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RESUMEN EJECUTIVO.

El presente plan de negocio se desarrolla alrededor de la creacion de una hosteria conexa
a la Fonda EI Nido del Céndor, localizada en el municipio de El Retiro. Se propone con
ello ofrecer un servicio de alojamiento y cuidado de los caballos a los visitantes de la fonda,
que requieran pernoctar en un ambiente seguro, comodo, tranquilo, pero, ante todo, que

preserve su integridad personal y la de su caballo.

La inversion inicial de la hosteria es de $82.336.000, valor que incluye los
requerimientos legales, construccion y aprovisionamiento de la hosteria. Cabe resaltar que
gran parte de la inversion esta saldada ya que se cuenta con el terreno para la construccién
del proyecto, el 2,04% de la inversién se realizara mediante un financiamiento externo por

deuda, y el 97,96% mediante los aportes de los socios al capital.

La estructura del documento inicia con la descripcidn del servicio. En ese sentido se
sefiala que la Hosteria EI Nido del Condor se dedicara a la prestacion de dos servicios
exclusivamente, el primero de ellos sera el hospedaje para los visitantes y el segundo consta
de pesebreras para sus caballos, debido a que las personas que gustan de la cultura equina y
tienen caballos, se enfocan mas en el cuidado y buen trato que reciban estos, por lo que este
sera un punto clave para la fidelizacion del cliente y la construccidn de relaciones y

vinculos de confianza.

Cualquier plan de negocio debe tener un estudio adecuado que permita detectar los pros
y los contras del mismo, es por esta razon que en este proyecto se presenta el grado de
aceptabilidad que tiene la creacién de La Hosteria EI Nido del Céndor para la satisfaccion

de las necesidades de la propuesta de valor actual de la fonda y de sus clientes.



DEFINICION DEL PRODUCTO

Viendo la necesidad de La Fonda EI Nido del Condor y de sus visitantes de tener que
Ilevar sus caballos a sus pesebreras habituales, sean en otras fincas 0 municipios aledafios,
tan solo tomando la fonda como un lugar de paso y no poder disfrutar de los servicios que
esta ofrece, se llevara a cabo la creacidn una hosteria, esta ofrecera servicios de hospedaje
principalmente a las personas con gusto a la cultura equina que visiten el municipio de El
Retiro, ademas, se ofrecera un servicio de cuidado y pesebreras para los caballos, brindando
confianza a través de una buena alimentacion, seguridad, comodidad y condiciones 6ptimas
tanto de la cabafia como de la pesebrera; estableciendo vinculos emocionales para fidelizar y

dar un valor anadido a los visitantes.

La Hosteria EI Nido del Condor buscaréa proveer a sus clientes una experiencia calida y
confortable, rodeada de un ambiente campestre donde se podra disfrutar de una excelente
vista y mucha tranquilidad; predominaréa el buen servicio, la cortesia y buena disposicion por
parte de todos los colaboradores, para que nuestros visitantes sientan que puedan tenerlo todo

sin la necesidad de salir del establecimiento.

Los huéspedes y visitantes de la hosteria tendran el privilegio de contar con una variedad
de actividades, tales como la organizacion de cabalgatas por los diversos paisajes del
municipio, cantantes en vivo, show de caballos y la venta de comidas y bebidas, ademas,

podran compartir una experiencia confortable con personas que comparten sus gustos.
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EQUIPO DE TRABAJO

El limitado alcance de las operaciones de la hosteria conlleva a que, inicialmente, el
ofrecimiento de los servicios no implique la incorporacion de una nueva plantilla de
empleados; por el contrario, el personal que apoya los procesos de registro, reservas y
servicio a la habitacion, corresponde al que interviene en las actividades centrales de La
Fonda EI Nido del Condor. Ello redunda en la optimizacién de los gastos de administracion

y ventas, como se vera en el capitulo sobre el analisis financiero.

El Gnico cargo nuevo lo constituye el palafrenero; esta persona se encarga de recibir los
caballos, conducirlos a las caballerizas, alimentarlos y estar a su cuidado durante el tiempo
de permanencia de los huéspedes en el establecimiento. Su jornada de trabajo se desarrollara
entre los viernes y los lunes, que son los dias de mayor actividad en la fonda y en donde se

espera una mayor afluencia de clientes y caballistas.

Administrador

Recepcionista Palafrenero Maletero

Figura 1. Estructura organizacional Hosteria el Nido del Condor. Fuente: elaboracion propia
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A continuacién, se describen los cargos de los empleados que apoyan los diversos

procesos de la hosteria.

Tabla 1. Descripcion cargo recepcionista

1. IDENTIFICACION DEL CARGO
DENOMINACION: Recepcionista

JEFE INMEDIATO: Administrador

NIVEL ORGANIZACIONAL.:
Estratégico

Téctico
Operativo
2. OBJETIVO GENERAL DEL CARGO
Atender a las maltiples funciones que requiere el cargo tales como recibir al cliente de manera
agradable, resolver dudas e inquietudes, brindar y obtener la informacion necesaria sobre los
clientes y mantener una adecuada presentacion que brinde una buena impresion respecto al cargo
desempefiado.

3. REQUISITOS MINIMOS

3.1 FORMACION ACADEMICA REQUERIDA: Bachiller Técnica
3.2 EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA: desempefio en el cargo minimo de 2 afios

4. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

X

TIPO
FUNCIONES PERIODICIDAD | (ieccion
(ocasional / diaria) :
Ejecucion)
Gestionar las reservas de habitaciones y pesebreras Ocasional direccion
Mantener un control de las reservas que proporcione
informacidn confiable sobre el nivel de ocupacion de las | Diaria Ejecucion
instalaciones
Recibir al cliente Ocasional Ejecucion
Resolver dudas e inquietudes Ocasional Ejecucion
Brindar informacion sobre los servicios que presta la . . .
. . i .. g Ocasional Ejecucion
hosteria, horarios, tarifas y condiciones del servicio
Recolectar informacion sobre el cliente y mantener una . . .
. . Ocasional Ejecucion
base de datos actualizada sobre los huéspedes.
NIVEL DE DESARROLLO
5. COMPETENCIAS REQUERIDO
Alto | Medio | Bajo

5.1 GENERALES

1 | Adaptacion | x| |




2 Ambicion profesional X
3 Anélisis X
4 Aprendizaje X
5 Asertividad X
6 Autocontrol X
7 Autonomia X
8 Creatividad X
9 Delegacion X
10 Dinamismo X
11 Flexibilidad X
12 Independencia X
13 Iniciativa X
14 Integridad X
15 Juicio X
16 Liderazgo X
17 Negociacion y conciliacion X
18 Orientacion al servicio X
19 Persuasion X
20 Planificacion y Organizacion X
21 Resolucion de problemas X
22 Sensibilidad interpersonal X
23 Sociabilidad X
24 Toma de decisiones X
25 Trabajo bajo presion X
Trabajo en equipo X
5.2 TECNICAS . Alto Medio | Bajo |
1 Atencion al detalle X
2 Atencién al pablico X
3 Auto organizacion X
4 Comunicacion no verbal X
5 Comunicacion oral y escrita X
6 Disciplina X
7 Razonamiento numérico X
8 Sentido de Urgencia X |
NIVEL
6. RESPONSABILIDAD Alto Medio Bajo
Relacionada con los bienes y valores de la empresa X
Relacionada con la informacion (¢;cual?) X
Frente a las relaciones interpersonales (¢ Cuales?) X

7. EXAMENES OCUPACIONALES DE INGRESO

TIPO REQUERIDO NO REQUERIDO
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Examen Médico

. Visiometria

Audiometria

Espirometria

Cuadro Hematico

Glicemia

Frotis de Sangre Periférico

Rx de columna

X| X| X| XX | X |X |X

Otro:
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Tabla 2. Descripcion cargo maletero

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

DENOMINACION: Maletero

JEFE INMEDIATO: Administrador NIVEL ORGANIZACIONAL.:
Estratégico
Tactico _
Operativo X

2. OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Atender y prestar un servicio adecuado de atencion al cliente para las necesidades que este
requiera durante y después de su estadia.

3. REQUISITOS MINIMOS |

3.1 FORMACION ACADEMICA REQUERIDA: Bachiller

3.2 EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA: Ninguna

4. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

TIPO

FUNCIONES PERIODIL DD (direccion /

(ocasional / diaria) Ei .

jecucién)

Cargar el equipaje de los clientes en su llegada y salida | Ocasional
Instalacion del cliente dentro de las cabarfias Ocasional
Resolver dudas a los visitantes Ocasional
Apoyar las actividades de servicio a la habitacion Ocasional

NIVEL DE DESARROLLO
5. COMPETENCIAS REQUERIDO

Alto | Medio | Bajo
5.1 GENERALES
1 Adaptacion X
2 Ambicién profesional X
3 Anadlisis X
4 Aprendizaje X
5 Asertividad X
6 Autocontrol X
7 Autonomia X
8 Creatividad X
9 Delegacion X
10 Dinamismo X
11 Flexibilidad X
12 Independencia X




13 Iniciativa X
14 Integridad X
15 Juicio X
16 Liderazgo X
17 Negociacion y conciliacion X
18 Orientacion al servicio X
19 Persuasion X
20 Planificacion y Organizacion X
21 Resolucion de problemas X
22 Sensibilidad interpersonal X
23 Sociabilidad X
24 Toma de decisiones X
25 Trabajo bajo presion X
26 Trabajo en equipo X
5.1 TECNICAS Alto Medio | Bajo |
1 Atencion al detalle X
2 Atencion al pablico X
3 Auto organizacion X
4 Comunicacion no verbal X
5 Comunicacion oral y escrita X
6 Disciplina X
7 Razonamiento numérico X
8 Sentido de Urgencia X
NIVEL |
6. RESPONSABILIDAD Alto Medio | Bajo
Relacionada con los bienes y valores de la empresa
(¢cudles?)
Relacionada con la informacion (¢ cuél?)
Frente a las relaciones interpersonales (¢ Cuales?)

7. EXAMENES OCUPACIONALES DE INGRESO

TIPO REQUERIDO NO REQUERIDO

2. Examen Médico X

X

3. Visiometria




4. Audiometria X
. . X
5. Espirometria
- X
6. Cuadro Hematico
7. Glicemia X
. - X
8. Frotis de Sangre Periférico
9. Rxde columna X
Otro:

Tabla 3. Descripcion cargo administrador

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

DENOMINACION: Administrador

NIVEL ORGANIZACIONAL.:

Estratégico X

Téactico

Operativo

2. OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Desarrollar e implementar estrategias que estén encaminadas al correcto funcionamiento del
negocio, con la finalidad de cumplir los objetivos propuestos en términos de crecimiento,
utilidades entre otros.

