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 Santiago de Cali, 27 de marzo de 2024 

 Decano 

 Fabián Fernando Osorio Tinoco 

 Facultad de Ciencias Económicas y Administrativas 

 Pontificia Universidad Javeriana de Cali 

 Con el fin de continuar con la etapa final de la Maestría en Mercadeo, nos permitimos 

 presentarle a usted el Trabajo de Grado, el cual tiene como título  PLAN DE MERCADEO 

 PARA EL HOTEL CATHALEYA. 

 De esta manera, esperamos que el trabajo elaborado cumpla con las exigencias y expectativas 

 académicas y de igual manera se ejecute con el propósito funcional para el que fue desarrollado. 

 Atentamente, 

 Verónica Gómez Torres                                         Yesica Andrea Hurtado Aguirre 

 Cédula No. 38.643.474  Cédula No. 1.005.866.229 
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 Santiago de Cali, 27 de marzo de 2024 

 Decano 

 Fabián Fernando Osorio Tinoco 

 Facultad de Ciencias Económicas y Administrativas 

 Pontificia Universidad Javeriana de Cali 

 Por  medio  de  la  presente  me  permito  comunicarle,  que  en  mi  calidad  de  director  de  trabajo  de 

 grado  he  leído  detenidamente  el  informe  final  del  estudio  titulado  PLAN  DE  MERCADEO 

 PARA  EL  HOTEL  CATHALEYA,  realizado  por  los  estudiantes  de  la  Maestría  en  Mercadeo  de 

 la  Facultad  de  Ciencias  Económicas  y  Administrativas  de  la  Universidad  Javeriana,  Verónica 

 Gómez  Torres,  con  número  de  cédula  38.643.474  y  Andrea  Hurtado,  identificada  con  número  de 

 cédula  1.005.866.229,  y  considero  que  cumple  con  todos  los  requisitos  requeridos  para  presentar 

 la evaluación. 

 Atentamente, 

 Érika López 

 Director del trabajo de grado. 
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 Descripción de la Organización 

 El  Quindío  es  uno  de  los  departamentos  de  Colombia  que  conforman  el  maravilloso  Eje 

 Cafetero.  Está  ubicado  en  las  montañas  de  la  cordillera  central,  su  mayor  atractivo  son  sus 

 coloridos  y  acogedores  pueblos  rodeados  de  paisajes  cafeteros. Quindío,  además  de  ser  conocido 

 por  su  cultura  cafetera,  se  destaca  por  el  agroturismo,  parques  temáticos,  gastronomía  y  hoteles 

 apetecidos para el descanso familiar y para eventos empresariales.  

 El  Hotel  Cathaleya  se  encuentra  en  este  hermoso  departamento,  específicamente  en  el 

 corregimiento  de  Pueblo  Tapao,  Montenegro,  a  solo  seis  minutos  del  Parque  Nacional  del  Café  y 

 a  30  minutos  del  municipio  de  Salento,  reconocido  como la  cuna  de  la  palma  de  cera, ubicadas 

 en el Valle del Cócora. 

 Hasta  la  fecha  el  hotel  cuenta  con  13  habitaciones  con  capacidad  para  30  personas,  una 

 piscina,  un  jacuzzi  y  turco.  También  cuenta  con  una  zona  amplia  de  cultivos  de  aguacate,  banano, 

 plátanos, yuca y maracuyá, y un espacio agradable para recorridos alrededor del hotel. 

 Reseña Histórica 

 El  Hotel  Cathaleya,  como  idea  de  negocio,  surgió  a  inicios  del  año  2020,  después  de  que  la 

 familia  Hurtado  Aguirre  construyera  su  casa  de  descanso  en  la  vereda  El  Silencio,  a  cinco 

 minutos  de  Pueblo  Tapao,  corregimiento  del  municipio  de  Montenegro,  en  el  departamento  del 

 Quindío.   Con  la  visita  de  amigos  y  familiares  a  la  finca  durante  los  meses  previos  a  la  pandemia, 

 la  idea  de  construir  un  hotel  tomó  más  fuerza;  el  sentir  de  quienes  conocen  el  lugar  es  que  este 

 cuenta  con  una  maravillosa  vista  del  paisaje  quindiano  y  la  zona  de  cultivos  orgánicos,  con  los 

 que ya cuenta, son condiciones que propician el funcionamiento de un hotel campestre.  
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 El  área  del  terreno  es  de  64.000  metros  cuadrados,  con  permiso  de  construir  el  35%.  El 

 espacio  restante  está  destinado  a  cultivos  de  plátano,  banano,  yuca,  aguacate,  maracuyá  y  frutas 

 cítricas. 

 Conscientes  de  que  la  pandemia  afectó  notablemente  el  sector  hotelero  en  Colombia,  sus 

 propietarios  no  descartaron  la  idea  de  construir  el  hotel,  hoy  ya  es  un  proyecto  firme  que  paso  a 

 paso y contra las adversidades del entorno se hace realidad.  

 Además,  una  de  las  autoras  de  este  plan  de  mercadeo  hace  parte  de  la  familia  propietaria  del 

 hotel,  de  ahí  el  interés  de  realizarlo,  lo  que  también  garantizará  que  se  tenga  acceso  directo  a 

 datos e información completa y de primera mano. 

 Por  otro  lado,  la  familia  Hurtado  Aguirre  cuenta  ya  con  experiencia  en  la  industria  hotelera  y 

 especialmente  en  el  manejo  de  lencería,  mantenimiento  de  habitaciones,  personal  requerido, 

 mantenimiento  de  zonas  comunes,  proveedores  y  logística,  porque  son  propietarios  de  un  motel 

 en  la  ciudad  de  Cali,  que  si  bien  son  dos  negocios  diferentes  por  el  tiempo  de  estancia  y  los 

 servicios  que  se  ofrecen,  sirve  como  base  para  no  empezar  desde  cero  en  el  sector  de  hotelería 

 campestre.   

 Misión 

 Brindar  a  nuestros  clientes  una  experiencia  diferente  de  descanso  basada  en  la  conexión  con 

 la  naturaleza,  un  servicio  de  alta  calidad,  instalaciones  de  alto  confort  y  compromiso  con  la 

 sostenibilidad del campo.  

 Visión 
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 Para  el  año  2028,  con  la  finalización  de  los  proyectos  de  expansión,  el  Hotel  Cathaleya  será 

 uno  de  los  hoteles  de  preferencia  de  los  turistas  que  llegan  al  Quindío  y  desean  hospedarse  cerca 

 al  Parque  Nacional  del  Café.  Además,  ser  un  hotel  reconocido  porque  continuamente  mejora  sus 

 prácticas ecológicas para brindar siempre experiencias inolvidables a sus huéspedes. 

 Los  valores  organizacionales  del  hotel  están  orientados  hacia  la  hospitalidad,  la 

 sostenibilidad, la educación y el bienestar:  

 ●  Hospitalidad  Auténtica:  Destacar  la  hospitalidad  cálida  y  auténtica,  brindando  a  los 

 huéspedes un trato cercano y acogedor para que se sientan como en casa. 

 ●  Sostenibilidad  Ambiental:  Compromiso  con  prácticas  sostenibles  y  responsables, 

 destacando  la  importancia  de  cuidar  el  entorno  y  promoviendo  la  preservación  de  la 

 naturaleza y los recursos locales. 

 ●  Educación  y  Conexión  con  la  Naturaleza:  Valorar  la  enseñanza  y  la  conexión  de  los 

 huéspedes  con  la  naturaleza  y  los  cultivos  locales,  ofreciendo  actividades  y  experiencias 

 educativas que resaltan la importancia de la agricultura y la biodiversidad de la región. 

 ●  Bienestar  y  Tranquilidad:  Priorizar  el  bienestar  de  los  huéspedes,  proporcionando  un 

 entorno  tranquilo  y  relajante  donde  puedan  descansar  y  recargar  energías,  ya  sea  en  viajes 

 familiares o escapadas románticas. 

 ●  Excelencia  en  el  Servicio  :  Compromiso  con  la  excelencia  en  el  servicio  al  cliente, 

 asegurando  que  cada  huésped  reciba  atención  personalizada  y  de  calidad  durante  su 

 estancia. 
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 Objetivos Organizacionales 

 Objetivo General 

 Posicionarnos  en  el  año  2028  como  un  hotel  referente  de  sostenibilidad  y  confort,  que 

 combina  comodidad  y  bienestar  en  medio  del  entorno  natural  campo,  tanto  para  turistas 

 nacionales  e  internacionales  que  llegan  al  Quindío,  consolidando  nuestra  presencia  entre  los  tres 

 primeros  resultados  de  búsqueda  orgánica  de  hoteles  cerca  al  Parque  Nacional  del  Café  en 

 Google y en las plataformas especializadas Booking, Trivago y Tripadvisor. 

 Objetivos Específicos 

 ●  Medir a partir del 2025 el nivel de satisfacción de los clientes con la implementación del 

 Net Promoter Score, NPS. 

 ●  Lograr  una  ocupación  en  el  hotel  del  80%  para  el  cierre  del  año  2025,  que  incremente  en 

 un 50% las utilidades de ese año comparado con el 2024. 

 ●  Alcanzar  en  el  2025  una  participación  de  al  menos  el  70%  de  los  huéspedes  en  las 

 actividades  educativas  que  se  ofrecen  en  el  hotel,  resaltando  la  importancia  de  la 

 agricultura local. 

 ●  Lograr  que  el  50%  de  nuestro  consumo  de  energía  para  el  año  2026  sea  a  través  de  la 

 adopción  de  tecnologías  eco  amigables  y  prácticas  de  conservación  como  el  uso  de 

 paneles solares. 

 ●  Capacitar  al  100%  del  personal  del  hotel  en  técnicas  de  servicio  al  cliente  para  finales  del 

 2025, con actualizaciones anuales del 80% del equipo en este campo. 

 Estructura Actual de la Organización 
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 El  hotel  tiene  una  estructura  organizacional  jerárquica  teniendo  en  cuenta  que  la  mayor 

 cantidad  de  cargos  son  operativos.  Actualmente  el  Hotel  Cathaleya  tiene  5  empleados  y  se 

 proyecta  contar  con  treinta  (30)  colaboradores  con  contratación  directa  para  temporadas  altas, 

 para los cargos de meseros y camareras. 

 El  grupo  de  accionistas  del  Hotel  Cathaleya  está  compuesto  por  cuatro  empresarios  con 

 experiencia en el sector hotelero en el país. 

 Figura 1. 

 Organigrama del Hotel Cathaleya. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Análisis de Entornos 

 Análisis de macroentornos. Análisis PESTEL: 

 Factores Políticos 

 ●  Fin  de  la  exención  del  IVA  para  hotelería  y  turismo.  El  presidente  Gustavo  Petro  derribó 

 la  política  de  estímulos  tributarios  que  se  habían  creado  para  el  sector  hotelero,  a  la  que 

 se  debía  su  impulso  y  posterior  recuperación  tras  la  pandemia.  A  partir  del  pasado  enero 

 de  2023,  con  la  entrada  en  vigencia  de  la  Ley  2277  del  13  de  diciembre  de  2022,  los 

 servicios  de  hotelería  volvieron  a  tener  el  IVA  del  19%  y  los  tiquetes  aéreos  un  IVA  del 

 5%.  Esto  repercutió  directamente  en  las  tarifas  que  manejan  los  hoteles  y  disminuyó  el 

 número  de  turistas  (Cotelco,  2023).  Según  el  reporte  del Sistema  de  Información  Hotelero 

 (SIH)  de  la  Asociación  Hotelera  y  Turística  de  Colombia,  Cotelco,  entre 

 enero-septiembre de  este  año  se  registró  un  58,93  %  de  ocupación,  frente  al  60,5  %,  del 

 2022. 

 Sin  duda  el  aumento  en  tarifas  de  hospedaje  es  un  freno  para  muchos  colombianos  al 

 momento  de  viajar.  Frente  a  esto,  el  presidente  de  Cotelco,  José  Andrés  Duarte,  presentó 

 en  el  más  reciente  Congreso  Nacional  de  la  Hotelería,  la  propuesta  el  gobierno  de  reducir 

 el IVA  del  19%  al  5% en  los  servicios  de  alojamiento,  que  podría  estimular  la  llegada  a 

 los establecimientos formales que están generando empleo  (Infobae, 2023). 

