ambiental.

1.3. Alcance

El alcance del proyecto es disefiar un plan de negocios encaminado a plantear estrategias para la
puesta en marcha y dar direccion a la idea de negocio, para que asi se logre su desarrollo en un
tiempo pertinente y de forma efectiva. En este documento se presentan los conceptos de
oportunidad, viabilidad y rentabilidad, las cuales fueron logradas a través de estudios y analisis
con los que cuenta el plan, los cuales son:

e Estudio del sector. Donde se evidencia el comportamiento del turismo como sector

economico a nivel internacional, nacional y departamental.
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Estudio de mercado. Donde se analiza la viabilidad comercial del proyecto, su mercado
objetivo y, de esa forma, se empiecen a evidenciar las estrategias de marketing que se
deberan utilizar.

Estudio legal. Donde se define la conformacion de la sociedad, la posibilidad legal para
que la empresa opere y leyes especiales aplicadas al sector.

Analisis técnico. Donde se realiza la descripcion detallada del producto, el proceso en la
prestacion del servicio y al tratarse un complejo eco turistico, y ademas se desarrollan los
planos de la infraestructura donde se prestara el servicio, asi como su capacidad.

Andlisis organizacional: Se define los roles y el manual de funciones del personal
necesario para la prestacion del servicio, también se realiza el andlisis de riesgos que
presenta cada puesto para garantizar la seguridad y salud de los trabajadores, ademas de
la estructura salarial.

Estudio de posibles impactos: Se enlistan los posibles impactos ambientales y sociales
que tiene consigo la puesta en marcha del proyecto, ademas de las estrategias para
mitigarlos.

Analisis Financiero. En él aparecen las inversiones, capital de trabajo, presupuestos,
proyecciones, ademas del andlisis de indicadores como el VPN y la TIR y el tiempo de
retorno de la inversion.

Andlisis de riesgos. En él se realiza un analisis del componente financiero, donde se
evidenciard su comportamiento con respecto a fluctuacion del mercado.

Evaluacion del proyecto. Se realiza las conclusiones de los estudios y analisis previos y

de esa forma garantizar la factibilidad de realizar el proyecto.
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e Simulacion. Una simulacion de la infraestructura del complejo eco turistico, con fines
comerciales, donde se podra observar el servicio.

A partir de la informacién obtenida en los estudios anteriores, se realizan las estrategias a

implementar como lo son las referidas al direccionamiento estratégico, el plan de marketing y

estrategias para la puesta en marcha.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General. Formular un plan de negocio para la creacién de un complejo eco

turistico en Aratoca en el departamento de Santander.

1.4.2. Objetivos especificos.

e Realizar el estudio del sector donde se analizara el macro entorno y el micro entorno del
mercado eco turistico en Santander.

e Elaborar un estudio de mercado para identificar el mercado potencial, mercado objetivo y
la demanda de la afluencia de turistas a Santander.

e Formular el plan de marketing que establezca las estrategias comerciales para llegar al
segmento de clientes, ademas de disefiar y estructurar el portafolio de servicios que se
ofreceréan.

e Elaborar el estudio técnico donde se determine el procedimiento de prestacion del
servicio, las caracteristicas de las instalaciones y los recursos a utilizar.

e Desarrollar el andlisis administrativo donde se disefiara el organigrama, manual de

funciones y manual de procedimientos.
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Elaborar el andlisis legal definiendo el marco legal, los lineamientos particulares del
sector turismo segun el ministerio de cultura y turismo, y forma juridica de constitucion
legal.

Evaluar el posible impacto social que trae consigo la apertura del complejo eco turistico
en la poblacion cercana y en los pequefios comerciantes existentes en su periferia.
Evaluar el posible impacto ambiental producido por la puesta en marcha y
funcionamiento del complejo con el fin de establecer medidas de mitigacion y cuidado de
éste.

Realizar un analisis financiero como forma de sustentar la viabilidad de la idea de
negocios y evaluar la rentabilidad de este en diferentes escenarios.

Formular el direccionamiento estratégico elaborando la mision, vision y objetivo social.

Realizar una simulacién del servicio con fines comerciales.

1.5. Marco Tedrico

El plan de negocio tiene como objetivo indicar como operard la empresa mediante previos

estudios de mercado, produccion, administracion y analisis financiero, guiar a la empresa para

que logre las metas planteadas; de esta forma permite identificar la viabilidad en la creacion de

una nueva empresa.

Rodrigo Varela en su libro “Innovacion Empresarial”, plantea cinco preguntas que cualquier

empresario, inversionista, financista, proveedor, comprador, entre otros, quiere resolver sobre la

empresa (Varela, 2008, pag. 316):

e /Qué esy en qué consiste la empresa?
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e ;Quiénes dirigiran la empresa?

e ;Cuales son las causas y razones para creer en el éxito empresarial?

e ;Cuales son los mecanismos Y las estrategias que se van a utilizar para lograr las
metas previstas?

e ¢ Qué recursos se requieren para llevar a cabo la empresa y qué estrategias se van a
usar para conseguirlos?

Las respuestas a estas preguntas, es lo que en resumen, se espera encontrar en un plan de
negocios. Para un correcto desarrollo del plan de negocios, se debe realizar ciertos analisis
preliminares, desarrollados cuidadosamente, con un alto grado de realismo y con esto, lograr un
conocimiento profundo en cada una de las facetas del plan de negocio y evitar contratiempos en

el momento que se ponga en marcha el proyecto. Los analisis necesarios son:

1.5.1. Analisis del mercado. EIl objetivo principal del analisis del mercado es determinar si
existe una demanda real para los productos (bienes y/o servicio) que se van a producir. Es un
conjunto de técnicas que recopilan, registran y analizan los datos relacionado al sector en el que
se va manejar la empresa, con el cual, también se puede pronosticar la demanda y tendencias del
mercado.

Varela (2008), plantea los componentes basicos del analisis del mercado los cuales son:

Andlisis del sector y de la compafia. Este analisis debe contener que es lo que
actualmente esta ocurriendo y se espera que pase en el sector econdmico al cual se va a entrar,
dentro de se debe tener en cuenta la posibilidades de crecimiento, estado del sector desde varios
puntos de vista (productos, mercados, clientes, empresas nuevas, tecnologia, administracion,
desarrollo, etc.), factores positivos, negativos, politicas gubernamentales, tendencias, precios,

calidad, servicio, tendencias y amenazas de nuevos productos sustitutos.
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Andlisis del mercado. En el andlisis de mercado se estudiaran los productos, el segmento
de clientes y clientes potenciales, la competencia (precios, desempefio, etcétera), el tamafio del
mercado global y el mercado en el que se va a desenvolver la nueva empresa, para con esto
formular un plan de ventas.

Plan de mercadeo. Recoge todas las estrategias que se van a utilizar para lograr los
resultados previstos, se realiza la estrategia de precio, venta, estrategia promocional, de
distribucion, politicas de servicios, tacticas de venta y planes de contingencia.

1.5.2. Analisis técnico. El objetivo de este anélisis es determinar si es posible llegar a
elaborar y vender el producto y/o el servicio con la calidad, cantidad y costos requeridos, es
decir, se analizan los elementos que tiene que ver con la ingenieria para la fabricacion o
prestacion del servicio. Se realiza la descripcion de forma detallada, para ello, es necesario
identificar tecnologia, maquinaria y equipo, insumos, materias primas, suministros, procesos,
talento humano, proveedores, etcétera, con la finalidad de cumplir todos los requerimientos para
poner la empresa en marcha.

El andlisis técnico para un servicio se basa en disefiar el portafolio a ofrecer teniendo en
cuenta el flujo de la informacion que va a estar representado por un diagrama de flujo simple,
ademas se debe contar con la cantidad de personal necesario y la infraestructura debe poseer la
capacidad para satisfacer la demanda. Se debe tener en cuenta la rotacion del personal en cuanto
horario de trabajo, y la distribucion de la infraestructura con el fin de optimizar tiempo y espacio
y asi brindar un buen servicio.

1.5.3. Anélisis Administrativo. Lo que busca el analisis administrativo es definir las
caracteristicas necesarias del personal de la empresa, las estructuras y estilo de direccion, los

mecanismos de control, las politicas administracion del personal y la participacion del grupo
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empresarial en la gestion de los resultados y la posibilidad de contar con todos los elementos. En
él se debe prestar el organigrama, la descripcion de cada puesto con la cantidad de personas
necesarias y los salarios.

1.5.4. Anélisis legal, ambiental y social. En este analisis se debe tener en cuenta los
aspectos legales, la legislacion urbana, el anélisis ambiental y social. En €l se define si existe una
posibilidad legal y social que la empresa opere, de igual forma, se define el tipo de sociedad,
obligaciones tributarias, comerciales, laborales, las regulaciones locales y permisos requeridos
para la puesta en marcha del proyecto.

1.5.5. Andlisis econémicos. El objetivo del andlisis es determinar las caracteristicas
economicas al identificar los componentes de: inversiones en activos fijos y capital de trabajo,
presupuesto de materias primas, servicios e insumos, presupuesto del personal, otros gastos,
deducciones tributarias y analisis de costos.

1.5.6. Andlisis financieros. El objetivo es determinar las necesidades de recursos
financieros, las fuentes y las condiciones de ellas, y las posibilidades de tener acceso real a
dichas fuentes, es decir, el dinero necesario para arrancar el proyecto y el retorno de la inversion
en un periodo establecido, que es ese periodo de tiempo que se requiere para que el flujo neto de
efectivo de una inversion recupere su costo o inversion inicial. También, el calculo de la tasa
interna de retorno (TIR), que mide y compara la rentabilidad de la inversion.

Ademas, en caso de la empresa busque financiacion, los gastos financieros y pagos de
capital de préstamo deben aparecer en este analisis, de igual forma debe aparecer el analisis de
liquidez, a través del indicador “periodo de recuperacion de la inversion”, y proyecciones
financieras. A continuacion, se presenta un listado de las distintas formas de financiamiento, con

las que puede contar un emprendedor para poner en marcha su plan de negocios:
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Crown angel. Es una herramienta que tiene como objetivo facilitar la inversion en nuevas

empresas con potencial de crecimiento.

Capital riesgo. Es la inversion por parte de compafiias especializadas, de capital a largo

plazo y de forma minoritaria y temporal.

Cesiones de crédito. Son créditos con formas contractuales mediante las cuales el

prestamista puede acceder, a posteriori, a participaciones en los mismos.

Crédito. Es el contrato con el que una entidad financiera obliga a poner a disposicion del

cliente fondos hasta un limite determinado.

Crowdfunding. Se trata de una cooperacion colectiva entre personas que realizan una red de

donaciones para conseguir dinero u otros recursos.

Forward. Es un contrato entre dos partes, no normalizado, para comprar o vender un activo

en el futuro a un precio acordado en el presente.

Business Angeles. La metafora hace referencia a aquellas personas con conocimientos en
determinados sectores y con capacidad de inversién que inyectan capital y valor afiadido a la

gestion de proyectos.

Préstamo. Es un contrato en el que la entidad financiera entrega al cliente una cantidad de

dinero por el que se le obliga a este a restituir dicha cantidad mas los intereses devengados.

P2P lending. Son préstamos de individuos o empresas a otros individuos sin la intervencion

de una institucion financiera tradicional.
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Préstamo participativo. Es el tipo de préstamo que estipula que el prestamista ademas de la
remuneracion ordinaria obtiene una remuneracion dependiente de los beneficios obtenidos por el

prestatario financiado.

Swap. Es una transaccion financiera entre dos partes que acuerdan intercambiar flujos

monetarios durante un periodo siguiendo unas reglas pactadas.

Fondo emprender. Es un fondo de capital semilla creado por el Gobierno Nacional. El
objetivo del Fondo Emprender es apoyar proyectos productivos que integren los conocimientos
adquiridos por los emprendedores en sus procesos de formacion con el desarrollo de nuevas
empresas. EI Fondo Emprender facilita el acceso a capital semilla al poner a disposicion de los
beneficiarios los recursos necesarios en la puesta en marcha de las nuevas unidades productivas.
(Fondo Emprender, s.f.)

Premio Santander a la innovacion empresarial. Surge como una iniciativa de Banco
Santander en colaboracion con la Secretaria de Educacion Publica, el Instituto Nacional de
Emprendedor, el Consejo Coordinador Empresarial, la Asociacién Nacional de Universidades e
Instituciones de Educacidén Superior y el Consejo de la Comunicacion, para reconocer a los
mejores proyectos de negocios creados por estudiantes de licenciatura, recién egresados o
estudiantes de posgrado de todas las universidades del pais. (Premio Santander, s.f.)

Destapa futuro. Un programa de Bavaria, que apoya con asesoria y capital a los
emprendedores colombianos destacados con modelos de negocios estructurados, innovadores y
con alta probabilidad de ser sostenibles en el tiempo. Los proyectos se clasifican de la siguiente
manera: Mujer emprendedora, reto Bavaria, pais en transicion, Accion climética y abierta. (Red

de Emprendedores, s.f.)
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Ventures. La corporacion Ventures es un canal de fortalecimiento para emprendedores y
proyectos que tengan un alto impacto econémico, social y ambiental en Colombia. Se enfocan en
impulsar el emprendimiento sostenible en Colombia. (Ventures, s.f.)

Idea tu empresa. Segun la revista Dinero, idea tu empresa es: Un concurso lanzado con el
apoyo del BID (Banco Interamericano de Desarrollo) y de JP Morgan, es una competencia de
planes de negocio inclusivos. La iniciativa busca apoyar las ideas, proyectos o empresas
rentables y sostenibles que aporten al desarrollo y crecimiento de la poblacion, generen ingresos,
oportunidades y crecimiento econémico para las familias y al comunidad (Inversionistas, 2013).

Banco interamericano de Desarrollo. Son la principal fuente de financiamiento para el
desarrollo para América Latina y el Caribe, ofrecen préstamos donaciones y asistencia técnica.

1.5.7. Métodos y Herramientas. Durante el desarrollo del proyecto, se aplicaron diferentes
herramientas para el cumplimiento de cada uno de los objetivos, estas son:

Lienzo de negocio. Es un plan de negocio en una hoja, cuyo objetivo es tomar en cuenta
todas las diferentes partes esenciales de la idea de negocios y poder verlas de forma rapida en un
solo lugar.

TIR y VPN. Son indicadores para evaluar proyectos de inversion, el valor presente neto
(VPN) mide cuénto valor es creado por llevar a cabo una inversion, y la Tasa Interna de Retorno,
es el indicador que mide la rentabilidad del proyecto de inversion.

Los 4 estados del ser. Es una herramienta que permite plasmar, de una forma sencilla, hacia
donde se quiere encaminar la empresa, es decir, (Qué quiere ser?, ;Qué quiere estar haciendo en
un periodo de tiempo determinado?, ;Qué quiere tener? Y ¢Ddnde quiere estar?, esto como el fin

de formular y redactar la vision de esta.
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Mapa de la empatia. En un mapa de la empatia se muestra que es lo que el cliente piensa,
permite conocer, desde 6 diferentes perspectivas, la manera como el cliente percibe el producto o
el servicio. Esas 6 perspectivas son: ¢Qué piensa y siente?, ;Qué oye?, ;Qué dice y hace?, ;Qué
ve?, los resultados (Deseos, necesidades, medida del éxito y obstaculos) y esfuerzos (miedos,
frustraciones y obstaculos).

Mapa de procesos. EI mapa recoge la interrelacion de todos los tipos de procesos que
realiza una organizacion. Los tipos de procesos son:

e Procesos Claves. Estan vinculados con los bienes y servicios orientados al cliente.

e Procesos estratégicos. Son los establecidos por la alta direccion para definir cbmo opera
el negocio y cdmo crea valor.

e Procesos de apoyo. Sirven de soporte a los procesos claves y estratégicos.

Diagrama de flujo del proceso Simple. Es una representacion grafica de un proceso. Cada
paso del proceso es representado por un simbolo diferente que contiene una breve descripcién de
la etapa de proceso, estos simbolos son unidos por una flecha que representa la direccion del
proceso (Aiteco Consultores).

Customer Journey Map. Es una herramienta de Design Thinking que permite plasmar en un
mapa, cada una de las etapas, interacciones, canales y elementos por los que atraviesa el cliente
desde un punto a otro en algun servicio.