3. REQUISITOS MINIMOS

3.1 FORMACION ACADEMICA REQUERIDA: profesional en Administracion

3.2 EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA: 2 afios en el cargo

4. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

TIPO
FUNCIONES FERIGIDIC] DD (direccion /
(ocasional / diaria) : .
Ejecucidn)

Gestionar los  recursos  fisicos, financieros,
tecnoldgicos y operativos de la hosteria bajo criterios | Diario Direccion
de eficiencia y productividad.
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Atender a las inquietudes tanto de los clientes como
los colaboradores respecto del servicio y las
condiciones en que se ofrece.

Diario

Direccion

Resolver situaciones conflictivas, procurando que sus
decisiones reporten un beneficio mutuo para las partes
involucradas.

Diario

Direccion

Gestionar las  estrategias de
posicionamiento de la hosteria

promocion y

Diario

Direccion

Realizar seguimiento a la productividad de los
colaboradores con miras a la toma de decisiones
preventivas o correctivas.

Diario

Direccion

NIVEL DE DESARROLLO

5. COMPETENCIAS REQUERIDO
Alto | Medio | Bajo

5.1 GENERALES

1 Adaptacion X

2 Ambicion profesional X

3 Analisis X

4 Aprendizaje X

5 Asertividad X

6 Autocontrol X

7 Autonomia X

8 Creatividad X

9 Delegacion X

10 Dinamismo X

11 Flexibilidad X

12 Independencia X

13 Iniciativa X

14 Integridad X

15 Juicio X

16 Liderazgo X

17 Negociacion y conciliacion X

18 Orientacion al servicio X

19 Persuasion X

20 Planificacion y Organizacién X

21 Resolucién de problemas X

22 Sensibilidad interpersonal X

23 Sociabilidad X

24 Toma de decisiones X

25 Trabajo bajo presion X

26 Trabajo en equipo X

5.1 TECNICAS Alto Medio | Bajo |

1 Atencion al detalle X

2 Atencion al publico X

3 Auto organizacion X




Comunicacion no verbal X
Comunicacion oral y escrita X
Disciplina X
X
X

~N (oo b~

Razonamiento numérico
8 Sentido de Urgencia

6. RESPONSABILIDAD

<
<
m
[

Alto Medio | Bajo

Relacionada con los bienes y valores de la empresa
(¢cuales?)
Relacionada con la informacion (¢;cual?)

Frente a las relaciones interpersonales (¢, Cuéles?)

7. EXAMENES OCUPACIONALES DE INGRESO

TIPO REQUERIDO NO REQUERIDO
1. Examen Médico X

2. Visiometria

3. Audiometria

4. Espirometria

5. Cuadro Hematico

6. Glicemia

7. Frotis de Sangre Periférico

X[ X| X| X| X| X

8. Rx de columna

Otro:

Tabla 4. Descripcion cargo palafrenero

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

DENOMINACION: Palafrenero

JEFE INMEDIATO: Administrador | NIVEL ORGANIZACIONAL:
Estratégico
Tactico L
Operativo X

2. OBJETIVO GENERAL DEL CARGO
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Llevar a cabo el proceso de retiro de los aperos del caballo, para por consiguiente trasladar al
caballo a su pesebrera y guardar sus implementos en un lugar seguro.

3. REQUISITOS MINIMOS

3.1 FORMACION ACADEMICA REQUERIDA: Bachiller

de los caballos

3.2 EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA: Desenvolverse y tener conocimiento en el campo

4. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

TIPO
FUNCIONES PERIODICIDAD 1 irocion
(ocasional / diaria) Ei .
jecucion)
Recibir los caballos de los huéspedes, desensillar, . . .
. . . Ocasional Ejecucion
retirar aperos y conducir al animal a la pesebrera.
Mantener los implementos que acomparian al caballo en
buen estado y disponerlos en los lugares reservados para | Ocasional Ejecucion
ese fin.
Mantener en buen estado las pesebreras. Ocasional Ejecucion
Alimentar a los animales (mantener agua, cambiar heno . . .
. . L . Ocasional Ejecucion
y, si el cliente lo solicita, cuido.
Ensillar y devolver los caballos a los huéspedes cuando . ) .
Ocasional Ejecucion
sea el momento adecuado.
Reportar a la administracion situaciones que pongan en
riesgo la integridad de los animales y el buen estado de | Ocasional Ejecucion
los implementos que los acomparian.
NIVEL DE DESARROLLO
5. COMPETENCIAS REQUERIDO
Alto | Medio | Bajo
5.1 GENERALES
1 Adaptacion X
2 Ambicion profesional X
3 Anélisis X
4 Aprendizaje X
5 Asertividad X
6 Autocontrol X
7 Autonomia X
8 Creatividad X
9 Delegacion X
10 Dinamismo X
11 Flexibilidad X
12 Independencia X
13 Iniciativa X
14 Integridad X
15 Juicio X




16 Liderazgo

17 Negociacion y conciliacion
18 Orientacion al servicio X
19 Persuasion X
20 Planificacion y Organizacion
21 Resolucion de problemas

22 Sensibilidad interpersonal
23 Sociabilidad

24 Toma de decisiones X
25 Trabajo bajo presion X
26 Trabajo en equipo X

20
X
X
X
5.1 TECNICAS Alto Medio | Bajo
X

XXX

1 Atencion al detalle
Atencién al pablico

Auto organizacion
Comunicacion no verbal
Comunicacion oral y escrita
Disciplina X
Razonamiento numérico

XXX X | X

N[O wiN

8 Sentido de Urgencia X
NIVEL
6. RESPONSABILIDAD Alto Medio | Bajo
Relacionada con los bienes y valores de la empresa X
(¢cuales?)
Relacionada con la informacion (¢ cuél?) X
Frente a las relaciones interpersonales (¢ Cuales?) X
7. EXAMENES OCUPACIONALES DE INGRESO
TIPO REQUERIDO NO REQUERIDO
2. Examen Médico X
3. Visiometria X
4. Audiometria X
5. Espirometria X
6. Cuadro Hematico X
7. Glicemia X
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8. Frotis de Sangre Periférico

9. Rx de columna

Otro:
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PLAN DE MERCADOS

Andlisis del sector

El turismo es el segundo sector que mayores divisas genera al pais después del petréleo
y por encima del carbon, cafe, flores y banano; ademas, desde el punto de vista de
generacion de empleo, la hoteleria genera en promedio 0,65 empleos por habitacién y por
cada empleo directo, se pueden estar generando cerca de dos o tres empleos indirectos

(Gonzélez, 2017).

De acuerdo con el informe de indicadores hoteleros que produce Cotelco, en Colombia
durante el mes de julio, la ocupacion hotelera cerrd en 54,05%, lo que significa un

crecimiento de 0,84 puntos porcentuales con respecto a julio de 2016” (Gonzélez, 2017).

El turismo y el sector hotelero estan siendo impactados de manera significativa por las
condiciones actuales de la economia, la desaceleracion del consumo de los hogares,
sumado a las tasas impositivas sobre las empresas y personas han frenado la demanda
interna. No obstante, el buen comportamiento en la llegada de turistas internacionales ha
permitido mantener resultados favorables en destinos que son de gran interés para los

extranjeros.

Segun el ministerio de comercio, industria y turismo, Colombia bati6 el récord
de visitas de extranjeros durante 2017. Al pais llegaron 6,5 millones de visitantes en
el aflo 2016, cifra con la que se ubica entre los cinco primeros paises de América

con mayor flujo de visitantes del exterior (Portafolio, 2018).
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Colombia también ha avanzado en el mejoramiento de la oferta de productos de alto
valor como el turismo de naturaleza (ecoturismo, aviturismo, parques), deportes, aventura
y turismo cultural (pueblos patrimonio) (Mincomercio Industria y Turismo, 2018). En
palabras de Maria Lorena Gutiérrez, ministra de Comercio, Industria y Turismo en su

entrevista al diario econdmico Portafolio (2018):

Hoy en el pais se pueden vivir once experiencias turisticas de naturaleza distribuidas en
19 departamentos. Esta oferta es muy atractiva para los visitantes extranjeros que se
deslumbran con paisajes Unicos, por lo que se promociona en mas de 30 paises. El trabajo
por atraer méas visitantes no cesa, para el 2018, el ministerio creard 15 nuevas rutas de

destino y 15 tematicas para para invitar a recorrer al pais en 130 municipios.

Lo anterior es confirmado por el portal especializado en el desarrollo de analisis
econdmicos, Sectorial (2018), en el que se confirma que actualmente Colombia
ocupa el puesto 151 en el mundo de acuerdo con la participacion del turismo en el
producto interno bruto (PIB) y este afio podria escalar 39 lugares en el ranking. La
participacién del turismo en la inversion total del pais en 2017 fue 3,3%, para este

afio se estima un crecimiento de 5,3%. (Sectorial, 2018).

En cuanto al ingreso de viajeros residentes en el extranjero, en 2017 llegaron a
Colombia 4.371.831 viajeros por las fronteras aéreas y maritimas. El crecimiento fue del
20,73% con respecto a los 3.620.941 de 2016, se excluyen de las cifras los viajeros por
zonas transfronterizas. Del total fueron 3.233.162 extranjeros no residentes, 794.045

colombianos no residentes en el pais y 344.624 pasajeros en cruceros (Mincomercio
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Industriay Turismo, 2018). Lo anterior derivo en el incremento de los ingresos nacionales
por concepto de divisas generadas por la actividad turistica (viajes y pasajeros). En efecto,

en 2017, estos ingresos se incrementaron un 5,4% respecto a 2016.

La cuenta de viajes participd con el 58,9% de las exportaciones de servicios con
US$4.900 millones de dolares y el transporte de pasajeros contribuyé con 10,7% (SITUR,

2017).

Al cierre de 2017, Antioquia fue el tercer departamento de destino de extranjeros no
residentes con el 12%, antecedido por Bogotd con 45% y Bolivar con 13%. Los
departamentos de Narifio (51,62%), Atlantico (56,87%) y Magdalena (42,13%) fueron los
de mayor crecimiento con relacion a 2016. Ahora bien, entre el 2008 y el 2017 el ingreso
de visitantes por el punto migratorio aeropuerto José Maria Cérdova ha crecido un 172%
pasando de 270.080 a 735.570 personas; comparado con el 2016 el crecimiento fue de
4,8%. Estos indicadores confirman como la ciudad de Medellin se ha posicionado como

un destino corporativo, de eventos, convenciones y vacacional (SITUR, 2017).

En lo que respecta a la generacion de empleo por cuenta del sector, el Anuario 207 del
Sistema de Indicadores del Turismo para Medellin — SITUR, confirma que el nimero de
personas ocupadas en el total nacional fue en promedio para 2017 de 22 millones de
personas, un aumento de 1% respecto a 2016. El comercio, los restaurantes y hoteles son
las mas empleadoras del pais y aportan el 27% en el total nacional, el 30% en las trece

principales areas y el 29% en Medellin y Area Metropolitana (SITUR, 2017).