 ●  La  inversión  extranjera  directa  del  sector  comercio,  restaurantes  y  hoteles  fue  de  US$463 

 millones  durante  el  segundo  trimestre  del  2023,  de  acuerdo  con  el  Ministerio  de 

 Comercio,  Industria  y  Turismo.  Un  incremento  de  29,7%  en  comparación  con  el  mismo 
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 periodo  del  año  2019  (antes  de  la  pandemia),  (La  Nación,  2023).  Dato  que  plantea  un 

 panorama positivo para el sector y confianza en la oferta hotelera del país. 

 ●  La  imagen  de  Colombia  en  el  exterior  no  es  la  mejor.  El  Departamento  de  Estado  de 

 Estados  Unidos  emitió  un  comunicado  este  jueves  12  de  octubre  de  2023  en  el  que 

 mantiene  el  nivel  3  de  la alerta  de  viajes  a  Colombia para  sus  ciudadanos,  debido  a  los 

 delitos  violentos  que  se  presentan  en  el  país,  como homicidios,  asaltos  y  robos  a  mano 

 armada; así  como  actividades  delictivas  de  grupos  al  margen  de  la  ley  organizados,  como 

 la extorsión,  el  robo  y  el  secuestro.  Sin  embargo,  el  eje  cafetero  no  está  entre  las  cuatro 

 regiones de alto riesgo que especifica el comunicado. (Infobae, 2023). 

 ●  El  gobierno  quiere  que  el  turismo  sea  el  pilar  de  la  nueva  economía  colombiana y  para 

 ello  presentó  el  Plan  Sectorial  de  Turismo  2022-2026,  que  se  enfoca  en  cuatro  ejes 

 estratégicos,  de  los  que  destacamos  uno,  el  que  habla  del  turismo  como  alternativa  para  la 

 transición  económica  y  protección  de  la  naturaleza,  enfocado  en  impulsar  la 

 sostenibilidad  de  los  atractivos,  servicios,  empresas  y  destinos  turísticos  del  país,  para  el 

 aprovechamiento  efectivo  de  su  riqueza  natural  y  cultural.  (Plan  Sectorial  deTturismo 

 2022-  2026).  El  objetivo  de  esta  estrategia  del  gobierno  es  convertir  el  turismo  en  una 

 fuente  de  crecimiento  económico  de  las  comunidades  con  el  menor  impacto  sobre  sus 

 ecosistemas,  mejorando  la  calidad  de  vida  de  la  población  y  de  quién  la  visita,  al  crear 

 destinos  que  protegen  el  medio  ambiente  y  sus  recursos.  En  este  eje  estratégico  se 

 plantean  varios  proyectos  que  el  Ministerio  de  Comercio,  Industria  y  Turismo  liderará 

 para  que  la  actividad  turística  contribuya  a  resultados  positivos  para  el  planeta, 

 regenerando el capital natural y evitando todas las formas de residuos. 
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 Esto  beneficiará  a  los  hoteles  campestres  que  le  apuesta  al  turismo  sostenible  y  dentro 

 de  su  oferta  de  valor  tiene  varias  acciones  que  apuntan  a  la  conservación  de  bosques, 

 recursos naturales, cultivos y patrimonio cultural de las zonas. 

 ●  Mejoramiento  de  la  infraestructura  del  aeropuerto  internacional  El  Edén  de  Armenia,  el 

 cual  tendrá  una  inversión  de  $260.000  millones  de  pesos  en  el  2024  para  la  ampliación  de 

 la  pista,  según  lo  anunciado  por  el  director  general  del  Departamento  Nacional  de 

 Planeación  Jorge  Iván  González,  hace  algunas  semanas.  Fortalecer  la  infraestructura  del 

 aeropuerto  permitiría  el  incremento  de  vuelos  nacionales  e  internacionales  y  mayor 

 número de viajeros al Quindío.  (El Quindiano, 2023). 

 ●  Avanzan  las  obras  de  mejoramiento  de  la  malla  vial  del  Quindío.  La  gobernación  del 

 Quindío  realizó  durante  el  año  2023  importantes  inversiones  en  materia  de 

 infraestructura.  Primero  la  intervención  de  46.000  metros  lineales  en  Montenegro, 

 Circasia  y  La  Tebaida,  que  son  los  tres  municipios  que  rodean  el  Hotel  Cathaleya.  Avanza 

 también  la  mega  obra  de  infraestructura  vial  más  grande  del  Quindío,  que  lo  atraviesa  de 

 oriente  a  occidente  como  una  ruta  alterna  para  conectar  el  centro  del  país  con  el  puerto  de 

 Buenaventura  en  el  pacífico  colombiano.  Con  esta  obra el  Quindío  se  convierte  en  el 

 departamento  mejor  interconectado  del  país,  ya  que  8  de  sus  12  municipios  estarán 

 conectados  con  dobles  calzadas  para  que  los  conductores  y  habitantes  del  departamento 

 ahorren tiempo y tengan viajes más seguros. (El Quindiano, 2023). 

 A  esto  se  suma  la  inversión  en  infraestructura  vial  en  el  país  que  ha  beneficiado  a  esa 

 región;  la  más  importante  de  los  últimos  años  es  la  construcción  del  túnel  de  La  Línea,  el 

 cual  genera  un  gran  impacto  en  la  economía  del  Quindío  porque  la  conecta  con  el  centro 

 del país, permitiendo una mayor integración comercial y la llegada de más turistas. 
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 ●  Procolombia  y  el  Fondo  Nacional  de  Turismo  (Fontur)  lanzaron  nueva  campaña  de  marca 

 país,  con  el  lema  para  los  próximos  cuatro  años  “Colombia,  el  país  de  la  belleza”,  un 

 nuevo  argumento  con  el  que  se  busca  resaltar  la  a  diversidad  natural  y  cultural  de 

 Colombia  para  atraer  el  turismo  y  la  inversión  extranjera.  A  partir  de  esta  iniciativa 

 lanzada  el  pasado  mes  de  septiembre,  el  ministro  de  Comercio,  Industria  y  Turismo  fijó 

 como  objetivos  para  el  2026  generar  300.000  empleos  en  el  sector  turístico  y  un  aumento 

 de  la  participación  en  el  producto  interno  bruto  del  2%,  lo  que  situaría  al  turismo  con  un 

 4,5%  del  PIB  nacional.  Esto  demuestra  el  interés  del  gobierno  de  apostarle  al  sector  del 

 turismo  del  país,  y  por  ende  beneficia  al  subsector  hotelero  con  un  posible  incremento  de 

 ocupación de visitantes extranjeros. (Forbes Colombia, 2023). 

 Factores Económicos 

 ●  La  tasa  de  interés  del  Banco  de  la  República  de  12,75%  en  febrero  de  2024  (Banco  de  la 

 República,  2024)  es  una  señal  de  que  hay  que  ser  más  precavido en préstamos  o  créditos 

 bancarios.  Lo  que  podría  llevar  a  replantear  las  inversiones  en  el  hotel  en  los  siguientes 

 meses,  ya  que  el  incremento  de  la  tasa  de  interés  hará  más  costoso  acceder  a  préstamos  y 

 líneas de crédito en el sistema financiero. 

 ●  El  2023  cerró  con  un  PIB  de  0  ,6  %,  una  cifra,  más  abajo  que  la  peor  de  las  proyecciones 

 y  en  la  mitad  exacta  de  lo  que  el  Gobierno  esperaba,  (El  Espectador,  2024)  lo  que  se 

 refleja  en  un  consumo  e  inversión  moderada  por  parte  de  los  colombianos  a  raíz  del  poder 

 adquisitivo, y el rubro de vacaciones puede ser el más perjudicado. 

 ●  La  reforma  laboral  que  plantea  el  gobierno  incrementa  los  costos  de  la  contratación 

 formal  en  Colombia.  El  documento  presentado  por  la  Cartera  de  Trabajo  tiene  entre  sus 
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 artículos  un  incremento  de  12%  adicional  en  jornadas  diurnas,  nocturnas,  dominicales  y 

 festivos.  También  un  aumento  en  costos  para  los  empleadores  tiene  que  ver  con  los 

 cambios  en  la  terminación  de  un  contrato  indefinido  sin  justa  causa  y  sus  respectivas 

 indemnizaciones. Y  en  cuanto  a  los  contratos  a  término  indefinido,  el  monto  ascendería  a 

 45  días  de  salario  cuando  el  trabajador  lleve  menos  de  un  año  -15  días  más  que  la 

 regulación  actual-.  (La  República,  2023).  Si  la  reforma  es  aprobada  aumentaría  el  costo 

 de la nómina para los empleadores. 

 ●  La  caída  de  la  divisa  colombiana  estimula  la  llegada  de  nuevos  viajeros  extranjeros.  De 

 acuerdo  con  un  análisis  de  la  Oficina  de  Estudios  Económicos  del  Ministerio  de 

 Comercio,  Industria  y  Turismo,  entre  enero  y  julio  del  2023  los  visitantes  no  residentes 

 crecieron  32,3  %  respecto  al  mismo  periodo  de  2022.  (Ministerio  de  Comercio,  Industria 

 y  Turismo,  2023).  El  aumento  de  turistas  extranjeros  se  convierte  en  un  reto  para  el  sector 

 hotelero,  especialmente  en  el  nivel  del  servicio  que  responda  a  las  expectativas  de  los 

 huéspedes  internacionales.  En  el  2023  el  dólar  cerró  en  $3.998  y  el  Banco  de  la 

 República  de  Colombia  espera  que,  para  finales  de  2024,  el  tipo  de  cambio  se  encuentre 

 en un promedio de 4.081 pesos por dólar. (Infobae, 2024). 

 ●  El  control  de  los  niveles  de  precios  sigue  siendo  uno  de  los  principales  desafíos 

 económicos  de  la  actualidad,  en  la  medida  que  una  inflación  elevada  impacta 

 negativamente  en  el  poder  adquisitivo  de  los  hogares.  De  acuerdo  con  cifras  de  la 

 Encuesta  de  Gasto  Interno  en  Turismo  (Egit)  del  Departamento  Administrativo  Nacional 

 de  Estadística  (Dane),  en  el  segundo  trimestre  del  2023  cada  turista  gastó  $128.681  por 

 noche  en  su  destino,  es  decir,  21%  más  que  en  el  mismo  periodo  del  año  anterior,  en  el 

 que pagó $106.744. (Portafolio, 2023). 
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 Factores Socioculturales 

 ●  Interés  de  los  turistas  por  destinos  y  hoteles  sostenibles.  De  acuerdo  con  el  informe  Viajes 

 Sostenibles  2023  de  Booking.com  más  de  la  mitad  (58%)  de  los  viajeros  cree  que  las 

 opciones  de  viaje  más  sostenibles  son  demasiado  caras,  en  contraste  con  el  39%,  que  está 

 dispuesto  a  pagar  más  por  opciones  de  viaje  con  una  certificación  sostenible.  El  informe 

 también  revela  que  más  de  la  mitad  (56%)  de  los  viajeros  cree  que  no  hay  suficientes 

 opciones  de  viajes  sostenibles,  mientras  que  el  75%  quiere  que  las  empresas  de  viajes 

 ofrezcan  opciones  de  viaje  más  sostenibles  (un  69%  respecto  a  2022).  A  pesar  de  sus 

 buenas  intenciones,  el  45%  de  las  personas  que  viajan  no  sabe  dónde  encontrar  opciones 

 más  sostenibles.  Por  ejemplo,  el  74%  busca  experiencias  auténticas  que  sean 

 representativas  de  la  cultura  local,  pero  en  claro  contraste,  el  43%  no  sabe  cómo  ni  dónde 

 encontrar  estos  tours  y  actividades  que  garanticen  que  redundará  en  beneficio  de  la 

 comunidad local. (Booking, 2023). 

 Esta  tendencia  abre  un  camino  más  seguro  del  hotel  Cathaleya  hacia  una  propuesta  de 

 valor  enfocada  en  el  turismo  sostenible,  con  servicios  y  actividades  que  conecten  a  los 

 huéspedes con el entorno natural y cultural del Quindío. 

