PLAN DE NEGOCIOS PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA DE
CONSULTORIA EN ETIQUETA, PROTOCOLO Y SERVICIO AL CLIENTE

UBICADA EN EL MUNICIPIO DE MELGAR TOLIMA

JENNY MELISSA MENDOZA TORRES

UNIVERSIDAD PILOTO DE COLOMBIA SECCIONAL ALTO MAGDALENA
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES Y EMPRESARIALES
PROGRAMA DE ADMINISTRACION TURISTICA Y HOTELERA
GIRARDOT, CUNDINAMARCA
IX SEMESTRE

2017



PLAN DE NEGOCIOS PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA DE
CONSULTORIA EN ETIQUETA, PROTOCOLO Y SERVICIO AL CLIENTE

UBICADA EN EL MUNICIPIO DE MELGAR TOLIMA

JENNY MELISSA MENDOZA TORRES

Trabajo de grado para obtener el titulo de Administradora Turistica y Hotelera

UNIVERSIDAD PILOTO DE COLOMBIA SECCIONAL ALTO MAGDALENA
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES Y EMPRESARIALES
PROGRAMA DE ADMINISTRACION TURISTICA Y HOTELERA
GIRARDOT, CUNDINAMARCA
IX SEMESTRE

2017



CONTENIDO

1. INTRODUCCION ....ooovieeiicieeeiceteseteetetes e sesas sttt nasses st 5
2. ELPROBLEMAL ......ooootetecteeeeeee ettt ss s sttt st an st n s 6
3. JUSTIFICACION.....oieiieceeeeeeeseee ettt es sttt ne sttt en sttt s et en e ien e, 9
4. MARCO DE REFERENCIA ......ooviviieieeeeeseeevee e enes s snes s 11
B, MARGCO LEGAL ..ottt sttt nes e 15
Ley 1558 de 2012, nueva ley de tUFISMO ..........ooiiiriiiiieier s 16
Ley 1558 de 2012, nueva ley de tUFISMO ........c.ooiiiiiiieieieese s 16
EStatuto e trabafO: ......covoiviieiiieieee s 17
6. ESTRATEGIA METODOLOGICA .......ooiieeeeeeeeeeeeeeee e, 20
TAMARNO:. ..ottt s et st s s e st n e 21
(8127070 [ @] 1N 40T 21
NOMBRE: ..ottt se sttt ettt s s st n et en st sn s an et aneens 21
LY 151 TR 21
IMIISTON ..ottt 22
(0] =N = W AV @ 1S3 0] =1 I N ={ ] 13 [ 1O 22
7. VENTAJAS COMPETITIVAS ....oooieeeeeeeeeeesee e vesese s enes s asss s enen s 22
8. ANALISIS DE MERCADO .....c.covvieeeeireieeessesieseesesieses s s senassn s sen s senennens 22
SEGMENTACION DE MERCADO........c.oiieiiiereeeeiieesses s esessesasses s 22
9. ANALISIS DEL SECTOR: w.e.vcvveveeeecetesetestess et sests s sensssnesss s s s ssannens 23
(1 FACTORES ECONOMICOS: .....coovevieeeeeeieeieeeeeeteses s senenses s st s 23
[ FACTORES SOCIOCULTURALES:.......ccoosveeeeetireeseeersiesesesessses st 23
[ FACTORES POLITICOS Y ADMINISTRATIVOS: .....oovvrerrirereeseeenesenenean 24
(1 FACTORES TECNOLOGICOS: ......covueveeieeeeeeeetieesseeesseesesessses s sensesenssnenan 25
10.  ANALISIS COMPETITIVO DE PRECIOS ......coovoieeieeeeeteseeereeeseesesee s, 25
11.  ANALISIS DE LA COMPENTECIA .....c.oovreeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 26
12.  DESARROLLO TECNICO (PORTAFOLIO DE SERVICIOS)......ccccoevrrrerrrenne. 26
13.  ANALISIS FINANCIERO.......coiueieiseeseeiess et sesissee s iesas s sess s sssss s s senessens 27
14.  DESARROLLO ORGANIZACIONAL .....cooveeereiieeereseeeeeeses e ses e, 30



RESULTADOS DE LA ENCUESTA ..o 31

15.  ESTRATEGIA DE COMUNICACION........cooierevieeereeteee e, 38
16. CANVAS DE JM CONSULTORIA .....cooviieeeeeeeetecteee e, 39
17 CONCLUSIONES . ... .o s 42

BIBLIOGRAFIA ..o e e et e et e e et e et e e et e ee e e e e es e e e e ereer e e et e er e e eaeann 43



1. INTRODUCCION

En el presente trabajo de grado se afana un plan de negocios para la creacién de una
empresa consultora en etiqueta, protocolo y servicio al cliente en el municipio de Melgar,
la cual realiza diferentes analisis con el fin de determinar la viabilidad de la empresa en el
sector hotelero. Actualmente no existe este tipo de empresa en el municipio y cuando se
requiere asesoria en estas areas se debe acudir a las ciudades mas cercanas como Bogoté e
Ibagué, el disefio y posible ejecucion de este tipo de servicios podria ser oportunidad en el
sector. Se analizé por méas de un afio el comportamiento de asesorias y capacitaciones de la
industria hotelera, asistiendo a las diferentes capacitaciones de servicio al cliente que
programé la camara de comercio del sur y oriente del Tolima, asi mismo se realizé un
namero de encuestas las cuales fueron analizadas pregunta por pregunta para conocer la
opinion de los administradores de hoteles y saber si ellos estarian dispuestos a invertir en
este tipo de asesorias. Con objeto del mismo se encamina cumplir con los requisitos
establecidos por la Universidad Piloto de Colombia Seccional alto Magdalena y obtener el

titulo profesional como Administradora Turistica y Hotelera.



2. EL PROBLEMA:

Melgar es un municipio que cuenta con 36.641 habitantes segun las estadisticas del DANE
y aproximadamente con una poblacion flotante de 146.564 personas en temporadas altas
como el mes de junio, diciembre y fines de semana, de acuerdo a los registros de visitas al
punto de informacion turistica (PIT) del municipio. Por esta razon es considerado un
municipio de caracter turistico segun la resolucién 0348 de 2007; y fue promocionado
internacionalmente durante los afios 2006, 2007 y 2008 como destino turistico en Estados

Unidos (MinCIT, 2006).

Por otra parte un numero considerable de trabajadores en la industria del turismo y
hoteleria, son considerados empiricos o con conocimientos en otras areas administrativas y
no de servicio, puesto que varios hoteles son de familias y pasan de generacion en
generacion ofreciendo el servicio de hospedaje de manera informal o no adecuada. En el
censo general del afio 2005 bajo la administracion del ex alcalde José Alejandro Martinez

Sanchez se observa que:

El 38,0% de la poblacion residente en Melgar, ha alcanzado el nivel basico primario y
el 32,9% secundaria; el 4,3% ha alcanzado el nivel profesional y el 0,6% ha realizado
estudios de especializaciéon, maestria o doctorado. La poblacién residente sin ningun

nivel educativo es el 9,0%. (DANE, 2005).