Caracterizacion del proceso. La Caracterizacién de Procesos consiste en identificar
condiciones y/o elementos que hacen parte del proceso, tales como: ¢Quién lo hace?, ;Para quién
0 quienes se hace?, ¢Por qué se hace?, ; Como se hace?, ;Cuando se hace?, ;Qué se requiere para

hacerlo? (Banco Mundial).



PLAN DE NEGOCIO COMPLEJO ECO TURISTICO 36

Matriz de riesgos GTC 45-2012. Es una metodologia disefiada para identificar los peligros y
valorar los riesgos de seguridad y de salud en el trabajo. Esta guia presenta un marco de

principios y practicas para realizar una identificacion de peligros y riesgos.

Momentos de la verdad. Es el instante en que el cliente se pone en contacto con el servicio
y sobre la base de este contacto se forma una opinién acerca de la calidad del mismo. Un
momento de la verdad, no necesariamente lo determina el contacto humano. Cuando el cliente
llega al lugar del servicio y entra en contacto con cualquier elemento de la empresa
(infraestructura, sefialamientos, oficinas, etc.), es también un momento de la verdad. Para poder
ofrecer un mejor servicio al cliente, se requiere controlar cada momento de la verdad. (Zeus

Consultores, s.f.)

PGIR (Programa de Gestion Integral de Residuos). Es un conjunto ordenado de objetivos,
metas, programas, proyectos y actividades, definidos por el ente territorial para la prestacion del
servicio de aseo, acorde con los lineamientos definidos en los Planes y/o Esquemas de
Ordenamiento Territorial y basado en la politica de Gestion Integral de Residuos Sélidos, el cual
se basa en un diagndstico inicial, en su proyeccion hacia el futuro y en un plan financiero viable
gue permita garantizar el mejoramiento continuo de la prestacion del servicio de aseo, evaluado a
través de la medicion de resultado (Corpoguajira, 2010)

PMA (Plan de Manejo Ambiental). Es el instrumento producto de una evaluacion
ambiental que, de manera detallada, establece las acciones que se implementaran para prevenir,
mitigar, rehabilitar o compensar los impactos negativos que cause el desarrollo de un proyecto,
obra o actividad. Incluye los planes de relaciones comunitarias, monitoreo, contingencia y

abandono segun la naturaleza del proyecto, obra o actividad (Legislacion Ambiental, s.f.).
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Marketing Mix. “Es un analisis de estrategia de aspectos internos, desarrollada
comunmente por las empresas. Se analizan cuatros variables basicas de su actividad: producto,
precio, distribucion y promocion” (Debitoor, s.f.)

Marketing Sustentable. Blusqueda de cubrir las necesidades actuales de los clientes y los
negocios, mientras se conserva o mejora la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer
esas necesidades. Es su libro Marketing, Kotler y Armstron (2012), resalta el analisis que se
encuentran realizando los mercado6logos, donde se examina la relacion que deben mantener los
valores y la responsabilidad social, donde se combinan y maduran los movimientos de
consumismo, pero al mismo tiempo el ambientalismo.

Las 5(3) P. Es una herramienta para realizar estrategias de marketing las 5 P son: Producto,
Precio, Promocién, Plaza, Personal.

Matriz E.R.I.C. Es una herramienta que da a conocer las variables identificando el valor
ideal para llegar a satisfacer las necesidades de un segmento de clientes, con el fin de crear una
diferencia que llegue a destacar una empresa sobre su competencia, lo que significa que se crean
fortalezas que pueden llevar al éxito empresarial. Esta matriz consta de crear ventajas

competitivas al hacer benchmarketing, Eliminar, Reducir, Incrementar y Crear.

Metodologia B.1.M. BIM es el acronimo de Building Information Modelling, Para definir
esta nueva metodologia de trabajo colaborativa se puede definir también como un prototipo

virtual que traduce digitalmente lo que se pretende construir.

PESTEL. Es una herramienta usada en el estudio del entorno donde se evallan factores
externos tales como la Politico, Econdmicos, socio-culturales, Tecnoldgicos, Ecoldgicos y

Legales.
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Las herramientas ofimaticas que se utilizaron a lo largo del desarrollo del proyecto fueron:

CAD y AutoCAD 2016. Es un software de dibujo por computadora CAD 2 y 3
dimensiones, para crear dibujos o planos genéricos, documentar proyectos de ingenieria,
arquitectura, mapas o sistemas de informacion.

Google Forms. Es una aplicacion de Google Drive, en la cual podemos realizar formularios
y encuestas para adquirir estadisticas sobre la opinion de un grupo de personas, siendo la mas
practica herramienta para adquirir cualquier tipo de informacion.

SPSS. Es software de anélisis estadistico que presenta las funciones principales necesarias
para realizar el proceso analitico de principio a fin.

Microsoft Project. Es un programa o software para la gestion de proyectos. Esta aplicacion
permite organizar la informacion acerca de la asignacion de tiempos a las tareas, los costos
asociados y los recursos, tanto de trabajo como materiales, del proyecto para que se puedan
respetar los plazos sin exceder el presupuesto y conseguir asi los objetivos planteados.

Excel. Es un programa informatico desarrollado por Microsoft, permite trabajar con datos
numeéricos, es decir realizar calculos, crear tablas o graficos y también se puede analizar los datos
con herramientas como las tablas dindmicas.

@Risk. Software que permite realizar un analisis de riesgo utilizando la simulacion para
mostrar mdaltiples resultados posibles en un modelo de hoja de célculo, y le indica qué
probabilidad hay de que se produzcan. Computa y controla matematica y objetivamente gran
numero de escenarios futuros posibles, y luego le indica las probabilidades y riesgos asociados

con cada uno.
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2. Descripcién de la Empresa

Para la definicion y redaccion del direccionamiento estratégico se realizaron 3 ejercicios los

cuales se encuentran en el Apendice 1.

2.1. Objetivo Social

Somos un Complejo Eco Turistico enfocado a la preservacion y conservacion del medio
ambiente. Buscamos que nuestros clientes, ademas de que pasen un buen momento con nuestros
servicios de alojamiento, restaurante, agroturismo y ecoturismo, aprendan sobre la importancia

del cuidado del medio ambiente y como pueden contribuir a él a través de buenas practicas.

2.2. Mision

En Amaité proporcionamos espacios y servicios de alta calidad en alojamiento, comida y
recreacion, siendo totalmente sostenible y con un alto compromiso con el medio ambiente, el
objetivo es superar las expectativas de nuestros clientes durante su estadia, y ademas, aportar al

continuo crecimiento turistico del departamento.
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2.3. Visién

En el 2027, Amaité serd uno de los destinos turisticos preferidos por los turistas nacionales e
internacionales por su calidad en la prestacion del servicio que incluyen procesos 100%

sostenibles.

3. Anadlisis del Sector Econémico

3.1. Turismo

La Organizacién Mundial de Trabajo (OMT), en el afio de 1994, a través de una serie de
recomendaciones sobre estadistica de turismo, define: “El turismo comprende actividades que
realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de un entorno habitual,
por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, por negocios y otros.”
El turismo cuenta con caracteristicas que la diferencian de las otras actividades, ya que se

considera una actividad social y al mismo tiempo econémico, ademas contiene variedad de

sectores econdmicos y disciplinas académicas.



PLAN DE NEGOCIO COMPLEJO ECO TURISTICO 41

ORIGEN: DESTINO:
MERCADO NUCLEO

EMISOR RECEPTOR

ENTORNO: HUMANO, SOCIAL, ECONOMICO, TECNOLOGICO, ETC.

Figura 1. Modelo de Leiper. Adaptado de Crosby & Moreda (1996) Elementos Basicos para un Turismo
Sostenible en las Areas Naturales, [Gréafica] pag. 11.

Los elementos presentes en el turismo, planteados por Leiper son:

e Los turistas o actores de la actividad turistica.

e Los elementos geograficos: Mercados de origen, zona de transito y nucleo receptores
(Destinos)

e Industria Turistica: Toda la gama de servicios, empresas u organizaciones implicadas en

la actividad turistica (Crosby & Moreda , 1996).

3.2. Turismo Como Sector

El turismo tiene diferentes modalidades que los turistas pueden disfrutar, son una serie de
servicios complementados con derechos de uso al que se puede acceder, a continuacion, se

presentan las modalidades, caracteristicas y actividades turistas que se pueden aprovechar.
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Tabla 2

Modalidades, categorias y actividades turisticas.
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Modalidad Turistica

Categoria

Actividad

Turismo Tradicional

Turismo Tradicional

Turismo Alternativo

Relacionadas con sol y playa

Actividades culturales en

grandes ciudades

Otras actividades de
esparcimiento en lugares con

lujosas infraestructuras

Ecoturismo

Vistas aglomeradas en
playas.

Esqui, paseos en motos y
actividades acuaticas en
complejos turisticos

Visitas a sitios historicos en
grandes ciudades.

Visitas a eventos musicales,
concursos o ferias en
grandes ciudades.

Disfrute y Visitas a
restaurantes lujosos,
discotecas y casinos anexos,
entre otras.

Talleres de educacion
ambiental.

Senderismo interpretativo.
Observacion sideral.
Rescate de flora y fauna.
Observacion de flora 'y
fauna.

Observacion del ecosistema.
Observacion geoldgica.
Observacion de atractivos

naturales.
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Tabla 2 [Continuacion]
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Modalidad Turistica Categoria

Actividad

Turismo de Aventura

Turismo Alternativo

Montafiismo y caminata.
Rappel.

Cabalgata.

Escalada.

Espeleismo.

Ciclismo de montaia.

Turismo Rural

Talleres artesanales,
Etnoturismo,  Agroturismo,
Preparacion 'y uso de
Medicina Tradicional,

Talleres.

Nota: Adaptado de Ivanova & Ibafiez, 2012, Medio ambiente y politica turistica en México, pag. 19-20.

Se debe tener presente la modalidad de turismo a la que se esta apuntando para plantear las

estrategias para el crecimiento de este, ademas, en su tesis doctoral, Elias Moré Olivares, plantea

una red de valor del sector hotelero (Ver Figura 2), donde se observa los jugadores que

interactuan con las empresas hoteleras, con los que se debe tener relaciones cooperativas para el

crecimiento del turismo dentro de una region.
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Red de Valor del Sector Hotelero

T T |

Figura 2. Red de valor del sector hotelero. Adaptado de Moré Olivares, 2012, Modelo de direccién estratégico-

prospectivo para la competitividad sostenible de la hoteleria colombiana, pag. 104.

3.3. Turismo Internacional

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT), es un organismo de las Naciones Unidas, el cual
estd encargado de la promocidn de un turismo responsable, sostenible y accesible para todos. Es
una organizacién internacional que busca el crecimiento econdémico, a un desarrollo incluyente y
a la sostenibilidad ambiental. (OMT, s.f.). En su informe titulado “Panorama OMT del turismo
internacional” edicion 2016, menciona los principales destinos turisticos del mundo, clasificados

por la llegada de turistas internacionales e ingresos por turismo internacional.
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Tabla 3.

Llegadas de Turistas Internaciones.
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Llegadas de Turistas Internacionales

: (Millones) Variacion (%)
Rango Pais Serie
2014 2015 14/13 15/14
1 Francia TF' 83,7 84,5 0,1 0,9
2  Estados Unidos TF 75 77,5 7,2 3,3
3  Espafia TF 64,9 68,2 7 5
4 Italia TF 48,6 50,7 1,8 4,4
5 Turquia TF 39,8 39,5 53 -0,8
6  Alemania TCE® 33 35,0 4,6 6
7  Reino Unido TF 32,6 34,4 5 5,6
8  México TF 29,3 32,1 21,5 9,4
9  Fed. De Rusia TF 29,8 31,3 53 5)

Nota: Adaptado de OMT (2016) Recuperado de: http://www.e-unwto.org/doi/pdf/10.18111/9789284418152

Tabla 4

Ingresos por Turismo Internacional.

Ingresos por turismo

_ $EEUU Monedas locales
Internacional
(Miles de . o
: : Variacion (%) Variacion (%)
Rango Pais Millones)
2014 2015 14/13  15/14 14/13 15/14
1 Estados Unidos  191,3 204,5 7,8 6,9 7,8 6,9
2 China 105,4 1141 n/a 8,3 n/a 9,8

"TF: Llegadas de turistas internacionales a las fronteras (Excluyendo los visitantes del dia).

* TCE: Llegadas de turistas internacionales a establecimientos turistico colectivos.


http://www.e-unwto.org/doi/pdf/10.18111/9789284418152
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Tabla 4 [Continuacion]

Ingresos por turismo

_ $EEUU Monedas locales
Internacional
(Miles de - -
’ : Variacion (%) Variacion (%)
Rango Pais Millones)
2014 2015 14/13 15/14 14/13 15/14
3 Espafia 65,1 56,5 3,9 -13,2 3,9 4
4 Francia 58,1 45,9 2,8 -21 2,8 -5,4
5 Reino Unido 46,5 45,5 11,8 -2,3 6,2 52
6 Tailandia 38,4 44,6 -8,0 16 -2,7 22
7 Italia 45,5 39,4 3,6 -13,3 3,6 3,8
8 Alemania 43,3 36,9 4,9 -14,9 4,9 19
Hong Kong
9 _ 38,4 36,2 -1,4 -5,8 -1,5 -5,8
(China)
10 Macao (China) 42,6 31,3 -1,1 -26,4 -1,1 -26,5

Nota: Adaptado de OMT (2016) Recuperado de: http://www.e-unwto.org/doi/pdf/10.18111/9789284418152

3.4. Turismo Nacional

La OMT, divide el continente americano en 4 categorias, las cuales son: América del Norte, el
Caribe, América Central y América del Sur. En su panorama turistico edicién 2016 con concluye
que la llegada a territorio Sur americano crecié un 6% en 2015, pero recalca que, los resultados
son bastantes dispares por los destinos. Ubico a Paraguay como el destino con mayor
crecimiento, sin embargo, este partié de una base mas modesta y doblo el nimero de llegadas de
turistas internacionales. El segundo destino con mayor crecimiento fue Chile con 22%, seguido

de Colombia con mas del 16%.


http://www.e-unwto.org/doi/pdf/10.18111/9789284418152
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Tabla 5
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Llegadas de Turistas Internacionales e Ingresos por Turismo Internacional de América del Sur.

Destinos

Américas
América
del Sur
Argentina
Bolivia
Brasil
Chile
Colombia
Ecuador
Guyana
Guyana
Francesa
Paraguay
Perd
Surinam
Uruguay

Venezuela

Llegadas de Turistas Internacionales

Ingresos por turismo

internacional

(1000)

2013
167.560

27.158

5.246
798

5.813
3.576
2.288
1.364
200

180

610
3.164
249
2.684
986

2014
181.851

29.073

5.931
871

6.430
3.674
2.565
1.557
206

185

649
3.215
252
2.682
857

2015
192.564

30.773

5.736

6.306
4.478
2.978
1.542
207

199

1.215
3.456
228

2.773

Variacion
(%)

14/13 15/14
8,5 5,9
7,1 58
131 -33
9,1

106 -19
2,7 21,9
12,1 16,1
141 -09
2,9 0,5
2,8 7,6
6,4 87,2
1,6 7,5
1 -9,5
-0,1 34
-13,1

(Millones $EEUU)

2013
269.004

24.707

4.313
574
6.474
2.181
3.611
1.246
77

273
3.009
84
1.921
858

2014
288.008

25.706

4.624
652
6.843
2.259
3.825
1.482
79

284
3.077
95
1.757
643

2015
303.650

25.555

4.400
711
5.844
2.408
4.245
1.551
65

484
3.320
88
1.777
575

Nota: Adaptado de OMT (2016) Recuperado de: http://www.e-unwto.org/doi/pdf/10.18111/9789284418152

Cerrando el afio 2015, Colombia se ubica en el quinto pais que tiene mas llegadas de turistas

internacionales, el tercero que tuvo mayor crecimiento con un 16% vy el cuarto con mayores

ingresos por turismo internacional.
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El periddico El Tiempo, publico el 21 de Diciembre de 2016, con base en resultados del
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (2016) en su muestra mensual de hoteles,
que el pasado octubre el porcentaje de ocupacion hotelera a nivel nacional fue del 60.2%, la mas
alta reportada para los meses de octubre de los ultimos 13 afios, para el afio 2016 en promedio
fue de 56.2%, siendo la de 2015 de 53.4%; de igual forma la Asociacion Hotelera de Colombia
(Cotelco), asegura que el 2016 es considerado como un afio estable, pese a la desaceleracion
econOmica y el impacto de la devaluacion, lo cual también se cree una causa para que cerca de
20 millones de colombianos prefiriesen recorrer su pais en época de vacaciones, que salir de él,
ya que se registra que la salida de colombianos en el exterior decreci6 cerca de un 4%, segln lo
reporta la Asociacion de Agencias de Viaje y Turismo (Anato), que también asegura que el
aumento del délar llevo a muchas agencias de viajes a fortalecer la oferta turistica en los destinos
colombianos y de esa forma el turismo domeéstico llego a representar un 60% de tiquetes aéreos
vendidos. Por otro lado, durante el mes de octubre de 2016, ingresaron cerca de 150 mil personas
al pais, por motivos de turismo, segin da a conocer Migracion Colombia.