 ●  Las  reservas  de  los  colombianos  para  viajar  dentro  del  país  a  través  de  Airbnb  crecieron 

 casi  un  60%  en  Colombia  en  el  2022  en  comparación  con  2021.  Con  las  tasas  de  inflación 

 en  aumento  durante  los  últimos  años,  los  colombianos  se  deciden  por  este  tipo  de 

 hospedaje  porque  se  adaptan  a  sus  necesidades  en  función  del  espacio  que  necesitan  y  su 

 presupuesto. 

 Basado  en  una  encuesta  interna  a  los  huéspedes  en  Airbnb  que  se  alojaron  entre  el 

 julio  del  2022  y  marzo  del  2023,  el  39%  de  los  encuestados  indicó  que  la  razón  principal 
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 para  usar  Airbnb  era  ahorrar  dinero,  el  22%  respondió  que  querían  una  experiencia  más 

 local  y  alojarse  fuera  de  una  zona  turística,  y  el  12%  quería  flexibilidad  con  el  tiempo  o  el 

 destino de su viaje. (Página web Technocio, 2023) 

 Lo revelador de esta encuesta es que el Quindío no aparece entre las regiones del país 

 donde más se reserva hospedaje tipo Airbnb. 

 ●  Envejecimiento  poblacional  en  Colombia.  Un  estudio  liderado  por  la  Fundación 

 Saldarriaga  Concha,  el  14%  de  la  población  en  el  país  es  mayor  de  60  años.  Y  según  el 

 Departamento  Nacional  de  Planeación,  en  el  2050,  el  15,8%  de  la  población  mundial 

 tendrá  más  de  65  años,  frente  al  9,3%  en  el  2020  (Plan  sectorial  Turismo  2022-2026).  Es 

 un  público  al  que  al  que  el  sector  turismo  tendrá  que  prestar  más  atención  y  tal  vez 

 plantear estrategias para atraer a los viajeros de más de 60 años. 

 ●  El  boom  de  los  viajes  con  mascotas.  siete  de  cada  10  jóvenes  están  dispuestos  a  viajar 

 con  sus  animales  de  compañía,  De  acuerdo  con  estudios  de  la  plataforma  Booking,  el 

 57%  de  los  individuos  con  mascotas  creen  que  sus  viajes  serían  mejores  si  pudieran  llevar 

 a  sus  animales  de  compañía.  Mientras  que  el  46%  de  las  personas  encuestadas  señalaron 

 que  su  destino  de  viajes  se  elige,  por  lo  regular,  en  relación  directa  a  la  posibilidad  de  que 

 sus mascotas los acompañen (Revista Semana, 2022). 

 ●  Cualificación  del  personal  del  sector  del  turismo.  De  acuerdo  con  el  informe  del 

 Ministerio  de  Turismo  y  de  la  Fundación  Procolombia,  en  el  país  cerca  del  60%  de  los 

 empleados  hoteleros  no  tienen  formación  técnica  o  profesional  en  turismo  o  hotelería 

 (Linkedin,  2023).  Esto  incide  sustancialmente  en  la  calidad  de  prestación  del  servicio  en 

 todas  las  áreas  de  un  hotel,  porque  un  buen  servicio  va  más  allá  de  la  amabilidad  que 

 caracteriza  al  colombiano  y  se  enfoca  en  los  procesos,  la  capacidad  de  respuesta,  la 
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 comunicación  y  demás  factores  que  conforman  un  servicio.  Además,  para  el  empleador 

 se  vuelve  complejo  encontrar  una  persona  que  cumpla  con  todos  los  requisitos 

 profesionales para brindar un servicio de altos estándares de calidad. 

 Factores Tecnológicos 

 ●  Con  el  incremento  de  hackeos  en  las  plataformas  digitales,  solo  en  primer  semestre  del 

 2023  Colombia fue  el  objetivo  de  más  de  5.000  millones  de  intentos  de  ciberataques, 

 según  cifras  de  la  empresa  de  ciberseguridad Fortinet,  mediante  su 

 laboratorio FortiGuard Labs,  (Portafolio,  2023)  las  empresas  que  cuentan  con  páginas 

 transaccionales  deben  invertir  en seguridad  de  datos en  función  de  lo  valiosos,  sensibles  o 

 críticos que sean estos. 

 Aunque  no  se  han  reportado  organizaciones  del  sector  hotelero  víctimas  de  los 

 ciberataques  en  Colombia,  es  importante  blindarse  ante  este  delito.  Además,  hay  que 

 tener  en  cuenta  que  el  50,4%  de  los  pagos  que  realizan  los  turistas  son  por  medio  de 

 páginas  transaccionales,  (Observatorio  de  Turismo  del  Quindío,  2023)  lo  que  implica 

 tener este tipo de herramientas e invertir en seguridad informática. 

 Factores Legales 

 ●  Los  prestadores  de  servicios  turísticos,  como  los  hoteles,  tienen  el  deber  de  inscribirse  y 

 actualizar  anualmente  sus  datos  en  el  Registro  Nacional  de  Turismo,  como  lo  dicta  el 

 artículo  61  de  la  Ley  300  de  1996,  modificado  por  el  artículo  33  de  la  Ley  1558  de  2012, 

 establecido por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. 
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 ●  Entre  los  derechos  que  tiene  el  turista  en  Colombia  está  el  Derecho  de  Retracto  según  lo 

 establecido  por  el  Artículo  47  de  la  Ley  1480  de  2011  y  el  reembolso  del  dinero  pagado, 

 en  caso  de  incumplimiento  de  los  servicios  ofrecidos  o  pactados.  Y  puede  interponer  su 

 reclamo  o  denuncia  ante  la  Superintendencia  de  Industria  y  Comercio  cuando  no  ha 

 recibido  información  veraz,  clara,  comprensible  y  suficiente  en  relación  con  el  precio, 

 beneficios,  descuentos,  cobertura,  temporada  (alta  o  baja)  y  si  es  del  caso  de  la 

 renovación del servicio contratado (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2023). 

 Esto  obliga  a  los  hoteles  a  tener  una  comunicación  clara  con  sus  clientes,  información 

 actualizada  y  servicios  detallados  en  todos  los  medios  de  comunicación  que  utilice  con 

 los viajeros. 

 ●  Otra  de  las  normas  que  rige  de  manera  obligatoria  para  los  establecimientos  hoteleros  es 

 el  diligenciamiento  del  registro  diario  de  huéspedes  a  través  del  diligenciamiento  de  la 

 Tarjeta  de  Registro  de  Alojamiento  en  el  sistema,  para  todos  los  efectos  disponga  el 

 Gobierno  Nacional.  También  el  registro  diario  de  extranjeros  en  la  plataforma  SIRE  - 

 Sistema de Información para el Reporte de Extranjeros. No hacerlo da lugar a sanciones. 

 ●  La  Ley  de  habeas  Data  como  la  de  Protección  de  Datos  Personales  aplica  al  sector 

 hotelero  porque  no  solo  capturan  información  personal  de  los  huéspedes,  sino  también  de 

 empleados,  proveedores  o  de  sistemas  de  video  vigilancia  localizados  dentro  de  sus 

 instalaciones.  Todos  los  hoteles  deben  regirse  a  la  normativa  del  tratamiento  de  la 

 información sensible que conservan en sus bases de datos. 
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 Factores Medioambientales 

 ●  En  el  Plan  Sectorial  de  Turismo  2022-2026  se  afirma  que  MinCIT  diseñará  y  ejecutará 

 programas  que  incentiven  el  reciclaje  y  reutilización  de  productos  en  el  sector  turismo, 

 incentivando  el  consumo  local  y  el  segundo  uso  de  los  materiales.  Los  hoteles  deben  estar 

 abiertos  a  estas  campañas  cuando  empiecen  a  desarrollarse  y  aplicarse.  Igualmente,  los 

 proyectos  del  gobierno  encaminados  a  la  recuperación  y  la  transición  hacia  nuevas 

 fuentes de energía renovable en los hoteles (Plan sectorial de turismo 2022- 2026). 

 ●  La  Ley  1715  de  2014  introduce  una  serie  de  incentivos  tributarios  para  la  inversión  en 

 fuentes  no  convencionales  de  energías  renovables,  que  consisten  en  la  reducción  del 

 impuesto  sobre  la  renta,  la  exclusión  del  IVA  y  la  exención  del  pago  de  los  derechos 

 arancelarios  de  importación  de  maquinaria  y  de  equipos,  materiales  e  insumos  que  sean 

 producidos por la industria colombiana (Plan sectorial de turismo 2022- 2026). 

 Análisis de la Industria. Tendencias 

 Dos Enemigos: La Pandemia del Covid-19 y el Estallido Social Nacional 

 Después  de  que  la  Organización  Mundial  de  la  Salud,  OMS,  clasificó  el  Covid-19  como  una 

 pandemia,  los  viajes  se  detuvieron  en  el  mundo  en  el  2020  para  evitar  la  propagación  de  ese 

 virus.  Con  una  caída  del  74%  en  las  llegadas  internacionales  de  turistas  respecto  al  2019,  según 

 la  Organización  Mundial  del  Turismo,  OMT,  (World  Tourism  Organization,  UNWTO, 2021)  el 

 2020 fue el peor año para el turismo mundial. 

 En  Colombia,  con  el  cierre  de  las  fronteras  del  país  y  el  decreto  presidencial  de  aislamiento 

 preventivo  obligatorio  entre  marzo  y  septiembre  de  2020,  las  empresas  nacionales  del  sector 
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 turismo  y  sus  diferentes  categorías,  entre  ellas  la  hotelería,  vivieron  una  de  las  temporadas  más 

 críticas para sus finanzas. 

 De  acuerdo  con  la  Asociación  Hotelera  y  Turística  de  Colombia,  Cotelco,  entre  abril  y  junio 

 del  2020,  y  como  se  muestra  en  la  Figura  1.  la  ocupación  promedio  en  el  país  fue  del  3,2%,  la 

 tarifa  promedio  del  sector  se  desplomó  en  un  35%  y  la  rentabilidad  para  este  sector  cayó  en  un 

 96%,  dejándose  de  percibir  $  4,5  billones por  concepto  de  servicios  de  alojamiento,  venta  de 

 alimentos y bebidas, y la realización de eventos (Cotelco, 2021). 

 Figura 2. 

 Evolución de la ocupación hotelera en Colombia (1 y 2 trimestre 2018, 2019 y 2020) 

 A  pesar  de  que  mediados  del  mes  de  julio  del  2020  se  inició  la  fase  de  reactivación  del  sector 

 turismo  bajo  exigentes  medidas  de  bioseguridad,  la  ocupación  hotelera  en  Colombia  no  logró 

 reponerse  al  impacto  de  la  pandemia  y  alcanzó,  al  cierre  de  ese  año,  un  21,18%,  un  total  de  35,8 

 puntos  porcentuales  menos  que  el  consolidado  en  el  2019,  periodo  en  el  cual  este  indicador  se 

 había ubicado en su máximo histórico de 56,9%, según cifras de Cotelco. 
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 El  2021  prometía  ser  el  año  de  la  recuperación  de  la  industria  sin  chimenea,  pero  el  Paro 

 Nacional  programado  para  el  28  de  abril  de  ese  año,  por  inconformidad  de  varios  sectores  por  la 

 propuesta  del  Gobierno  de  una  nueva  Reforma  Tributaria  en  el  país,  y  que  se  extendió  en 

 protestas  por  más  de  un  mes,  volvió  a  poner  el  panorama  difícil  para  el  funcionamiento  de  los 

 hoteles. 

 Entre  el  26  de  abril  y  el  25  de  mayo  de  2021,  el  57,8%  de  las  reservas  fueron  canceladas, 

 siendo  el  motivo  principal,  con  un  77,13%,  las  dificultades  para  el  traslado  de  los  turistas  (cierres 

 de  vías,  bloqueos,  dificultades  para  acceder  a  los  aeropuertos,  consecuencia  del  Paro  Nacional), 

 seguido  de  la  percepción  de  inseguridad  por  motivos  de  violencia  presentada  en  las  fechas  de 

 marchas o protestas (73,64%) (Cotelco, 2021) 

 Finalmente,  el  2021  cerró  con  una  ocupación  hotelera  en  el  país  de  42,57%,  lejos  de  niveles 

 prepandemia (2019) cuando el dato fue 57%. 