La clasificacion de los establecimientos hoteleros en 2017, registra en Medellin un total

de 867 establecimientos de alojamiento, 525 hoteles, 78 aparta hoteles, 19 centros
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vacacionales, 21 alojamiento rural, 173 otro tipo para visitantes y 54 de otro tipo. Se
evidencia el aumento en aparta hoteles, 36 mas que pueden ser nuevos o ya existentes pero
que se formalizaron (SITUR, 2017). En ese mismo sentido, el afio 2017 cerr6 con la
ocupacion hotelera més alta de los ultimos afios con 56,1% en Colombia y 65,5% en
Medellin. Al desagregar mensualmente la Muestra Mensual de Hoteles (MMH) se
evidencia que agosto y noviembre registran los mayores porcentajes de ocupacion,
particularmente en 2017 el mes de mayor crecimiento fue agosto con 3,4 puntos
porcentuales y la ocupacién més alta fue la registrada en noviembre con 62% (SITUR,

2017).

Andlisis del microentorno

El Retiro, es el primer municipio que encontramos al desplazarnos hacia el Oriente
Antioquefio, a solo 32 km de la ciudad de Medellin por carretera asfaltada y la mitad del
trayecto con doble calzada por la via las palmas hasta la glorieta de Sancho Paisa; segln
coordenadas geograficas El Retiro se encuentra a 6 Grados 03 minutos 31 segundos de
latitud y a menos 75 grados 30 minutos 16 segundos de longitud (Alcaldia de El Retiro,

2018).

La elaboracion de muebles en El Retiro es una tradicion de ebanistas y carpinteros de
manos laboriosas y experimentadas que han transmitido sus conocimientos de generacion
tras generacion durante mas de 100 afios. La inspiracion, la creatividad y el trabajo manual
de estos artesanos transforman la madera en muebles de reconocida hermosura, calidad y
duracion y esta produccion es uno de los principales renglones de la economia del

municipio. Se desarrollan actividades como cabalgatas y caminatas en recorridos por
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caminos precolombinos, reales y caminos de herradura. También se practica el

agroturismo, el camping y el avistamiento de aves (Alcaldia de El Retiro, 2018).

Analisis de la competencia

Los lugares de alojamiento en el municipio de EI Retiro son escasos, sin informacion
amplia para quienes desean visitar este lugar. En la actualidad los hoteles que se
encuentran instalados son poco reconocidos en la region, lo que limita el flujo de visitantes
Ilevando a estos a otros sitios cercanos, esto como consecuencia, es visto solo como un

lugar de paso.

Hoy en dia, solo se reconocen dos hoteles en el municipio: Hotel la Casona y Hotel La
Antigua; a continuacion, se expone un analisis de cada una de estas ofertas de valor, en
funcion de un conjunto de variables que, a juicio del investigador constituyen criterios de
eleccion importantes para los clientes potenciales de los servicios hoteleros. Cada una de
estas variables se califica con un color: el rojo indica que es un factor clave de éxito que
podria sostener una ventaja comparativa, por ende, sefiala cual oferta de valor ostenta la
mejor condicion respecto del competidor. El color verde, por su parte, sefiala cual oferta

de valor estaria en desventaja respecto del atributo analizado:



Tabla 5. Analisis comparativo hoteles en El Retiro

Variable Hotel La Casona Hotel La Antigua
Se encuentra ubicado una Se encuentra ubicado a tan
cuadra arriba del parque solo dos cuadras del parque
principal del municipio, principal del municipio, al
lo que hace que este borde de la via semipeatonal,
cuente con una ventaja, su ubicacion es estratégica
ya que solo es salir del ya que por estar tan cerca al

Ubicacion
hotel para encontrar parque, sus clientes solo
diversos lugares como tienen que salir del hotel y
restaurantes, bares, caminar un poco para
discotecas y atractivos encontrar todo lo que
culturales como la iglesia necesiten.
y el mismo parque.

Precio $60000 por persona. $90000 por habitacion.

Posicionamiento

Es un hotel relativamente
nuevo en el municipio,
presta sus servicios hace
tres afios, aunque tiene

buenas referencias y su

Es el hotel mas antiguo del
municipio, lo que lo hace
contar con una gran ventaja,
porque a la hora del turista

preguntar por un hotel a
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ubicacion y buen precio
hace que se posicione
cada vez mas como uno
de los mejores hoteles del

municipio.

cualquier habitante de EL
Retiro este es el primero que
mencionan ya que lo
conocen y cuenta con buenas

referencias.

Infraestructura

Las habitaciones cuentan
con dos bafios, una
cocineta por si las
personas desean hacer de

comer y solo presta el

servicio de alojamiento.

La habitacion solo cuenta
con un bafio y solo presta el

servicio de alojamiento.

Capacidad

Cuenta con once
habitaciones, algunas con
capacidad para  dos
personas, otras para
cuatro personas y otras

para seis personas.

Cuenta con ocho
habitaciones y en cada
habitacion caben dos

personas.
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Fuente: elaboracion propia.

En sintesis se puede concluir que ambos hoteles cuentan con una ventaja competitiva
con respecto a su ubicacion, ya que ambos se encuentran cerca del parque principal, y
tienen facil acceso tanto a restaurantes, bares y sitios culturales; en cuanto al precio el

Hotel la Casona tiene una ventaja sobre el Hotel la Antigua, ya que este tiene una oferta
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maés favorable para los clientes; en posicionamiento La Antigua saca una gran ventaja,
debido a su largo recorrido y una gran recordacion por parte de la mayoria de los
habitantes del municipio, aunque La Casona cada vez estd ganando mas fuerza debido a
su buen precio y modernidad; en cuanto a infraestructura el Hotel La Casona tiene una
pequefia ventaja ya que tiene dos bafios en cada habitacion y cuenta con una cocineta por
si los huéspedes desean preparar sus alimentos; y en cuanto a capacidad el Hotel La
Casona se lleva la ventaja ya que este cuenta con un mayor nimero de habitaciones por lo

que se podrian hospedar un mayor nimero de personas.

Perfil del consumidor

La construccion del perfil sociodemografico de los turistas que visitan Medellin y los
municipios de Antioquia se elabora con base en la informacion recopilada por el SITUR
(2017). De acuerdo con este informe, entre los turistas que visitan los municipios de
Antioquia predominan las mujeres con un 55.37% frente al 44.63% reportado por los
hombres. En términos de la zona de origen, el turista proveniente de otros departamentos

de Colombia encabeza la proporcion (49.47%), sequido del turista extranjero (48.42%).

De acuerdo con el informe senalado “El motivo de viaje es uno de los indicadores mas
relevantes para la toma de decisiones de las administraciones municipales y
departamentales, debido a que les permite tener una mejor oportunidad para hacer mas
atractiva la oferta turistica”; en ese sentido, los motivos personales (97.94%) constituyen

las razones mas importantes, por encima de los viajes profesionales o de negocios
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(2.53%). La desagregacion de esos motivos personales ubica a las vacaciones, recreo y
ocio como la raz6n més importante, tanto para el visitante extranjero (89%), como para el

turista nacional (58.7%).

En cuanto al tamafo del grupo de viaje, para el mes de abril de 2017, éste correspondid
a 2,61 personas para turistas nacionales y 2,39 personas para turistas extranjeros,
predominando la pareja (24,6%) y el grupo familiar (23,9%) como los grupos
acompafantes mas representativos. Entretanto, para el mes de abril de 2017, se reportd
que la duracion media de la estancia de los turistas que visitaron a Antioquia fue de 4,01

noches.

Mercado potencial

Dado que el alcance geografico al que inicialmente se pretende llegar, se ha
considerado la poblacion de El Retiro y municipios aledafios (La Ceja y Rionegro) como
mercado potencial. En ese sentido, los clientes potenciales seran todas aquellas personas
(ya sean hombres 0 mujeres) en el rango de edad entre 20 y 64 afios, en la medida en que
se corresponden con el perfil del cliente que visita la Fonda EI Nido del Céndor,
establecimiento al cual se anexaria la hosteria. Con el propdsito de cuantificar esta
poblacién, se acudi6 a la informacion suministrada por el Anuario Estadistico de
Antioquia (Gobernacion de Antioquia, 2018), en concreto, a las series de poblacion en los
municipios de Antioquia, por grupos etéreos y género, los que arrojaron un total de

116,371 personas.
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Mercado disponible

Para la estimacién del mercado disponible se consideraran las estadisticas del Sistema
de Indicadores Turisticos Medellin — Antioguia SITUR (2014), en lo concerniente a la
cantidad de pasajeros desde Medellin hacia municipios con alto potencial turistico, el cual
sefiala que al afio 2014, esta cantidad ascendio a 310,674 personas, con un promedio de

25,889 personas por mes.

Mercado meta

Con el proposito de delimitar ain mas el mercado meta se tendran en cuenta los
hallazgos de la investigacion exploratoria realizada con los clientes de la Fonda El Nido
del Coéndor, cuyos detalles técnicos y resultados se exponen en el siguiente apartado, en
la que se indagd su percepcion sobre el servicio ofrecido por la fonda y se interrog6 sobre
la aceptacion que tendria el ofrecimiento de un servicio de hospedaje y de cuidado a los

caballos que acompafian a la mayoria de los visitantes de este negocio.

En efecto, a la pregunta concreta: ;Qué opina usted sobre el lanzamiento de un servicio
de hospedaje para los clientes de la fonda? EI 95% de los encuestados (sobre una base
muestral de 111 personas) respondieron estar de acuerdo, frente a un 5% que respondid
sentirse indiferente frente a esta propuesta. Esta proporcion, llevada a la informacion sobre

el mercado disponible, nos arrojaria un mercado meta tentativo de 24,594 personas.
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Andlisis del mercado

Para el analisis de mercado, se desarrollaron unas encuestas a 111 clientes que llegaron
directamente al establecimiento, se indagaron algunos aspectos claves en cuanto al servicio
de hospedaje, los componentes que deberia incluir el servicio y el precio que estarian
dispuestos a pagar por el servicio. Al final de la encuesta también se tuvieron en cuenta

algunos aspectos que evallan el servicio actual del establecimiento.

Objetivo general
Determinar el nivel de aceptacion que tendria la eventual creacion de una hosteria como parte

de la actual propuesta de valor de la Fonda EIl Nido del Céndor.

Obijetivos especificos
Evaluar la satisfaccion del cliente actual, respecto de la propuesta de valor ofrecida por La

Fonda EI Nido del Céndor.
Identificar preferencias de los clientes en torno a los servicios de la hosteria.