Tras lo ya mencionado, la ministra de Comercio, Industria y Turismo, destaca que el sector
turismo como uno de los motores del crecimiento futuro, ya que:

e Entrando en la etapa de posconflicto, se espera que la inversion extrajera se triplique, se
proyecta que el turismo siga en crecimiento, logrando que la ocupacién hotelera aumente
un 20%, y los viajes y turismo un 30% con la llegada de mas visitantes internacionales.

e El gobierno seguira impulsando los destinos de naturaleza o eco turismo.

e Con la construccion de los 12 nuevos corredores viales se espera impulsar el turismo

interno por carretera.
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Debido al crecimiento en el sector turismo en Colombia, este ha captado la atencion de
inversores extranjeros de la industria hotelera, segin reporta la revista Dinero en 2013, en ese
mismo afio, el Banco de la Republica la Inversion Extranjera Directa (IED) en comercio,
restaurante y Hoteles ha crecido en promedio 200% desde 2010. Hoy en dia Colombia es sede
de cadenas hoteleras prestigiosas como el Hilton, Marriot, Holiday ink, entre otros; segin Jean
Claude Bessudo, presidente del grupo Aviatur, la construccion de estos hoteles de lujo, fueron la
causa de los mayores logros del turismo en el pais.

En Colombia existe gran cantidad de hoteles Ecoldgicos, los cuales son destacados por el
Sello Ambiental Colombiano (SAC) dado por las entidades gubernamentales competentes, el
Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial y el Ministerio de Comercio, Industria

y Turismo, esos hoteles deben contar con las siguientes caracteristicas:

Los insumos y materias primas de su funcionamiento se usan de forma sostenible y no
son nocivas para el medio ambiente.

e Sus procesos involucran un menor consumo de energia o el uso de energias renovables.

e Sus desechos son reciclados y utilizan elementos biodegradables.

e Usa empaques reciclables y biodegradables en cantidades minimas.

e Emplea tecnologias que generan un menor impacto ambiental.

Elimina adecuadamente los desechos.

Sin embargo, son muy pocos lo que le brindan la oportunidad al cliente de interactuar mas
con la naturaleza, aparte de ayudar a concientizar sobre la conservacion y preservacion del medio

ambiente. A nivel nacional, segun la Camara de Comercio, existen 394 empresas de hoteleria
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registradas, de los cuales 9 se consideran hoteles ecoldgicos y solo 1 complejo eco turistico

ubicado en Santa Marta.

3.5. Turismo en Santander

Santander, departamento del oriente colombiano es sindbnimo de historia, adrenalina y aventura,
territorio que se destaca por sus maravillosos paisajes donde se pueden apreciar llanuras,
montafias, cafiones, rios y cuevas. Segun Procolombia, Alemania, Espafa, Italia, Canada y
Estados Unidos son los principales paises que emiten turistas al departamento, esto es debido a
gue se hace gran promocion de este en esos paises Migracion Colombia reporta que entre enero y
agosto de 2016, la llegada de viajeros de origen estadounidense al departamento crecié 9,3%,
pasando a 2.770 viajeros, ubicandose en el segundo pais de origen que mas visita Santander. En
tanto paises como Alemania que se ubica en el puesto nimero 14 de visitantes al departamento,
durante el periodo registrado, la llegada de viajeros crecié 18,3%. Concluyendo que en el tltimo

afio la llegada de viajeros internacionales a Santander creci6 2%.

Sin embargo, hay que tener en cuenta que el turismo en Santander tiene atributos y

falencias, las cuales hacen o no a Santander un destino turistico internacional.
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Tabla 6
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Atributos y falencias del turismo en Santander.

Atributos

Santander en su mayoria ofrece paquetes
turisticos accesibles que incluyen

alojamiento y actividades.

El departamento cuenta con una amplia
variedad de recursos culturales, como por

ejemplo su gastronomia, arquitectura y arte.

Se cuenta con una gran variedad de
municipio y pueblos que ofrecen sitios
naturales donde se pueden apreciar diversos
paisajes.

El departamento ofrece la posibilidad de
disfrutar una alta variedad de ferias que
cada uno de los municipios ofrece, al igual
que las numerosas actividades que se
realizan en cada uno de ellos en la época de
Semana Santa.

Santander permite al visitante escoger
dentro de una amplia lista de actividades lo
que desee realizar ya sea, canotaje, pesca,
parapente, rappel, ciclo turismo, caminatas,

entre otros.

Falencias

No se oferta lo suficiente la region a nivel
nacional e internacional. Por lo que los
turistas internacionales solo conocen de

Colombia las costas y realizan turismo de
playa.

Algunos sitios de alojamiento no ofrecen la
opcién de incluir alimentos durante la
estadia, por lo que es poco practico para las

turistas.

Infraestructura vial.

La calidad en el servicio de transporte
publico, ya que no es practico y comodo
para las turistas.

Aunque es un problema a nivel nacional, la
seguridad también perjudica el turismo de la

region.
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Tabla 6 [Continuacion]

Atributos Falencias

Los diferentes sitios turisticos del
departamento poseen una gran variedad de
alojamientos con una infraestructura
colonial o moderna que normalmente
permiten un contacto directo con la
naturaleza, y sus precios son relativamente
accesibles.

Los servicios adicionales que ofrece
Santander como la salud son reconocidos a
nivel internacional ya que cuenta con la
fundacién cardiovascular y con el hospital
internacional de Colombia en Bucaramanga,
al igual que su gastronomia regional es muy

distintiva y caracteristica.

Segun Encuesta Nacional de Hoteles, hecha por el DANE, sacado en Septiembre de 2013,
existen 128 establecimientos en el departamento de Santander con una tasa de ocupacion de
42.6%, que se encuentra por debajo del promedio nacional que es de 44.7%, esto se da debido a
que las personas prefieren la region Caribe, con playas, como su destino turistico de preferencia,
de igual forma se destaca la tasa de ocupacion de los hoteles en Bogotéa 52.1%, que se da debido
a que el 50.3% viaja por negocios, todos estos datos corresponden a Noviembre de 2012.

A nivel departamental, la Camara de Comercio de Bucaramanga, para los meses de

noviembre de 2015 y noviembre de 2016, presenta los siguientes datos:
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Tabla 7

Ocupacion hotelera.

Noviembre Noviembre variacion %
2015 2016

%0Ocupacion hotelera internacional  61.4% 62.0%* 0.5

% Ocupacion hotelera Santander 46.8% 55.8%* 9.0

Ranking entre 20 regiones Quince Once -

Tarifa promedio Nacional 218.321 228.674 4.7%

Tarifa promedio Santander 137.841 155.664 12.9%

Ranking entre 20 regiones Catorce Doce -

Nota: *Diferencia en puntos porcentuales. Adaptado de Camara de Comercio. (2016). Ocupacién Hotelera. de

Camara Directa: http://www.camaradirecta.com/temas/indicadoresantander/indicadores/hotel2016.htm

% de ocupacion hotelera
Santander

95,8%
50.,5%

A
Ago
Q

Figura 3. Porcentaje de ocupacion hotelera en Santander. Adaptado de Camara de Comercio. (2016). Ocupacion

Hotelera. De Camara Directa: http://www.camaradirecta.com/temas/indicadoresantander/indicadores/hotel2016.htm

Como se puede observar en la figura, el porcentaje de ocupacion hotelera ha aumentado en
5.3% desde enero de 2015 a noviembre de 2016, la grafica muestra valles y picos debido a las
temporadas, sin embargo, si se compara el porcentaje de ocupacion por meses se ve un aumento

significativo en la tasa de ocupacion.
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Durante los Gltimos, el turismo de aventura en Santander ha cogido fuerza, en especial en el
municipio de San Gil, donde los deportes extremos y la naturaleza se combinan para brindar una
experiencia Unica a los viajeros, por este motivo, Procolombia lo denomina uno de los lugares
turisticos que se debe visitar. Los parques inaugurados por la gobernacién de Santander, Parque
Nacional Chicamocha (Panachi) en Aratoca y el Ecoparque Cerro del Santisimo en

Floridablanca, se podrian considerar tanto como una competencia como una ventaja.

3.6. Eco Turismo

Colombia se destaca por su gran biodiversidad de flora y fauna, también, por contar con
hermosos paisajes naturales, es por eso que se destaca en la modalidad de turismo rural,
ecoturismo. En el pais existen 10 parques naturales para realizar ese tipo de turismo, estos son:

e Parque Nacional Natural Chingaza.

e Parque Nacional Natural Amacayacu.

e Santuario De Fauna y Flora Malpelo.

e Parque Nacional Natural Utria.

e Parque Nacional Natural Macuira.

e Parque Nacional Natural EI Cocuy.

e Santuario de Fauna y Flora Otdn Quimbaya.

e Parque Nacional Natural Corales del Rosario y San Bernardo.

e Parque Nacional Natural Cueva de los Guacharos.

El 27 de octubre de 2016, el periddico Vanguardia publico un articulo sobre la rueda de

negocios de Procolombia Nature Travel Mart (PNTM), desarrollada en Pereira, donde se ofertd
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el turismo de Santander a mas de 60 paises. En este se asegura que “segun cifras de la OMT, el
turismo de naturaleza representa el 8% del mercado internacional de la industria y crece a una
tasa anual del 12%” (Vanguardia, 2016).

De acuerdo con un estudio de la entidad, los viajeros del segmento naturaleza pagan por
vivir experiencias emocionantes. En promedio, el gasto es de US$3.000 por persona, con una
media de viaje de 8 dias. Estos costos varian y pueden aumentar de acuerdo con las
actividades y el nivel de lujo de la experiencia (Vanguardia, 2016).

Es de destacar que el ecoturismo en Colombia rompié record durante el 2016, ya que
durante ese afio se registré un aumento del 49% con respecto al 2015 y un 57% comparandolo
con 2014, en el numero total de visitantes a parque naturales nacionales, segin reporta el
periodico el Tiempo a inicios del 2017. Ese aumento significativo, muestra que los ciudadanos
buscan experiencia diferentes y cercania con la naturaleza, de esa forma se concientiza sobre la
importancia de la preservacion y conservacion del medio ambiente, lo que también abre las
puertas a que se invierta mayor cantidad de dinero a este tipo de proyectos, para el
fortalecimiento del ecoturismo, ya sea por parte de las entidades gubernamentales, Procolombia

y Fontur.

4. Estudio de Mercado

Para determinar la demanda potencial que tendra el complejo eco turistico, se realizé un estudio

de mercados, por medio de fuentes primarias, se aplicd una prueba a nivel nacional y otra a nivel
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internacional. El estudio también tiene como proposito demostrar la viabilidad de que el
complejo sea participe en el mercado turistico.

La investigacion de mercados se realiz6 con la siguiente metodologia:

Validacion del Aplicacion y
Instrumento de Analisis de la
Medicion Prueba

Fase de Fase

Observacion. Exploratoria.

Figura 4. Metodologia de la Investigacion de Mercados.

4.1.Fase Observacion

Se realizo la fase observacion por medio de una entrevista corta a la agente de viajes, Iria Nubia
Jiménez, quien cuenta con méas de 15 afios en experiencia en venta de paquetes turisticos, donde
se esperaba obtener informacion general sobre compras, destinos y duracion de estadia favoritas
por los Bumangueses. Se obtuvieron las siguientes conclusiones:

e EI 65% de las personas que la contactan, preguntan sobre viajes hacia el exterior.

e EI 75% de las ventas que realiza a destinos nacionales, son destinos de sol y playa, es

decir a las zonas costeras como Cartagena, Santa Marta, San Andrés y Providencia.
e EI 60% son viajes familiares y el 40% restante a parejas.
e EXxiste un bajo interés de los Bumangueses por volver a los destinos turisticos de la regién

debido a su alto costo.
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4.2.Fase Exploratoria

Con el fin de identificar el problema, se realiz6 una encuesta con una muestra de 69 personas,

usando la herramienta Google Forms (revisar Apéndice 2) de la cual se obtuvieron las siguientes

conclusiones:

El 76,8% de los encuestados viaja normalmente con su familia y solo el 23,2% viaja, ya
sea con su pareja, con sus amigos o solo.

Las actividades que mas llaman la atencién de realizar durante un viaje son: Los paseos
al aire libre, actividades acuéticas y visitar atracciones turisticas que tiene la region, con
un porcentaje de 81,2%, 69,6% y 81,2% respectivamente.

El 7,2% de los encuestados prefiere un hotel en la ciudad, a diferencia del 21,7% que
prefieren un lugar rodeado de naturaleza. Un 89,9% le llama la atencion un destino que
tenga gran variedad de actividades a realizar y el 69,6% que sea un lugar tranquilo.

El 4,3% viaja frecuentemente, y se puede decir que el 95,7% de los encuestados restantes
no los hace por razones de dinero y tiempo.

Como conclusion general, se puede afirmar que la mayoria de las personas encuestadas
realizan viajes familiares y buscan lugares en donde se les pueda brindar un alojamiento
que cuente con una amplia variedad de actividades, esté cercano a atracciones turisticas,

y que al mismo tiempo tenga precios que se ajusten a sus necesidades.
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4.3.Descripcion del Servicio

Se entiende como complejo eco turistico a un lugar disefiado para realizar actividades turisticas

en un ambiente totalmente natural, orientadas a la relajacion y la diversion; relacionadas con las

hoteleria, es decir, con la comida, bebida y alojamiento, ademas del ocio y entretenimiento.

El complejo eco turistico contara con 5 unidades estratégicas, las cuales funcionan por separado,

se complementan y se llegan a combinar en paquetes de turismo que se acomoden a las

necesidades del cliente, lo paquetes fueron planteados basados en la fase de observacion y el

mapa de la empatia (Apéndice 3).

4.3.1.

Unidades estratégicas.

Alojamiento: Habitaciones y cabafias rusticas, totalmente sostenibles y amigables con el
medio ambiente.

Restaurante: Restaurante dentro del resort el cual sirve variedad de platos aptos para
todo pablico. Atendera a las personas que cuenten con los diferentes paquetes y/o
personas que quieran disfrutar tan solo de la buena comida.

Huerta Bioldgica: Cultivos sin pesticidas ni quimicos que alteren la composicion natural
de estos y lleguen a hacer dafio a los consumidores. Los productos iran directo a la cocina
del restaurante del complejo eco turistico y/o al consumidor por venta directa.

Saldn de eventos. Alquiler de espacios para eventos.

Actividades: Refrescarse en una piscina natural, spa con tratamientos relajantes y
estéticos, y actividades al aire libre como caminatas ecoldgicas, clases de yoga en la

naturaleza y agroturismo.
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4.3.2. Paguetes Basicos.

e Paquete Premium. Amaité te ofrece una opcién Premium para que conectes tu cuerpo y
mente a un estado de total relajacion, cuenta con alojamiento, servicio de restaurante y
uso de las instalaciones para el desarrollo de las diferentes actividades, para el spa se
debe realizar una reservacion. Este paquete se divide entre el paquete Premium y el
paquete Premium Deluxe, el cual varia segun el tipo de acomodacion.

e Pasadia: Con la opcion “Pasadia” disfrutaras una jornada de un dia dentro de las
instalaciones del complejo Eco turistico, podras aprovechar los servicios que brindan
nuestras instalaciones permaneciendo en un constante contacto con la naturaleza.

e Empresarial. Paquetes para que las empresas interesadas en mantener la salud de sus

empleados y colaboradores, realicen jornadas anti estrés.