 La Recuperación de la Industria Hotelera 

 Las  señales  de  recuperación  del  sector  hotelero  se  empezaron  a  ver  en  el  2022.  Entre  enero  y 

 diciembre  de  ese  año  la  ocupación  hotelera  en  el  país  cerró  en  61%,  subiendo  cuatro  puntos 

 porcentuales  comparado  con  2019  (57%)  (Cotelco,  2021).  Las  regiones  con  mejor  ocupación  en 

 2022,  de  acuerdo  con  el  informe  de  Cotelco,  fueron  San  Andrés,  Cartagena,  Quindío,  Antioquia 

 y Bogotá. 

 Por  su  parte,  el  2023  ha  sido  un  año  de  resultados  inesperados.  La  ocupación  entre  enero  y 

 julio  de  este  año  fue  de  58,73%,  mientras  que  en  el  mismo  periodo  de  2022  fue  de  59,56%, 

 cayendo  0,83  p.p.  Los  destinos  más  perjudicados  fueron  San  Andrés  y  Providencia,  Cesar, 
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 Santander,  Quindío,  Magdalena,  Atlántico,  Tolima  y  Alto  Magdalena,  Norte  de  Santander,  y 

 Risaralda (Cotelco, 2021). 

 En  julio,  especialmente,  el  gremio  de  hoteleros  en  Colombia,  Cotelco,  informó  que  la 

 ocupación  hotelera  alcanzó  un  61,03%,  comparado  con  el  65,97%  que  se  logró  en  julio  del  año 

 pasado.  De  acuerdo  con  la  entidad,  la  cifra  se  da  por  el  aumento  del  IVA  del  0%  al  19  %  en 

 hotelería, que volvió a regir desde el 1 de enero de 2023 y del 5% al 19% en tiquetes aéreos. 

 De  acuerdo  con  el  DANE,  en  el  total  nacional,  para  agosto  de  2023  el  porcentaje  de 

 ocupación  fue  54,0%,  en  agosto  de  2022  este  porcentaje  fue  58,5%.  El  principal  motivo  de  viaje 

 en  agosto  de  2023  fue  el  ocio,  contribuyendo  con  30,6  p.p.  al  porcentaje  de  ocupación  (DANE  y 

 Fontur Colombia, 2023). 

 Respecto  al  ingreso  de  turistas  internacionales  a  Colombia,  la  Organización  Mundial  del 

 Turismo  (OMT)  registró  un  crecimiento  exponencial  entre  enero  y  julio  de  2023.  Durante  ese 

 periodo  la  cifra  de  visitantes  no  residentes  superó  los  3,2  millones,  marcando  un  incremento  del 

 32,3%  en  comparación  con  el  mismo  período  del  año  anterior  en  2022,  según  la  presidenta  de 

 ProColombia,  Carmen  Caballero.  Estas  cifras  ubican  a  Colombia  como  el  octavo  país  a  nivel 

 mundial  en  términos  de  recuperación  turística  y  el  segundo  en  América,  después  de  El  Salvador 

 (Bloomberg, 2023). 

 Sector Hotelero en Quindío 

 Quindío  fue  una  de  las  regiones  del  país  más  afectadas  por  el  Covid-19,  ya  que  gran  parte  de 

 la  economía  del  departamento  proviene  del  turismo.  Entre  abril  y  mayo  de  2020  la  ocupación 

 cayó  al  0,01%  y  la  disminución  con  respecto  al  mismo  mes  del  año  anterior  se  situó  en  -31,72%, 

 por  efecto  de  la  cuarentena  decretada  por  el  gobierno  nacional.  Para  julio  de  ese  mismo  año,  la 
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 ocupación  descendió  a  0,58%  con  una  disminución  de  38,57%,  comparado  con  ese  mismo  mes 

 del 2019 (Cotelco, 2020). 

 Después  de  terminado  el  confinamiento,  el  departamento  del  Quindío  logró  entre  el  23  de 

 diciembre  de  2020  y  el  10  de  enero  de  2021,  la  mejor  ocupación  hotelera  en  Colombia, 

 comparado  con  otras  zonas  del  país.  Alcanzó  un  indicador  de  62,82  %,  según  Cotelco,  fueron 

 12,53 puntos porcentuales por debajo del indicador de la temporada pasada. 

 Por  esa  misma  línea  de  cifras  positivas,  al  cierre  del  2022,  la  ocupación  hotelera  en  el  Quindío 

 para  la  temporada  de  fin  de  año  fue  del  99%,  reactivándose  el  turismo  casi  que  en  su  totalidad  y 

 consolidándose  como  destino  turístico  competitivo  y  con  una  amplia  gama  de  atractivos  por 

 visitar y disfrutar  (Cotelco, 2023). 

 De  acuerdo  con  la  Encuesta  Mensual  de  Alojamiento  (EMA)  2023  el  porcentaje  de  ocupación 

 del  Eje  Cafetero  para  el  pasado  mes  de  agosto  fue  de  47,2%,  menos  del  porcentaje  alcanzado  en 

 agosto  de  2022,  cuando  se  registró  el  50,9%  de  ocupación.  El  principal  motivo  de  viaje  para  ese 

 mes fue el ocio, contribuyendo con 32,0 p.p. al porcentaje de ocupación. 

 Sobre  el  comportamiento  de  los  turistas  en  el  Quindío  los  datos  más  recientes  pertenecen  a  la 

 temporada  de  mitad  de  año,  junio  y  julio.  La  encuesta  realizada  por  el  Observatorio  de  Turismo 

 de  la  Cámara  de  Comercio  de  Armenia  y  Quindío  en  el  2023  revela  que  el  42,3%  de  los  turistas 

 que  visitaron  Quindío  en  esos  meses  lo  hicieron  por  primera  vez  y  un  57,7%  de  personas  siguen 

 eligiendo  el  Quindío  como  su  destino  para  vacaciones,  lo  cual  reitera  una  vez  más  el 

 reconocimiento  que  está  teniendo  el  departamento  como  destino  turístico.  En  la  encuesta  también 

 se  evidencia  un  aumento  del  3%  de  los  turistas  extranjeros  comparado  con  la  temporada  de 

 Semana Santa 2023. 
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 A  pesar  de  ser  uno  de  los  departamentos  más  pequeños  de  Colombia  y  no  ser  un  destino  de 

 playa  y  mar,  la  interminable  lista  de  recursos  naturales,  su  cultura,  su  gente,  su  clima,  su 

 gastronomía  y  sus  atractivos  turísticos  han  hecho  del  Quindío,  el  corazón  del  Eje  Cafetero,  una 

 de las zonas más visitadas en el país. 

 La  ocupación  hotelera  entre  junio  y  julio  del  2023  se  concentró  en  Armenia,  seguido  de 

 Salento con 16% y Montenegro 12,7%, como se ve en el gráfico. 

 Figura 3 

 Municipios del Quindío donde se hospedan los turistas. 

 Fuente: Figura tomada de la encuesta Mensual de Alojamiento (EMA) 
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 En  cuanto  a  los  municipios  preferidos  por  los  turistas  en  la  pasada  temporada  de  Semana 

 Santa  son  Salento  y  Filandia  con  un  porcentaje  de  visita  de  21.4%  y  17,4%  respectivamente, 

 debido  a  sus  atractivos  turísticos  como  el  paisaje  cultural  cafetero,  Valle  del  Cocora  y  la 

 arquitectura  colonial.  Le  sigue  Montenegro  con  un  porcentaje  equivalente  a  15,1%,  siendo  su 

 atractivo el Parque del Café.  (  Cámara de Comercio  de Armenia y Quindío, 2023). 

 Es  destacable  el  gran  potencial  turístico  de  los  parques  temáticos  que  funcionan  en  el 

 Quindío:  Parque  Nacional  del  Café,  Parque  Nacional  de  la  Cultura  Agropecuaria,  Parque 

 Recorrido  de  la  Cultura  Cafetera  Recuca,  Parque  Los  Arrieros,  y  entran  en  el  grupo  el  Jardín 

 Botánico  del  Quindío  y  el  Valle  del  Cocora,  que  además  de  ser  lugares  de  entretenimiento,  son 

 espacios  que  recrean  en  gran  medida  la  naturaleza,  los  recursos,  la  economía  y  las  tradiciones 

 quindianas. 

 Solo  el  Parque  Nacional  del  Café  recibió  en  el  año  2022,  un  total  de  808.435  visitantes,  que 

 comparado  con  la  cifra  del  2021  cuando  se  registraron  636.000  personas,  este  centro  de  atracción 

 tuvo un crecimiento interesante del 27% (Informe de gestión del Parque del Café, 2022). 

 Capacidad Hotelera del Quindío 

 En  el  2020,  año  más  reciente  en  los  datos  del  Observatorio  del  Quindío  sobre  hoteles,  se 

 reportaron  195  hoteles  con  RNT,  Registro  Nacional  de  Turismo,  el  cual  es  obligatorio  para  el 

 funcionamiento  de  este  tipo  de  negocios  (Gobernación  del  Quindío,  2020).  Siendo  los 

 municipios  de  Montenegro  (incluye  corregimiento  de  Pueblo  Tapao)  y  Quimbaya  donde  se 

 concentra  el  mayor  número  de  alojamientos  rurales,  solo  en  el  primero  había  disponibilidad  de 
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 1.588  habitaciones  en  el  2018,  año  más  reciente  del  informe  de  inventario  de  habitaciones 

 (Gobernación del Quindío, 2018). 

 Tabla 1 

 Inventario de hoteles urbanos con Registro Nacional de Turismo  (2018). 

 Fuente: Tabla del Registro Nacional de Turismo. 

 Tendencias en el Turismo 

 Después  de  que  en  el  mundo  superó  totalmente  la  pandemia  del  Covid-19,  las  personas  no 

 han  sido  las  mismas.  De  acuerdo  con  el  Top  Three  Travel  Trends  for  2023  de  Euromonitor,  se 

 espera  que  las  ofertas  basadas  en  valores,  como  deportes,  bienestar,  cultura  y  ecoturismo, 

 superen  a  los  paquetes  estándar  durante  el  período  2023-2027,  con  un  crecimiento  de  valor 

 promedio de más del 12% anual en el mundo. 

 Mayor  Equilibrio  Entre  la  Vida  Personal  y  Laboral.  De  acuerdo  con  ese  artículo  de 

 Euromonitor,  los  valores  de  los  consumidores  se  están  filtrando  en  todos  los  aspectos  de  sus 

 estilos  de  vida,  donde,  cada  vez  más,  la  elección  del  viaje  refleja  sus  intereses,  creencias  y 

 actitudes  hacia  la  vida.  Esto  se  resume  en  la  tendencia  de  viajes  mixtos  (o  “bleisure”),  donde  los 
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 consumidores  están  redefiniendo  su  equilibrio  entre  vida  personal  y  laboral  y  experimentando  el 

 placer de viajar, ya sea a través de políticas de trabajo desde cualquier lugar. 

 Más  Naturaleza.  Este  turismo  basado  en  naturaleza,  que  incluye  el  turismo  de  aventura,  el 

 ecoturismo  y  el  sol  y  el  mar  es  de  gran  interés  para  los  viajeros.  Se  espera  que  represente  el  57% 

 de  todos  los  paquetes  de  viajes  en  todo  el  mundo  solo  en  2023  (Euromonitor,  2023).  Estos 

 paquetes  abarcan  destinos  y  actividades  rurales,  de  playa  y  de  aventura,  a  medida  que  el  atractivo 

 de  la  naturaleza  y  lo  salvaje  continúa  creciendo  después  de  la  pandemia,  como  un  antídoto  a  la 

 urbanización en línea con las nuevas prácticas laborales híbridas. 

 Más  Bienestar.  Se  prevé  que  los  paquetes  turísticos  centrados  en  el  bienestar  holístico,  desde 

 retiros  de  yoga  hasta  spas  de  destino,  alcancen  los  29.300  millones  de  dólares  en  2023 

 (Euromonitor, 2023). El objetivo es relajarse y desconectarse de sus vidas ocupadas. 