Obtener la informacion necesaria para la determinacion del tamafio éptimo de la hosteria.

A continuacion, se muestran los datos mas relevantes de la investigacion.
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Figura 1 ¢ De ddonde nos visita?
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Figura 2. ¢ Con qué frecuencia nos visita?

33



¢ Tiene caballos?
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Figura 3. ¢ Tiene usted caballos?
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Figura 5. ¢ Por qué no lo trae?

¢Le gustaria que su caballo recibiera un servicio
durante su estancia en la fonda?
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Figura 6. ¢Le gustaria que su caballo recibiera un servicio durante su estadia en la

fonda?
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Opinion sobre el ofrecimiento de servicio de
hospedaje

mDeacuerdo ®Endesacuerdo m Indiferente

Figura 7. ¢ Qué opina usted sobre el lanzamiento de un servicio de hospedaje para los

clientes de la fonda?

En lineas generales, los resultados obtenidos en la investigacién de mercados nos arrojan
que las personas que llegan al establecimiento son la mayoria de los municipios de El Retiro,
La Ceja, Guarne, Rionegro y La Union, debido a la cercania con el establecimiento y con el
municipio, ademas, teniendo en cuenta, que en estos lugares se concentra una gran cantidad
de personas que gustan de la cultura equina; visitindonos méas que todo cada quince dias u
ocasionalmente. EI 82% de las 111 personas encuestadas tiene caballos, pero solo 43 de estas
lo trae a la hora de visitarnos, por lo que se presenta una gran oportunidad teniendo en cuenta
la propuesta de valor del negocio que es hospedar tanto a los clientes como a sus caballos; ya
que la mayoria de estos no lo trae por motivos como no tener donde dejarlo o no tener como

transportarlo. Ademas, la propuesta de un servicio de hospedaje cuenta con un 95% de
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aceptabilidad por parte de las personas encuestadas, esto se debe a que existe una necesidad
por parte de los visitantes, de poder estar mas tranquilos a la hora de visitar el establecimiento,
ya que no tendrian que preocuparse por llegar a su lugar de origen y transportar sus caballos,

esto permite deducir que seria una propuesta de negocios viable.

Estrategias de la mezcla de mercadeo

Estrategias de producto

La propuesta de valor de La Hosteria El Nido del Céndor, se basa en el ofrecimiento de
un servicio de hospedaje para los clientes que asisten a la fonda, quienes luego de haber
disfrutado de los servicios, la seleccion de licores y deméas opciones de entretenimiento
ofrecidos por la fonda (musica en vivo, exhibiciones equinas) desean terminar la noche en
un ambiente tranquilo y seguro a través del ofrecimiento del servicio de hospedaje, y, en un
eventual caso, el cuidado de su caballo, mediante el servicio de resguardo en nuestras

caballerizas.

El servicio de hospedaje se ofrecera en cabafias con un area de 16 m?, comodamente
amobladas, dotadas de los servicios esenciales que garantizan a los huéspedes una estadia
confortable y segura (agua caliente, television, conexion a internet wifi, servicio a la

habitacion, teléfono).

A continuacion, se presenta un modelo de las cabafias en el que se discrimina la

distribucion de las facilidades y servicios con los que cuenta.
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— 15m. —
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Figura 8. Distribucion interna espacio en la cabafia. Fuente: Elaboracion propia.

En funcion de la afinidad de los clientes por la cultura equina y dado que algunos de ellos
visitan la fonda en sus caballos, la hosteria ofrece el servicio de resguardo y cuidado de los
animales en caballerizas que son gestionadas por palafreneros con experiencia, quienes se
encargaran de alimentarlos, ensillarlos, desensillarlos y mantenerlos hidratados, mientras los

huéspedes disfrutan de los eventos programados por la fonda y del servicio de hospedaje.

Estrategias de precio

El precio de una noche de alojamiento por cabafia se ha establecido con base en los resultados

arrojados por el estudio de mercados, los precios de la competencia y los costos de las
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actividades intervinientes en los procesos operativos. Al respecto se proponen los siguientes

precios:

Servicio de hospedaje: acomodacion sencilla ($90.000)
Servicio cuidado de caballo: resguardo en caballeriza, alimentacion, desensillaje, resguardo

de aperos ($50.000).

Estrategias de promocion

Con el proposito de dar a conocer la propuesta de valor y estrechar la relacion entre los

clientes actuales y potenciales de la fonda, se ha considerado las siguientes estrategias:

e Promocionar los servicios de la fonda, en especial, el servicio de hospedaje a través
de negocios aliados como almacenes de insumos agropecuarios, almacenes
distribuidores de alimento y suplementos para caballos, asociaciones de caballistas y
negocios tematicos enfocados en la cultura equina, localizados en los municipios
aledafios. Esta estrategia se basaria en el intercambio de publicidad entre los
establecimientos seleccionados y la fonda, asi como la mencion en los eventos
artisticos que se realicen en el establecimiento.

e Complementa la anterior accion, el establecimiento de cufias radiales en las emisoras
locales: Tequendamita Estéreo (El Retiro), Celeste Estéreo (La Ceja), en las que se
mencionen los servicios de La Fonda EI Nido del Céndor y se haga referencia al

servicio de hospedaje y cuidado de los caballos.
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La interaccién con las redes sociales se hara a través de la red social Instagram,
vinculada al fanpage actual de la fonda EI Nido del Condor. A través de esta red social
se postearan las experiencias y testimonios de los clientes de la fonda; de igual modo,
esta plataforma puede servir para la divulgacién de los servicios, entre ellos el
hospedaje en las cabarfias, a través de iméagenes y la posibilidad de gestionar reservas

a través de este medio.

Una estrategia adicional tiene que ver con el patrocinio o vinculacion con eventos
masivos que convoquen a caballistas y personas asiduas a la cultura equina

(cabalgatas, shows musicales, ferias equinas).

Finalmente se considera necesario la creacion de una herramienta de gestion de
relaciones con los clientes (CRM), que contribuya a la gestion de las relaciones con

los clientes de la fonda.
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»
‘Q Asociaciones clave

Distribuidor de alimento
y suplementos para
caballos.

Asociaciones de
caballistas de los
municipios aledafios, que
a través del voz a voz
den a conocer el servicio
de la hosteria para
generar mas clientes
potenciales.
Distribuidora el central.

3 Ictividades clave

ViCio personalizado de
hosteria para brindar la
mejor atencion y cuidado
tanto a las personas como
a sus caballos.

Gestidn del talento
humano para contar con
el mejor equipo y
mejorar constantemente.

@\ Recursos clave

Fisicos: Infraestructura de la
hosteria.

Humanos: El mejor equipo
de trabajo que cuenta con el
conocimiento para brindarle
la mejor atencién y
acompafamiento al cliente.
Financieros: Recursos
econdmicos.

Propuestas de valor

Ofrecer el servicio de
alojamiento para las
personas y pesebreras
para sus caballos,
brindandoles confianza a
través de una buena
alimentacion, seguridad,
comodidad y
condiciones dptimas
tanto de la cabafia como
de la pesebrera;
estableciendo vinculos
emocionales para
fidelizar y dar un valor
anadido a los visitantes.

Hﬂ|ﬂl}iﬂﬂ@3 con
lientes

Acompaﬁamiengo
constante.

Buen trato.
Respeto hacia el cliente.
Escuchar las opiniones,
sugerencias y reclamos
para mejorar
constantemente.

_!_a Canales

Publicidad por medio de
internet y

redes sociales.

Voz a voz.

Publicidad en los diferentes
municipios, en lugares
estratégicos frecuentados
por los caballistas

Segmentos de mercado

Caballistas visitantes
de los municipios
aledafios (Rionegro,
La Ceja, La Union).
Hombres y mujeres
entre los 20 y 64 afios
de edad.

Turistas que visiten el
municipio de El
Retiro.

A
- \

©

Gastos de infraestructura.

Gastos de personal.

Intelectuales: campanas

Estructura de costos innovadoras y

mejoramiento constante.

caballos.

—
<7 Fuentes de ingresos
y=y 0

Organizacion de cabalgatas.

Principalmente a través del hospedaje de las personas y sus caballos.
Venta de bebidas y comidas.
A través de diferentes eventos como: cantantes en vivo y show de
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El anterior modelo Canvas analiza los nueve médulos que facilitan a la empresa una
exploracion clara sobre su plan de negocio, estos nueve médulos cubren las areas
principales de un negocio como la infraestructura, los clientes, la oferta y la viabilidad
econdmica. A continuacion, se hace el planteamiento de los nueve mddulos, de la

siguiente manera:

Segmento de mercado
El modelo de negocio esta dirigido a personas con un rango de edad entre 20 y 64 afios,
residentes en El Retiro y municipios aledafios (La Ceja, Rionegro, La Union), asi como
los visitantes de otras zonas del pais que sientan afinidad por la cultura equina. Ello
implica que se considere dentro de este publico objetivo a los caballistas y a quienes
disfruten del ambiente que rodea la actividad equina (musica popular, cabalgatas, shows

en vivo, exhibiciones de caballos, etc).

Propuesta de valor
Ofrecer el servicio de alojamiento para las personas y pesebreras para sus caballos,
brindandoles confianza a través de una buena alimentacion, seguridad, comodidad y
condiciones dptimas tanto de la cabafia como de la caballeriza, dando valor afiadido a los

visitantes.

Entre otros servicios, estas personas podran encontrar un agradable sitio de ambiente
campestre ideal para la familia y visitantes, La fonda “El Nido del Coéndor”, que prestara

servicios tales como:

Licores y bebidas nacionales.

Recreacidn nocturna para adultos (musica, baile, Karaoke).
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Show de caballos.
Cantantes en vivo.

Viejotecas.

Canales de comercializacion

Con el propésito de dar a conocer la propuesta de valor entre el segmento de mercado
sefialado anteriormente, se consideraran los siguientes canales: en primer lugar, las redes
sociales, particularmente Instagram, serviran como medio de divulgacién de los eventos
y actividades programadas por La Fonda “El Nido del Condor” y los servicios ofrecidos
por la hosteria. Esta estrategia se complementara con la difusion de la propuesta de valor
a través de emisoras regionales posicionadas que apunten al segmento de mercado,
publicidad impresa que puede distribuirse en establecimientos de comercio relacionados
con la actividad equina (almacenes de insumos para ganado equino, almacenes de

articulos para caballistas) y en los municipios aledafios.

Relaciones con los clientes

Para la fidelizacion de nuestros clientes se brindara un Acompafiamiento constante que
tenga como base el buen trato y el respeto, siempre teniendo presente que sus opiniones,
sugerencias y reclamos brindaran a la hosteria un mejoramiento continuo. De esta manera
la creacion de confianza y cercania ofrecera una mayor seguridad al cliente, donde no solo

podra encontrar un lugar para hospedarse, si no que contara con una nueva Tematizacion
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de diferentes eventos como: show de caballos, cantantes en vivo, viejotecas, desarrollando

asi un portafolio de experiencias basadas en el cliente y su integridad.