4.4 1dentificacion del Problema

En la actualidad, el turismo en Colombia va creciendo y ahora representa uno de los sectores
econdémicos con mas ingresos, esto se debe al acuerdo de paz recientemente firmado y la
inversion en infraestructura vial, lo que atrae gran cantidad de turistas extranjeros y aumenta el
turismo interno.

El eco turismo es una modalidad del turismo que esta en auge por la tendencia verde que
se esta evidenciando a nivel mundial, sin embargo, los colombianos ain no tienen conciencia
ambiental, ni conoce las maravillas naturales que tiene Colombia y por eso optan por el turismo

masivo de sol y playa, ademas, el turista extranjero tiene una mala imagen del pais por sus
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antecedentes de inseguridad y no tiene conocimiento de la riqueza en fauna y flora con la que
cuenta el pais.

4.4.1. Definicion del Problema. Falta de conocimiento de las maravillas naturales de
Colombia por parte de sus habitantes y del turista extranjero, y de las diferentes modalidades de

turismo que se pueden realizar en estos.

4.5.1dentificacion del Target Group

Para la identificacion del Target Group, se realizd una descripcion desde los aspectos
geograficos, demograficos, psicologicos y conductuales (revisar Apéndice 4).

4.5.1. Definicion del Target Group. Turistas nacionales e internacionales, de cualquier
edad, con un ciclo de vida familiar variado orientados al cuidado personal, el aspecto fisico y un
estilo de vida saludable, cuyo estrato sea medios, medio-alto y alto.

4.5.2. Mercado Potencial. EI mercado potencial ha sido determinado por las llegadas de
extranjeros, segun reporta la fuente secundaria MinCIT en su boletin mensual de turismo en
diciembre de 2016, durante ese afio se registraron 2.593.057 llegadas de extranjeros. Ademas, se
tiene en cuenta el turismo local; segun reporto el peridédico EI Colombiano sobre lo ocurrido en
la mesa de la lucha contra la pobreza, donde estuvieron participando el primer mandatario, Juan
Manuel Santos, el director de la Oficina de la Cepal en Colombia, la experta de la Cepal, y los
representantes del Banco Mundial y del BID en Colombia, y decano de economia de la
Universidad del Rosario, el 70% de los colombianos son de clase media, segun el DANE, la
poblacién colombiana a Junio de 2017 es de 49.816.946, lo que quiere decir que 34.871.862

colombianos son de clase media.
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4.6.Planteamiento de Hipotesis

e Los colombianos y turistas extranjeros no tienen un amplio conocimiento de las
diferentes modalidades de turismo existentes, a excepcion del turismo de sol y mar.

e Los turistas prefieren que su destino turistico que tenga variedad de actividades a realizar
y que tenga todo incluido, para evitar preocupaciones innecesarias.

e En la actualidad, los turistas buscan un acercamiento a la naturaleza, ya que existe un

incremento en la tendencia verde.

4.7.0bjetivos

4.7.1. Objetivo General. Realizar un estudio de mercado que permita identificar las
preferencias y habitos actuales de los turistas nacionales e internacionales, con el fin de ver la
viabilidad comercial para la creacion de un complejo eco turistico que atienda las necesidades
encontradas y ofrezca diferentes actividades en contacto con la naturaleza, asi como una

estrategia de promocién y comunicacién que permita abrir un mercado con alto consumo.

4.7.2. Objetivos Especificos.
e Describir cuales son las opiniones del turista extranjero acerca de Colombia.
e Conocer el motivo por lo que los turistas visitarian y/o recorrerian Colombia.
e Identificar la modalidad de turismo preferida por los visitantes.
e Conocer las estrategias efectivas actuales de comunicacion de los hoteles y/o complejos

turisticos.
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e Determinar la cantidad de dinero que los turistas estan dispuestos a gastar en una estadia
todo incluido.

e Conocer la disponibilidad de tiempo del mercado potencial para realizar actividades
turisticas.

e Determinar la imagen que perciben los turistas sobre el eco turismo como modalidad de
turismo.

e Indagar el conocimiento que tiene el turista en practicas de conservacion y preservacion
del medio ambiente.

e Determinar las caracteristicas intrinsecas que influyen en la eleccidn del destino turistico.

e Determinar las caracteristicas extrinsecas que influyen en la eleccién del destino turistico.

4.8.Diseno del Instrumento de Medicion

Para realizar el disefio del instrumento de medicién, se hizo una lluvia de ideas cruzando las
bases con las variables a evaluar (revisar Apéndice 5), con el fin de plantear preguntas que
cumplan con objetivos especificos del estudio de mercado, las cuales fueron ordenadas en una
secuencia logica y se identificaron las preguntas de filtro (Apéndice 6), y asi formular la

encuesta.

4.9.Célculo del Universo (N)

Segun el Target Group definido en los puntos anteriores, se debe buscar el nimero de turistas

nacionales e internacionales, posiblemente, interesados en escoger a Santander como destino
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turistico. Se us6 informacién adquirida del boletin mensual de turismo que proporciona el
Ministerio de Industria, Turismo y Comercio, con apoyo de Migracion Colombia. Debido a que
el sector turismo tiene fluctuaciones en la demanda por el manejo de temporadas (alta, media y
baja), se realiza la sumatoria del nimero de turistas a nivel nacional y la estimacion, presentada
en el boletin, de porcentaje de estos turistas que visitaron Santander (Revisar Apéndice 7). Para
el calculo de las proyecciones se toma el porcentaje de crecimiento que arroja la OMT para el

sector turismo, el cual es de 4,5%.

Tabla 8.

Proyeccion de turistas en Colombia y Santander.

2016 2017 2018 2019
Extranjeros en Colombia 2.592.768  2.709.443 2.831.367 2.958.779
Extranjeros en Santander.  311.392 325.405 340.048 355.350

Turistas Internos en 94.917.534 99.188.823  103.652.320  108.316.674

Colombia.

Turistas Internos en 16.031.387 16.752.799  17.506.675  18.294.475
Santander.

% de crecimiento del 4.5% 4.5% 4.5% 4,5%
sector ' ' ’ ’

Nota: Dentro de turistas internos también se encuentran los ciudadanos del area metropolitana.

4.10. Calculo del Tamario de la Muestra (n)

Se realiza un tipo de muestreo probabilistico, muestreo aleatorio simple, ya que cada elemento
tiene la misma probabilidad de ser seleccionado. Debido a que el nimero de extranjeros en
Santander y turistas internos en Santander es mayor a 10.000 individuos, se toma un célculo de
tamario muestral de poblacion infinita; se realiza con la siguiente formula:

Z* xp*q
n=———
e
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Donde n es el tamafio de la muestra, para establecer la muestra elegimos un error (e) del 5%

y un porcentaje de confianza, es decir la probabilidad de que ocurra un evento, (p) del 50%, por

lo cual segun las tablas de probabilidad de distribucion normal nuestra Z, = 1.96; siendo 50% la

probabilidad de que no ocurra un evento (q).

(1,96)% x 0,5 % 0,5
= 0,052 = 385

4.11. Validacion del Instrumento

La validacion del instrumento de medicion se realizo a través del juicio de expertos, donde se

evaluaron diferentes aspectos de la encuesta previamente desarrollada (revisar Apéndice 8),

como lo son:

Si considera que el tipo de pregunta es el adecuado.

Si el enunciado es correcto, comprensible y tiene la extension adecuada.

Si es correcta la caracterizacion de las respuestas.

Si pueden existir resistencias psicoldgicas o rechazo hacia algunas preguntas.
Si el ordenamiento interno es ldgico.

Si la duracién esta dentro de lo aceptable por los encuestas.

Si existe consistencia, es decir, que los items estan relacionados entre si.

Si existe concordancia.

Si hay relevancia con los objetivos especificos.

Los expertos fueron docentes de la Universidad Industrial de Santander, de la escuela de

Estudios Industriales y Empresariales, que por su criterio y experiencia profesional estan
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capacitados para evaluar el instrumento. Esto se realiz6 con ayuda de un cuestionario alterno

(Apéndice 9), que se les presento junto con la encuesta a aplicar.

4.12. Disefo del Instrumento Final y Trabajado de Campo

Basados en los resultados de la validacion de instrumento de medicion (Apéndice 10), se
realizaron los cambios pertinentes a la encuesta (Apéndice 11) para la posterior aplicacion de
esta a los posibles clientes.

Debido a que los individuos a encuestar, en su mayoria, se encuentran fuera del Area
Metropolitana de Bucaramanga, se opta por una estrategia de difusion de la encuesta via internet.
Se uso la herramienta Google Forms, la cual permitid que a través de un enlace o link la encuesta

llegara a 385 extranjeros y 385 colombianos.

4.13. Analisis Estadistico

El andlisis estadistico de las encuestas (revisar respuestas Apéndice 12) se realiz6 a través del
programa SPSS version 23, donde se revisaron las frecuencias y asi lograr identificar las
preferencias y habitos actuales de los turistas nacionales, el dinero que destinan en sus viajes de
ocio, la frecuencia y disponibilidad de tiempo con la que salen a estos, ademas de si tienen
conocimiento de las diferentes modalidades de turismo y buenas practicas para mantenerse
saludables (revisar Apéndice 13).

El anélisis estadistico de la encuesta a nivel nacional, nos arroja los siguientes resultados:

e EI62,7% de los encuestados fueron mujeres y el 34,3% son hombres.
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La encuesta fue contestada principalmente por personas que se encuentran en un rango de
edad entre 35 — 55 afios, los cuales representa un 36% de los encuestados, seguidos por el
25,4% que son personas entre 15-25 arios.

Los colombianos escogen las vacaciones fuera de la ciudad como una de los actividades
de ocio preferidas, seguida de actividades en la naturaleza con un 25,4%.

El 53,7% de los colombianos realizan actividades turisticas una vez al afio, el 36% una
vez al mes, el 5,3% una vez a la semana y 2% nunca realizan, ya que no tienen tiempo.

Se demostré que el 68,5% de los colombianos recuerda a la marca Decamerdn como la
primera cadena de hoteles y resorts.

El 71,8% de los colombianos encuestados no ha asistido y no asiste a restaurantes de
comida organica.

El 47,6% de los colombianos aseguran que pueden encontrar alimentos organicos en
super mercados de cadena, el 23,7% en plazas de mercado, el 21,7% dicen que no se
encuentran en ningun lado.

La modalidad de turismo mas conocida es el turismo de sol y playa (71,7%), seguida del
Ecoturismo (64,5%) y el turismo de aventura con (53,3%).

El 58,7% de los colombianos asegura haber realizado o practicado ecoturismo, siendo esa
la de mayor participacion. La segunda modalidad con mayor participacion es el turismo
de sol y playa (55,7%).

Los colombianos, en la actualidad, escogieron al eje cafetero como el destino turistico
que quieren visitar (32,2%), seguida por el Amazonas (27,5) y Santander (20,7%).

Lo colombianos encuestados (69,5%) relacionan un “Complejo Eco Turistico” como un

lugar donde se realizan actividades en contacto con la naturaleza.
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La actividad favorita para realizar al aire libre por el 36,8% de los colombianos
encuestados son las caminatas ecoldgicas, seguida de realizar camping (16,4%) y
practicar deportes (12,6%).

El 39,5% de los colombianos encuestados considera que los alimentos organicos son
muy costosos y por eso no lo consumen, el 24,2% no le llama la atencién consumir
alimentos organicos.

El 35,3% de los colombianos no practican ecoturismo ya que no cuentan con el dinero
suficiente para realizar actividades de esa modalidad, el 21,2% no lo practica ya que no
conocia de él.

El 52,4% de los colombianos encuestados realiza actividades turistas méas de tres dias; el
32% entre 2 y 3 dias.

El 50,9% de los colombianos encuestados prefieren realizar viajes entre Diciembre y
Enero; y el 18,1% entre Septiembre y Noviembre.

Al escoger un hotel o complejo turistico, el 30,5% de los colombianos encuestados
prefieren lo complejos cerca de centros historicos y turisticos; el 28,9% lo prefieren en
ambientes naturales.

El 81,4% de los colombianos encuestados prefieren un restaurante que les ofrezca una
alimentacion de calidad.

El 47,1% de los colombianos encuestados buscan que el paquete turistico incluya
alimentacion, el 27,5% que incluyan recorridos por los centros histéricos y el 22,2% que
exista un ambiente familiar.

El 35,3% de los colombianos encuestados realizan las compras de los paquetes a través

de una agencia de viajes y el 29,5% a través de una pagina web.
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e EIl 61% de los colombianos encuestados buscan precios accesibles y estan dispuestos a
pagar entre $100.000 y $300.000, el 24,7% entre $60.000 y $100.000.

e Las modalidades de pago mas usadas por los colombianos son por tarjeta de crédito
(38%) v el efectivo (33,5%).

e El medio efectivo usado por las empresas turisticas son las redes sociales.

El andlisis de la encuesta internacional se divide en dos, ya que se hizo una encuesta en

inglés y la otra en espafiol, se obtuvieron los siguientes resultados.

Tabla 9.

Andlisis de la encuesta internacional.

Encuesta Internacional en Inglés. Encuesta Internacional en Espafiol.

El 53,1% de la encuesta internacional
: La encuesta fue contestada por 67,3% por
contestado por mujeres y el 46,9% por :
mujeres y el 32,7% por hombres
hombres

Un 56,3% de los encuestados tienen entre El 39,8% de los encuestados son mayores a
26 y 35 afios, seguido por el 18,8% entre los 55 afios, sequidos por personas entre 15-25
15y 25 afios. afios y 35-55 ambos con un 25,5%.
: 5 El 64,6% de los encuestados saben que
El 43,8% saben que Colombia es un pais _ 5 :
: » Colombia es un pais con gran variedad de
ubicado en Sur Ameérica, un 40,6% saben : _
_ : : climas y rico en fauna y flora, el 52,1% que
que el pais tiene gran variedad de climas y o .
i es pais ubicado en Sur América y un 47,9%
ricos en flora y fauna. ’ -
saben que es un pais muy turistico.
El 46,9% de los encuestados quieren
conocer Colombia por tener una experiencia EIl 66,7% de los encuestados visitaria
con su biodiversidad y paisajes naturales. Colombia por vacaciones y el 52,1% por
Un 34,4% lo visitaria por vacaciones y de conocer su biodiversidad y sus paisajes.

tener una experiencia cultural.
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Tabla 9 [Continuacion]

69

Encuesta Internacional en Inglés.

Encuesta Internacional en Espafiol.

El 37,5% de los encuestados desea conocer
el Amazonas y un 28,1% el departamento

de Santander.

El 40,6% de los encuestados quieren
conocer Santander por visitar la vista del
Caiion del Chicamocha 'y el 25% por

disfrutar del turismo de aventura.

El 65,6% de los encuestados realizan
actividades turisticas una vez al afio y un

15,6% una vez al mes.

El 37,5% prefiere salir de viaje fuera de su
ciudad como actividad para despejar la
mente, el 43,8% actividades que involucren

la naturaleza.

El 53,1% de los encuestados no reconoce
una cadena de resorts, el 34,4% piensan en
el Hilton.

El 50% de los encuestados ha ido a un
restaurante de comida organica el otro 50%
no.

El 37,5% de los encuestados asegura
encontrar alimentos organicos en super
mercados, un 31,3% en la tienda de barrio y
un 21,9% asegura que en ninguna parte.

El 35,2% desearia ir a Cartagena, el 19,9%
al Eje Cafetero y 19,4% Santander.

El 61,2% de los encuestados quieren
conocer Santander por disfrutar de la vista
del Cafién del Chicamocha, el 28,6% por su
gastronomia y actividades del turismo de
aventura.

El 57,7% de los encuestados realizan
actividades turisticas una vez al afio y un
24,5% una vez al mes.