 Más  Turismo  Sostenible.  Según  encuesta  de  viajes,  enviada  por  Euromonitor  en  abril  de 

 2022  (Euromonitor,  2023),  el  57,3%  de  los  encuestados  señaló  que  pagaría  más  por  productos  y 

 servicios  sostenibles,  como  el  uso  de  energías  renovables,  la  compensación  de  carbono,  el  pago 

 de un salario justo o el abastecimiento de alimentos y bebidas locales. 

 Adoptar  objetivos  de  emisiones  netas  cero  es  la  siguiente  etapa  del  turismo  sostenible,  según 

 el  informe  de  Euromonitor  que  afirma  que  ya  hay  hoteles  en  Dinamarca  que  han  incluido  como 

 valor  a  su  oferta  las  emisiones  netas  cero.  Desde  Google  hasta  Skyscanner  y  Trip.com  están 

 adoptando una mayor transparencia con respecto al carbono en el momento de la reserva. 

 Más  Experiencias  Auténticas.  De  acuerdo  con  el  2023  Global  Travel  Trends  Report  de 

 American  Express  Travel  (Euromonitor,  2023),  en  el  top  1  de  las  tendencias  de  los  viajeros  está 

 la  búsqueda  de  experiencias  auténticas  que  les  den  una  idea  de  la  cultura  local  y  les  permitan 

 explorar  gemas  ocultas  que  sus  amigos  en  casa  no  conocen.  También  quieren  saber  que  las 
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 decisiones  que  toman  mientras  viajan  pueden  tener  un  impacto  positivo  en  los  destinos  que 

 visitan  y  quieren  que  el  dinero  que  gastan  en  vacaciones  se  destine  a  apoyar  a  la  comunidad 

 local. 

 Más  Inspiración  en  Redes  Sociales.  La  próxima  generación  de  viajeros,  según  American 

 Express  Travel  también  está  fuertemente  influenciada  por  las  redes  sociales  y  la  cultura  pop.  El 

 70%  de  los  encuestados  de  la  Generación  Z  y  los  Millennials  coinciden  en  que  se  sintieron 

 inspirados  a  visitar  un  destino  después  de  verlo  en  un  programa  de  televisión,  una  fuente  de 

 noticias  o  una  película.  El  61%  de  estos  viajeros  más  jóvenes  dice  que  ha  elegido  un  destino 

 porque  se  ve  genial  en  fotos  o  vídeos,  en  comparación  con  sólo  el  49%  de  los  encuestados  en 

 general (American Express Travel, 2023). 

 Más  Gastronomía.  Otro  de  los  factores  que  inciden  en  el  próximo  destino  de  viaje  es  la 

 gastronomía.  El  47%  de  la  Generación  Z  y  los  Millennials  dicen  que  han  planeado  un  viaje 

 completo  para  visitar  un  restaurante  específico,  en  comparación  con  el  37%  de  los  encuestados 

 en  general.  Además,  el  45%  de  la  Generación  Z  y  los  Millennials  dicen  que  han  planeado  un 

 viaje  para  asistir  a  un  festival  gastronómico,  en  comparación  con  solo  el  35%  de  todos  los 

 encuestados (American Express Travel, 2023). 

 Análisis de la Empresa 

 Actualmente,  los  ingresos  del  hotel  no  provienen  aún  de  hospedaje  sino  de  la  venta  de 

 productos  cultivados,  como  aguacates,  plátanos,  bananos,  yuca  y  desde  hace  poco  maracuyá,  los 

 cuales  alcanzan  un  ingreso  promedio  mensual  cercanos  a  los  $11.000.000.  Por  el  momento,  la 

 empresa  es  autosostenible  en  cuanto  al  pago  de  sus  empleados,  mantenimiento  de  cultivos  y 

 áreas comunes y alimento para las gallinas y perros que habitan en el terreno del hotel. 
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 Sin  embargo,  el  Hotel  Cathaleya  aún  no  ha  sido  ofertado  a  personas  diferentes  al  círculo 

 familiar  y  amigos  de  los  propietarios,  por  lo  que  de  las  13  habitaciones  que  hoy  tiene  el  hotel  no 

 se ha recibido aún ingresos. 

 Bajo  esta  situación,  los  ingresos  actuales  no  alcanzan  para  financiar  la  construcción  de  28 

 habitaciones  más  que  se  tiene  proyectado  para  finales  del  año  2024,  para  un  total  de  41 

 habitaciones  habilitadas  con  capacidad  instalada  de  114  personas.  Para  solventar  esto,  los 

 propietarios  inyectan  dinero  al  proyecto  desde  sus  fuentes  de  ingreso  externas  al  mismo,  como 

 son el motel que tiene en la ciudad de Cali y préstamos a entidades bancarias. 

 Al  terminar  el  2024  también  se  tiene  proyectado  la  construcción  del  restaurante  y  del  salón 

 social.  Y  después  de  abrir  al  público  y  empezar  a  tener  una  ocupación  significativa,  se 

 construirán 10 cabañas, 5 familiares y 5 sólo parejas para finales del año 2026.  

 Para  cumplir  con  la  misión  del  hotel,  que  es  brindar  una  experiencia  inolvidable  de  descanso, 

 es  sumamente  indispensable  el  establecimiento  de  macroprocesos  y  procesos  de  apoyo  que 

 permitan  a  la  empresa  llevar  a  cabo  cada  una  de  las  actividades  que  se  requieran  para  que  los 

 clientes  estén  a  gusto  y  así  elijan  este  hotel  como  uno  de  sus  favoritos  al  momento  de  hospedarse 

 en el Quindío. 

 Estructura de Costos 

 La estructura de costos del hotel Cathaleya se realizó con base a los siguientes factores: 

 ●  Porcentaje de ocupación promedio del  hotel del 80%  durante el año. 

 ●  Impuestos:  En  este  rubro  se  tuvo  en  cuenta  el  impuesto  sobre  la  renta  y  complementario 

 que  corresponde  al  35% que  deben  pagar  las  empresas  contribuyentes  por  las  ganancias 

 obtenidas. Se usó el porcentaje vigente para el año 2023. 
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 ●  Seguros:  Se  tomaron  los  seguros  que  se  consideran  para  el  tipo  de  hotel  los  más 

 adecuados  para  una  correcta  prestación  del  servicio  y  cobertura  en  todas  las  áreas  de  este. 

 Después  se  realizó  un  estimado  de  precios  y  ese  valor  se  tuvo  en  cuenta  al  momento  de 

 ponerlo en la estructura de costos.  

 ●  Seguro  de  Daños  Materiales:  Cubren  al  hotel  en  caso  de  presentarse  accidentes  como 

 un incendio, explosión y también daños ocasionados por el agua como las goteras.  

 ●  Seguro  Contra  Robo:  Los  establecimientos  de  servicio  son  muy  vulnerables  ante  los 

 robos  y  aún  más  cuando  los  que  ingresan  llevan  maletas  ya  que  se  puede  facilitar  esta 

 actividad,  por  eso  consideramos  muy  importante  cubrirnos  y  protegernos  ante 

 posibles robos de dinero en efectivo, en parqueaderos y por supuesto en habitaciones.  

 ●  Seguro  de  Responsabilidad  Civil:  Si  llegara  a  ocurrir  un  accidente  por  causa  de  algún 

 daño  en  el  hotel  como  desprendimiento  en  uno  de  los  edificios  de  las  habitaciones  o 

 quizás  en  las  zonas  comunes,  con  este  seguro  se  logra  indemnizar  a  la  persona 

 afectada.   

 ●  Seguro  de  Accidentes  de  Empleados.  Para  lograr  llevar  a  cabo  la  prestación  del 

 servicio  del  hotel  se  necesita  personal,  el  cual  se  puede  ver  expuesto  a  diferentes 

 accidentes  sobre  todos  aquellos  que  desempeñan  labores  de  limpieza  y 

 mantenimiento;  con  este  seguro  se  cubren  indemnizaciones  y  gastos  médicos  en  caso 

 de ser necesario.  

 ●  Seguro  de  Maquinaria  y  Equipo:  Arreglo  de  maquinaria  como  por  ejemplo  motor  de 

 piscinas, ascensor y equipos de cómputo. 



 39 

 Tabla 2 

 Estructura de costos del Hotel Cathaleya. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 

 Macroprocesos 

 Para  cumplir  con  la  misión  del  hotel,  que  es  brindar  una  experiencia  inolvidable  de  descanso, 

 es  sumamente  indispensable  el  establecimiento  de  macroprocesos  y  procesos  de  apoyo  que 

 permitan  a  la  empresa  llevar  a  cabo  cada  una  de  las  actividades  que  se  requieran  para  que  los 
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 clientes  estén  a  gusto  y  así  elijan  este  hotel  como  uno  de  sus  favoritos  al  momento  de  hospedarse 

 en el Quindío. 

 Tabla 3 

 Estructura de macroprocesos del Hotel Cathaleya. 

   Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Proceso Crítico en el Hotel Cathaleya 

 Dentro  de  los  macroprocesos  que  existen  en  las  empresas  están  aquellos  llamados  procesos 

 críticos  sin  los  cuales  no  sería  posible  realizar  la  actividad  a  la  cual  se  dedica  la  misma;  en  este 

 caso, para el hotel hemos elegido dos de ellos, el  check-in  y  check-out. 

 Check-in.  A  continuación,  se  mencionan  los  problemas  y  desafíos  que  podrían  presentarse 

 por fallas o inexistencia de este proceso: 

 ●  Inconvenientes  para  los  Huéspedes:  Los  huéspedes  podrían  experimentar  retrasos 

 en  acceder  a  sus  habitaciones  o  incluso  quedarse  sin  alojamiento  si  el  hotel  no  puede 

 procesar su registro. Esto generaría insatisfacción y molestias entre los clientes. 

 ●  Pérdida  de  Ingresos:  Si  los  huéspedes  no  pueden  registrarse,  el  hotel  corre  el  riesgo 

 de  perder  ingresos  si  estos  deciden  cancelar  su  reserva  o  buscar  alojamiento  en  otro 

 lugar. 

 ●  Impacto  en  la  Organización:  La  imposibilidad  de  realizar  check-in  afectaría  la 

 logística  y  la  organización  del  hotel.  Podría  generar  caos  en  la  gestión  de  las 

 habitaciones y los servicios. 

 ●  Imagen  y  Reputación:  Una  mala  experiencia  en  el  proceso  de  check-in  afectaría  la 

 percepción  del  hotel.  Los  clientes  insatisfechos  podrían  dejar  reseñas  negativas,  lo 

 que podría perjudicar la reputación del establecimiento. 

 ●  Problemas  Operativos:  El  personal  del  hotel  podría  enfrentar  dificultades  operativas 

 al  no  poder  asignar  habitaciones,  gestionar  las  llegadas  y  coordinar  los  servicios 

 adicionales para los huéspedes. 

 En  general,  el  proceso  de  check-in  es  fundamental  para  el  funcionamiento  fluido  de  un  hotel. 

 Si  este  proceso  no  se  puede  realizar,  puede  causar  varios  inconvenientes  que  afectarían  tanto  a 
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 los  huéspedes  como  al  propio  negocio.  Es  fundamental  contar  con  sistemas  y  procedimientos  que 

 permitan realizar el registro de manera eficiente y sin contratiempos. 

 Para ilustrar cómo se llevaría a cabo este proceso se presenta la siguiente figura: 

 Figura 4 

 Proceso de check-in en el hotel Cathaleya. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 En  esta  figura  puede  observarse  el  proceso  del  check  in  en  términos  generales  y  suponiendo 

 que  todo  marcha  bien  tanto  con  reservas,  sistema  e  información  de  clientes  mayores  y  menores 

 de  edad.  Sin  embargo,  es  claro  que  pueden  existir  fallas  en  los  sistemas,  bajones  de  energía, 

 daños  de  equipos  entre  otros  accidentes  que  pueden  entorpecer  este  proceso;  por  lo  cual  se  tendrá 

 un proceso de contingencia de  check  -in que se explica  a continuación: 

 1.  Recepción del Cliente: 

 ●  Saludar cordialmente al cliente que llega para registrarse. 

 ●  Informar  al  cliente  sobre  la  situación  del  sistema  informático  y  ofrecer  disculpas  por 

 cualquier inconveniente. 