Como experiencia didactica se implementara un mural de fotos que proporcionara un

recuerdo para quienes visitan este lugar.

Fuente de ingresos

Los ingresos se generaran principalmente por el valor del hospedaje de las personas y

el cuidado de sus caballos (mantenimiento de su pesebrera, alimentacion, limpieza).

Una fuente de ingreso adicional la constituye la venta de bebidas y comidas, el alquiler
de la fonda para la realizacioén de eventos sociales (cumpleafios, fiestas de empleados,
matrimonios) asi como el ingreso percibido por algunos eventos (shows musicales,

exposiciones equinas).

Recursos clave

Respecto a los recursos que se tendran en cuenta para el debido funcionamiento, se

analizaran los siguientes:

Fisicos: Lo comprende principalmente la infraestructura de la hosteria que esta
conformada por: Las cabafias y todo su contenido (instalacion sanitaria, televisor, mesa

de noche, cama, perchero y teléfono).
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e Humanos: Conformado por el equipo de trabajo que cuenta con el conocimiento para
brindarle la mejor atencion y acompafiamiento al cliente (Recepcionista, meseros,
palafreneros, operario de limpieza, vigilante, servicios generales).

e Financieros: Recursos econémicos (ver plan de inversiones en el modulo financiero)

Actividades clave

Las actividades que se requieren para poner en marcha la propuesta de valor y de esta

manera captar y fidelizar cada vez mas al cliente son las siguientes:

e Aseo y mantenimiento de las habitaciones y pesebreras.
e Mantenimiento de areas comunes e instalaciones.

e Check iny check out de huéspedes y sus caballos.

e Gestion de reservas.

e Room service.

e Desensillaje (Retiro de aperos, almacenamiento de silla, alfombra, cabezal, freno y

alforjas).

Asociaciones clave

La red de socios que contribuyen al funcionamiento del modelo de negocio son los

siguientes:

e Distribuidora de alimentos y suplementos para caballos.
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Asociaciones de caballistas de los municipios aledafios, que a través del voz a voz den a
conocer el servicio de la hosteria para generar mas clientes potenciales.

Distribuidora el central (distribuidora de alimentos, bebidas, implementos de aseo, entre

otros)

Estructura de costos

Los costos méas representativos que implican la puesta en marcha del modelo de

negocio son los siguientes:

Gastos de infraestructura:
Licencias.

Estudios.

Disefio.

Obras civiles.

Gastos de personal:
Nomina.

Compras y abastecimiento.
Servicios publicos.

Mantenimiento de instalaciones (Cabafias, pesebreras, fonda)

Estos nueve bloques dardn un andlisis mas claro respecto a las estrategias

implementadas desde la propuesta de valor hasta la fidelizacién y conservacion de
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clientes, lo que no solo ayudara a mejorar, sino, también a conocer los factores internos y

externos que influyen en el debido funcionamiento de la hosteria.

Misidn, vision, principios

Mision
La Hosteria EI Nido del Condor es un lugar de descanso para las personas y para sus
caballos, donde brindamos confianza a través de una buena alimentacion, seguridad,
comodidad y condiciones 6ptimas tanto de la cabafia como de la pesebrera; con el fin de
establecer vinculos emocionales para fidelizar y dar un valor afiadido a los visitantes.
Vision
En el afio 2023 La Hosteria EI Nido del Céndor gozara de un mediano reconocimiento
en la regién del oriente antioquefio (entre las personas adscritas a la cultura equina) por
los siguientes aspectos: principalmente por suplir la necesidad de los visitantes de alojarse
tanto ellos como sus caballos y que, a la hora de visitar el establecimiento, estos sientan
que pueden tenerlo todo sin la necesidad de salir de él. Ademas, por generar una relacion
de confianza y satisfacer las necesidades que se generen al momento del hospedaje

(alimentacién, diversion, seguridad).

Principios
Respeto al bien ajeno: Nuestro equipo de trabajo se caracterizara por su respeto hacia
las demas personas y sus caballos. Dandole gran importancia al cuidado de sus

pertenencias dentro del establecimiento.
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Honestidad: Seremos transparentes en el momento de brindar cualquier informacioén a

nuestros clientes.

Integridad: Nuestro equipo de trabajo se caracterizara por estar acorde con la cultura
organizacional del establecimiento, de esta manera se mantendra una buena relacion entre

todos los componentes del negocio.

Confidencialidad: Se guardara total reserva de todas las actuaciones efectuadas por

nuestros clientes, para establecer vinculos de confianza.

Buen trato: Tendremos la disponibilidad de tratar a nuestros clientes con amabilidad y

prestaremos la atencion necesaria para satisfacer sus necesidades.
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Aspectos operativos del negocio (procesos)

Proceso de Check Out

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

Inicio

!

Atender al momento de salida del
huésped

A 4

Buscar en la base de datos de check
in

!

. No
¢Hizo cargos

Analisis de
cargos extra
a dicha
factura.

\4

Explicar al cliente de los cargos
extra y explicacién de la factura.

A\ 4

Impresion de la
factura.

Recepcionista.

Recepcionista.

Recepcionista.

Recepcionista.

Recepcionista.

Recepcionista.

Para ello es necesario tener en
cuenta las opiniones del cliente
reclamos o

como  quejas,

sugerencias.

Para ello es necesario solicitar el
nombre completo del cliente y

documento de identidad.

Es necesario pedir la informacion
al encargado del servicio a la

habitacion.

En caso de haber cargos extra es

necesario aplicarlos a la factura.

Es necesario brindar informacién
detallada al cliente sobre Ila

factura.

Es necesario imprimir la factura.
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¢Desea poner
su recuerdo en
el mural?

No

Poner el recuerdo en el mural

\4

Solicitar el servicio del maletero
para la custodia del equipaje del
huésped

!

Fin

Recepcionista

Recepcionista y

Administrador.

Recepcionista y

maletero.

Es necesario preguntarle al cliente
si desea dejar su recuerdo en la

hosteria.

Para ello es necesario tomar la
foto para luego ponerla en el

mural.

Es necesario llamar al maletero
para que lleve el equipaje del

huésped al lugar deseado.




Proceso de Check In
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ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

Inicio

!

Saludo y bienvenida al cliente.

!

é¢Tiene
reserva?

Inspeccionar
estado de
reserva

Inspeccionar
disponibilidad

¢ Disponible?

\4

No

Registro al
cliente

«—Sl

O

Brindar informacion sobre los
servicios de la hosteria.

Recepcionista.

Recepcionista.

Recepcionista.

Recepcionista.

Recepcionista.

Es necesario recibir al cliente de

una forma adecuada y amigable.

Es necesario solicitar al cliente
informacion como el nombre,
cedula, de

celular y lugar

origen.

Para ello es necesario solicitar el

nombre completo

Es necesario solicitar al cliente

la  siguiente  informacion:
nombre, cedula, lugar de origen,

teléfono y e-mail.

Es necesario informar al cliente
sobre los insumos con los que
cuenta la cabafia y que ademas
del servicio de hospedaje se
la

cuenta con servicio a
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Informar a personal encargado de
las habitaciones.

'

Instalacidn de los huéspedes en la
cabaia

Fin

Recepcionista.

Maletero.

habitacion por si requiere

alguna necesidad.

Es necesario llamar al maletero.

Para ello es necesario llevar el
equipaje del huésped a la cabafia
e instalarlo en la cabafa

indicada.




Proceso de Reserva
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ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

Inicio

I

Recibir la llamada del cliente

'

Consultar la fecha y horario de
arribo del cliente.

Inspeccionar
disponibilidad

¢Hay disponibilidad
de cabafiasy
pesebreras?

Dar informacidn sobre la
disponibilidad

]

No

Recepcionista.

Recepcionista.

Recepcionista.

Recepcionista.

Recepcionista.

Es necesario contestar la
llamada de wuna forma
agradable e indicar que

contesta desde la hosteria.

Es necesario preguntar al
cliente la fecha y horario de

la visita.

Es necesario consultar la
disponibilidad de las
cabafias para la fecha

solicitada.

Es necesario informar al
cliente sobre la

disponibilidad.

Es necesario decirle al
cliente si hay cabafias
disponibles para la fecha

solicitada.
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Informar el precio.

¢Acepta el
precio?

Si

\4

No

Fin

Confirmar la reserva.

\4

Registrar la reserva.

D

Recepcionista.

Recepcionista.

Recepcionista.

Recepcionista.

Es necesario dar a conocer
al cliente el precio sobre el

servicio de hospedaje.

Es necesario preguntar al
cliente si estd dispuesto a

pagar el precio establecido.

Es necesario preguntar al
cliente la siguiente
informacion: nombre,
cedula, teléfono y lugar de

origen.

Es necesario registrar la

reserva en el sistema.




Proceso de desensillar
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ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

Inicio

!

Recibir el caballo.

A 4

Amarrar el caballo, desabrochar la
cincha, levantar la monturay
descargarla con cuidado.

l

Desabrochar la barbada y
continuamente quitar la cabezada y
el freno.

Llevar el caballo a la pesebrera
correspondiente y quitar el cabezal.

Llevar y guardar todos los
implementos en el casillero
correspondiente.

!

G

Palafrenero.

Palafrenero.

Palafrenero.

Palafrenero.

Palafrenero.

Es necesario dar a conocer
al cliente los cuidados que
recibira el caballo durante

el hospedaje.

Es necesario darle el mejor
trato al caballo y a todos sus

implementos.

Es necesario darle el mejor
trato al caballo y a todos sus

implementos.

Es necesario trasladar con
cuidado el caballo a la

pesebrera indicada.

Es necesario trasladar todos
los implementos al casillero
correspondiente y darles el

mejor cuidado.
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Descripcion técnica del producto

A continuacion, se describen las caracteristicas de las cabafias, los aspectos

relacionados con la apariencia, su distribucion, sus insumos y sus componentes.

La dimension de cada cabafa serd de 4 metros por 4 metros, la cual contard con una
habitacion de 2,80 metros por 3 metros, un bafio que tendra las medidas de 1,20 metros

por 1 metro y un deck que sera de 1 metro por 4 metros.

Para la construccion de cada cabafa se requieren los siguientes insumos.