Para combatir este servicio informal se proyecta apoyar a la Secretaria de Turismo y
Desarrollo Econdémico del municipio, en las acciones registradas en el Plan de Desarrollo
2016-2019 que sean afines a los servicios de la consultoria en etiqueta, protocolo y servicio

al cliente; tales como son formacion, capacitacion, cultura turistica ciudadana (Concejo



Municipal, 2016, p.49). Asi mismo trabajar de la mano de los hoteles del municipio y
pugnar el nimero de comentarios negativos que se registran en paginas de reserva hotelera
como son Booking, Trivago y Tripadvisor, las cuales son vistas por turistas a nivel mundial

que desean reservar o simplemente visualizar la imagen de un destino y hotel.

Por esta razon se realizan tres graficas de puntajes referentes a instalaciones y servicio,
personal y relacion calidad precio, de 20 hoteles registrados en la pagina web

ww.booking.com.

Grafica 1. Instalaciones y Servicios
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Grafica 2. Personal
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Grafica 3. Relacion Calidad
-Precio
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En las tres graficas los hoteles en el Municipio de Melgar segun los comentarios registrados
en Booking.com por turistas, tiene una imagen favorable o buena en cuanto a instalaciones,
servicios y relacion calidad precio. Sin embargo el tope fue Unicamente de 20 hoteles ya

que la pagina tiene registrados 34 hoteles de los cuales 20 cuentan con comentarios visibles



esta informacion sirve para concluir que es posible mejorar la imagen hotelera del
municipio por medio de consultoria en servicio al cliente o la que el hotel necesite de
acuerdo a un diagndstico inicial y llegar a ofrecer servicios con calidad y registrar un mayor
namero de hoteles con una calificacion excelente. (Ver Anexo informacion de comentarios
de la pégina Booking.com). Por lo tanto se sugiere crear una empresa consultora en
etiqueta, protocolo y servicio al cliente; la cual apoyard y capacitara al personal hotelero,

con el fin mejorar la imagen, calidad vs precio en los establecimientos hoteleros.

3. JUSTIFICACION

Con la creacion de una empresa de consultoria en etiqueta, protocolo y servicio al cliente
se podra mejorar el nivel competitivo en el sector hotelero y apoyara al desarrollo de la
region como lo tiene establecido en la vision del PBOT (Plan Basico de Ordenamiento
Territorial) de Melgar, capitulo 1 articulo 6 “...ha logrado la suficiencia en la oferta de
bienes y servicios que garantizan calidad de vida a la poblacion y lo consolidan como un
polo turistico de relevancia nacional” (PBOT, 2016, p 3) a su vez aportara al desarrollo
nacional del pais, y econoOmicamente participara en el crecimiento pronosticado que segun
la Organizacion Mundial de Turismo, “serd de un 4,4% anual en los proximos diez afios”

(DNP y MinCIT 2014,p 5).

La Organizacion Mundial del Turismo sefiala que el turismo es un fendmeno social,
cultural y econdmico relacionado con los desplazamientos de las personas a destinos
gue se encuentran fuera de su lugar de residencia habitual, normalmente por motivos de
ocio, lo que hace que genere impactos en las economias de los paises receptores y

emisores, en el entorno natural, en los destinos y en la poblacion receptora. Esta



diversidad de impactos genera la necesidad de procesos de planificacién que aborden

dindmicas globales de desarrollo, gestion y supervision. (OMT, 2008)

En el Plan Sectorial de Turismo “turismo para la construcciéon de paz” enfatizan la
importancia del buen trato, la actualizacién tecnoldgica y ecoldgica y las competencias
especificas o transversales que permitan dar un trato profesional y personalizado a sus
clientes optimizando tanto los recursos tangibles como los intangibles que posea la empresa
(MinCIT, DNP, p 13). Del mismo modo el doctor Manuel Garcia, gerente regional de
Albenture, multinacional especializada en ofrecer programas de asistencia a los empleados,
menciona “que dar soluciones integrales a las necesidades del talento humano no solo
genera un aumento en la productividad, sino que crea un vinculo emocional y de
pertenencia dificil de igualar con otro tipo de beneficios” (el empleo.com, 2013). Por lo
tanto es importante brindar consultoria y apoyo constantemente a los colaboradores de la
industria hotelera y generar en ellos un sentido de pertenencia por el municipio y atraer mas
turistas los cuales se lleven la mejor imagen de Melgar y se refleje en estadisticas de

paginas web y del PIT.

Por otra parte en Colombia se cuenta con gran variedad de culturas, por lo tanto la
diversidad de acentos, tonalidades y comportamiento sociales no son iguales en el pais en
general. Por ello mismo se debe manejar en la industria una actitud, un tono suave y neutro
que facilite la amabilidad y comunicacion entre el turista y el colaborador. A consecuencia
de ello es importante establecer un protocolo de servicio y estandarizarlo en cada uno de los
hoteles, generar un sello personal en servicio y etiqueta. Generar cordialidad en cada area

del hotel y que eso se vea reflejado en la imagen positiva que se lleve cada turista.



4. MARCO DE REFERENCIA

Una empresa consultora puede aportar multiples beneficios, herramientas y soluciones a
una compafiia, tal como lo expresa Josep Rodriguez en el articulo publicado en la pagina
web el profesional de la informacion asi: “Con la colaboracion de una empresa de
consultoria se obtienen conocimientos acumulados, experiencia y trabajo profesional
especializado, con los consiguientes ahorros de inversion y de tiempo, mejorando con ello
la productividad de la organizacion” (Rodriguez, 2000, p 12). Las compaiiias deben
contratar una empresa consultora, con el objetivo de mejorar cierta area o servicio. Un
consultor externo puede dar una vision distinta a la de un trabajador de planta de esa
compafiia. En una matriz de impacto se puede observar los puntos criticos o de mejora que
se deben realizar en una compafiia para mejorar la imagen de la misma hacia los visitantes
y huéspedes. El tener una imagen favorable, hoy en dia en las redes sociales es un punto
importante para la sustentabilidad y rentabilidad del hotel o servicio turistico. Pues es lo
que estd mas cerca al publico y es un foco de referencia para visitantes y turistas que hacen

reservaciones via internet.

En efecto la licenciada Ana Patricia Vasquez expresa que la consultoria “es una
recomendacion de medidas apropiadas y de prestacion de dicha asistencia en la aplicacion
de dichas recomendaciones. La consultoria de organizaciones o empresas es un servicio al
cual los directores de empresas pueden recurrir si sienten necesidad de ayuda en la solucion
de problemas. EIl trabajo del consultor empieza al surgir alguna situacion juzgada
insatisfactoria y susceptible de mejora para dicha organizacién (Vasquez, 2016, par 2). Es
un concepto apropiado para fijar la naturaleza de la empresa; desde alli se desprende un

amplio glosario y objetivos que se fijaran al momento de establecer la organizacion. La



cual se encargard en mejorar la calidad del personal colaborador de la industria en sus tres
especialidades y con eso subir los estandares de calidad y a justar la balanza entre precio y

servicio.