 2.  Ofrecer Alternativas: 

 ●  Explicar  al  cliente  que,  debido  a  una  falla  en  el  sistema  electrónico,  se  realizará  un 

 registro manual para garantizar su registro en el hotel. 

 3.  Proporcionar un Formulario de Registro en Papel: 

 ●  Entregar  al  cliente  un  formulario  impreso  para  que  complete  la  información  necesaria, 

 que  incluirá  campos  como  nombre,  dirección,  información  de  contacto,  detalles  de  la 

 reserva y cualquier requisito especial. 

 4.  Verificación de identidad y detalles de la reserva: 

 ●  Verificar  manualmente  la  identificación  del  cliente  (pasaporte,  documento  de  identidad) 

 para confirmar la identidad y los detalles de la reserva. 
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 ●  Asignar  la  habitación  de  acuerdo  con  las  preferencias  del  cliente  y  las  capacidades  del 

 hotel. 

 5.  Registro Manual: 

 ●  Llevar  a  cabo  un  registro  manual  de  la  información  proporcionada  por  el  cliente  en  el 

 formulario  en  un  libro  de  registro  especial  o  una  hoja  de  cálculo  preparada  para  este 

 propósito,  que  incluya  los  detalles  de  la  reserva  y  cualquier  observación  adicional 

 relevante. 

 6.  Confirmación con el Cliente: 

 ●  Revisar  la  información  registrada  con  el  cliente  para  asegurarse  de  que  sea  precisa  y 

 completa. 

 7.  Seguimiento y Transferencia de Datos: 

 ●  Una  vez  que  se  solucione  la  falla  del  sistema,  transferir  la  información  recopilada 

 manualmente  al  sistema  electrónico  para  asegurar  que  los  registros  estén  completos  y 

 actualizados. 

 Además  de  problemas  técnicos  que  pueden  presentarse  en  este  proceso,  también  es  importante 

 tener  en  cuenta  que  la  explotación  sexual  de  menores  de  edad  es  una  realidad  y  que  los 

 establecimientos  de  hospedaje  pueden  prestarse  para  tal  práctica;  de  acuerdo  a  lo  establecido   en 

 la  ley  679  del  3  de  agosto  de  2001  expedida  por  el  Congreso  de  la  República  y  la  Ley  336  de 

 2009,  por   medio  de   las  cuales  se  promueve  la  prevención  y  la  denuncia  de  explotación, 

 pornografía  y  turismo  sexual  con  menores  de  edad,   como  empresa  estamos  comprometidos  y 
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 también  obligados   a   denunciar  cualquier  sospecha   o   certeza  de  estos   actos  y  tomar  medidas 

 para prevenirlos en nuestras instalaciones.  

 Dicho  lo  anterior,  para  llevar  a  cabo  el  check-in  de  manera  que  como  empresa  podamos 

 protegernos  y  además  como  entidad  jurídica  aportemos  a  la  prevención  de  estos  actos  que  dañan 

 a tantos menores, se tendrán las siguientes políticas: 

 ●  Registro  de  Menores  de  Edad:  Menores  de  edad  que  quieran  hospedarse  en  el  hotel  y 

 no  estén  con  sus  padres,  deben presentar  un  permiso  de  alojamiento  firmado  y 

 autenticado  en  notaría  por  ambos  padres  de  acuerdo  con  la  ley  1098  del  2006  y  ley  1336 

 del 2009. 

 ●  Entrenamiento  del  Personal:  Proporcionar  capacitación  periódica  a  todo  el  personal  del 

 hotel,  incluyendo  recepcionistas,  personal  de  seguridad  y  limpieza,  sobre  cómo 

 identificar  señales  de  posible  explotación  sexual  de  menores  y  cómo  reportar  sospechas 

 adecuadamente. 

 ●  Prohibición  de  Acceso  a  Desconocidos:  Restringir  el  acceso  de  personas  no  registradas 

 en  el  hotel  a  las  áreas  comunes,  incluyendo  las  piscinas  y  otros  espacios  donde  los  niños 

 podrían estar presentes sin supervisión. 

 ●  Revisión  de  Reservas  Sospechosas:  Revisar  cuidadosamente  reservas  que  involucren 

 una  habitación  ocupada  por  un  adulto  con  múltiples  menores  de  edad,  especialmente  si  no 

 hay una relación familiar clara o justificación para tal situación. 

 Check-out.  Del  mismo  modo  que  por  la  ausencia  o  fallas  en  el  proceso  del  check-in  se  pueden 

 presentar  una  serie  de  problemas,  las  fallas  en  el  proceso  de  check-out  puede  traer  desafíos  que 

 podrían  afectar  la  eficiencia  operativa  y  la  satisfacción  del  cliente.  Algunos  de  los  problemas  que 

 podrían surgir incluyen: 
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 ●  Falta  de  Control  sobre  la  Disponibilidad  de  Habitaciones:  Sin  un  proceso  de 

 check-out  formal,  el  personal  del  hotel  puede  tener  dificultades  para  saber  cuándo 

 una  habitación  ha  sido  desocupada  y  está  lista  para  ser  limpiada  y  asignada  a  otro 

 huésped,  lo  que  podría  resultar  en  overbooking  o  asignar  habitaciones  que  no  han 

 sido adecuadamente preparadas. 

 ●  Ineficiencia  en  la  Administración  de  Inventario:  La  falta  de  un  proceso  de 

 check-out  dificulta  mantener  un  inventario  preciso  de  habitaciones  disponibles,  lo 

 que  puede  llevar  a  errores  en  la  asignación  de  habitaciones  y  en  la  gestión  de 

 reservas. 

 ●  Problemas  con  la  Facturación  y  Cobro:  Un  proceso  de  check-out  formal  es 

 crucial  para  finalizar  la  estadía  de  un  huésped  y  procesar  adecuadamente  el  pago, 

 incluyendo  la  verificación  de  posibles  cargos  adicionales,  consumos  en  el  hotel, 

 daños que pudo realizado el huésped durante su estadía, etc.  

 ●  Repercusión  en  la  Gestión  de  Estadísticas  y  Datos:  La  falta  de  un  registro 

 formal  de  check-out  puede  complicar  la  recopilación  de  datos  estadísticos  y 

 análisis  de  ocupación  del  hotel,  lo  que  dificultará  la  toma  de  decisiones 

 estratégicas. 

 En  resumen,  un  proceso  de  check-out  es  esencial  para  mantener  un  flujo  de  operaciones 

 eficiente  en  un  hotel,  asegurando  que  las  habitaciones  estén  disponibles  para  los  nuevos 

 huéspedes,  permitiendo  el  cobro  adecuado  por  servicios  adicionales,  manteniendo  un  control 

 preciso del inventario y garantizando una experiencia satisfactoria para los clientes. 

 A  continuación,  se  presenta  la  siguiente  figura  para  ilustrar  los  pasos  involucrados  en  este 

 proceso: 
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 Figura 5 

 Proceso automatizado de check-out en el Hotel Cathaleya. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 



 48 

 Teniendo  en  cuenta  que  esta  figura  representa  el  proceso  llevado  de  la  forma  habitual  con  el 

 sistema  que  en  su  momento  se  esté  trabajando,  en  caso  tal  de  que  no  se  pueda  realizar  a  través  de 

 estos medios, se gestionará manualmente siguiendo esto pasos:  

 Figura 6 

 Proceso manual de check-out en el Hotel Cathaleya. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 1.  Procedimiento  de  Emergencia  Impreso:  Se  tendrán  formularios  impresos  para  el  check 

 out  en  caso  de  fallo  del  sistema.  Estos  formularios  incluirán  detalles  como  nombre  del 

 huésped, número de habitación, fechas de estancia, cargos por servicios adicionales, etc. 

 2.  Personal  Capacitado  :  Contar  con  personal  capacitado  y  disponible  en  la  recepción  del 

 hotel  para  ayudar  a  los  huéspedes  en  el  proceso  de  check  out  manual.  Este  personal  estará 

 al  tanto  del  procedimiento  alternativo  y  será  capaz  de  completar  los  documentos 

 necesarios. 

 3.  Verificación  de  Detalles:  Se  revisarán  manualmente  los  detalles  de  la  factura  del 

 huésped,  incluyendo  cargos  por  habitación,  servicios  adicionales,  comidas,  etc. 

 Asegurando que toda la información sea precisa y esté registrada correctamente. 

 4.  Firma  y  Confirmación:  Se  proporcionará  al  huésped  una  copia  impresa  de  la  factura 

 detallada  y  se  solicitará  su  firma  para  confirmar  que  los  cargos  son  correctos.  También  se 

 enviará  esta  información  por  correo  electrónico  una  vez  que  el  sistema  esté  funcionando 

 correctamente. 

 5.  Opciones  de  Pago  Alternativas:  Si  el  sistema  de  pago  electrónico  no  está  disponible,  se 

 ofrecerán  opciones  de  pago  alternativas,  como  efectivo,  tarjeta  de  crédito/débito  manual 

 (a través de una terminal que no dependa del sistema) o transferencias bancarias. 

 6.  Registro  Manual:  Se  registrará  adecuadamente  el  check  out  manual  en  el  sistema  una 

 vez que vuelva a estar operativo para mantener un registro preciso de la información. 
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 Matriz DOFA 

 Tabla 4. 

 Matriz DOFA del Hotel Cathaleya. 

 N° 
 ANÁLISIS INTERNO  ANÁLISIS EXTERNO 

 FORTALEZAS  DEBILIDADES  OPORTUNIDADES  AMENAZAS 

 1  Ubicación 

 privilegiada para el 

 descanso y conexión 

 con la naturaleza, 

 además de la 

 cercanía a sitios 

 turísticos clave de la 

 región como el 

 Parque Nacional del 

 Café. 

 El fin de la exención 

 del IVA para 

 hotelería y turismo 

 no nos va a permitir 

 ser flexible en  una 

 estrategia de precios 

 competitiva. 

 Interés de los turistas 

 por destinos y hoteles 

 sostenibles, de 

 acuerdo con el 

 informe Viajes 

 Sostenibles 2023 de 

 Booking.com 

 Incremento de las 

 tasas de interés por 

 parte del Banco de la 

 República, hasta el 

 13,25% anual. 
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 2  Las prácticas 

 ecológicas del hotel 

 se integran  a través 

 de actividades 

 lúdicas a los 

 huéspedes para que 

 vivan una 

 experiencia 

 inolvidable. 

 Aún no hay personal 

 contratado con 

 funciones específicas 

 dentro del hotel. 

 La población en 

 Colombia envejece, 

 así que los mayores de 

 65 años es un público 

 al que el sector 

 turismo tendrá que 

 prestar más atención. 

 Quindío fue el 

 quinto departamento 

 con más baja caída 

 en ocupación 

 hotelera entre enero 

 y septiembre del 

 2023, según informe 

 de Cotelco. 

 3  Dos modalidades de 

 hospedajes: 

 habitación y cabaña 

 pensados para finales 

 del 2024. 

 No se está realizando 

 aún publicidad del 

 hotel ni se ha 

 realizado un plan de 

 comunicación. 

 Llegada de más 

 turistas 

 internacionales a 

 Colombia por la 

 divisa, entre enero y 

 julio de este año los 

 visitantes no 

 residentes crecieron 

 32,3 % respecto al 

 mismo periodo de 

 2022 

 Cercanía a los 

 hoteles de Quindío 

 de mayor 

 competitividad. 

 También las 

 alternativas de 

 hospedaje como 

 hostales y posadas 

 que son de más 

 preferencia para los 

 extranjeros 

 aventureros. 
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 4  El hotel está en 

 proceso de ser 

 autosostenible en 

 alimentación, gracias 

 a los cultivos 

 sembrados alrededor 

 del hotel. 

 Limitación en 

 presupuesto para una 

 buena estructura 

 digital del hotel 

 porque se está 

 invirtiendo en 

 instalaciones físicas. 

 El boom de los viajes 

 con mascotas. siete de 

 cada 10 jóvenes están 

 dispuestos a viajar con 

 sus animales de 

 compañía, de acuerdo 

 con estudios de la 

 plataforma Booking. 

 Incremento del 

 precio de la gasolina 

 y de los peajes en el 

 2024. 

 5 

 La inversión del 

 hotel en energías 

 renovables. 