Tabla 6. Materiales requeridos para la construccion de una cabafia

Insumo Cantidad Costo Total

Tabla de deck (metro) 18 $56.000 $1.008.000
Larguero 5" "'x 4m 10 $68.200 $682.000
Larguero 4”"x 4m 9 $46.700 $420.300
Larguero 5”"x 5m 2 $87.000 $174.000
Larguero 4" 'x 2”'x 2m 49 $24.000 $1.176.000
Larguero 4"'x 2”"x 3m 30 $28.000 $840.000
Tablilla bota agua (Metro cuadrado) 30 $42.850 $1.285.500
Viga 8 'x 4" "'x 4m 1 $109.700 $109.700
Tablilla de techo (metro) 24 $56.000 $1.344.000
Macanas 64 $1.500 $96.000
Chingle (metro) 28 $35.000 $980.000
Bafio 1 $300.000 $300.000
Enchape bafio 1 $800.000 $800.000
Poso séptico 1 $1.500.000 $1.500.000
Electricidad 1 $800.000 $800.000
Puerta 3 $500.000 $1.500.000
Ventana 2 $350.000 $700.000

$13.715.500




También se requiere dotar la cabafia con los siguientes elementos

Tabla 7. Dotacion de cada cabafia

Insumo Cantidad | Costo Total
Televisor 1 $800.000| $800.000
Cama 1 $1.200.000 | $1.200.000
Nochero 1 $250.000| $250.000
Sabanas 1 $50.000| $50.000
Cortinas 1 $80.000| $80.000
Cobijas 1 $150.000| $150.000
Colcha 1 $80.000 $80.000
Bombillos 3 $13.000| $39.000
Teléfono 1 $45.000|  $45.000
Perchero 1 $100.000| $100.000
Almohadas 2 $20.000 $40.000
Implementos aseo 1 $40.000|  $40.000
$2.874.000
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ANALISIS DE RIESGOS

Antes de elaborar la matriz de evaluacion de riesgos se propone una metodologia de

medicidn consistente en la ponderacion de las probabilidades de ocurrencia de los factores

de riesgo y de los impactos que tales situaciones podrian tener en el funcionamiento del

negocio, para que, sobre la base de estas estimaciones se proponga una escala de

clasificacion de riesgos que contribuird a la calificacion final que se asignara a cada uno

de los factores identificados.

Tabla 8. Ponderacion de probabilidades y niveles de impacto

Valor

Probabilidad - Descripcion
numeérico
Muy probable |5 Probabilidad de ocurrencia muy alta (95 -100%)
Probable 4 Probabilidad de ocurrencia alta (75 - 94%)
Moderado 3 Probabilidad de ocurrencia medio (50 - 74%)
Improbable 2 Probabilidad de ocurrencia baja (25 - 49%)
Muy
improbable 1 Probabilidad de ocurrencia muy baja (0 - 25%)
Valor
Impacto numérico | Descripcion
Riesgo cuya ocurrencia influye directamente en el logro de los
Catastrofico |5 objetivos del negocio. El impacto es catastréfico. El proyecto
puede fracasar
M Impacto medio - alto. El impacto es desastroso pero el proyecto
ayor 4 : . L
puede continuar con posibles pérdidas
Impacto medio. Las acciones de mitigacion son suficientes para
Moderado 3 que la satisfaccion del cliente no se vea influenciada y las
pérdidas para el negocio sean minimas o nulas.
Menor 2 Impacto bajo
Insignificante |1 Impacto inapreciable. Las medidas de mitigacion absorben

completamente las consecuencias del riesgo.




Tabla 9. Calificacion de riesgos

Catastrofico | Medio | Medio

Medio | Medio

Medio |Medio
Improbable

Muy

e
8]
©
Q
o
o]
o
-
a

improbable

-

Impacto
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Tabla 10. Matriz de evaluacion de riesgos

Dimensién

Factor de riesgo

60

Acciones de mitigacion del riesgo

Organizacion

Prob. Impacto N|_vel de
riesgo

La logistica de reservas de la . :
> ; .| Crear un instrumento que permita agendar las reservas
hosteria no funcione 1 4 Medio ! .
para evitar posibles fallas en el proceso.
adecuadamente
Los olores generados por los Establecer un programa de limpieza diario para las
residuos de los caballos en las 3 3 Medio pesebreras, asi como llevar a cabo la creacion de una
pesebreras creen un factor de compostera para tener un mayor control sobre los residuos
incomodidad en los huéspedes. y malos olores que se puedan dar.
Los ruidos de los caballos En el disefio del proyecto, instalar las pesebreras en una
perturben la tranquilidad de los 3 3 Medio |zona alejada a las cabafias, para prevenir posibles
huéspedes. molestias hacia los huéspedes.
. . Abrir una convocatoria para encontrar una persona idénea
No sea posible conseguir un . ;
oY 1 3 que cuente con las capacidades que requiere el cargo y el
palafrenero con experiencia
proceso.
Planear el proyecto con un tiempo de holgura de dos
La construccion del proyecto 3 3 Medio | Semanas para resolver situaciones imprevistas que se
tome maés tiempo del estimado puedan presentar y establecer un contrato con el jefe de
obra para evitar el incumplimiento.




El personal operativo desconozca
los procesos clave de la hosteria
(reservas, check in, check out,
ensillaje)

No se cuente con informacion
confiable sobre la gestion y
resultados de la hosteria

Financiero

No se tenga un control de la
gestion financiera de la hosteria

El aporte de los inversionistas no
sea suficiente para cubrir las
inversiones  necesarias  para
desarrollar el proyecto

Legislacion

El trdmite de la licencia de
construccién tome mas tiempo de
lo esperado

Mercado

Se desconozca la percepcion de
los clientes frente al servicio

Medio
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Hacer una buena induccion al personal, asi mismo realizar
evaluaciones de desempefio continuas para identificar
falencias en cada uno de los procesos.

Contratar personal certificado que pueda brindar un buen
manejo de la informacion, ademas de estipular formas
seguras y confiables de recolectar y guardar los elementos
que la contengan.

Adquirir o crear herramientas confiables que permitan
guardar la informacion y calcular todas las proyecciones
para tener un mayor control sobre el area financiera.

Buscar nuevas fuentes de financiacion.

Informarse previamente sobre los documentos que son
necesarios para el tramite de la licencia para asi evitar
posibles retrasos en el desarrollo del proyecto.

Monitorear la visita de los huéspedes a través de encuestas
de satisfaccion aplicadas durante y después de la visita del
cliente para evaluar y controlar el servicio.




Los clientes potenciales no tengan
conocimiento sobre la hosteria
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No se tenga conocimiento sobre
los clientes de la hosteria, sus
caracteristicas, frecuencia y otra
informacién que contribuya a la
gestion del negocio

Crear campafias publicitarias que se difundan a través de
los diferentes medios de comunicacion y utilizar las redes
sociales como medio para interactuar con los seguidores a
través de concursos que capten la atencion de los clientes
potenciales.

Llevar a cabo estudios de mercado que se enfoquen en los
clientes de la hosteria, sus caracteristicas, gustos y
frecuencia con que nos visitan.




PLAN DE IMPLEMENTACION
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Cronograma de actividades

Semanas

Responsable

Actividades

7 (8 |9 |10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Tramitar y adquirir licencia de
construccion

Administrador y jefe de obra

Elaborar el levantamiento Oficial de obra
arquitecténico
Determinar requerimientos de Oficial de obra

personal

Contratacion del personal

Administrador y jefe de obra

Compra de materiales para la
construccion

Administrador y jefe de obra

Ejecucion  del
construccion

proyecto de

Oficial y jefe de obra

Capacitacion del personal actual
de la fonda

Administrador

Publicidad de los
servicios de hospedaje

nuevos

Administrador

Compra de los materiales e Administrador
insumos de las cabafias
Dotacién de los materiales e Administrador

insumos de la hosteria

Contratacion del personal
necesario para el funcionamiento
de la hosteria

Administrador

Presentacion e inauguracion de la
hosteria

Administrador y equipo de
trabajo

Funcionamiento de la hosteria

Administrador y equipo de
trabajo
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PLAN FINANCIERO

Proyeccion de ventas.

No aplica 1% 1% 1% 1%
PERIODOS 2018 2019 2020 2021 2022
3,14% 3,14% 3,14% 3,14%
Cantidades a vender en el semestre 1 240 243,0 245,0 248,0 250,0
Cantidades a vender en el semestre 2 240 243,0 245,0 248,0 250,0
480 486 490 496 500

$90.000

19%

$92.826

$95.741

$98.747

$101.848

No aplica 1% 2% 3% 4%
PERIODOS 2018 2019 2020 2021 2022
3,14% 3,14% 3,14% 3,14%
Cantidades a vender en el semestre 1 91 93,0 95,0 97,0 99,0
Cantidades a vender en el semestre 2 91 93 95 97 99
182 186 190 194 198
$50.000 $51.570 $53.189 $ 54.859 $ 56.582
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Punto de equilibrio.

PUNTO DE EQULIBRIO GLOBAL DEL PLAN DE

$ 90.000.000 NEGOCIO
$ 80.000.000
$70.000.000 //
$ 60.000.000 =
$50.000.000 =
$40.000.000 - - A
$30.000.000 //
$20.000.000
$10.000.000 —
8 $0 /
@ 0 460 919
% CANTIDADES VENDIDAS
= ——INGRESOS TOTALES =#~CF TOTAL —4-COSTO TOTAL

Datos grafico punto de equilibrio.

UNIDADES

VENDIDAS 0 460 919
INGRESOS TOTALES [$0 $38.158.360  |$ 76.316.719
CFTOTAL $35.823.807 |$35.823.807 | $ 35.823.807
CV TOTAL $0 $2.334.552,69 |$4.669.105
COSTO TOTAL $35.823.807 |$38.158.360 | $40.492.912
Utilidad -$ 35.823.807 [$0 $ 35.823.807
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Margen de contribucion promedio ponderado.