Por otro lado en la Teoria de la organizacion, cabe destacar al ingeniero y tedrico en
administracion de empresas, Henry Fayol, el cual pensaba que toda organizacion estaba
basada en cinco funciones basicas, las cuales actualmente se siguen utilizando en cada
empresa, como son: “seguridad, produccioén, contabilidad, comercializacion y
administracion, ademas de catorce principios que deberian ser observados para operar
con eficiencia” de igual forma la teoria nos dice que, la mejor forma de organizacion
estd basada en una distribucion de funciones, que se subdividen en sub-funciones y
procedimientos, los cuales a su vez son desarrollados por uno 0 mas puestos. Asi mismo
en la Teoria de las Relaciones Humanas: se destaca considerablemente al australiano,
psicélogo, sociélogo y tedrico de la organizacion empresarial Elton Mayo, el cual
descubri6 sin proponérselo la importancia de los grupos informales, cuando trabajaba en
la empresa Western Electric, mientras intentaba aplicar los principios de Taylor. La
conclusion de Mayo sobre esta aparente contradiccion de los principios taylorianos fue
gue los aspectos emocionales del trabajo resultan mas importantes que los fisicos, y que
la participacion social de los trabajadores es un componente fundamental de la
productividad. En términos historicos administrativos, los experimentos evidenciaron
gue existen en las organizaciones grupos sociales que tienen una cultura propia (Rivas,
2009 p 13-14). La Teoria del Comportamiento, aunque es una teoria usada
principalmente por psicélogos, es importante en las organizaciones, ya que trata de la

toma de decisiones, las cuales todos sin importar el puesto o la labor que se esté



desarrollando siempre debe realizar, por lo tanto, para “Herbert Simoéon (1999) el
gerenciamiento es sinénimo de toma-de-decisiones habiendo puesto foco en como se
toman las decisiones en la practica y como pueden éstas decisiones llegar a ser méas
efectivas. Sugiere que en el proceso general de toma-de-decisiones existen tres etapas

principales:

1. Encontrando ocasiones en las cuales exista una decision a tomar, lo que podemos
asociar con una actividad de inteligencia en el sentido militar.

2. Inventando, desarrollando y analizando posibles cursos de accidon, lo que podria
denominarse como una actividad de disefio.

3. Eligiendo un curso particular de accion de todas las opciones posibles,

representando una actividad “de opcidn / eleccion” u “optativa”.

Finalmente en la Teoria del desarrollo organizacional que plantea el economista Lewin
McGregor, promueve el cambio planeado en la organizacion, dice que la colaboracion entre
distintos niveles organizacionales es posible y el funcionamiento tiene mayor
optimalizacion (Rivas, 2009 p 16-18). Las teorias son importantes para la planeacion de
una empresa, tener una organizacién administrativa permite alcanzar las metas sin
contratiempos y genera confianza a los clientes. Por tal motivo se articula el ciclo PHVA el
cual es una herramienta fundamental en las organizaciones. Los resultados de la
implementacién de este ciclo permiten a las empresas una mejora integral de la
competitividad, de los productos y servicios, mejorando continuamente la calidad,
reduciendo los costes, optimizando la productividad, reduciendo los precios, incrementando
la participacion del mercado y aumentando la rentabilidad de la empresa.” (Godoy, 2013

par 2).



Imagen 1: representacion de la estructura de la norma ISO 9001: 2015
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Fuente: 1SO 9001:2015 (los numeros que hace referencia la imagen son los capitulos de la

norma internacional).

El ciclo PHVA se puede aplicar a cualquier tipo de proceso y garantiza una gestion de
calidad en la compafiia o proceso que sea usado de forma correcta. Al planear los requisitos
que quiere el cliente se puede ofrecer un portafolio de servicios oportuno y justo a la
medida; hacer un diagndstico principal y determinar desde donde se debe iniciar a trabajar

y asi verificar que el proceso sea evaluado y terminar con una mejora continua.

Por otra parte la Etiqueta, se define de la siguiente manera: sencillamente, abarca un
conjunto de normas para hacer las cosas en forma correcta y de manera mas facil; es la
expresion formal de los buenos modales que son imprescindibles para que todos podamos
vivir en sociedad. La etiqueta regula la conducta personal de los individuos, es
decir, todas aquellas cosas que nadie puede hacer por otro, como por ejemplo masticar los
alimentos con la boca cerrada. Debe practicarse con naturalidad, igual en la intimidad que
en publico, estando solos o acompafiados; es decir, las buenas maneras han de ser un
habito. (Urbina, 2009 protocolo.org). En otras palabras la etiqueta se forma en cada

persona desde el hogar; los habitos que han forjado desde pequefios se ven reflejado en la



forma en que actla y se comporta un individuo tanto en sociedad como en la soledad. Esto
no quiere decir que al tener un mal habito no sea corregible, la solucion radica desde el
momento en que se acepta tener ese mal habito y la decision de corregirlo.

De igual forma el Protocolo se dice como término concentrador de otros afines, se puede
definir como el conjunto de técnicas (basadas en normas, leyes, usos y costumbres)
necesarias para la correcta organizacién y desarrollo de actos, bien sean publicos o
privados, y la buena consecucién final de los mismos (Urbina, 2009 protocolo.org). El
protocolo es basicamente una reglamentacion y un orden légico para la realizacion de
cualquier actividad. No en todas las organizaciones se debe aplicar el mismo protocolo,
siempre y cuando no sea en eventos publicos o privados. Puesto que este tipo de eventos
sociales o empresariales si tienen un protocolo determinado el cual se ajusta dependiendo
de algunas variables, como puede ser clima, hora, lugar y tipo de evento. Pero para el
protocolo de una empresa, se puede establecer el que méas se ajuste a sus necesidades y
todos los trabajadores deben cumplirlo y hacerlo cumplir con una buena actitud. Sobre todo
los colaboradores que tienen contacto con el cliente, porque esta es la cara de entrada al
hotel o empresa turistica y de ahi depende una buena relacion entre el huésped y el

colaborador, y una buena recomendacion o referencia por parte del cliente.

5. MARCO LEGAL

El marco legal abarcara todas las politicas necesarias para el funcionamiento y operacion de
la empresa consultora, teniendo como marco de referencia principal la nueva ley de

turismo, ley 1558 de 2012. Igualmente las leyes laborales y del bienestar del trabajador.



Cuadro 1. Legislaciéon para una Empresa Consultora en Etiqueta, Protocolo y Servicio

al cliente en el sector turistico.

Ley

Articulo

Observacion

Ley 1558 de 2012, nueva
ley de turismo:

Art 3: Calidad. En virtud del
cual, es prioridad optimizar
la calidad de los destinos y
de los servicios turisticos en
todas sus areas, con el fin de
aumentar la competitividad

del destino y satisfacer la

Las capacitaciones permiten

actualizar a los
colaboradores 'y  hacer
seguimiento para

cumplimento de normas y
metas. Garantizando calidad

en los servicios donde se

Ley 1558 de 2012, nueva
ley de turismo:

demanda nacional e | involucre en colaborador
internacional. con el cliente.

Art 16: Los operadores| La ley dice que todo
profesionales de congresos,| operador  de  servicios

ferias y  convenciones,
excepto las universidades e
instituciones de educacion
superior 'y los medios de
comunicacion que realicen
actividades de esta naturaleza
cuando su objeto o tema sea

afin a su mision.

turisticos debe contar con
Registro  Nacional  de
turismo segun su actividad a
desarrollar. Al ser un medio
de comunicacion de
servicios turisticos, debe
contar con RNT y mantener

todos los requisitos legales




para una Optima operacion.