El 42,9% de los encuestados prefieren salir
de viaje, fuera de su ciudad como actividad
para despejar la mente, el 27,6% prefiere
actividades dentro de la ciudad, como ir a
cine.

El 42,9% de los encuestados reconocen el
Hilton como una importante cadena de
Resorts, el 32,1% al Decameron.

El 77,6% de los encuestados ha ido a un
restaurante de comida organica el otro
22,4% no.

El 37,8% de los encuestados asegura que
encuentra alimentos organicos en super
mercados, el 25% en plazas de mercado y el
18,9% asegura no encontrarlos.
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Tabla 9 [Continuacion]

Encuesta Internacional en Inglés.

Encuesta Internacional en Espafiol.

La modalidad de turismo méas conocido en
el turismo de aventura, seguido por el
turismo cultural y el turismo de sol y playa.
La modalidad de turismo que mas les
gustaria practicar es el turismo de sol y
playa, seguido por el turismo de aventura, el

ecoturismo Yy el turismo cultural.

El 71,9% de los encuestados relaciona el
ecoturismo con actividades en contacto con

la naturaleza.

El 46,9% de los encuestados desean
acampar durante sus vacaciones, el 37,5%
le gustaria realizar caminatas ecoldgicas, y
ver y alimentar animales.

El 40,6% de los encuestados asegura que no
practican ecoturismo debido a que no
conocian de él.

El 37,5% aseguran no consumir alimentos
organicos, debido a que son costosos y el
21,9% por que no sabia de ellos.

El 75% de los encuestados destinan entre 2-
3 dias para sus vacaciones.
El 62,5% de los encuestados viajan entre

Junio y Agosto.

La modalidad de turismo més conocido es
el turismo de sol y playa, seguido por el
turismo cultural y el ecoturismo.

La modalidad de turismo que mas les
gustaria practicar es el turismo de sol y
playa, seguido por el turismo de aventura y
el turismo cultura.

El 60,2% de los encuestados relacionan el
ecoturismo con actividades en contacto con
el medio ambiente y un 21,9% con resorts

en zonas rurales.

El 46,9% de los encuestados les gustaria
realizar caminatas ecoldgicas, el 14,8%

descansar y dormir a la intemperie.

El 28,1% de los encuestados aseguran que
no practican ecoturismo debido a que no les
Ilama la atencién, el 33,2% si lo practican.
El 34,7% de los encuestados no consumen
alimentos organicos, debido a que son muy
costosos y el 26,5% por que no les llama la
atencion.

El 60,2% de los encuestados destinan méas
de 3 dias a sus vacaciones.

El 33,2% de los encuestados prefieren viajar

entre Diciembre y Enero.
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Encuesta Internacional en Inglés.

Encuesta Internacional en Espafiol.

El 34,4% de los encuestados prefieren
hoteles o resort rodeados de naturaleza y un
31,3% que estén cerca de lugares turisticos.
El 68,8% de los encuestados escogen un
restaurante por la calidad de la comida.

El 56,3% de los encuestados buscan
paquetes turisticos que incluyan
alimentacion y un 43,8% que incluya tures
por los centros historicos.

El 56,3% de los encuestados hacen sus
compras de paquetes por medio de paginas

web.

El 53,1% de los encuestados estan
dispuestos a gastar entre $35 USD - $100
USD (entre $100.000 y $ 300.000) en
paquetes turistico.

El 50% de los encuestados usan tarjetas de
crédito para el pago de sus paquetes
turisticos y un 40,6% tarjetas débito.

El 84,4% de los encuestados se enterar de
las promociones en paquetes turisticos a

través de las redes sociales.

El 50% de los encuestados prefieren un
hotel o resort que este cerca a centros
turisticos e historicos.

El 82,7% de los encuestados escogen un
restaurante por la calidad de la comida.

El 39,3% de los encuestados buscan
paquetes turisticos que incluyan recorridos
por centros histéricos y un 31,6% que
incluyan alimentacion.

El 38,8% de los encuestados adquiere o
compra paquetes turistico a través de
agencias de viajes y un 35,7% a traves de
las paginas web.

El 59,7% de los encuestados estan
dispuestos a gastar entre $35 USD - $100
USD (entre $100.000 y $ 300.000) en
paquetes turistico.

El 71,9% de los encuestados usan tarjetas
de crédito para el pago de sus paquetes
turisticos y un 15,3% tarjetas débito.

El 76,6% de los encuestados se enterar de
las promociones en paquetes turisticos a
través de las redes sociales, seguido por
propagandas en la televisién con un 14,9%.
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4.14. Cruce de Variables

Se realiza el cruce de variables que nos indica el comportamiento de los posibles clientes en
cuanto a eleccion de destino turistico, fecha de viajes, tiempo en la estadia y precio que esta
dispuesto a pagar el cliente (revisar Apéndice 14). Se obtuvieron los siguientes resultados.

e EI 33,67% de las personas encuestadas estan dispuestas a pagar entre $ 35 USD y $100
USD en actividades turisticas al afio.

e El 21,94% de los encuestados realizan actividades turisticas una vez al afio entre
Diciembre y Enero.

e EI 47,48% de los encuestados estan dispuestos a pagar entre $35 USD y $100 USD por
dia de hospedaje entre 2 a 3 dias.

e EI 53,06% de los encuestados internacionales estan dispuestos a pagar entre $35 USD y
$100 USD por realizar actividades al aire libre (actividades eco turisticas).

e EI 53,12% de los encuestados internacionales estan dispuestos a pagar entre $35 USD y
$100 USD si el servicio incluye alimentacién incluida y tures por los centros historicos y
culturales.

e EI 50% de los encuestados internacionales de habla inglesa disponen de 2 a 3 dias una
vez al afio para realizar actividades turisticas entre Junio y Agosto.

e EI 32,9% de los encuestados nacionales estan dispuestos a pagar entre $100.000 y
$300.000 por noche en resorts que ofrezcan alimentacion.

e EIl 58,94% de los encuestados nacionales estan dispuestos a pagar entre $100.000 y

$300.000 por noche en resorts que cuenten con actividades al aire libre.



4.15.

4.16.

PLAN DE NEGOCIO COMPLEJO ECO TURISTICO 73

El 50,88% de los colombianos realizan actividades al aire libre entre los meses de
Diciembre y Enero.

El 31,98% de los colombianos pagarian entre $100.000 y $300.000 al dia durante mas de
3 dias dentro del resort.

El 33,25% de los colombianos disponen de méas de 3 dias al afio para realizar actividades

turisticas.

Contraste de Hipotesis

Los colombianos y extranjeros conocen sobre diferentes modalidades de turismo, los
cuales son el turismo de sol y playa, el turismo de aventura y el ecoturismo, sobre las
otras modalidades planteadas en la encuesta.

Los turistas prefieren resorts y paquetes turisticos que incluyan recorridos historicos y
culturales, ademas de que incluyan la alimentacion.

En la actualidad, los turistas buscan un acercamiento a la naturaleza, ya que existe un
incremento en la tendencia verde, se demostré ya que en promedio menos del 3% de los

encuestados no desean hacer ninguna actividad al aire libre en sus vacaciones.

Conclusiones

Los turistas estan dispuestos a pagar por noche entre $100.000 y $300.000 por noche.
Las temporadas preferida por los turistas esta entre Diciembre y Enero, y, Junio y

Agosto.
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El cliente busca gran cantidad de actividades dentro de su estadia en el resort, tales como
actividades al aire libre, recorridos historicos y culturales.

Existe factibilidad comercial, ya que se demuestra un tendencia en el aumento del
mercado del ecoturismo, ademas, los encuestados mostraron interés en conocer destinos
turisticos que ofrecen estas modalidades turismo como lo son el Amazonas, Eje Cafetero

y Santander.

Recomendaciones

Incluir dentro de los diferentes paquetes tures por los municipios aledafios, donde los
clientes disfruten la parte turistica, cultural, gastrondmica, natural e histdrica de la region.
Destinar espacios para la construccion de canchas para realizar deportes, caminatas
ecoldgicas y de relajacion.

Realizar una inversion de publicidad en redes sociales, ya que es el medio principal por el
que se enteran los clientes de las promociones en paquetes turisticos.

Realizar promociones en precio durante la temporada baja con el fin de atraer clientes

durante las temporadas bajas.
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5. Plan Estratégico y de Marketing

5.1 Andlisis Estratégico

El analisis se realiza a través de un namero de matrices, como lo son la matriz DOFA, PCl y
POAM, ademas de incluir las 5 fuerzas de Porter; las cuales son herramientas usadas para
plantear estrategias de marketing y estrategias de servicio que facilitaran la caracterizaciéon de
este.

5.1.1. Andlisis POAM. La Matriz POAM o Perfil de Oportunidades y Amenazas del Medio

es una herramienta que permite identificar y valorar las oportunidades y amenazas potencias de
un empresa en el entorno donde se desenvuelve.
Segun el analisis realizado (Apéndice 15), el Complejo Eco Turistico podra aprovechar las
oportunidades que le brinda el medio, ya que tuvo una ponderacion mayor a 2.5, la cual fue de
2.69. Es importante que se tomen las estrategias pertinentes para transformar las amenazas en
oportunidades, las cuales seran planteadas a través de la Matriz DOFA.

5.1.2. Andlisis PCI. La Matriz PCI o Perfil de Capacidad Interna es una herramienta con la
cual se evallan las fortalezas y debilidades, relacionadas con la competencia y de esa forma
realizar un diagnostico estratégico, se deben tener en cuenta diferentes aspectos como lo son: la
capacidad directiva, competitiva, financiera, tecnoldgica y talento humano; sin embargo, en este
analisis, solo se tuvo en cuenta la competitiva, es decir, el mercadeo, debido a que no se cuenta

con la informacion relacionada con los otros aspectos.
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Segun el analisis realizado (Apéndice 15), podemos concluir que al obtener un ponderado
superior a 2.5, la cual fue de 2.55, el Complejo Eco Turistico tiene las fortalezas necesarias para
abarcar y posicionarse en su segmento de mercado.

5.1.3. Analisis DOFA. La matriz DOFA es una herramienta donde se realiza un
enfrentamiento entre los factores internos y externos, ajustando asi la realidad y generar
estrategias en el rea de mercados, para esto se toman el Perfil de Capacidad Interna (fortalezas y
debilidades) y el Perfil de Oportunidades y Amenazas del Medio, previamente realizado donde
se plasmaron los diferentes factores.

Con las estrategias planteadas en la matriz, presentada en la tabla, se realiza el plan estratégico
donde a partir de los objetivos que tiene la empresa se toman las estrategias para darles

cumplimiento (revisar el plan estratégico en el Apéndice 16).
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Tabla 10.
Matriz DOFA.
Fortaleza (F) Debilidades (D)
MATRIZ DOFA 1. Por su ubicacion se tiene

1. La vista por su ubicacion.

poco acceso a los servicios
publicos.

Complejo Eco Turistico

2. Somos el Unico eco resort
en Santander y uno de los
pocos en el pais.

2. Debido a su ubicacion, la
estadia dentro del Complejo,
por parte de los turistas, podra
ser muy corta, debido a la
cantidad de actividades y
cercania a la civilizacion que
tendra.

3. La particularidad en el
servicio por el acercamiento a
la naturaleza sera una
experiencia diferente y
renovadora para los turistas.

3. Debido a la reglamentacién
de un hotel rural, no es
permitido ocupar mas del 50%
del espacio en construccion,
por lo que habra poca
capacidad para atender a
muchos turistas.

4. La responsabilidad social
con la naturalezay la
ensefianza hacia el turista
sobre la conservacion y
preservacion del medio
ambiente y por el cuidado de
la Salud.

4. Debido al clima de la zona,
casi desértico, la vegetacion es
muy poca Y la dificultad para
cultivar es alta.

5. La cercania con PANACHI
y actividades extremas.

5. La inversion inicial del
proyecto, puede ser un
problema para la puesta en
marcha, debido a la elevada
cantidad de dinero.
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Oportunidades (O)

ESTRATEGIA (F-0)

ESTRATEGIA(D-0)

1. Descuentos tributarios en
pagos de impuesto a la renta,
hechos por el gobierno, para
aumentar la creacion de
empresas turisticas (Hoteles)

2. Acuerdo paz: Con la
disminucion en la
inseguridad debido a los
tratados de paz, Colombia se
volvera un pais mas atractivo
para la inversion y el turista
extranjero.

Siendo un complejo Eco
Turistico, enfocado en la
preservacion y conservacion
del medio ambiente,
aumentaremos el interés del
turista extranjero a conocer
mas sobre la biodiversidad del
pais.

Mejorando la calidad en las
rutas de acceso, gracias a la
construccion y mejoramiento
de vias, contribuye a que la
ubicacion sea un problema
menos, al contar con una flota
de buses propias para el
traslado de turistas.

Con acuerdos con diferentes
centros de recreacién en los
municipios aledafios puede
aumentar la estadia de los
turistas al ampliar el portafolio
de paquetes y actividades a
realizar.

3. La construccion de la ruta
del sol, la cual beneficiaréa el
turismo interno, gracias a la
facilidad de viajar por
carretera.

A través del internet, se tendra
la oportunidad de llegar a mas
gente sobre nuestros servicios
prestados, nuestra filosofia y
responsabilidad social.

Debido a los intentos del
gobierno por aumentar la
afluencia de turistas
extranjeros Y los tratados de
paz para el mejoramiento de la
seguridad en el pais, atraera la
atencion de inversores
extranjeros interesados en el
turismo.

4. Los diferentes tratos entre
gobiernos extranjeros para
permitir el viaje libre entre
turistas de dichos paises sin
tantas regulaciones
fronterizas (Visas)

5. Con la tecnologia y el
internet, el llegar a los
clientes potenciales es
mucho maés fécil.

Hacer promocion y publicidad
sobre el turismo rural, ya que
practicarlo actualmente es
mucho mas seguro debido a
los acuerdos de paz y aumento
de la seguridad en estas zonas.

Con la nueva tecnologia
emergiendo, el area de los
cultivos se puede mejorar,
haciéndolos mas efectivos, al
aumentar la eficiencia en el
consumo de agua y la eficacia
al aumentar la produccién.
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Amenazas (A)

ESTRATEGIA (F-A)

ESTRATEGIA(D-A)

1. Qué continde la inseguridad en

el pais.

2. La extraccion de arena en las
cercanias del rio pueden perjudicar
la apariencia del Complejo Eco

Turistico y dafar la vista natural.

Con nuestro enfoque y
filosofia llegar a intervenir
con campafias de
concientizacion sobre el
cuidado, conservacion y
preservacion del medio
ambiente, en especial del

Caion del Chicamocha.

Contar con un plan de
evacuacion adecuado para
mantener la seguridad de
los turistas, lo cual es la
maxima prioridad para el

complejo eco turistico.

3. Los retrasos en la construccion
de las rutas de sol o el
estancamiento de la obra debido a
los procesos judiciales pueden

dafar el turismo interno.

4. El constante cambio climético
puede afectar la fauna y flora del
lugar, ademas de los cultivos

organicos.

A través del Internet mostrar
nuestro servicio resaltando
las cualidades y
caracteristicas de la region
de Santander, con el fin de
resaltar su belleza y asi
aumente su participacion en

el sector turismo.

Contar con vegetacion
originaria de la regién con
el fin de fortalecerla y
reducir desperdicios en

abono y agua.

5. La falta de promocidn por parte
del gobierno colombiano a otros
destinos turisticos diferentes al de
sol y playa, Eje Cafetero y
Antioquia.

6. La falta de conocimiento por
parte del turista sobre las diferentes
modalidades de turismo, hara que

no se interese o conozca sobre el

turismo rural.

Contribuir a que los turistas
tomen conciencia sobre las
problematicas que trae
consigo el cambio climético
y mostrar como pueden
contribuir a su mitigacion a
través de buenas préacticas
sobre la conservacion y
preservacion del medio

ambiente.

Brindar un servicio con
cierto nivel de exclusividad
para asi garantizar la
seguridad de los huéspedes,
la buena prestacién del
servicio y gque continlien
escogiendo el turismo rural
como modalidad de

turismo.
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5.1.4. Analisis de las 5 Fuerzas de Porter. Las 5 fuerzas de Porter es un modelo estratégico
creado por Michael Porter, economista y profesor de la Universidad de Harvard. Este modelo
permite determinar el protagonismo de la empresa dentro de su entorno competitivo y su
proyeccion. El considera la existencia de 4 fuerzas, las cuales provocan una quinta fuerza, estas

se pueden ver en la figura 5.