Servicio |Servicio de
NOMBRE DEL |de cuidado de
PRODUCTO hospedaje | caballo 0 0 0
MARGEN DE| $ $ $ $ $
CONT UNITARIO | 86.256,8 |38.571,4 - - -
PARTICIPACION TOTAL MARGEN DE CONTRIBUCION
% EN VENTAS 82,60% |17,40% 0,00% 0,00% 0,00% |[PROMEDIO
$ $ $ $ $
Margen ponderado | 71.248,4 |6.711,3 - - - $ 77.959,7
TOTAL COSTOS Y GASTOS FIJOS | $35.823.807
| |
PUNTO DE EQUILBRIO EN
UNIDADES 460
CANTIDAD A VENDER POR )
PRODUCTO PARA PUNTO DE|UNIDADES CALCULADAS PARA EL GRAFICO.
EQUILIBRIO
Servicio de hospedaje 379,56 | 759,13
Servicio de cuidado de caballo | 79,95 159,91
0 - -
0 - -
0 - -
TOTAL UNIDADES 459,52 919,03
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Balance general.
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BALANCE
GENERAL

PERIODO

2017

2018

2019

2020

2021

2022

ACTIVO CORRIE

NTE

Efectivo

$ 2.560.000

22.006.979

©»

38.288.723

48.637.133

59.137.421

69.652.869

Inventario Materia
Prima

Cuentas por cobrar

TOTAL ACTIVO
CORRIENTE

$
$ -
$

2.560.000

22.006.979

38.288.723

48.637.133

59.137.421

69.652.869

Gastos
Anticipados

$ 2.560.000

2.560.000

$ 2.560.000

2.560.000

2.560.000

2.560.000

Amortizacién
Acumulada

¥ (B |8 |eB|er |8

-512.000

$ -1.024.000

© (s |8 R |

-1.536.000

© (s |8 R |

-2.048.000

© (s |8 R |

-2.560.000

Total Activo
Corriente (NO
REALIZABLE):

$ 2.560.000

&+

2.048.000

$ 1.536.000

&+

1.024.000

$ 512.000

ACTIVO FIJO

Terrenos

$ -

$ -

Construcciones y
Edificios

157

54.862.000

54.862.000

54.862.000

54.862.000

$ 54.862.000

$ 54.862.000

Depreciacion
Acumulada Planta

-2.743.100

-5.486.200

-8.229.300

$ -
10.972.400

$ -
13.715.500

Construcciones y
Edificios Neto

$ 54.862.000

©® | | A

52.118.900

©®  |&H |

49.375.800

©® | | A

46.632.700

$  43.889.600

$  41.146.500

Maquinaria y
Equipo de

Operacion




Depreciacion

68

Acumulada $ - $ -1 $ -1 $ -1 9 -

Magquinaria y

Equipo de

Operacion Neto $ - S - $ -3 -1 8 -1 $ -

Mueblesy Enseres | $ 13.216.000 | $ 13.216.000 | $ 13.216.000| $ 13.216.000| $ 13.216.000| $ 13.216.000

Depreciacion $ -1 $ -

Acumulada $ -2643200|$% -5286.400| $ -7.929.60010.572.800 13.216.000

Muebles y Enseres

Neto $ 13.216.000 | $ 10.572.800 | $ 7.929.600| $ 5.286.400| $ 2.643.200| $ -

Equipo de

Transporte $ - $ - $ -1$ -1 $ -1 $ -

Total Activos

Fijos: $ 68.078.000 | $ 62.691.700 | $ 57.305.400| $ 51.919.100| $ 46.532.800| $  41.146.500

ACTIVOS DIFERIDOS

ACTIVOS

DIFERIDOS $ 9.138.000 | $ 9.138.000 | $ 9.138.000| $ 9.138.000| $ 9.138.000| $ 9.138.000

AMORTIZACION

DE DIFERIDOS | $ - $ -1827600|$ -3.655.200| $ -5.482.800|$ -7.310.400| $ -9.138.000

ACTIVOS

DIFERIDOS $ 9.138.000 | $ 7.310.400 | $ 5.482.800| $ 3.655.200| $ 1.827.600| $ -
$82.336.000 $94.057.079 $102.612.923 | $105.235.433 | $108.009.821 | $110.799.369

PASIVO

Cuentas X Pagar

Proveedores $ - $ - $ -1 3 -1 8 -1 $ -

Impuestos X Pagar | $ - $ 4.054.262 | $ 4.528.895| $ 4.963.818| $ 5.478.123| $ 5.950.622

TOTAL PASIVO

CORRIENTE $ . $ 4.054.262 | $ 4528.895| $ 4.963.818| $ 5.478.123| $ 5.950.622
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Obligaciones

Financieras $ 1.680.000 | $ 1.344.000 | $ 1.008.000 | $ 672.000| $ 336.000| $ -
PATRIMONIO

Capital Social $ 80.656.000 | $ 81.656.000 | $ 82.656.000| $ 83.656.000| $ 84.656.000| $  85.656.000
Reserva Legal

Acumulada $ - $ 405.426 | $ 452.890| $ 496.382| $ 547.812| $ 595.062
Utilidades

Retenidas $ - $ - $ 6.597.390| $ 7.369.748 | $ 8.077.486| $ 8.914.400
Utilidades del

Ejercicio $ - $ 6.597.390 | $ 7.369.748 | $ 8.077.486| $ 8.914.400| $ 9.683.285




Estado de resultados
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ESTADO DE RESULTADOS 2018 2019 2020 2021 2022
Ventas 52.300.000 54.705.456 57.019.000 59.621.158 62.127.236
Materia Prima, Mano de Obra 3.876.750 4.111.794 4.351.653 4.612.924 4.879.676
Depreciacion 5.386.300 5.386.300 5.386.300 5.386.300 5.386.300
Agotamiento 2.339.600 2.339.600 2.339.600 2.339.600 2.339.600

Utilidad Bruta 40.697.350 42.867.762 44.941.447 47.282.334 49.521.660
Gasto de Ventas 3.000.000 3.000.000 3.000.000 3.000.000 3.000.000
Gastos de Administracion 22.401.600 23.105.010 23.830.508 24.578.785 25.350.559
Gastos de Produccion 2.101.764 2.167.759 2.235.827 2.306.032 2.378.441
Industria y comercio 313.800 328.233 342.114 357.727 372.763
Provisiones 0 0 0 0 0

Utilidad Operativa 12.880.186 14.266.760 15.532.999 17.039.790 18.419.896
Intereses -258.543 -206.834 -155.126 -103.417 -51.709
Servicio de la deuda -336.000 -336.000 -336.000 -336.000 -336.000

Otros ingresos y egresos -594.543 -542.834 -491.126 -439.417 -387.709

Utilidad antes de impuestos 12.285.643 13.723.925 15.041.873 16.600.373 18.032.187
Impuesto de renta 4.054.262 4.528.895 4.963.818 5.478.123 5.950.622
Reserva legal 405.426 452.890 496.382 547.812 595.062
Reserva voluntaria 1.228.564 1.372.393 1.504.187 1.660.037 1.803.219
Utilidad Distribuible $6.597.390 $ 7.369.748 $8.077.486 $8.914.400 $9.683.285




Flujo de caja.

FLUJO DE CAJA 2018 2019 2020 2021 2022
Flujo de Caja Operativo

Utilidad Operacional 12.880.186 14.266.760 15.532.999 17.039.790 18.419.896
Depreciaciones 5.386.300 5.386.300 5.386.300 5.386.300 5.386.300
Amortizacion y

agotamiento 2.339.600 2.339.600 2.339.600 2.339.600 2.339.600
Provisiones 0 0 0 0 0
Impuestos 0 -4.054.262 -4.528.895 -4.963.818 -5.478.123
Neto Flujo de Caja

Operativo 20.606.086 17.938.398 18.730.003 19.801.872 20.667.673
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Flujo de caja de financiamiento

72

Desembolsos  Pasivo  Largo

Plazo 0 0 0 0 0
Amortizaciones Pasivos Largo

Plazo -336.000 -336.000 -336.000 -336.000 -336.000
Intereses Pagados -258.543 -206.834 -155.126 -103.417 -51.709
Dividendos Pagados 0 0 0 0 0

Capital adicional aportado por

los socios 1.000.000 1.000.000 1.000.000 1.000.000 1.000.000
Neto Flujo de Caja

Financiamiento 405.457 457.166 508.874 560.583 612.291
Neto Periodo 21.011.543 18.395.563 19.238.878 20.362.455 21.279.964
Saldo anterior 2.560.000 22.006.979 38.288.723 48.637.133 59.137.421
Saldo Neto del periodo $23.571.543 $ 40.402.542 $ 57.527.601 $ 68.999.588 $80.417.386




Analisis de VPN y TIR.

TASA MINIMA DE RENDIMIENTO ESPERA POR LOS EMPRENDEDORES 10,00%
VALOR DE LA INVERSION INICIAL DEL PLAN DE NEGOCIO $ 82.336.000
VALOR PRESENTE NETO = $ 112.765.060
TASA INTERNA DE RETORNO = 45,10%
Periodo de recuperacion de la Inversion ANOS
Calculo del wacc.
PORCENTAJE
CALCULO DEL | TOTAL DE COSTO DE
WACC INVERSION $82.336.000,00 | o AR TICIPACIO | CAPITAL IRIAEIESIOE
N
COSTO PROMEDIO |aocios > | $80.656.000,00 |97,96% 10,00% 33%
PONDERADO  DE SINANGIADO
CAPITAL. 0 0
POR DEUDA $ 1.680.000,00 |2,04% 15,39%
WACC 10,01%
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Analisis plan financiero

En lineas generales el plan de negocio tendra un aporte por parte de los socios de
$80.656.000 y un financiamiento externo por deuda de $1.680.000 por lo cual el proyecto
requerira una inversion inicial de $82.336.000 que se recuperara en un afio y medio luego de

haber puesto en marcha el proyecto.

En cuanto a las ventas, para el servicio de hospedaje se estima una proyeccion de 480
unidades vendidas a un precio de $90.000 cada una, y para el servicio de pesebreras se estima
una proyeccion de 182 unidades vendidas a un precio de venta de $50.000 cada una. Para asi
obtener en el primer afio unas ventas totales de $53.300.000, y esperando un aumento de
estas en los primeros cuatro afos del 3,14% debido a los ajustes de precios por medio de la

inflacion.

El flujo de caja de financiamiento muestra el pago de la deuda externa a los acreedores,
en este se puede observar el préstamo recibido y el pago anual que se realiza. El flujo de caja
neto nos arroja unos valores en cuanto a cada afio de operacion, y con base a estos valores se
obtiene una tasa interna de retorno (TIR) equivalente a 45,10% que corresponde a la

oportunidad de rentabilidad del proyecto.

Cabe resaltar que La Fonda El Nido del Condor cumple con las funciones de cubrir la
nomina de los colaboradores, 1o que no implica la creacion de una nueva plantilla de

empleados, el Unico cargo nuevo sera el del palafrenero.
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CONCLUSIONES

Luego de elaborar el plan de negocio y haber analizado las diferentes variables
implicitas dentro del proyecto planteado, se puede concluir que La Hosteria EI Nido del
Condor es un proyecto viable, ya que este es altamente atractivo para el publico al que va
dirigido, por proporcionar una solucién a las necesidades de hospedarse tanto las personas

como sus caballos, y no tomar la fonda como un lugar de paso.

También como se muestra en el analisis de mercado, el nivel de aceptacion que tendra la
hosteria sera de 95%, ya que la propuesta de valor no solo esta enfocada en cubrir una
necesidad evidente como el hospedaje, sino, que va dirigida a establecer vinculos
emocionales con los clientes, brindandoles la seguridad y confianza necesaria para que

sientan que pueden tenerlo todo en el establecimiento.