Estatuto de trabajo:

Articulo 22 “Educacion.
Todos los trabajadores tienen
derecho a la capacitacion 'y
al adiestramiento técnico y
profesional. Es deber del
Estado ofrecer los programas
de formacion respectivos y de
los empleadores brindar todas

las garantias para que los

trabajadores puedan acceder a

Es obligacion del
administrador, capacitarse y
capacitar a los colaboradores.
Para garantizar el Optimo
funcionamiento de cada y
una de las diferentes
actividades que se realicen en
el Hotel. EI aprendizaje

adecuado apodera y crea un

sentido de pertenencia entre

ellos y adelantarlos | los colaboradores.
adecuadamente.

Art.  36. Estimulo al

conocimiento y la| No se debe tomar como

experimentacion. Todos los
empleadores respetaran la
propiedad del trabajador
sobre el desarrollo de su

conocimiento y facilitaran la

burla o morbo la “condicion”
de un trabajador si no tiene el
suficiente conocimiento o
experiencia en algin area

especifica o tecnologica.




experimentacion, creando
incentivos especiales para el
fomento de la ciencia y la
tecnologia, en procura de
mejorar la calidad del trabajo,
la productividad y el bienestar
de los trabajadores.

Asi mismo los sistemas de
gestion de calidad, garantizan
el oOptimo desempefio y
funcionamiento de la
compafiia y para ello se debe
trabajar continuamente con

los colaboradores de la

organizacion hotelera.

Se debe capacitar y orientar a
todos los trabajadores en el
buen uso de las herramientas
tecnoldgicas  que  estan
conectadas en diferentes
areas.  Esto  garantizara

calidad en todos los canales

de comunicacion.

Ley 905 de 2004

Articulo

2. Definiciones. Para  todos
los efectos, se entiende por
micro incluidas las
Famiempresas pequefia Yy
mediana  empresa,  toda

unidad de explotacion

JM Consultoria, sera una
pequefia empresa, ya que
contard Unicamente con tres
colaboradores vy

prestara

servicios.




econdmica, realizada por
persona natural o juridica, en
actividades empresariales,
agropecuarias, industriales,
comerciales o de servicios,
rural o urbana, que responda a
dos (2) de los siguientes
pardmetros: Pequefa
empresa: a) Planta de
personal entre once (11) y
cincuenta (50) trabaja-dores,
0 b) Activos totales por valor
entre quinientos uno (501) y
menos de cinco mil (5.000)

salarios minimos mensuales

legales vigentes.

Camara de Comercio

Matricula Mercantil: Se
deben matricular todas las
personas  naturales  que
realicen en forma permanente
0 habitual actividades
mercantiles. Por ejemplo:

quien compra y quien vende

El registro de la empresa sera
como persona natural y de
prestacion de servicios por
eso se debe contar con
matricula mercantil,

RUT,

RUES.




mercancias o0 tiene un
establecimiento de comercio.
Tenga en cuenta que los actos
mercantiles estan enumerados
en el articulo 20 del Cadigo

de Comercio.

Fuente: ley 1558 de 2012, estatuto de trabajo, Ley 905 de 2004, Camara de Comercio.

6. ESTRATEGIA METODOLOGICA

Para la recoleccion de informacion se utilizé un cuestionario, el cual es un instrumento
formado por una serie de preguntas que se respondieron por escrito a fin de obtener la
informacidn necesaria para la realizacién de viabilidad. Esta en cuesta estara dirigida para
los administradores y gestores de los hoteles inscritos con Registro Nacional de Turismo.
El municipio de Melgar registra 202 establecimientos de Alojamiento y Hospedaje
formales en el afio 2016, entre las categorias de hostales, alojamiento rural, casa quinta,
aparta hotel y hoteles. Para realizar el estudio de mercadeo se visitd 45 hoteles partiendo de
la cantidad de empleados o colaboradores que registraron en confecamaras del sur y oriente
del Tolima. Anexo encuesta. Asi mismo se continué con la elaboracion del analisis
administrativo y financiero terminando con en el analisis de mercadeo, para asi llegar a una

conclusion de viabilidad de la empresa en el municipio de Melgar.




ENCUENTAS A HOTELES

ANALISIS ANALISIS ANALISIS DE
ADMINISTRATIVO FINANCIERO MERCADEO

MODELO DE NEGOCIO CANVAS

FUENTES PRIMARIAS FUENTES SECUNDARIAS

TAMANO: Sera una micro empresa la cual operara por prestacion de servicios con un
unico colaborador, se registrara como persona natural en la matricula mercantil.
UBICACION: Para registro en camara de comercio, la direccion domiciliaria sera carrera

54 No 1-62 interior 3 apto 201 Melgar- Tolima.

NOMBRE: La razon social serda JM Consultoria.

VISION

Al afio 2022 ser una empresa lider en consultoria en etiqueta, protocolo y servicio al
cliente, con presencia a nivel nacional a través de otros consultores; desarrollando

estrategias de negocio que apoye su crecimiento constante.



MISION

Apoyar a la industria turistica y hotelera en la formacién en etiqueta, protocolo y servicios

al cliente de colaboradores carismaticos y sentido de pertenencia por la organizacion.

OBJETIVOS DEL NEGOCIO

v Asesorar de forma personalizada a nuestros clientes.
v Brindar una informacién actualizada y concisa para la relacion hotel vs cliente.

v Apoyar a la industria hotelera en la formacion de calidad del personal.

7. VENTAJAS COMPETITIVAS

JM consultoria se encuentra en el segundo municipio con méas hoteles registrados a nivel
nacional. Una region apetecida por turistas al estar a dos horas de la capital. Serd una
ubicacion estratégica porque contara con consultoria en la region sin desplazarse a ciudades
aledafias. Sera flexible en la atencion, de domingo a domingo sin importar feriados, esto
permitira ajustarse a las necesidades y comodidad del cliente. Asi mismo tendra a corto
plazo la opcion de prestar el servicio a municipios aledafios sin incrementar el precio

alguno por la consulta.

8. ANALISIS DE MERCADO

SEGMENTACION DE MERCADO:
e Geografica: todos los hoteles registrados formalmente en el municipio de Melgar

Tolima.



e Demogréfica: se dividira por cantidad de empleados y tipo de establecimiento de

alojamiento y hospedaje.

9. ANALISIS DEL SECTOR:

¢ FACTORES ECONOMICOS: la principal fuente de ingreso en Melgar es
el turismo y tal cual lo manifiesta la Administracién municipal, la base del
desarrollo econémico del municipio es el turismo. La administracion tiene
como una de sus prioridades el fortalecimiento de la imagen turistica del
municipio a través del rescate del folclor y la cultura. Para tal fin se han
realizado alianzas estratégicas con la empresa privada para la consecucion
de videos promocionales, afiches, y plegables que permitan afianzar a

Melgar como municipio turistico del pais (Alcaldia de Melgar, 2016).