Las cinco fuerzas que dan forma
a la competencia del sector

Amenaza
de nuevos
entrantes

¥

dad entre los Poder de nego-
competidores « ciacion de los

compradores

Amenaza de
productos
o servicios
substitutos

existentes

£ s

Poder de
negocia-
cion de los
proveedores

Figura 5. Cinco Fuerzas de Porter. Adaptado de: Las 5 Fuerzas que dan Forma a la Competencia del Sector, Porter,
208, pag. 2
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La modalidad de las 5 fuerzas contempla 5 aspectos: Proveedores, clientes, competidores

existentes, productos o servicios sustitutos y nuevos competidores (Apéndice 17). A partir de ese

andlisis se obtuvieron las siguientes estrategias a largo plazo, con el fin de ampliar las ya

mencionadas para el plan estratégico:

Aparte de contar con la huerta bioldgica, la cual suministrard alimentos al restaurante,
también podria contar con un laboratorio para elaboracion de aceites y esencias naturales
que seran de uso del spa.

Convenios con los proveedores para envios continuos de sus productos debido a que son
bastante perecederos.

Alianza con una cadena de hoteles interesados en el proyecto, que quieran invertir y
apoyar el crecimiento de este.

Conocer los subsidios y ayudas del gobierno donde apoyen la conservacion vy
preservacion del medio ambiente.

Zonas de camping donde los jévenes puedan realizar actividades a precios mas

accesibles.

5.3. Plan de Mercadeo.

5.3.1. Andlisis del Entorno de Marketing. A continuacién se presenta el analisis del

entorno de marketing que se divide en dos, el macro entorno de la empresa (Figura 6), el cual

comprende los aspectos que influyen en el sector y que no pueden ser controlados por la

empresa; y el micro entorno (Figura 7), que comprenden los aspectos que la empresa puede

controlar. Todos los aspectos o items evaluados pueden perjudicar o contribuir a la imagen de la
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empresa y en su desempefio, es por ello que son de alto grado de importancia el estudiarlos y

conocer de ellos.

“,
‘. EMPRESA

MACROENTORNO

=0.o

Figura 6. Macro Entorno de la Empresa.
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Agencias de Viaje
Piginas Web
Empresas de transporte

Administracion de destinos turisticos.
Insumos de comida.
Empresas de Fertilizantes

Intermediarios

Frovss e _

MARKETING
MICROENTORNO

Talento Humano.
Logistica del Resort

La empresa: Competidores

Hoteles de 1a Region.
Otros Eco-Hoteles

Grupos de
Interés.

Publicos locales y gubernamentales.
Boletines informativos
Campaiias medio i

Figura 7. Micro Entorno de la Empresa.

5.3.2. Estrategia impulsada por el cliente. EI concepto de una estrategia impulsada por el
cliente, es aquella donde se aumenta la participacion de este, lo cual se logra al conocerlos (las
necesidades, deseos y dolores) y dandoles una propuesta de valor irresistible para ellos. En la
actualidad, es importante resaltar, que el cliente ha tomado mas empoderamiento y son ellos los
que toman las decisiones y marcan el destino de una empresa.

Para aumentar la participacion del cliente se les dara opciones de actividades para mejorar su
experiencia que pueden realizar durante su estadia, ademas tendran conocimiento de donde y
como se cultivan los alimentos que se sirven en el restaurante, y ademas se llevaran la
satisfaccion de haber contribuido con el cuidado de la naturaleza de la region.

e Propuesta de valor. Sera un complejo donde las familias podran divertirse y/o descansar

de la rutina y estrés de la ciudad, rodeandose de naturaleza y tranquilidad; siendo

totalmente sostenible, con una arquitectura donde la naturaleza se haga presente y no se
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dafie el paisaje natural, donde se haga uso de la energia renovable aprovechando el sol de
esta region y se resalte la gastronomia por el uso de frutas, vegetales y hortalizas
totalmente ecoldgicos y cultivados sin pesticidas, seran una de las caracteristicas
Ilamativas del complejo. Con el motivo de preservar la naturaleza y el paisaje, se busca
un ambiente totalmente natural, toda actividad realizada en el complejo ser& enfocada en
la conservacion del medio ambiente que lo rodea, y en busca del bienestar y diversion de

los clientes.

Figura 8. Propuesta de Valor.

e Mision orientada al mercado. Te damos momentos inolvidables en la tranquilidad de la
naturaleza, para que dejes de lado tus preocupaciones y disfrutes con tus seres queridos.
e Obijetivos del negocio y de Marketing. La tabla 10 muestra los objetivos en general, los

objetivos del marketing y unidades estratégicas de Negocio.
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Tabla 11

Objetivos y unidades estratégicas del complejo Eco Turistico.

85

Objetivos.

Objetivos de Marketing

Unidades estrategicas de
Negocio

Establecer relaciones
duraderas entre el cliente,
la naturaleza y el
Complejo Eco Turistico.

Aumentar la participacion en
el mercado, al destacarnos
como un resort ecoldgico de
alta calidad, certificado por
Sello Verde.

Huerta Bioldgica: Cultivos
sin pesticidas ni quimicos
que alteren la composicion
natural de estos y lleguen a
hacer dafio a los
consumidores.

Invertir en buscar formas
adecuadas de cultivar
productos organicos sin
pesticidas, ademas de
siempre mejorar en el
servicio de hospedaje y
actividades.

Crear sociedad ecologica, que
ayude y contribuya con
mejorar las condiciones medio
ambientales.

Restaurante: Restaurante
dentro del resort el cual sirve
variedad de platos aptos para
todo publico.

Saldn de eventos

Aumentar las ganancias,
al atraer mas clientes con
la idea de un resort
ecoldgico.

Hospedaje y actividades:
Todo lo necesario para que el
cliente venga se relaje,
descanse y se divierta en un
ambiente adecuado. (Spa,
piscina)

e Creacidon y captacion de valor del cliente. A través de la creacion de ventajas

competitivas en atencién al cliente y su recreacién. El valor que se le da al cliente esta

enfocado a la calidad en el servicio que se le prestara (hospedaje, alimentacion y

recreacion) a un buen precio.
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Excelente
servicio y
formas de
hospedaje
ideales para las
familias.

Ventajas Competitivas

Figura 9. Ventajas competitivas del Complejo Eco Turistico.

5.3.3. Marketing Mix.

e Estrategia de Servicio. Para lograr el posicionamiento y marca de Amaité como un
complejo eco turistico con alto grado de calidad en el servicio y compromiso con el
medio ambiente y sus clientes, se debe contar con personal capacitado y con experiencia
para la prestacion del servicio, para lo cual se tienen las siguientes estrategias:

Capacitar el personal en: Atencion al cliente, idioma inglés, primeros auxilios y en
turismo (historia y ubicacién de los destinos turisticos).

Contar con las certificaciones en alta calidad, eco turismo, LEED y Sello Verde,
con el fin de crear confianza para nuestros clientes potenciales.

Contar con afiliaciones a diferentes programas que promueven el turismo y dan
beneficios con el fin de hacer crecer el sector como lo son: ANATO (Asociacion

Colombiana de Agencias de Viaje y Turismo) y ProColombia.
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Adquisicion de un ERP que permita agilizar procesos como lo son las reservas,

facturacion, entre otros.

e Estrategia de Precio. Para la fijacion del precio se tiene en cuenta que las tarifas se
encuentren al alcance los clientes sin perjudicar la calidad en el servicio, esto con el fin
de aumentar el valor total al tener controlados los dos factores que influyen en este. Es
importante resaltar que las tarifas de los paquetes variaran dependiendo de la temporada

en la que se prestara el servicio, de igual se haran descuentos por cantidad de personas.

e Estrategia de Promocion. Como uno de los objetivos del Amaité es atraer turismo al
departamento de Santander y al mismo tiempo crear conciencia sobre la preservacion y
conservacion del medio ambiente, sin dejar de lado el més importante que es captar la
atencion de los turistas para que escojan el Complejo como su favorito para sus
vacaciones y tiempo de ocio. Es por ello que se crean las estrategias de promocién, con el
fin de dar a conocer el Complejo y el servicio de calidad que tienen para ofrecer
influyendo asi en el cliente para obtener una empresa, y de esa forma buscar un

posicionamiento de marca.

Las relaciones publicas y la publicidad son un conjunto de programas que lo que busca es la
mantener, mejorar y proteger la imagen de Amaité como un Complejo Eco Turistico de alta
calidad y responsabilidad social. Nuestra estrategia en este aspecto se ve plasmada en la figura

10 presentada a continuacion.
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* Redes Sociales.
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Figura 10. Publicidad y Relaciones Pdblicas.

La fuerza de ventas es aquella que se encarga de orientar y cerrar una venta, es por ello
que se cuenta con dos tipos de vendedores, en este caso verbales, los cuales tendran contacto

directo con el cliente hasta cerrar la venta del paguete, estos se pueden ver en la tabla 12.

Tabla 12.

Vendedores — Fuerza de Venta.

Vendedores

Personal Del Hotel

Personal del hotel, el cual esta capacitado

para ofrecer los paquetes

y ofrecer un buen

servicio para que los clientes que ya nos

visitaron, quieran volver.

Agencias De Viaje

Vendedores capacitados y especializados
en la venta de paquetes de viaje, realizar un
convenio y ofrecerles grande promociones para

sus clientes més distinguidos.

Nota: Las agencias de viajes que ofrezcan y vendan el los paquetes turisticos tendran una comisién del 5% con

respecto al precio de venta del paquete, la cual es la tasa que manejan actualmente.
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De igual forma, se contara con marketing directo, el cual es la forma de llegar al cliente sin
intermediarios con el fin de dar a conocer el portafolio de servicios que se estd ofreciendo.
Debido al auge en redes sociales y el uso de internet se opta por un marketing en linea y se
plasmaron las estrategias basados en él, estas estrategias se encuentran en la tabla 13 que se

presenta a continuacion.

Tabla 13.

Marketing Directo — Marketing en Linea.

Marketing en Linea

Empresa_t- Entre Negocios Entre Consumidores IR -
Consumidor Empresa

La empresa Se ofrecera grandes Con la creacion de sitios Creacion de buzon de
ofrecera a través promociones a web donde los clientes sugerencias y encuestas
de su pagina agencias de viajes expresen sus opiniones, sobre la calidad del

web la opcién para que servira para mejorar servicio después de

de comprar los  promocionen los nuestro servicio con base a culminar su estadia, esto
paquetes paquetes, incluyendo  sus sugerencias y nos ayudara a mejorar
turisticos. comision. recomendaciones continuamente.

e Estrategia de Plaza. La estrategia de plaza o de distribucién lo que busca es llegar al
cliente potencial para ello se usaran dos tipos de canales: los propios y los ajenos. Como
se explica en la figura 11, el canal propio es aquel que pasa directamente del productor,
en este caso nosotros, al cliente potencial, esto se realizara a través de personal de ventas
del complejo y por medio de la pagina web que permitira la reservacion y pago de los
paquetes. El canal ajeno es aquel que usa un distribuidor, en este caso las agencias de
viajes donde se empezara con una estrategia de distribucion intensiva donde cualquier
agente de viaje tendra la posibilidad de cerrar la venta de cualquiera de nuestros paquetes

turistico obteniendo asi la comision.



PLAN DE NEGOCIO COMPLEJO ECO TURISTICO 90

@D Canales de Marketing @GP0

Sistema de distribucion Multicanal

] Cuando nos contactan directamente a través de
Consumidor paginas Web

PRODUCTOR Cuando se Ver}den los
paquetes gracias a una

- Distribuidor - Consumidor agencia de viajes

Figura 11. Canales de Marketing.

Para llegar a ese mercado potencial es de importancia contar con estrategias de comunicacion
las cuales se han ido mencionando durante las diferentes estrategias del Marketing Mix, en la

figura 12 se presenta un breve resumen de estas.

Estrategias de Comunicacion m

Publicidad en redes
sociales, paginas
especializadas en viajes
y revistas de turismo.

Promociones en Programas de
temporadas altas [HET0) [0 (60l incentivos, a
y bajas. en ventas. través de

agencias de viaje.

p — Marketing Relaciones Relacién con el
orreo electronico, Directo Publicas

: : gobierno y
Revistas de turismo y orgamzamones sin

via telefonica

animo de lucro

Figura 12. Estrategias de Comunicacion.
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En la actualidad se considera un “P” mds que complementa las estrategias de mercadeo la

cual es Personas o Post-Venta.

e Estrategia de Personas o Post-Venta. Esta estrategia tiene como fin lograr la lealtad del
cliente con el fin que vuelva a escoger al complejo como destino turistico de preferencia,
ademas de que contribuye a una buena publicidad “Voz a voz”, es por ello que el cliente
debe sentirse como lo que es: nuestro bien mas precioso, es por ello que se crearon las
siguientes estrategias:

Descuentos por compras frecuentes y ocasiones especiales.

Comunicacién personalizada con el cliente con el fin de conocer la experiencia
que tuvo con el servicio, esta comunicacién serd en doble sentido donde él nos dira las
recomendaciones y/o felicitaciones, y a la vez recibe mensajes personalizados sobre
temas de interés sobre promociones e informacion sobre conservacion y preservacion del
medio ambiente.

Se le garantizara la seguridad, donde se devolvera el dinero por cancelacion de la
reserva (dentro de un rango de tiempo pertinente) y aplazamiento de la misma.

5.3.4. Marketing Sustentable. Kotler y Armtrong (2012) definen el marketing sustentable
como aquel que “implica acciones social y ambientalmente responsables que satisfagan las
necesidades actuales de los consumidores y negocios, y al mismo tiempo conserven o mejoren la
capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades”, es por eso que se
habla también de la ética empresarial o la responsabilidad social empresarial, la cual busca el

bienestar de todos los grupos interesados, como se muestra en la figura 13.
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Figura 13. Responsabilidad Social Empresarial.

Es por eso que Amaité realiza un compromiso en no solo pensar en la forma de lucrarse si no
que también en como se puede contribuir a la sociedad que la rodea, es por eso que se plantean
las siguientes estrategias:

e Garantizar el bienestar de los clientes al contar con las instalaciones en perfectas

condiciones para el disfrute y seguridad de ellos y los trabajadores.

e Realizar campafias permanentes de concientizacion sobre la conservacion y preservacion

del medio ambiente en las instalaciones a través de la evidencia de las buenas practicas y
por medio de redes sociales sobre tips que los clientes pueden realizar en casa.

e Contribuir al medio ambiente a través de siembra de especies nativas de la region

alrededor de las instalaciones.
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Realizar campafias de publicidad sin necesidad de uso de folletos o volantes que

contribuyen a la contaminacion del medio ambiente.

6. Estudio Técnico

6.1.Proceso del Servicio

6.1.1. Especificaciones de los servicios.

Servicio de Alojamiento. Comprende las actividades de reservas, check in, acomodacion,
transporte de equipaje, regiduria de piso, atencion al cliente y check out y facturacion.
Dentro del mapa de procesos de Amaité (Apéndice 18), los procesos misionales a cargo
del servicio es el proceso de gestién de alojamiento y atencion al cliente (Revisar
Apéndice 19 — Caracterizacion del proceso), con apoyo y control de cada proceso
mencionado.

Servicio de Restaurante. Comprende las actividades de Reservaciéon, acomodacion,
compras de insumos, pedido de insumos a la huerta, elaboracion de alimentos,
distribucion de platillos y limpieza del area de la cocina. Dentro del mapa de procesos,
los procesos misionales a cargo del servicio es el proceso de gestion del servicio

gastronoémico y atencion al cliente.
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e Servicio de Recreacion. Comprende las actividades de programacion de actividades
recreativas, culturales, deportivas y ambientales, dentro de este servicio se destacan el spa
y el recorrido de aprendizaje por la huerta bioldgica. Dentro del mapa de procesos, los
procesos misionales a cargo del servicio es el de gestion de recreacién y servicio al
cliente.