 El hotel no está 

 inscrito en el RNT, 

 Registro Nacional de 

 Turismo, en el cual 

 deben inscribirse 

 todos los prestadores 

 de servicios 

 turísticos que 

 efectúen sus 

 El Plan Sectorial de 

 Turismo 2022-2026 

 beneficiará a los 

 hoteles campestres 

 que le apuesta al 

 turismo sostenible y 

 dentro de su oferta de 

 valor tiene varias 

 acciones que apuntan 

 Poco personal en la 

 zona altamente 

 capacitado para 

 trabajar en turismo. 
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 operaciones en 

 Colombia. 

 a la conservación de 

 bosques, recursos 

 naturales, cultivos y 

 patrimonio cultural de 

 las zonas. 

 6.  Experiencia de los 

 propietarios del hotel 

 en el servicio de 

 hospedaje. 

 Incentivos  tributarios 

 del  gobierno,  a  través 

 de  la  Ley  1715  de 

 2014 

 La reforma laboral 

 que plantea el 

 gobierno incrementa 

 un 12% adicional en 

 jornadas diurnas, 

 nocturnas, 

 dominicales y 

 festivos. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 

 Cruce de variables 

 En  las  estrategias  FO  se  usan  las  fuerzas  internas  de  la  empresa  para  aprovechar  la  ventaja  de 

 las  oportunidades  externas.  Mientras  que  en  las  estrategias  FA  se  aprovechan  las  fuerzas  de  la 

 empresa  para  evitar  o  disminuir  las  repercusiones  de  las  amenazas  externas.  En  cuanto  a  las 

 estrategias  DO  se  pretenden  superar  las  debilidades  internas  aprovechando  las  oportunidades 

 externas.  Y  finalmente  las  e  strategias  DA  son  tácticas  defensivas  que  pretenden  disminuir  las 

 debilidades internas y evitar las amenazas del entorno. 
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 Tabla 5 

 Cruce de variables de la Matriz DOFA del Hotel Cathaleya. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Marco teórico 

 La  importancia  de  elaborar  un  plan  de  mercadeo  se  fundamenta  en  varios  aspectos  que  son 

 respaldados  por  diversos  autores  académicos  en  el  campo  del  marketing.  De  acuerdo  con  Philip 

 Kotler,  un  plan  de  mercadeo  ayuda  a  establecer  la  orientación  estratégica  de  una  organización  en 

 términos  de  cómo  va  a  competir  en  el  mercado  y  lograr  sus  objetivos  a  largo  plazo.  Para  lograrlo 

 hay  que  coordinar  y  alinear  los  esfuerzos  con  los  objetivos  generales  de  la  empresa,  asegurando 

 coherencia en las acciones (Kotler, P. and Armstrong, G., 2012). 

 Construir  un  buen  plan  de  mercadeo  permitirá  además  conocer  más  a  fondo  el  mercado  al  que 

 pertenece  la  organización,  tomar  decisiones  informadas,  evaluar  esas  decisiones,  optimizar 

 recursos y adaptarse al cambio. 

 Para  Stanton,  Etzel  y  Walker  una  investigación  exhaustiva  del  mercado  proporciona  un 

 conocimiento  profundo  del  entorno  competitivo,  las  tendencias  del  consumidor,  las 

 oportunidades  y  amenazas  del  mercado,  y  ayuda  a  identificar  segmentos  de  mercado  relevantes 

 (Stanton, William J.; ETZEL, Michael J. y WALKER, Bruce J., 2007). 

 Entre  los  aportes  teóricos  de  estos  destacados  autores  del  marketing  está  la  segmentación  de 

 mercado,  destacando  la  importancia  de  dividir  el  mercado  en  segmentos  homogéneos  en  función 

 de  características  demográficas,  psicográficas,  geográficas  o  conductuales;  y  luego  posicionar 

 productos o servicios de manera única en esos segmentos para obtener ventajas competitivas. 

 Stanton,  Etzel,  y  Walker  también  hacen  énfasis  en  la  investigación  cualitativa  y  cuantitativa. 

 Reconocen  la  importancia  de  combinar  estos  métodos  en  la  investigación  de  mercado,  aseguran 

 que  las  entrevistas  en  profundidad  y  los  grupos  focales  proporcionan  una  comprensión  más 

 profunda  y  detallada,  mientras  que  los  métodos  cuantitativos,  como  encuestas  y  análisis 

 estadísticos, pueden ofrecer datos más amplios y generalizables. 
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 La  información  obtenida  de  esa  investigación  exhaustiva  permite  tomar  decisiones 

 informadas,  evaluar  las  estrategias  propuestas  y  optimizar  los  recursos,  para  este  último,  Kotler 

 afirma  que  un  plan  de  mercadeo  debe  proporcionar  una  guía  para  la  asignación  de  presupuestos, 

 según los objetivos establecidos. 

 El marketing en la humanización de la tecnología 

 El  marketing  ha  evolucionado,  pasando  de  estar  centrado  en  procesos  y  productos  de  mejor 

 calidad  (Marketing  1.0)  a  estar  centrado  en  el  comportamiento  del  consumidor  (Marketing  2.0), 

 para  luego  enfocarse  en  el  ser  humano  y  la  humanización  de  la  marca  (Marketing  3.0),  después 

 entró  en  la  era  digital  (Marketing  4.0),  y  ahora  se  concentra  en  los  desafíos  que  la  tecnología  ha 

 traído a la humanidad. (Marketing 5.0). 

 Definido  por  Philip  Kotler,  Marketing  5.0  es  la  aplicación  de  tecnologías  que  imitan  a  los 

 humanos  para  crear,  comunicar,  entregar  y  mejorar  el  valor,  y  el  desafío  de  las  empresas  es 

 encontrar  el  punto  donde  pueden  encajar  las  máquinas  y  las  personas  y  ofrecer  el  mayor  valor  a 

 lo largo del recorrido del cliente (  Kotler, P., Kartajaya,  H., & Setiawan, I., 2021).  

 De  ahí,  que  Kotler  haya  determinado  cinco  formas  en  que  la  tecnología  puede  impulsar  las 

 prácticas  de  marketing:  El  primero  es  el  marketing  de  datos,  puntualmente  se  refiere  al  big  data, 

 y  desde  esta  perspectiva  las  decisiones  deben  plantearse  con  base  a  datos  de  variedad  de  fuentes 

 confiables. 

 El  segundo  componente  es  el  marketing  predictivo,  el  cual  se  refiere  al  uso  de  análisis 

 predictivos  en  busca  de  patrones  de  comportamiento  y  tendencias  del  mercado para  predecir  los 

 resultados  de  marketing  y  prepararse  mejor  para  las  oportunidades  y  amenazas,  lo  que  ahorra 

 tiempo  y  costos  a  las  empresas,  ya  que  pueden  crear  un  modelo  de  mercado  potencial  y  actuar  en 
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 consecuencia.  Para  llevar  a  cabo  un  análisis  predictivo  las  organizaciones  deben  contar  con 

 sistemas de datos y políticas de uso (  Kotler, P.,  Kartajaya, H., & Setiawan, I., 2021).  

 El  tercero  es  el  marketing  contextual,  que  consiste  en  analizar  el  entorno  físico  e  informativo 

 del  consumidor  a  través  de  las  interfaces  disponibles  de  los  gadgets.  La  intención,  de  acuerdo 

 con  Kotler,  es  crear  una  experiencia  personalizada,  acorde  al  contexto  de  cada  consumidor,  como 

 se  viene  realizando  a  través  de  correos  electrónicos  o  anuncios  personalizados  en  Internet, 

 basados    en  el  historial  de  navegación  de  una  persona.  El  reto  es  hacer  posible  esto  en  el  mundo 

 físico, con una nueva experiencia de consumo. 

 El  cuarto  componente  es  el  marketing  aumentado,  mediante  el  uso  de  tecnologías  que 

 mejoran  las  interacciones  con  los  clientes,  como  chatbots  y  asistentes  virtuales  que  brindan  un 

 servicio  optimizado  y  personalizado,  sin  perder  la  humanidad  que  los  asistentes  deben  tener  con 

 las personas. 

 Por  último,  está  el  marketing  ágil,  que  como  lo  plantea  Kotler,  se  trata  de  conformar  equipos 

 multidisciplinarios,  flexibles,  colaborativos  y  capaces  de  reaccionar  tanto  a  entornos  internos 

 como  externos  para  crear  campañas  de  marketing  altamente  efectivas.  En  un  escenario  de 

 cambios  constantes  y  rápidos,  las  organizaciones  deben  contar  con  profesionales  ágiles  para 

 responder a las exigencias del mercado. 

 Basados  en  estos  cinco  componentes,  las  empresas  hoy  tienen  varios  retos,  entre  ellos, 

 empezar  a  usar  tecnologías  como  la  inteligencia  artificial,  crear  su  propio  ecosistema  de  datos  y 

  definir  políticas  de  acuerdo  con  la  Ley  General  de  Protección  de  Datos  Personales;  también 

 implementar  metodologías  ágiles  de  gestión  de  proyectos  como  agile  marketing  (Blog  digital 

 TOTVS,  2023),  que  propone  pensar  en  ciclos  cortos,  enfocarse  en  acciones  y  priorizar  métricas 
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 para  encontrar  errores  más  rápido,  probar  suposiciones,  superar  desafíos  y  lograr  resultados  de 

 una manera ágil. 

 Pero  el  verdadero  fin  es  que  las  empresas  demuestren  cómo  la  tecnología,  aplicada  de  forma 

 adecuada,  puede  aumentar  el  grado  de  felicidad  de  las  personas,  en  lugar  de  crear  barreras  o 

 acabar  con  las  relaciones  sociales,  porque  el  propósito  del  marketing,  como  lo  afirma  Kotler, 

 siempre  es  mejorar  la  vida  de  las  personas  y  contribuir  al  bien  común  (  Kotler,  P.,  Kartajaya,  H., 

 & Setiawan, I., 2021).  

 Construcción de marca 

 En  la  elaboración  del  plan  de  mercadeo  del  Hotel  Cathaleya  es  clave  abordar  el  tema  de 

 construcción  de  marca,  y  en  marketing  varios  autores  han  contribuido  con  sus  ideas  y  teorías  en 

 este campo desde hace varios años. 

 David  Aaker,  autor  del  libro  Building  Strong  Brands,  destaca  ocho  conceptos  clave  en  la 

 construcción  de  marcas  poderosas:  identidad  de  marca,  equidad  de  marca,  elementos  de  marca, 

 extensión  de  marca,  gestión  de  marca  global,  gestión  de  la  marca  en  crisis,  valor  del  cliente  y 

 coherencia de marca. 

 Especialmente  sobre  el  concepto  de  identidad  de  marca,  Aaker  es  reconocido  por  el  modelo 

 propuesto  compuesto  por  cuatro  categorías:  marca  como  producto,  marca  como  organización, 

 marca  como  persona  y  marca  como  símbolo;  la  premisa  de  este  modelo  se  basa  en  la  relación  de 

 la  marca  con  otros  aspectos  de  su  gestión  (funcionales,  emocionales  y  de  expresión),  además,  de, 

 la credibilidad como apoyo a otras marcas (Aaker, D. A.,1996). 
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 Figura 7 

 Modelo de identidad de marca de David Aaker. 

 Fuente: figura tomada de la página web www.bakedbrand.com 

 Otro  de  los  modelos  de  identidad  de  marca  reconocidos  es  el  propuesto  por  Jean-Noël 

 Kapferer,  experto  en  branding  y  marketing,  que  ha  llamado  a  su  modelo  Brand  Identity  Prism  ,  y 

 lo  explica  en  su  libro  Strategic  Brand  Management:  New  Approaches  to  Creating  and 

 Evaluating Brand Equity  . 

 El  modelo  de  Kapferer  tiene  tres  categorías:  personalidad  de  marca,  cultura  organizacional  y 

 mentalización;  y  estas  descritas  en  sentido  de  imagen  física,  relación  y  reflejos;  para  de  esta 

 manera  conectar  la  imagen  del  emisor  con  la  imagen  del  receptor,  que  para  el  caso  es  empresa  y 

 consumidor respectivamente (Keller, K. L., 2013). 
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 Este  modelo  es  visualizado  como  un  prisma  con  estos  seis  lados,  y  cada  uno  de  los  elementos 

 mencionados  anteriormente  representa  un  aspecto  clave  de  la  identidad  de  la  marca.  Al 

 comprender  y  gestionar  estos  elementos,  las  empresas  pueden  construir  y  mantener  una  identidad 

 de marca sólida y coherente. 