El municipio esta en un periodo de expansion, por lo tanto el factor econdémico, es una
oportunidad de crecer continuamente con el territorio; se puede sacar el mejor provecho
junto con el Estado y los entes territoriales para capacitar a la comunidad y brindar el mejor

servicio al cliente.

e FACTORES SOCIOCULTURALES: como anteriormente se expresé un numero
significativo de habitantes del municipio carece de educacion formal; segun la
Constitucion politica de Colombia, la cultura en sus diversas manifestaciones es
fundamento de nacionalidad. Cultura es creacion, disfrute de expresiones culturales,
aprovechamiento del tiempo libre, respeto por la diversidad y el aprendizaje. De ahi

la importancia de capacitar a los megarenses en diversas disciplinas que posibiliten



el aprovechamiento del tiempo libre y el emprendimiento (Alcaldia de Melgar,

2012)

En cuanto a servicio al cliente, JM consultoria ofrece un servicio, el cual ayudara a la
comunidad en el buen trato y servicio al turista, brindandole calidad y desarrollo al
municipio y principalmente al hotel. Melgar estd compuesto en mas del 50% de habitantes
militares y el trato hacia ellos es un “diferente”, ya que estan acostumbrados a recibir
Ordenes; para salir de esa rutina suelen pasar un dia o un fin de semana entre piscina, spa y
servicio de bar. Para poderles brindar el mejor servicio se requiere brindar la mejor

atencion y JM consultoria le garantiza al municipio ese tipo de servicio.

e FACTORES POLITICOS Y ADMINISTRATIVOS: La ley 300 de 1996 como ley
general de turismo y la ley 1558 de 2012 nueva ley de turismo, “Calidad. En virtud del
cual, es prioridad optimizar la calidad de los destinos y de los servicios turisticos en
todas sus &reas, con el fin de aumentar la competitividad del destino y satisfacer la
demanda nacional ¢ internacional” (ley 1558 de 2012 art 3), Los operadores
profesionales de congresos, ferias y convenciones, excepto las universidades e
instituciones de educacion superior y los medios de comunicacion que realicen
actividades de esta naturaleza cuando su objeto o tema sea afin a su mision ( ley 1558

de 2012 art 16).

La Alcaldia de Melgar, cuenta con un centro de capacitacion para mejorar la cultura del
municipio, por ahora con programas tales como: calzado, modelado fomy, modelado
enhebrado. Terapias en fonoaudiologia, abuso sexual, hidroterapia, expresion oral, lecto-

escritura entre otras. Por consiguiente se piensa proponer un plan de desarrollo en etiqueta,



protocolo y servicio al cliente, con el fin de fortalecer y mejorar la cultura en todas las areas

posibles de la region.

e FACTORES TECNOLOGICOS: En el Municipio de Melgar, existente aun
deficiencia en actividades dirigidas a la Ciencia y la Tecnologia, solamente algunos
hoteles e instituciones educativas hacen uso de las herramientas de Ciencia y
Tecnologia. El acceso a Internet, por ejemplo, en el area rural presenta gran
dificultad y, en el area urbana la cobertura ain no es suficiente. (Alcaldia de
Melgar, 2012).

Esta deficiencia en cobertura de internet y tecnologia puede afectar negativamente la
empresa, puesto que se requiere tecnologia de punta y el acceso ilimitado a esta misma,
para las consultorias. La deficiencia de locales comerciales en tecnologia, genera la
necesidad del desplazamiento a municipios aledafios para la basqueda, compra o reparacion

de estos elementos.

10. ANALISIS COMPETITIVO DE PRECIOS

Para determinar el precio de asesoria y capacitacion se analizaron varias empresas
nacionales, teniendo como punto de referencia principal la consultora Diana Neira, quien
tiene como valor por asesoria $ 1.200.000 y opera a nivel nacional y tiene mas de 10 afios
de trayectoria en protocolo. Igualmente se realizaron las encuestas en donde se pregunto el
precio que los hoteleros estarian dispuestos a pagar por hora en asesoria, asi se determino el

precio adecuado para la empresa.



11. ANALISIS DE LA COMPENTECIA

Se ha observado que el municipio no cuenta con consultores en etiqueta, protocolo y
servicio al cliente. De igual forma los capacitadores de servicio al cliente u otras areas
siempre son traidas de las ciudades mas cercanas como lo son Ibagué o Bogota. Entre la
competencia directa mas fuerte de destaca la consultora Diana Neira, quien es una
celebridad de renombre por tener su propia Columna en la revista semana y ser la
capacitadora y orientadora principal del programa Colombia Next Top Model. Una de las
ventajas con las que cuenta la compafiia es la facilidad de desplazamiento en el sector y las
facilidades de pago que ofrece por estar emprendiendo en la consultoria. Otras empresas
consultoras a nivel nacional son: Prestigio y Distincion, Escuela de Relaciones Publicas,

Nova Consulting, Grupo Laera y Consultores y Talentos.

12. DESARROLLO TECNICO (PORTAFOLIO DE SERVICIOS)

e Se ofrecera Consultoria especializada en Etiqueta, tales como expresion de
los buenos modales, conducta personal y eliminando malos habitos.

e La Consultoria en Protocolo serd especializara en: Protocolo Empresarial:
constituido por la fuerte ética del trabajo, habilidades para resolver
problemas, administracion del tiempo y reglas generales para un buen
trabajo en equipo. Protocolo Social: se compone de; arreglo de mesa,
presentacion de los platos y reglas basicas para el montaje de eventos
sociales.

e Consultoria en servicio al cliente: actitud positiva en el trabajo, saludo,

gestos, uso adecuado del uniforme de servicio, postura, tono y voz.



13. ANALISIS FINANCIERO

Se realizaron dos planes financieros el primero con el 100% Yy el segundo con el 30% de la

demanda proyectada. El primer plan financiero expresa que:

FLUIO NETO DE EFCTIVO
PERIODOS
CONCERTO 2016 2017 2018 2019 2020 2021
INGRESOS (A)
VENTAS
536.000.000] $37.800.000] $39.690.000f $41.674.500] $43.758225

EGRESOS (B)
ACTIVO FIJO
EQIPQ DE QFICINA 50
EQUIPO DE COMPUTO $4.480.000
PAGINA WEB 30
GASTOS PRE OPERATIVOS $2.000.000
COSTO DE VENTA DEL SERV 514 400.000{ $15.120.000] $15.876.000] $16.669.800) $17.503.290
GASTOS ADMINISTRATIVOS 50 50 50 50 50 50
DEPRECIACION 5548.000 5548.000 $848.000 5848.000 5848000
AMORTIZACION $400.000 $400.000 $400.000 $400.000 $400.000
GASTOS DE WENTAS 5720.000 5756.000 $793.800 5833.490 5875.165
SALDO ANTES DE IMPUESTOS (A-B) 519.632.000] 20.676.000] 21.772.200] 22.923.210 24131711
IMPUESTO CAUSADO $4.908.000] $5.169.000 35.443.050 $5.730.803 $6.032.943
IMPUESTOS PAGADO $4.908.000 $5.169.000 $5.443 050 $5.730.803] $6.032.943
UTILIDAD DESPUES DE IMPUESTO $19.632.000] 5$15.768.000] $16.603.200f 3$17.480.160] 518.400.968] -36.032.943
MAS DEPRECIACION 5848000 5848000 $848.000 5848000 5848000
MAS AMORTIZACION 5400.000 5400000 $400.000 5400000 5400000
FLUJO NETO DE EFECTIVO -$6.480.000] 520.880.0001 $17.016.000] $17.851.200 $18.728.160] $19.648.968

VPN $64.968.547

TIR 308%

PRI 4 meses

TIO 10%

(Fuente: Propia)