Los indicadores de control de los procesos se pueden evidenciar en el Apéndice 20.

6.1.2. Diagramas de flujo del proceso. Un diagrama de flujo es una representacion grafica
de un proceso, se caracteriza ya que cada actividad es representada por un simbolo segun
corresponda. El diagrama de flujo ofrece una descripcion visual del proceso, mostrando la
relacion entre las actividades y la secuencia.

Dentro del manual de procedimiento se consignan metddicamente las actividades que deben
llevarse a cabo por medio de un diagrama de flujo simple (Apéndice 21 — Manual de

procedimientos).

6.2. Equipos, Maquinaria, Herramientas y Mobiliaria

Los equipos, maquinaria y mobiliaria, junto con la infraestructura seran la parte operacional y
sensorial para la prestacion del servicio. EI mantener las condiciones optimas de los recursos
mencionados, facilitaran la prestacion del servicio, lo haran estéticamente aceptable a la vista de
cliente y brindardn un ambiente confortable para ellos. Para el desarrollo de los diferentes
servicios se debe contar con los recursos apropiados para este (Apéndice 22 — Listado de

Equipos, Maquinaria, Herramientas y Mobiliaria).
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6.3.Instalaciones

Para el disefio de las instalaciones del Complejo Eco Turistico, se tuvo la ayuda del Ingeniero
Civil Hernando Poma. Se propuso trabaja con la Metodologia BIM, el cual en su fase de
“Definicion y Desarrollo” presenta 3 etapas: Estudios pre-eliminares (revisar Apéndice 23),
esquemas iniciales y anteproyecto. En la fase de “Implantacion y Operacion” solo cuenta con
una Unica etapa la cual es el proyecto ejecutivo. El disefio final de las instalaciones se encuentra

en el Apéndice 24.

6.4.Abastecimiento

Dentro de la cadena de abastecimiento de Amaité existen tres grandes blogues, lo cuales son los
proveedores externos, la empresa, en donde se encuentran clientes internos, y los clientes
externos. La cadena inicia cuando se realizan los pedidos a los proveedores de proteina organica,
frutas, verduras y demas productos organicos para la elaboracion de alimentos; la mayoria de los
proveedores se ubican en Cundinamarca y Boyaca, por lo que el transporte terrestre es la forma
adecuada de transporte de los productos, cuidando la cadena de frio para que los alimentos no
empiecen su proceso de descomposicion, debido a que no es posible calcular el costo de un plato,
debido a la cantidad de ingredientes y la variacién de estos en el plato, se calcula que el 50% del
valor de plato corresponde a los costos.

El siguiente bloque, como se muestra en la figura 14, es la empresa en la cual se muestran los
procesos donde las flechas indican la relacion proveedor — cliente interno; la administracion es

proveedor del presupuesto asignado a cada uno de los procesos de Amaité. El area de
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mantenimiento es la encargada de tener las instalaciones, equipos y maquinaria en Optimas
condiciones para el desarrollo de las actividades de cada uno de los procesos, es por ello que
estos son considerados clientes internos.

La huerta bioldgica contara con insumos producidos y cultivados por ella misma, se producira
un pesticida bioldgico a base de aji, el cual también serd cultivado en la huerta, el cual es
amigable con el medio ambiente, no perjudicard a la fauna ni al consumidor final, pero si alejara
a los vectores™ que pueden dafiar el cultivo. La huerta sera la encargada, en gran parte, de
suministrar los insumos para el area del restaurante, el cual tendrd como base de sus platos los
frutos y verduras de temporada; los desechos que saldran de la cocina pasaran a un proceso de
compostaje para ser reutilizados como abonos para la huerta y el jardin del complejo. (Revisar
Apéndice 25)

A través de los medios de comunicacion y campafas publicitarias se lleva la informacién
sobre los servicios de Amaité al pablico y asi convertirlos en clientes potenciales; con respecto a
los medios de transportes son factores esenciales ya que son ellos los encargados de transportar
los clientes hacia las instalaciones del complejo eco turistico, es por ello que se deben considerar

como un aliado estratégico al igual que a las agencias de viajes.

* Vectores son aquellos hongos, insectos, malezas y otras plagas que atacan los cultivos
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Figura 14. Cadena de Abastecimiento.

7. Estudio Organizacional

7.1. Estructura Organizacional

Contar con el analisis organizacional permite identificar y establecer las relaciones jerarquicas,
los niveles de autoridad y responsabilidad de los diferentes puestos de trabajo creados para

garantizar un servicio de calidad. La figura 1 muestra el organigrama del Complejo.
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Figura 15. Organigrama.

7.2.Manual de Funciones

El Apéndice 26 representa el manual de funciones o perfiles de cargo, de cada uno de los cargos
ilustrados en el organigrama presentado anteriormente, en €l se plasman la identificacion del
cargo, los requisitos, habilidades, experiencia, autoridad, rendicion de cuentas, funciones y

responsabilidades.

7.3.Estructura Salarial

La normatividad de pago por parte del empleador es dictada por el c6digo sustantivo de trabajo

(Apéndice 27). La estructura salarial esta definida de acuerdo al salario asignado a cada cargo de
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acuerdo a los conceptos a tener en cuenta para la liquidaciéon de la ndmina. Para determinar la
dotacion que se le debe dar a cada empleado se realizé un matriz GTC 45-2012 (Apéndice 28), al
plantear las medidas de seguridad industrial para evitar accidentes y enfermedades laborales. De

esa forma se procedio a desarrollar la estructura salarial la cual esta plasmada en el Apéndice 29.

8. Estudio Legal

8.1. Objetivos

8.1.1. Objetivo general. Definir la posibilidad legal para que el complejo eco turistico se

establezca y opere.

8.1.2. Objetivos especificos.
e Definir el tipo de sociedad.
e Conocer las obligaciones tributarias, comerciales y laborales.

e Conocer las regulaciones locales y permisos requeridos.
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8.2.Tipo de Sociedad

La Ley 1258 del 5 de diciembre de 2008, se cre6 en nuestra legislacion colombiana la sociedad
por acciones simplificada S.A.S.

Del estudio de esta regulacion se deduce que es la manera méas apta para constituir la
persona juridica que va a desarrollar el objeto social y ejecutar todas las actividades propias del
Complejo eco turistico Amaité, como quiera que esta tipo de sociedades se cred precisamente
con la ventaja de reduccion los costos que implicaban la constitucion de una sociedad comercial
de las que ya contemplaba el cddigo de comercio, reduccion que igualmente se evidencia en
tiempo de constitucién ya que facilita las gestiones y tramites legales y la facilidad de financiar
acorde con las diferentes opciones a las que se tiene acceso.

Es de facil constitucién porque con un solo documento privado suscrito por los socios,
personas naturales o juridicas, y su inscripcion en el registro mercantil ya se adquiere la
personalidad juridica. Desde un comienzo se ahorran costos de escrituracion, pues como se dijo
anteriormente, se hace tan solo con un documento privado.

Amaité tiene acceso o va a ser conformado con capital familiar, el cual va estar
representado en acciones, y el capital personal, que igualmente estara representado en acciones.
Ademas, por ser una responsabilidad limitada al monto de las acciones, quedan a salvo
patrimonio personal de cada uno de los socios. Igualmente, este tipo de sociedades reconoce una
amplia libertad para organizacion, es decir, la autonomia de la voluntad de la que la constituyen
para conformar los érganos administrativos y deliberadores.

Se descarta la sociedad comandita o colectiva, debido a que los socios responden

ilimitadamente, es decir, deben responder hasta con el patrimonio personal, y ademas, limita el
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numero de socios, situacion que eventualmente puede limitar el crecimiento de la empresa como
quiera que obstaculizara el ingreso de nuevos socios capitalistas.

Se presenta el “normograma’ o normas bésicas que se deben tener en cuenta antes, durante y
después de la puesta en marcha del proyecto (Apéndice 30), en estas se establece y se conocen

las diferentes obligaciones tributarias, comerciales y laborales.

8.3.0bligaciones Tributarias, Comerciales y Laborales

A continuacion se presenta un resumen de las obligaciones y las normas que la rigen.

Tabla 14

Normatividad de las Obligaciones

Obligaciones  Norma
Estatuto Tributario Nacional.
Estatuto Tributario Municipal.
Tributarias Decreto 1036 de 2007.
Resolucion 0236 de 2005
Decreto 297 de 2016
Ley de turismo, en las que se
contemplan la Ley 300 de 1996,
Comerciales Ley 1558 de 2012, Ley 1101 de
2006 y el Decreto 2590 de 2009
Ley 679 de 2001.
Laborales Caodigo Sustantivo del Trabajo.
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8.4.Regulaciones Locales y Permisos Requeridos.

Las regulaciones locales y permisos requeridos, se encuentran presentes en el Estatuto Tributario
Municipal y el Plan de Ordenamiento Territorial del Municipio de Aratoca, ademés, no se deben
dejar de lado el Cadigo de Policia y los de Camara de Comercio.

Es importante conocer las normas ambientales, donde se hace garantizar la preservacion y
conservacion del medio ambiente, en la Ley 99 de 1993. También, Decreto 1547 de 2000, que
esta relacionado con las licencias de urbanismo y construccion, y la Norma Técnica Sectorial

Colombiana, tanto de Alojamiento y Hoteleria, como de Servicios Gastrondmicos.

9. Evaluacion de Posibles Impactos

9.1.Evaluacioén de Posibles Impactos Sociales

Para realizar una evaluacion de los posibles impactos sociales que tendria el proyecto sobre la
comunidad anfitriona, se debe tener conocimiento sobre caracteristicas del municipio, su
actividad econémica, su geografia, su comunicacion y fronteras (revisar Apéndice 31). Como se
evidencia, Aratoca es un municipio cuya principal actividad econémica es la produccion

agricola, en especial la del café, de igual forma se destacan las artesanias en fique, los paisajes
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naturales y el ecoturismo que se puede realizar, sin embargo, también se resalta lo poco
explorado en el sector turismo.

El posible impacto social del proyecto dentro la comunidad anfitriona, en este caso, el

municipio de Aratoca pueden ser los siguientes:

e Aumento en las ventas de productos agricolas, sin embargo, no se considera aun la
opcién de compra de insumos del restaurante debido a que son muy pocos los productos
que se cultivan organicamente a excepcion del café.

e Aumento en las ventas de artesanias hechas en fique por parte de los turistas interesados
en los suvenires.

e Aumento en visitas a las reservas naturales y sitios turisticos, tanto en el municipio de
Aratoca, como en Cepita y Sangil.

e Se debe considerar el aumento en la inseguridad, ya que se espera se incremente el flujo
de personas en el municipio.

e Ademas, se debe considerar el dafio en las reservas naturales y paisajes por parte de esos
turistas inconscientes que alteran el estado de estos, sin embargo, se busca también que
aquellos tomen consciencia del cuidado, conservacion y preservacion del medio
ambiente.

e Debido a que se espera un aumento en el flujo turistico de extranjeros buscando
actividades relajantes y de acercamiento a la naturaleza, se motive y fortalezca el

aprendizaje de un segundo idioma en el municipio.
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9.2.Evaluacion de Posibles Impactos Ambientales

Para la evaluacién de los posibles impactos ambientales de las actividades realizadas dentro del
complejo eco turistico se usé como herramienta principal la matriz de Leopold (Apéndice 32), la
cual permite determinar los impactos, negativos como positivos, del proyecto, esto con el fin de
realizar un plan de gestién que permita prevenir, mitigar y eliminar los impactos negativos, v,
aumentar y maximizar los positivos, estos planes se pueden ver evidenciados en el Plan de
Manejo Ambiental (PMA, revisar Apéndice 33) y el Programa de Gestion Integral de Residuos
(PGIR, revisar Apéndice 34), los cuales cuentan con un diagndstico inicial los cuales se suplen

con los resultados arrojados por la matriz.

10. Estudio Financiero

Para la prestacion de los diferentes servicios que se ofreceran en el complejo eco turistico, fue
necesario realizar el estudio y andlisis financiero, los estados y proyecciones que permiten
conoces los movimientos de dinero que se realizardn dentro de la empresa; todo con el fin de
llegar a tomar decisiones rapidas y de forma eficaz ante cualquier situacion donde se alteren las
inversiones, costos, gastos o cambios en el flujo de dinero. El estudio financiero también nos
permite ver que tan rentable es el proyecto y si existe un factibilidad financiera (revisar Apendice

35).
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10.1. Inversiones

Se hace relacion tanto en la inversion fija como al capital de trabajo necesario para la prestacion
del servicio durante los primero cuatro meses de funcionamiento del complejo eco turistico, el
total de la inversion se estimé en  $2.579°959.702

10.1.1. Inversién Fija. La inversion fija, corresponde a la adecuacion del terreno, la
construccion de las instalaciones, la compra del equipo y mobiliaria de cada una de las areas y

legalizacion de la empresa, como se muestra en la Tabla 15.

Tabla 15

Inversion Fija.

Inversion inicial

Obras civiles Cantidad Valor unitario Valor total

Arreglo del terreno 1 $ 27.000.000 $ 27.000.000
Infraestructura (edificio) 1 $ 800.000.000 $ 800.000.000
Cabafias 15 $ 17.000.000 $ 255.000.000
Piscina 1 $ 16.000.000 $ 16.000.000
Huerta 1 $ 12.000.000 $ 12.000.000
Paneles solares 3 $ 61.982.000 $ 185.946.000
Total $ 1.295.946.000
Equipos y herramientas Cantidad  Valor unitario Valor total

Equipo de cocina 2 $80.750.000 $161.500.000
Herramientas de cocina 1 $6.366.500 $6.366.500
Mobiliario de restaurante 2 $22.385.200 $44.770.400
Mobiliario habitacion 1 $284.395.000 $284.395.000
Mobiliario spa 1 $10.400.000 $10.400.000
Mobiliario de piscina. 1 $5.235.700 $5.235.700
Herramientas de bar 1 $19.978.730 $19.978.730
Lavanderia 1 $87.900.000 $87.900.000
Equipo de topico de atencién 1 $ 3.996.000 $3.996.000
Mobiliario topico de atencion 1 $12.882.000 $12.882.000
Botiquin 1 $492.000 $492.000
Extintores 1 $245.000 $245.000

Total $620.546.330




PLAN DE NEGOCIO COMPLEJO ECO TURISTICO 106

Tabla 15 [Continuacion]

Dotacion de oficinas y recepcion Cantidad  Valor unitario  Valor total
Escritorios 19 $219.900 $4.178.100
Sillas escritorios 19 $219.000 $4.161.000
Sillas planta 38 $50.000 $1.900.000
Computador 19 $1.049.000 $19.931.000
Teléfono 19 $100.000 $1.900.000
Impresora 6 $180.000 $1.080.000
Estantes almacén 19 $400.000 $7.600.000
Archivador 10 $250.000 $2.500.000
Total $43.250.100
Legalizacion de la empresa Cantidad Valor unitario Valor total
Registro de estatutos de la compaiiia 1 $3.450 $3.450
Inscripcion del registro (valor del capital suscrito) 0,7% $586.047.241  $4.102.331
Registro Unico empresarial 1 $4.000 $4.000
Derechos de inscripcion 1 $31.000 $31.000
Certificados de existencia 1 $8.600 $8.600
Inscripcion en los libros de la camara de comercio 1 $10.300 $10.300
Autenticacion en la notaria 1 $10.350 $10.350
Total $ 4.170.031

10.1.2. Capital de Trabajo. El capital de trabajo corresponde al capital necesario para
que la empresa opere durante los primeros 4 meses, estos costos se representan en la Tabla 16

presentada a continuacion.

Tabla 16

Capital de Trabajo.

Capital de trabajo Cantidad Valor unitario Valor total
Noémina (4 meses) 4 $ 69.200.314 $ 276.801.256
Costos del servicios (4 meses) $ 12.000.000 $ 48.000.000
Gastos de funcionamiento (4 meses) $ 51.947.261 $ 207.789.046
$ $
$

EENE NN

Depreciaciones 13.364.235 53.456.940
Total 586.047.241
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10.2. Costos

Los costos son los gastos econdmicos generados por la prestacion del servicio, estos se dividen
en costos fijos y costos variables.