En cuanto a la satisfaccion del cliente actual, respecto a la propuesta de valor ofrecida
por La Fonda EI Nido del Condor, se puede rescatar que estos se sienten muy bien en
cuanto al servicio ofrecido, ya que a la hora de calificar aspectos como la cortesia y trato de
los empleados, la agilidad del servicio, la limpieza del establecimiento y el buen estado de
sus instalaciones, son muy buenas las calificaciones que recibe la fonda, tanto que 108 de

las 111 personas encuestadas recomendaria el servicio a otras personas.

Por ultimo, se puede concluir que los clientes prefieren hospedarse en una cabafa
rustica, con una excelente vista, donde puedan encontrar tranquilidad y serenidad luego de

haber hecho un largo recorrido en su caballo. Lo mas importante para los clientes es el



bienestar y el buen cuidado de sus caballos, por esta razon se tendra un trato especial y
adecuado con estos, para asi fidelizar y crear una excelente relacion con cada uno de

nuestros visitantes.

76



77

RECOMENDACIONES.

Antes de poner en marcha el plan de negocio lo primero que se recomienda es llevar a
cabo un anélisis de disefio para las cabafias, ademas, revisar todos los aspectos legales como
el estudio de suelos y los tiempos que estos tardaran en efectuarse, para evitar posibles

contratiempos en el proyecto.

También se recomienda adelantar la elaboracion de una herramienta de gestion de
relaciones con los clientes (CRM), que contribuya a la caracterizacion de los mismos y

facilite la toma de decisiones futuras en cuanto a la ampliacion del tamafio del proyecto.

Ademas, se considera muy importante establecer la politica clara del servicio, sobre las
condiciones en que este se prestard, para garantizar que los fines del mismo no sufran

tergiversaciones que generen un deterioro en la imagen de la fonda.

Por ultimo, se recomienda invertir el presupuesto de promocién en elementos de
merchandising que contribuyan a la construccién de identidad de marca. Estos elementos
pueden abarcar, desde el menaje que acompafia a las habitaciones (toallas, tendidos, juegos

de cama, elementos de bafio), hasta objetos promocionales acordes con la cultura equina.
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ANEXOS

Anexo 1. Caracterizacion proceso de reserva

NOMBRE DEL PROCESO: Reserva RESPONSABLE: Recepcionista

OBJETIVO DEL PROCESO CODIGO DEL PROCESO: 01

Instalar adecuadamente a los huéspedes que
soliciten el servicio de hospedaje tanto para ellos
como para sus caballos si este es requerido.

ALCANCE
DEL
PROCESO

Actividad inicial: Recibir la
Ilamada del cliente

Incluye: consultar la fecha 'y
horario del arribo, revisar el
estado de las cabarfias o
pesebreras, dar informacion
sobre la disponibilidad, informar
el precio, confirmar la reserva.

Actividad final: Registrar la
reserva

Entradas del proceso: necesidad del cliente para hospedarse, informacion sobre capacidad de alojamiento

Proveedores: Personal idoneo para cada cargo

Salidas del proceso: Informacidn sobre el registro de la reserva

Clientes: cliente externo

Inspecciones durante el proceso: Inspeccion Registros generados por el responsable del proceso:
semanal de las reservas y estado de disponibilidad | Sugerencias, reclamos.

Variables de control: Portafolio de Habitaciones y | Indicadores:

pesebreras, politicas comerciales
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Anexo 2. Caracterizacion proceso de check in

NOMBRE DEL PROCESO: Check In

RESPONSABLE: Recepcionista y Maletero

OBJETIVO DEL PROCESO: recibir al Huésped
de manera agradable, brindando la informacion
necesaria para su buena experiencia durante su

CODIGO DEL PROCESO: 02

estadia.
Actividad inicial: Saludo y
bienvenida al cliente
ALCANCE | Incluye: Obtencion de
DEL informacién sobre el cliente,
PROCESO | documentacion requerida y

registro, brindar informacion al
cliente sobre los servicios de la
hosteria, solicitud a la persona

encargada de llevar el equipaje a

la cabafia

Actividad final: Instalacion de
los Huéspedes en la cabafia

Entradas del proceso: necesidad del cliente para hospedarse, informacion sobre disponibilidad de
alojamiento, Informacion sobre horarios durante la estadia

Proveedores: Personal idoneo para cada cargo

Salidas del proceso: Instalacion de los huéspedes en la cabafa

Clientes: cliente externo

Inspecciones durante el proceso: Evaluacion de
desempefio del personal

Registros generados por el responsable del proceso:
Sugerencias, reclamos.

Variables de control: Portafolio de Habitaciones y

pesebreras, politicas comerciales

Indicadores:
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Anexo 3. Caracterizacion proceso de check out

NOMBRE DEL PROCESO: Check Out

RESPONSABLE: Recepcionista Maletero y
Administrador

OBJETIVO DEL PROCESQ: Proporcionar al
cliente una adecuada informacidn sobre su tiempo
de estadia y recoleccion de informacion sobre la
experiencia por parte de esté.

CODIGO DEL PROCESO: 03

Actividad inicial: Atencion al
momento de salida del huésped

ALCANCE | Incluye: Busqueda en la base de
DEL datos de Check In, analisis de
PROCESO | cargos extras a dicha factura,

explicacion al cliente de los
cargos extras y explicacion de la
factura, impresion de la factura,
despedida y recuerdo en el mural
instalado por parte de la admon.

Actividad final: Solicitud de
servicio al maletero para la
custodia del equipaje del
huésped

Entradas del proceso: informacion sobre el consumo durante el alojamiento

Proveedores: Personal idoneo para cada cargo

Salidas del proceso: entrega y andlisis de los cargos de la factura

Clientes: cliente externo

Inspecciones durante el proceso: Evaluacion de
desempefio del personal y experiencia del cliente

Registros generados por el responsable del proceso:
Sugerencias, reclamos.

Variables de control:

Indicadores:
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Anexo 4. Caracterizacion proceso de desensillar

NOMBRE DEL PROCESO: Desensillar.

RESPONSABLE: Palafrenero.

OBJETIVO DEL PROCESQ: Llevar a cabo el
proceso de retirar todos los aperos del caballo,
para por consiguiente trasladar al caballo a su
pesebrera y guardar sus implementos en un lugar

CODIGO DEL PROCESO: 04

seguro.
Actividad inicial: Recibir el
caballo.
ALCANCE | Incluye: Amarrar el caballo,
DEL levantar el estribo izquierdo y
PROCESO | desabrochar la cincha, levantar la

montura y descargarla con
cuidado, desabrochar la barbada,
sacar las riendas por encima de
la cabeza del caballo y
continuamente quitar la cabezada
y el freno, llevar al caballo a la
pesebrera correspondiente, quitar
el cabezal.

Actividad final: Llevar y guardar
todos los aperos en el casillero
correspondiente.

Entradas del proceso:

Proveedores: Personal idoneo para cada cargo

Salidas del proceso:

Clientes: cliente externo

Inspecciones durante el proceso: Evaluacion de
desempefio del personal, estado de los aperos y

del caballo.

Registros generados por el responsable del proceso:
Sugerencias, reclamos.

Variables de control:

Indicadores:




Anexo 5. Formato de encuesta

FONDA “EL NIDO DEL CONDOR”
EVALUACION DE SATISFACCION
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Con el animo de identificar fortalezas y debilidades que permitan desarrollar estrategias en
busqueda de la mejora continua, la Fonda El Nido del Condor quiere proponerle un ejercicio
de evaluacion de satisfaccion sobre los servicios ofrecidos actualmente y otros que pudieran

ser objeto de su interés.

respondiendo en forma clara y honesta las siguientes preguntas:

1. Nombresy apellidos:

¢ De donde nos visita?:

Género:

En razén de lo anterior solicitamos su valiosa colaboracion

3.1 Masculino

2
3
4. Edad:
5

Estrato econémico: 5.1Uno _

3.2 Femenino

6. Nivel académico: 6.1 Bachiller

En caso de responder No, pase a la pregunta 14.

5.2 Dos 6.2 Profesional :
53Tres 6.3 Superior
5.4 Cuatro
5.5 Superior ___
7. ¢Con qué frecuencia | 7.1Primera | 7.2Semanal | 7.3Quincenal | 7.4Mensual 7.50casional
nos visita? vez
8. ¢Cual es | 8.1Experiencia | 8.2Recomendacién | 8.3Precios | 8.4Servicio | 8.5Ambiente | 8.60tro:
larazén ¢Cual?
que mas lo
motiva a
visitarnos?
9.:Comose | 9.1Recomendaciéon | 9.2Internet | 9.3Facebook 9.40tro. ;/Cual?
entero de
nuestra
existencia?
10. ¢ Tiene usted 10.1Si 10.2No
caballos?




trae usted su caballo?

11. ;Cuando nos visita, 11.1Si 11.2No

En caso de responder No, responda la pregunta 12.

| 12. ;Por qué no lo trae? |
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recibiera un servicio durante su
estancia en la fonda?

13. ¢ Le gustaria que su caballo 13.1Si | 13.2No | ¢Cual?

14.Y en cuanto a usted, équé otro
servicio le gustaria recibir en la fonda?

15. ¢ Qué opina usted sobre el lanzamiento de un | 15.1De 15.2En
servicio de hospedaje para los clientes de la fonda? | acuerdo

desacuerdo

15.3Indiferente

En caso de estar de acuerdo, pase a la pregunta 16

16. ¢ Sefiale en orden de importancia, siendo 1 lo méas importante y 6 lo menos importante, los
componentes que deberia incluir un servicio de hospedaje para los clientes de la fonda?

16.1Internet

16.2Television satelital

16.3Teléfono

16.4Jacuzzi

16.5Servicio al cuarto

16.6Cuidado de los caballos (alimentacion, limpieza y resguardo)

17. ¢ De los servicios anteriores, cree que falte 17.1Si
alguno por mencionar?

17.2No | 17.3;Cual?

18. ¢ Cuénto estaria dispuesto a pagar por una noche en
un eventual servicio de hospedaje en la fonda?

19. ¢ Cual es el medio de pago que mas utiliza?

19.1Efectivo | 19.2Tarjeta débito | 19.3Tarjeta crédito

| 19.4Cheque




20. Califique los siguientes aspectos de la fonda en una escala de 1 a 5, en la que

1=Muy mal y 5= Muy bien
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PREGUNTAS

5
Muy
bien

Bien

3
Regular

Mal

Muy
mal

20.1;Como calificaria la cortesia y trato de los
empleados?

20.2;La agilidad en el servicio?

20.3;La limpieza del establecimiento?

20.4; Las instalaciones (zona de servicio, bafios,
amarraderos)?

20.5¢ La relacion precio / calidad?

20.6¢,El ambiente del establecimiento?

20.7¢;Nos recomendaria a otras personas?

iMuchas Gracias por su colaboracion!