En la inversion pre operativa los formularios y licencias tienen un valor de $ 2.000.000, en
el plan de inversiones fijas se dice que el equipo de computo, pagina web y el equipo de
oficina que son los elementos minimos para el funcionamiento de la empresa tiene una
inversion total de $ 4.480.000 y el capital de trabajo del primer mes es de $ 4.000.000, para
un total de plan de inversion de $ 6.480.000. Se cuenta con recursos propios para hacer
esta inversién y dar inicio financiero a la empresa, por tal razon no se solicitan ningun tipo
de préstamo a entidades bancarias. Se trabajara por prestacion de servicios, por tal razén no

se contara con nomina se estima pagar al consultor $ 2.000.000 mensuales, El valor por



hora que se trabajard para alcanzar los objetivos de la empresa serd de $320.000 y se
deberan realizar minimo 45 asesorias en el afio. Sin embargo si la asesoria es de 4 horas se
manejard un global de $ 800.000. se planea a corto plazo brindar capacitaciones las cuales
se manejarian para grupos de maximo 15 personas, con la finalidad de dedicarle el tiempo
suficiente a cada persona y hacer una asesoria dinamica y entretenida. Se estima tener un
incremento anual del 5% lo que equivale para el afio 2018 un total de ventas de $
37.800.000, un costo de venta de $ 15.120.000. El valor presente neto (VPN) es de $
$64.969.988, la inversion se recuperd y se maximizo lo que hace el proyecto aceptable. La
tasa interna de Retorno (TIR), fue del 308%, estuvo por encima de la tasa de interés de
oportunidad (T10) que era del 10% y la recuperacion de la inversion (PRI) fue solo de 6
meses. Se encuentra orientado a proyectar el presupuesto desde un enfoque de medicion de

costo histérico (ver anexo en Excel).

El siguiente plan financiero corresponde al 30% del total de la demanda:

FLUJO NETO DE EFCTIVO
PERIODOS
CONCERTO 2016 2017 2018 2019 2020 2021
INGRESOS (A)
VENTAS
$11.200.000] $11.760.000] $12.348.000] $12.965.400] $13.613.670

EGRESOS (B)
ACTIVO FIJO
EQIPD DE OFICINA 50
EQUIPO DE COMPUTO $4.480.000
PAGINA WEB 50
GASTOS PRE OPERATIVDS $2.000.000
COSTO DE VENTA DEL SERV 54.480.000] $4.704.000 $4.939.200 $5.186.160 $5.445 468
GASTOS ADMINISTRATIVDS 50 50 50 50 50 50
DEPRECIACION 5848.000 5848.000 5848.000 5848.000 $8458.000
AMORTIZACION 5400.000 5400.000 5400.000 5400.000 $400.000
GASTOS DE VENTAS $224.000 $235.200 $246.960 $259.308 $272.273
SALDO ANTES DE IMPUESTOS (A-B) 55.248.000 5.572.800 5.913.840 6.271.932 6.647.929
IMPUESTO CAUSADO $1.312.000] $1.393.200 $1.478.460 $1.567.983 $1.661.982
IMPUESTOS PAGADO $1.312.000 $1.393.200 $1.478.460 $1.567.983] $1.661.982
UTILIDAD DESPUES DE IMPUESTO 55.248.000]  $4.260.800 54.520.640 54.793.472 $56.079.946| -51.661.982
MAS DEPRECIACION 5848.000 5848.000 5848.000 5848.000 $8458.000
MAS AMORTIZACION 5400.000 $400.000 $400.000 $400.000 $400.000
FLUJO NETO DE EFECTIVO -$6.480.000|  $6.496.000]  $5.508.800) $5.768.640) $6.041.472| $6.327.946

VPN $16.367.809

TIR 90%

PRI 12 meses

TIO 10%

(Fuente: Propia)



En la inversion pre operativa los formularios y licencias tienen un valor de $ 2.000.000, en
el plan de inversiones fijas se dice que el equipo de computo, pagina web y el equipo de
oficina que son los elementos minimos para el funcionamiento de la empresa tiene una
inversion total de $ 4.480.000 y el capital de trabajo del primer mes es de $ 4.000.000, para
un total de plan de inversion de $ 6.480.000. Se cuenta con recursos propios para hacer
esta inversion y dar inicio financiero a la empresa, por tal razén no se solicitan ningun tipo
de préstamo a entidades bancarias. Se trabajara por prestacion de servicios, por tal razén no
se contara con nomina se estima pagar al consultor $ 2.000.000 mensuales, El valor por
hora que se trabajard para alcanzar los objetivos de la empresa serd de $320.000 y se
deberan realizar minimo 14 asesorias en el afio. Sin embargo si la asesoria es de 4 horas se
manejard un global de $ 800.000. Se planea a corto plazo brindar capacitaciones las cuales
se manejarian para grupos de maximo 15 personas, con la finalidad de dedicarle el tiempo
suficiente a cada persona y hacer una capacitacion dinamica y entretenida. Se estima tener
un incremento anual del 5% lo que equivale para el afio 2018 un total de ventas de $
11.760.000, un costo de venta de $ 4.704.000 EIl valor presente neto (VPN) es de $
$16.367.809 la inversion se recuperd y se maximizo lo que hace el proyecto aceptable. La
tasa interna de Retorno (TIR), fue del 90%, estuvo por encima de la tasa de interés de
oportunidad (T10) que era del 10% Yy la recuperacion de la inversion (PRI) fue solo de 12
meses. Se encuentra orientado a proyectar el presupuesto desde un enfoque de medicion de

costo histdrico (ver anexo en Excel).



14. DESARROLLO ORGANIZACIONAL

ANALISIS DE LA ENCUESTA:

Las encuestas se realizaron entre los meses de junio a octubre del afio 2016, se escogieron

45 hoteles de acuerdo a la cantidad de empleados registrados en confecamaras. Las

preguntas fueron seleccionadas de acuerdo a las necesidades del plan de creacion de

empresa y se procedié a analizar cada pregunta con la finalidad de observar si es pertinente

o apropiado la creacién de una empresa consultora en etiqueta, protocolo y servicio al

cliente.

FICHA TECNICA

Fecha Trabajo de Campo

Octubre 2016

Lugar de realizacion trabajo de

campo

Municipio de Melgar ( Hoteles)

Técnica

Encuesta a profundidad

Método de Muestreo

Método no probabilistico por conveniencia

Tamafo muestral 45 Hoteles

Programa analisis estadistico de Manual

datos

Metodologia Pregunta Cerrada para tabulacion




RESULTADOS DE LA ENCUESTA:

1. ¢Con cuantos empleados cuenta?

m01a20 m21a40 m41a60 m61 0 mas

0% 2%

El 98% de los encuestados respondieron que de 1 a 20 empleados. Se puede deducir que
aunque Melgar es un Municipio reconocido como turistico. Y no se tenga un esquema
administrativo conformado por mas de 20 empleados. Se puede derivar que el mayor
numero de empleados se registra los fines de semana o las temporadas altas. Lo cual puede

ser una “dificultad” para el hotel por la alta rotacién de personal.

2 ¢Ha contratado servicios de consultoria para capacitar a sus
empleados?

Esi HnO

El 87% de los administradores respondieron No. Desconocen los costos y beneficios que

tiene el contratar servicios de consultoria especializados en dichas areas. No conocen



profesionales especializados en la region en etiqueta, protocolo y servicio al cliente. EI 13%
restante si ha contratado servicios en consultoria los cuales comentan que siempre ha sido

con empresas reconocidas a nivel nacional como lo es Cotelco.