10.2.1. Costos Fijos. Son aquellos que permanecen fijos, durante un periodo de tiempo
determinado, sin embargo, estos pueden variar por decisiones de la administracion o de la

empresa prestadora del servicio a la que se esté vinculada.

Tabla 17

Costos Fijos.

Costos Fijos Mes Anual
Internet/Teléfono  $500.000 $6.000.000
Celular $1.200.000 $14.400.000
Seguridad $21.000.000 $ 252.000.000
Total $22.700.000 $272.400.000

10.2.2. Costos Variables. Los costos variables son aquellos que varian en forma
proporcional al consumo, es decir, la cantidad de energia eléctrica consumida dependen de la
cantidad de huéspedes que se estén alojando dentro de esto, al igual que la cantidad de veces que

se deban usar los electrodomésticos de la cocina, estos se detallan en la Tabla 18.

Tabla 18.

Costos Variables.

Costos Variables Mes Anual

Energia Eléctrica  $ 1.389.475 $ 16.673.697
Agua, $ 5.000.000 $ 60.000.000
Mantenimiento $ 3.000.000 $ 36.000.000
Papeleria $ 300.000 $ 3.600.000
Mensajeria $ 1.200.000 $ 14.400.000
Total $ 10.889.475 $ 130.673.697
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Con respecto a la energia eléctrica cabe aclarar que debido a que la industria colombiana de
energia fotovoltaica no cuenta con un sistema que supla las necesidades de energia del complejo
de forma eficiente, se opta por contar con 3 sistemas de 500 KW/h mes, que representarian el
31% de la energia promedio consumida segun gasNatural Fenosa en su Manual de Eficiencia
Energética para pymes. Podria considerar el uso de tubos solares dentro de los Bongalows para
economizar ese consumo energético, sin embargo, estos aln son muy costosos para considerarlos

dentro del proyecto.

10.3. Calculo de Ingresos

El calculo de los ingresos comenzd con la estimacion de la demanda, la cual se basd en el
Boletin Mensual de Migracién Colombia, el cuél reporta la cantidad de turistas extranjeros que
entran mensualmente al pais, la cantidad de vehiculos en los peajes de cada region, la cantidad
de turistas que entran a los parques ecoldgicos. En este boletin también se reporta el porcentaje
de esos turistas que visitan Santander, donde se evidencia también los meses en los que los
turistas visitan mas el departamento y el porcentaje de los extranjeros que visitan el pais por ocio

A partir de los datos mencionados anteriormente, se calcula un porcentaje donde el mes con
mayor cantidad de turistas representara el 100% de la ocupacion hotelera, lo que quiere decir que
en ese mes se tendré la capacidad en habitaciones o el restaurante completamente llena. Se aplico
ese mismo célculo para cada uno de los paquetes y servicios que se ofreceran en el complejo eco
turistico. La cantidad de personas para llenar a la capacidad esperada es multiplicada por el
precio, el cual varia segin temporada (temporada baja o alta), de esa forma se llega al calculo de

los ingresos esperados mensualmente.
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10.4. Presupuesto de Ingresos y Egresos

De acuerdo a la gran inversion que se debe hacer para la apertura del Complejo Eco turistico, se
proyectan los ingresos y egresos de los 20 afios siguientes a su inauguracion.

10.4.1. Ingresos Proyectados. Hace referencia al valor de las ventas que se esperan realizar,
basado en el célculo de la demanda por el 4,5% de crecimiento del mercado, el cual fue
proporcionado por la OMT en su informe anual de turismo, donde asegura ese porcentaje de
crecimiento promedio mundial del sector turismo.

10.4.2. Egresos Proyectados. Para el calculo de los egresos proyectos se incluyen todos los
gastos y costos necesarios para la prestacion del servicio. Estas proyecciones tienen en cuenta el
indice de inflacion para cada uno de los afios de un 6%. Dentro del célculo de los materiales e
insumos que se consideran para la prestacion del servicio de restaurante y la elaboracién de los
alimentos no hay como tal una cifra presupuestada, si no que se considera que estos representan

un 50% del precio de venta del plato.

10.5. Andlisis de Indicadores

Como se puede observar en la tabla 19, el proyecto es rentable ya que tiene una TIR del 26% lo
que es considerablemente buena y un VPN superior a cero, se trabajo con una sensibilidad del
100% ya que el indicador de crecimiento del mercado es un promedio a nivel mundial, sin
embargo al centrarnos en Colombia este tuvo un crecimiento de mas de 8% segun la OMT. Se

tom6 una tasa de descuento de 18%, ya que en estudios del IE Business School se ha
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determinado que un hotel en condiciones similares trabaja con un WACC del 12.55%, por lo que

se le aumentan dos puntos porcentuales debido al riesgo.

Tabla 19.
Indicadores.
Indicadores
TIR 26%
VPN $ 2.214.489.946
Tasa De Descuento 18%
Sensibilidad 100%

10.6. Célculo del Punto de Equilibrio

Debido a que los costos variables, como por ejemplo la electricidad, varian dependiendo de la
cantidad de clientes que se encuentran hospedados, no es posible determinar el costo unitario de
cada producto, por lo que se hace un célculo aproximado de estos costos variables con el fin de
encontrar el punto de equilibrio. La tabla 20 corresponde al punto de equilibrio por producto,
teniendo en cuenta que los costos variables se dividen en porcentaje segln la demanda que se

espera recibir anualmente por producto.

Tabla 20

Célculo del Punto de Equilibrio.

Punto de Equilibrio

Costos Fijos $272.400.000

Costos variables  $130.673.697

Ingresos Totales $ 5.023.260.444




PLAN DE NEGOCIO COMPLEJO ECO TURISTICO 111

Tabla 20 [Continuacién]

Paquete Paquete Salén de
que Premium Pasadia Restaurante

Premium Eventos

Deluxe

Precio por
Producto $268.333 $288.333 $68.333  $25.000 $1.800.000
Costo variable
por producto $2.548 $5.311 $2.548  $2.548 $2.548
Punto de 1.025 962 4141 12,132 152
Equilibrio

11. Analisis de Posibles Riesgos

11.1. Anélisis de Escenarios

Uno de los méas grandes riesgos del proyecto se encuentra en el area financiera debido a los
supuestos que se deben hacer, es por esto que se realiza la simulacién en @Risk, donde se
muestran diferentes escenarios para evaluar con mayor certeza el proyecto. De esa manera se
realizé un andlisis de sensibilidad de los indicadores TIR y VPN, con el fin de evaluarlos ante los
cambios en el crecimiento del mercado y la tasa de descuento.

11.1.1. Sensibilidad de los Indicadores ante la Variacion del Crecimiento del Mercado.
Para este analisis se tienen 3 escenarios: el escenario pesimista, donde el crecimiento del
mercado es de tan solo 2%, el méas probable donde el crecimiento es del 4,5% como lo declaré la

OMT, y el optimista que del 8% que se acerca al crecimiento del turismo que ha experimentado
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Colombia en los ultimos afios. Se realizaron 5000 ensayos con el simulador, con un nivel de

confianza de 95% y un error del 5% (revisar Apéndice 36), se obtuvo los siguientes resultados:
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Figura 16. Grafico Sensibilidad de Indicadores con Variacion del Crecimiento del Mercado. Adaptado de: @Risk.

Existe un porcentaje de certeza del 82,74% que el VPN sea mayor a 0.

e Existe un porcentaje de certeza del 57.82% que el VPN supere el valor dado de
$2.214.489.946.

e EXiste un porcentaje de certeza del 96.58% que la TIR de mayor a 0.

e Existe un porcentaje de certeza del 82,76% que el valor de la TIR este entre 20% a

30%.
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11.1.2. Sensibilidad del VPN ante la Variacion la Tasa de descuento. Para este andlisis

se toma una distribucion normal con media en 18% y desviacion de 0.018, se obtuvieron los

siguientes resultados:
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Figura 17. Grafico Sensibilidad del VPN con Variacion de la Tasa de Descuento. Adaptado de: @Risk.

e Se evidencia que el VPN es inversamente proporcional a la tasa de descuento, esto se

presenta debido a que significa que los socios exigen mayor participacion en las

utilidades en el proyecto por el hecho de prestar su dinero.

e En la figura 17 se muestra que un 90% de probabilidad que el VPN tenga valores entre

1,27 miles de millones y 3,66 miles de millones, lo que refleja la factibilidad del

proyecto. con una probabilidad del 5% el VPN sera menor a 1.26 miles de millones de

pesos y con un 95% de probabilidad tendra un valor de$ 2.39 miles de millones.
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11.2. Andlisis de PESTEL

Aunque el andlisis de PESTEL es una herramienta de analisis del entorno también es usado
como un analisis estratégico para definir y prevenir cambios en el contexto de una compafiia a
través del andlisis de una serie de factores externos. Las siglas PESTEL hace referencia a los
diferentes enfoques desde los cuales se debe realizar el anélisis, lo cuales son: Politicos,
Econdmicos, Socio-Culturales, Tecnoldgicos, Ecoldgicos y Legales.

La tabla representa el andlisis PESTEL, en la cual se plasma los cambios es los diferentes

factores que pueden perjudicar o llevar a cabo el proyecto.

Tabla 21.
Andlisis PESTEL.

Factor Descripcion
Actualmente contamos con buenas politicas de migracién, por los convenios
Politicos sobre transito libre, tanto de entrada como salida, lo que ha permitido que

Colombia sea considerado por muchos como un buen destino turistico

Para incentivar la creacién de Hoteles Ecoldgicos como medio para el cuidado
del medio ambiente y aumentar el turismo se crearon politicas econémicos
Econémicos  donde se exenta del IVA (Impuesto al Valor Agregado) a turistas extranjeros y
del pago del impuesta a la renta hasta el 2022 y de ahi en adelante este sera del
9%, lo que puede provocar la aparicion de gran cantidad de hoteles ecoldgicos.

Aunque en el estudio de mercado se demostrd la tendencia al Eco turismo, a lo
natural y saludable, puede que ese cambie con el tiempo y la tecnologia, lo
moderno y consumista sea el ambiente que los turistas busquen.

Socio-
Culturales

Lo ideal en este caso es combinar la tecnologia con la naturaleza a través de
nuevas practicas para la conservacion y preservacion del medio ambiente, como
por ejemplo el uso de energia renovable y su almacenamiento; los cultivos
hidroponicos y mas.

Tecnologicos

Este factor no aplica, debido a que la filosofia base del complejo eco turistico es

Ecolégicos . . .
g el cuidado del medio ambiente.
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Tabla 21 [Continuacion]

Factor Descripcion

Debido a la ubicacion del terreno, puede que este se llegue a considerar reserva natural
por resolucién en marcha y sea prohibida la construccion de la infraestructura. De igual
forma, la restriccion de capacidad que existe al no poder construir mas del 50% del
terreno.

Legales

Con el andlisis de PESTEL se obtuvieron las siguientes estrategias para controlar o mitigar

esos riesgos y aprovechar las oportunidades.

e Ofrecer servicios de alta calidad para que los turistas prefieran el servicio de Amaité
sobre la competencia, que con tantas oportunidades sobre convenios migratorios y
reduccién en impuestos, llegaran con el tiempo mas competidores.

e Integrar con el tiempo soluciones tecnologias para facilitar los servicios, ampliar el
portafolio de servicios y facilitar, y de esa forma integrar lo natural con la tecnologia.

e Innovar con soluciones tecnoldgicas para el cuidado y preservacion del medio ambiental.

e En caso de que no sea factible la construccién de las instalaciones, se usaria el predio
como reserva natural y se optaria por un eco resort mas pequefio ubicado en el Km 8 Via

Acapulco donde se mencioné anteriormente se realizaran las huertas.

12. Conclusiones

e Colombia es un destino turistico ideal para la personas que busquen disfrutar de una

experiencia diferente debido a la gran cantidad de modalidades que se ofrecen, sin embargo,
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solo hasta este momento se estan realizando camparfias para que el turista extranjero conozca
mas aparte del turismo de sol y playa.

o El turismo, y en especial el ecoturismo, son sectores en la economia que pueden llevar a
impulsar la sostenibilidad ya que contienen los cuatro pilares de esta, lo cuales son: lo social,
lo ambiental y lo econémico. Ademéas cumplen la funcién de educar a los participantes sobre
la conservacion y preservacion del medio ambiente.

o El turismo en Colombia es un sector que se mueve con mucha fuerza en la economia
general, en especial por el crecimiento exponencial que ha presentado el mercado por
motivos de acontecimiento que estan ocurriendo en el pais.

o Lainversidon hecha por parte de la gobernacion de Santander ha sido beneficiosa ya que
atrae a mayor cantidad de turistas que desean conocer el territorio y sus atracciones.

« La actividad turistica en Colombia, como se evidencio en el estudio de mercado, se
concentra sobre todo en la Costa Atlantica, Eje Cafetero y Santander, debido a la
construccién de parques y espacios turisticos que visitar, durante la temporada alta los
hospedajes de esas zonas alcanzan hasta el 100% de la ocupacion hotelera. Por lo que se
considera comercialmente viable la puesta en marcha de este proyecto.

e Aungue no es la primera empresa en desarrollar este tipo de proyectos ecoldgico, el
servicio exclusivo que se prestara sera el factor diferenciador de esto, ya que se haran
actividades de relajacion y descanso en habientes naturales.

e El uso de plataformas de difusion de paquetes turistico, como Despegar y Trivago entre
otros, es un factor importante para querer llegar a un mercado internacional que busca

practicar turismo alternativo.
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e EIl contar con un Manual de Procedimiento detallado y plantear un protocolo de trato
y atencidn al cliente, nos permite unificar el servicio brindando calidad en la prestacion del
mismao.

o La construccion de las instalaciones se ve restringido por la normatividad de alojamiento
rural, por lo que la capacidad del mismo se ve limitado, sin embargo, con esto se da un
sentido de exclusividad al cliente.

o El consolidar la empresa como una S.A.S, permitir representar el capital de esta como
acciones, lo que facilitara la participacion de posibles inversionistas interesados en
convertirse en socios sin necesidad de sacrificar méas capital que el invertido.

o Se debe tener en cuenta la normatividad planteada por las instituciones publicas, alcaldias
y gobernaciones en cada aspecto de la organizacion con el fin de evitar sanciones y
aprovechar las oportunidades que se brindan.

o La construccién de centros turisticos dentro del departamento es generador de nuevas
posibilidades de inversion, empleos directos e indirectos, ya que no solo se beneficia los
hoteles si no también los restaurante, bares, comercio, construccion y demas servicios
complementarios.

« El posible impacto ambiental que se espera resulte de este proyecto, es mas que todo un
impacto positivo, no solo por las buenas practicas con las que se operara, sino también por el
impacto en los clientes sobre la conservacion y preservacion del medio ambiente

e Con el andlisis de indicadores se puedo determinar que el proyecto es financieramente
viable, ademas, realizando la simulacion en @Risk se puede observar el comportamiento de

estos indicadores al hacer alteraciones en el crecimiento del mercado.
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El plantear un direccionamiento estratégico (misién, vision y objetivo social), brinda la

capacidad para no desviarse del camino trazado para alcanzar las metas necesarias para

alcanzar el éxito de esta.

13. Recomendaciones

Debido a la inversion tan alta no es recomendable financiarlo a través de créditos, si no
conseguir un inversionista o grupo de inversionistas que proporcionen el capital a cambio
de participacion en la empresa.

Es importante hacer una campafia de marketing masiva durante la apertura con el fin de
atraer mayor cantidad de turistas. El uso de las plataformas digitales como medio para
hacer publicidad sera clave ya que en la actualidad mueven una cantidad considerable de
publico.

Realizar convenios con empresas con recorridos turisticos para que los clientes tengan
una mejor experiencia y variedad de actividades que realizar a buen precio mientras
disfrutan de la estadia en el complejo.

Integrar la tecnologia con el marketing con el fin de realizar compras en linea y
reservaciones via web.

Como una forma de contribuir a la sociedad se podrian realizar capacitaciones sobre

cultivos organicos y uso pesticida naturales a los productores agricolas de la region con el
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fin de mostrarles una forma de cuidado de cultivo totalmente natural y que contribuya a

la conservacion del medio ambiente.
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