3. ¢Que areas de la empresa considera que deben ser reforzadas para
brindar un mejor servicio al cliente?

mrecepcion  mcocinay mesa camareras y botones  motra

0%

Un 59% de los administradores encuestados respondié que una de las areas del hotel que
requiere capacitacion en servicio al cliente es recepcion, pues es ahi donde se reciben el
total de los huéspedes y visitantes, por esta razon son ellos el punto de mayor importancia
para dar confiabilidad y brindar amabilidad. Otras areas del hotel donde también se debe
realizar capacitacion son el servicio de camareras y botones, y el area de cocina. Aunque
los cocineros (ras) normalmente no interactian directamente con el huésped, del buen trato
de ellos con los colaboradores de comedor, generara un buen servicio. Pues los
colaboradores tienen derecho un trato amable y respetuoso, es por eso que un trato digno

entre comparieros se nota al momento de prestar cualquier servicio.



4. Si ha capacitado a sus empleados,; Que medio ha utilizado?

m camara de comercio msena empresa privada ~ ®secretaria de turismo motra

5%

El 48% de los encuestados respondié que ha usado el Servicio de Aprendizaje Sena para
capacitar a los colaboradores. EI municipio de Melgar cuenta con una sede de aprendizaje
Sena, especializada en gastronomia. Por esta razon es el punto de referencia mas cercano es
areas hoteleras, El Sena oferta cursos constantemente y aunque la variedad de los mismos
es poca también es enfocada al area de cocina principalmente, cabe aclarar que son

gratuitos.

El 28% respondieron que se han capacitado por Medio de la camara de comercio Sur

oriente del Tolima, sin embargo revisando la pagina web http://blog.ccsurortolima.org.co/

se puede observar que las capacitaciones relacionadas en etiqueta, protocolo y servicio al
cliente son pocas. Un 11 % restante ha recibido capacitacion por medio de la Secretaria de
Desarrollo Econdmico y Turismo del municipio. Entre el plan de capacitaciones que
maneja la secretaria del municipio se pudo constatar que no han brindado capacitaciones en
estas areas relacionadas. Las capacitaciones que realiza la secretaria estan marcadas a

destino turistico, inventario turistico, ESCNNA, entre otras. Por tal razon se considera que


http://blog.ccsurortolima.org.co/

trabajar articuladamente con la SDET seria una buena oportunidad para el posicionamiento

de la empresa y apoyo a los hoteleros.

5. ¢Cual seria el valor que estaria dispuesto a pagar por hora, en una
capacitacion.

m$150 mila$200 mil  m$201 mil a$300 mil = $301mil a $400 mil  mno pagaria

0%

El 51% de los encuestados respondi6 entre $150 mil a $200 mil pesos por hora. Lo cual es
un precio razonable basado en que los hoteleros desconocen la empresa y la efectividad de
las capacitaciones. El 25% que respondio de $201 mil a $ 300 mil son hoteleros que han
obtenido buenos resultados con las capacitaciones y el 24% final respondié que no pagaria

una capacitacion pues no ven la necesidad porgue tienen otras alternativas en el municipio.

6. ¢ En que horario le gustaria recibir la capacitacién?

m8amallam H2pma6pm m6pma9pm m fines de semana

0%




Un 48% de los encuestados respondieron en un horario de 8am a 11am, de lunes a viernes
y el 46% respondié en un horario de 6pm a 9pm, los dos horarios son buenos para realizar
este tipo de capacitaciones. En el primero los colaboradores estan iniciando la jornada
laboral y la capacitacion servira para ponerla en préctica inmediatamente, por otra parte si
el horario es nocturno, rompera la rutina y no interrumpird los horarios de llegada de

proveedores y huéspedes.

7. cual servicio le interesaria mas para capacita a sus empleados ?

m etiqueta y protocolo empresial mimagen y relaciones publicas
lenguaje corporal m nueva tendencia en montaje de eventos
motra
3% 09

Los administradores respondieron en un 48% imagen Yy relaciones publicas, lo cual muestra
que ellos estan interesados en mejorar la relacion colaborador vs huésped. La imagen
corporal de una persona habla mucho, tener una buena postura, un uniforme adecuado, el
cabello peinado correctamente, las ufias limpias y usar un lenguaje cordial habla por si sola.
El buen trato vende mas que la publicidad, la mejor referencia de una empresa siempre sera
el de otra persona. El 31% respondieron etiqueta y protocolo empresarial. EI 24% lenguaje
corporal. Este tipo de capacitaciones estan articuladas de manera indirecta. Pues se necesita
de cada una para tener un crecimiento notorio entre el trato de colaboradores, comparieros y

huéspedes. El protocolo no es solamente la organizacion exitosa y el paso a paso de un



evento. El protocolo empresarial estd presente en todas las areas de una compafiia,
simplemente que no es reconocido como tal y es por esa razén que algunas empresas no
ven el crecimiento esencial de la compafiia. Llevar un registro, realizar un manual de
funciones, tener reuniones programadas con los colaboradores son puntos importantes de
un protocolo empresarial. Y para dar a conocer realmente lo que es se debe realizar una

sensibilizacién a todos los hoteleros.

8. ¢Donde le gustaria que se realizaran las capacitaciones?

m en la misma empresa 2%
m un salon social
camara de comercio

W secretaria de turismo

Mas de la mitad (56%) de los encuestados respondieron la misma empresa. Se considera el
mejor lugar para realizar este tipo de capacitaciones ya que estaria todo el personal presente
y las instalaciones de cada hotel darian mas confianza al colaborador. Pues la capacitacion

permitiria realizarse en forma dinamica y cada colaborador cumpliendo su funcion.



9. ¢Cual es el nivel educativo de sus colaboradores?

mbachiller mtecnico mtecnologo mprofesional ®otro

0% 0%

16%

53% respondieron que el nivel educativo de los colaboradores del hotel es técnico, como
anteriormente se comento, el municipio de Melgar cuenta con la sede gastronémica Sena,
por tal razén muchos de los colaboradores son técnicos; adicionalmente en el sector no se
contaba con programas en universidades referentes a hoteleria profesional. Actualmente la
Universidad Piloto de Colombia con sede Girardot , oferta la primera promocion en
Administradores Turisticos y Hoteleros y la Universidad del Tolima abrira en el afio 2017

el primer programa profesional en Administracion Turistica y Hotelera.

Finalmente se puede concluir a nivel general que las capacitaciones si son importantes para
el sector hotelero y que la ausencia de conocimiento en los términos hace que se vea un
enfoque errdneo de lo que en realidad es el servicio y beneficios que estos tienen. Se debe
trabajar articuladamente con los entes existentes en el municipio, asi se podra crecer mas
rapidamente y serd un apoyo para las compafiias. Con la encuesta se puede determinar
también que los habitantes del municipio que trabajan en la industria del servicio en
nimero importante son empiricos o técnicos, por esta razon se debe apoyar a los
colaboradores para que su desempefio en la empresa sea Optimo y eficiente. Para los

hoteleros es de preferencia recibir las capacitaciones en el mismo hotel, esto es favorable



para la empresa, pues se pueda sacar mayor provecho a las capacitaciones porque seran
personalizadas y dindmicas. Las capacitaciones se pueden y deben desarrollarse de forma
dinamica, entretenida y tedrica. Para que asi el colaborador reciba la mayor informacion

posible y sobre todo aprenda la importancia de brindar un buen servicio.

15. ESTRATEGIA DE COMUNICACION.

Admon. Turistica Y Hotelera

Planeacion de marketing: entre el nicho de mercado esta todos los prestadores de
servicios turisticos sin margen de edad, sera toda aquella persona que trabaje en la industria
qgue necesite y desee una capacitacion. Los prestadores de servicios deben minimo
anualmente recibir algin tipo de capacitacion y actualizacion en servicio, normas, entre
otros. Por tal razon la empresa estara planeada a cubrir ese tipo de necesidades y ausencias
que varios prestadores de servicios carecen en la region por ser principalmente empiricos o

simplemente deseen ampliar su conocimiento.

e Promocion: serd principal de venta personal, aunque se trabajara por pagina web y
redes sociales. El portafolio de servicios en una consultoria debe tener una

explicacion y un contacto directo con el cliente potencial, por consiguiente se



realizaran visitas a los hoteles y se les brindara informacion de la empresa y los
servicios que se ofrece.

e Publicidad: la publicidad esta en marcada en tarjetas de presentacion que se dejaran
en el punto de informacion turistica de la region e igualmente tendra una pégina por
redes sociales y pagina web. Se disefiara un video con una duracién de un minuto
donde se podra observar los servicios que la empresa consultora ofrece y los
beneficios que tiene al recibir capacitacion.

e Precio: las empresas consultoras usualmente cobran por hora de servicio, por esto
no se tendrd un precio estandar ni un nudmero explicito de horas de servicio. Se
manejara tentativamente $320.000 pesos por hora para un grupo no mayor a 15
colaboradores. Y se recomendara un servicio menor a las cuatro horas por dia, sin
embargo si el cliente potencial desea un mayor nimero de horas se hara una
cotizacion ajustada a sus necesidades, de igual forma si la capacitacion es para una
Unica persona el precio variara sin comprometer el capital y el nimero de venta

minimo de la empresa.

16. CANVAS DE JM CONSULTORIA

JM consultoria: Serd una empresa especializada en consultoria en etiqueta, protocolo y

servicio al cliente para los prestadores de servicios turisticos. El valor agregado de la
compafiia esta en la formacién a la medida cubriendo las necesidades del cliente y
certificacion de cada taller y/o asesoria correspondiente; esto con el fin de ser anexado para
cualquier proceso de calidad al que el prestador de servicios turisticos este aspirando.

Contara con horarios flexibles, porque la industria del servicio funciona las 24 horas del dia



los 7 dias de la semana, y por esta razon los colaboradores manejan distintos horarios, para
no interrumpir en su trabajo. Se realizara una primera asesoria completamente gratuita con
la finalidad de observar las necesidades y falencias de cada uno de los colaboradores del
hotel o prestador de servicios. Adicionalmente se establecerd un esquema de bonificaciones
a clientes fieles y potenciales. La lealtad es un valor importante para la compafiia y la
confidencialidad es algo fundamental para brindar un servicio dptimo, oportuno y de alta

calidad.

Toda capacitacion y consulta, generard un valor agregado a la empresa que se asesore en las
diferentes areas. Y ese resultado se podra observar en los visitantes y huéspedes que
califiquen el hotel en las diferentes plataformas que existen hoy en dia, porque el sentido de
pertenencia brinda un excelente servicio y la mejor referencia es un cliente satisfecho. En
inicio la empresa no contara con una oficina fisica; los servicios serdn de forma virtual, a
través de pagina web, chat en linea y redes sociales. Las visitas serdn en domicilio en la

compafiia a asesorar.

Se dard un trato “especial” a los clientes que contraten mas de un servicio con la empresa y
sean referidos para seguir potencializando la empresa. Estos clientes recibiran bonos de
descuento a capacitaciones entre las alianzas que en determinado tiempo se vayan
estableciendo. Se escogié como socios clave, las universidades porque certificaran cada
taller, seminario o conferencia, teniendo en cuenta la intensidad horaria. Los auditorios de
universidades seran un espacio apropiado para desarrollar talleres para varios hoteleros. La
camara de comercio, tiene entre sus programas anuales realizar cierto numero de
capacitaciones, por esta razdn se buscara una alianza y ser parte de ese tipo de capaciones y

asesorias para todos los prestadores de servicios turisticos. Se destaca el trabajo y



experiencia de otros consultores, de tal forma que se buscara aprender més de ellos en los
temas que necesiten profundizacion y taller tedrico practico. Los consultores serdn un

apoyo necesario para el crecimiento dptimo de la empresa.

e — |
MODELO CANVAS

SOCIos fcg's‘t’r'gm:fogt‘r‘gg PROPUESTADE || LA RELACION CONLOS SEGMENTOS DE
CLAVES . Canal%?recto con el cliente VALOR CLIENTES' ici sLENIES
+  Universidades | . ottt con-ol ciante « Politica Qe servicio + Personal que se
+ Gremios « Analisis y seguimiento a clientes ||* Realizar % ESmieghdemercadeoyde o34 trel 7
Hoteleria potenciales consultoria . g;?gc:)n;as de expectativa . Isr‘irr!glr?a? ;g?:;e
*  Clubes » Disefio de temas de acuerdo a especializada 2 £ Entidades
. Ca'mara_l de la necesidad del cliente. en etiqueta, || CANALES prestadoras de
comercio RECURSOS CLAVE protocolo y || = Pagina web servicios
+  Ofros + Material publicitario servicio ak || Redessatialest turisticos.
consultores « Capital propio cliente. + Correo electronico
+  Empresasde | . Recursotécnico Cubriendo las || * Portafolio de servicios
publicidad. + Base de datos y acuerdo de necesidades del || * Visitas empresariales
confidencialidad. cliente.
ESTRUCTURA DE COSTOS FUENTE DE INGRESOS

Equipo de computo
Pagina web

Equipo de oficina
Gastos estudio previo

* Ingresos por consulta en seminario
« Capacitacion a un area de trabajo en hotel o club

(Fuente: Propia)



17. CONCLUSIONES

Como resultado de la elaboracion del plan de negocios para la creacion de una empresa
consultora en etiqueta, protocolo y servicio al cliente, se puede concluir que tendria acogida
en el municipio de Melgar y posiblemente en municipios aledafios. La relacion colaborador
vs cliente sera tangible y la imagen del hotel sera positiva para clientes potenciales. La
consultoria se articularia perfectamente con el plan de desarrollo del municipio y en el
interés de la Administracién municipal por formalizar a los trabajadores del sector turistico
y de comercio. El asesorar a colaboradores de cualquier tipo de empresa puede parecer una
inversion innecesaria pero al tener un grupo de trabajo armonioso se ve reflejado en el trato
al cliente y esto genera un cliente fijo y una referencia positiva. Finalmente los dos planes
financieros dieron una recuperacion en el afio uno, lo que se concluye como un proyecto de
inversion atractivo y aceptable si se maneja en el esquema de prestacion de servicios y
como persona natural al no tener colaboradores. Se estima aumentar el portafolio de
servicios a medida del tiempo y expandirse a municipios aledafios para crecer en el nimero

de ventas y poder contratar personal de apoyo.
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