 Figura 8 

 Modelo Brand Identity Prism de Kapferer 

 Fuente: Figura tomada de la página web www.thebranddoctor.es 

 Por su parte, Kevin Lane Keller, quien es conocido por su enfoque en la gestión estratégica de 

 marcas, en su libro  Strategic Brand Management: Building,  Measuring, and Managing Brand 

 Equity  propone el Modelo de Pirámide de Marca, que consta de cuatro niveles que representan 

 distintos aspectos de la conexión emocional y cognitiva entre el consumidor y la marca: 1. 

 Identificación del producto (Brand Identity), 2. Asociaciones de marca (Brand Associations), 3. 

 Reacción del consumidor (Brand Response) y 4. Lealtad de marca (Brand Resonance). Este 

 modelo ilustra cómo evoluciona la relación del consumidor con la marca a medida que se avanza 

 en estos niveles. En el primer nivel se refiere a la capacidad del consumidor para identificar y 

 recordar la marca. El segundo es la asociación de la marca con ciertos atributos, valores y 
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 características en la mente del consumidor. Estas asociaciones pueden ser funcionales (atributos 

 específicos del producto) o simbólicas (valores, emociones) (Keller, K. L., 2013). 

 El  tercer  nivel  es  la  reacción  emocional  y  cognitiva  del  consumidor,  incluye  aspectos  como 

 las  percepciones  de  calidad,  la  satisfacción  y  la  lealtad.  Y  el  último  nivel,  el  superior  de  la 

 pirámide,  es  sobre  la  lealtad  de  marca,  donde  el  consumidor  desarrolla  un  vínculo  emocional  y 

 un compromiso profundo con esta. 

 Caracterización de los Clientes 

 Análisis del Turista del Quindío 

 Según  encuesta  realizada  por  la  Cámara  de  Comercio  de  Armenia,  entre  junio  y  julio  del 

 2023,  el  90,2%  de  los  turistas  que  llega  al  Departamento  del  Quindío  son  colombianos.  La  región 

 de  la  que  más  provienen  es  de  Cundinamarca/  Bogotá,  seguido  del  Valle  del  Cauca,  Antioquia  y 

 Risaralda. 

 Figura 9 

 Procedencia de turistas del Quindío durante junio y julio de 2023. 

 Fuente: Cámara de Comercio de Armenia 
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 El  segmento  más  grande  de  los  turistas  nacionales  que  llegan  al  Quindío  tiene  entre  33  y  37 

 años.  El  47,5%  de  los  visitantes  del  Quindío  tienen  como  ocupación  ser  empleados  y  en 

 promedio el grupo de visitantes está compuesto por 5 personas. 

 Figura 10 

 Procedencia y género de los turistas encuestados junio y julio de 2023. 

 Fuente: Cámara de Comercio de Armenia y del Quindío. 

 La  encuesta  realizada  por  la  Cámara  de  Comercio  de  Armenia  también  reveló  que  el  principal 

 medio  de  transporte  por  el  que  llegan  a  la  región  es  por  vehículo  propio,  el  58,7%  lo  hizo,  el 

 14,4%  transporte  terrestre  de  pasajeros  y  el  13,6%  por  transporte  aéreo,  el  12%  por  excursiones  o 

 planes turístico. 

 Otros  datos  que  muestra  la  encuesta  es  que  Armenia  es  la  principal  ciudad  donde  se  hospedan 

 los turistas, seguida de Montenegro y Salento. 

 Una  de  las  preguntas  de  la  encuesta  que  se  articula  con  una  de  las  tendencias  del  turismo  para 

 los  próximos  años  es  sobre  la  reducción  de  la  huella  de  carbono.  Se  le  preguntó  al  turista  que  sí 
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 estaría  dispuesto  a  gastar  más  en  el  viaje  para  reducir  su  huella  de  carbono  y  esta  fue  su 

 respuesta: 

 Figura 11 

 Respuesta de turistas sobre si está dispuesto a reducir huella de carbono en sus viajes. 

 Fuente: Cámara de Comercio de Armenia 

 La  encuesta  también  les  preguntó  a  empresarios  del  sector  turismo  de  la  región  sobre  el  medio 

 de pago usado por los huéspedes y confirmaron que el 52,2% pagaron en efectivo. 

 Tamaño del mercado potencial 

 De  acuerdo  con  un  estudio  del  Observatorio  de  Turismo  de  la  Cámara  de  Comercio  de 

 Armenia  y  del  Quindío,  del  28  al  31  de  diciembre  de  2023  y  del  5  al  8  de  enero  del  2024  al 

 departamento  llegaron  1.146  turistas  nacionales  y  extranjeros,  de  los  cuales  el  92%  fueron 

 colombianos y el 8% internacionales. 
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 La  cifra  anual  de  turistas  que  llegan  al  Quindío  data  de  2022,  cuando  la  entonces  secretaria  de 

 Turismo  de  ese  departamento  afirmó  en  un  artículo  publicado  en  la  página  de  la  Gobernación  del 

 Quindío  que  al  año  llegan  cerca  de  2  millones  de  visitantes,  pero  no  se  tiene  el  dato  de  cuántos  se 

 hospedan en los hoteles de la región. 

 Clientes actuales y potenciales 

 Los  clientes  actuales  del  Hotel  Cathaleya  son  turistas  caleños  conocidos  de  la  familia  Hurtado 

 Aguirre. Son familias medianamente pequeñas conformadas por pareja y un hijo. 

 Pero  el  cliente  potencial  del  hotel  son  personas  que  viven  en  las  ciudades  de  Cali,  Medellín  y 

 Bogotá  que  cuentan  con  un  ingreso  superior  a  los  3  millones  de  pesos  mensuales,  proveniente  de 

 un  empleo  formal  o  como  independiente.  Le  gusta  viajar  por  carretera,  disfrutar  de  los  paisajes 

 naturales,  de  los  animales,  de  la  vida  del  campo.  Cuando  sale  de  paseo,  por  lo  general  una  vez 

 cada  mes,  siempre  busca  hospedarse  en  una  habitación  confortable  que  le  brinde  un  descanso 

 tranquilo y un despertar diferente con el sonido de los pájaros, lejos del ruido de la ciudad. 

 Entre  sus  planes  favoritos  está  viajar  en  familia,  ya  sea  solo  con  su  pareja  o  con  sus  hijos, 

 padres  y  suegros.  Si  viaja  con  sus  hijos  quiere  que  ellos  disfruten  de  actividades  que  los  aleje  de 

 los  aparatos  electrónicos,  que  aprendan  algo  nuevo  y  que  realicen  juegos  al  aire  libre.  Va  al 

 Quindío  a  conocer  el  Parque  del  Café,  pero  también  adentrarse  a  la  cultura  cafetera,  conociendo 

 los coloridos pueblos y disfrutando de la gastronomía de la región. 

 Busca  un  hotel  con  buena  calificación  en  los  buscadores,  referenciado  por  lo  general  por 

 alguno de sus amigos, pueda conocer a través de fotos antes de ir al lugar. 
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 Investigación de Mercados 

 Descripción del  Problema u Oportunida  d 

 Aunque  el  Hotel  Cathaleya  cuenta  con  infraestructura  y  capacidad  instalada  para  operar  como 

 hotel  aún  no  ha  brindado  sus  servicios  a  personas  externas  a  la  familia  y  círculo  de  amigos  de  los 

 propietarios,  una  de  las  razones  es  que  aún  no  cuenta  con  todos  los  servicios  en  funcionamiento  y 

 la otra es que el hotel no tiene definido un valor diferencial ante la competencia. 

 De  ahí  que  es  necesario  establecer  un  plan  de  mercado  que  permita  centrar  los  esfuerzos  en 

 posicionar  el  hotel  a  través  de  una  propuesta  diferenciadora  e  innovadora.  Además,  después  de  la 

 pandemia,  los  viajeros  están  cada  vez  más  interesados  en  vivir  experiencias  auténticas  y  locales, 

 y  buscan  una  inmersión  cultural  y  natural,  lo  que  podría  ser  una  gran  oportunidad  para  los 

 hoteles  como  Cathaleya,  que  son  campestres  y  cuenta  con  cultivos  que  se  pueden  potencializar  a 

 través de una buena propuesta de valor. 

 Quindío  es  una  región  con  gran  potencial  para  aprovechar  esta  tendencia  de  viajes  y  volverse 

 un  destino  aún  más  atractivo  de  lo  que  actualmente  es.  Y  no  sólo  para  los  extranjeros  que  son  los 

 que  están  más  interesados  en  este  tipo  de  turismo,  sino  también  de  manera  local,  incentivando  así 

 los viajes en el mismo territorio. 

 Dando  continuidad  a  lo  expuesto  anteriormente,  nuestro  objetivo  radica  en  abordar  la  siguiente 

 pregunta:  ¿Cuál  debería  ser  la  propuesta  de  valor  del  Hotel  Cathaleya  para  atraer  a  viajeros 

 nacionales,  teniendo  en  cuenta  los  patrones  de  viaje  de  los  colombianos,  la  percepción  del 

 turismo  en  el  Quindío  y  la  competencia  hotelera  en  la  región?  Para  responder  a  este  interrogante 

 se proponen los siguientes objetivos de investigación. 
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 Objetivos de Investigación 

 Objetivo General  

 Definir la propuesta de valor del Hotel Cathaleya y crear una estrategia de posicionamiento 

 que se implemente en el  año 2025. 

 Objetivos Específicos 

 ●  Reconocer los hábitos del colombiano al momento de viajar dentro del país. 

 ●  Conocer la percepción del turismo en el departamento del Quindío. 

 ●  Identificar  los  factores  relevantes  (características  o  atributos)  para  seleccionar  un  hotel 

 campestre. 

 ●  Explorar el conocimiento y la percepción sobre los hoteles competencia de Cathaleya. 

 Tipo de Investigación 

 Para  este  plan  de  mercadeo  realizaremos  una  investigación  exploratoria  que  permita  encontrar 

 información  sobre  los  hábitos  de  consumo  del  turista  colombiano,  los  atributos  que  se  valoran  de 

 un  hotel  campestre,  los  intereses  turísticos  de  quienes  llegan  al  departamento  del  Quindío  y 

 explorar  la  propuesta  de  valor  que  ofrece  la  competencia.  Esto  lo  haremos  a  través  de  entrevistas 

 y de encuesta masiva. 

 Fuentes de Datos  

 Primarias:  Los  datos  primarios  son  obtenidos  de  la  familia  propietaria  del  hotel,  grupos 

 focales a 36 viajeros y una encuesta digital a 150 personas.   
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 Secundarias:  Las  siguientes  entidades:  Cotelco,  Ministerio  de  Turismo,  Cámara  de  comercio 

 de  Armenia  y  del  Quindío.  También  agencias  de  estudio  del  consumidor  y  de  la  industria  del 

 turismo. 

 Diseño de los Instrumentos 

 Muestreo Cualitativo 

 Teniendo  en  cuenta  la  caracterización  del  turista  del  Quindío  hecha  por  Observatorio  de 

 Turismo  de  la  Cámara  de  Comercio  de  Armenia  y  Quindío,  el  primer  método  de  recolección  de 

 información  primaria  se  realizó  a  través  de  una  muestra  cualitativa  con  36  hombres  y  mujeres 

 colombianas,  divididas  en  6  grupos  focales  con  solo  dos  variables  rango  de  edad  y  ciudad  de 

 procedencia.  Para  este  último  se  eligieron  las  tres  ciudades  principales  de  los  departamentos  de 

 donde  más  provienen  los  turistas  del  Quindío:  Bogotá,  Medellín  y  Cali.  Basado  en  estos  datos 

 surge la siguiente matriz: 
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 Tabla 6 

 Muestra de los participantes de los grupos focales. 

 Edad  Bogotá  Medellín  Cali 

 De 20 a 40 años  6 personas  6 personas  6 personas 

 De 40 a 60 años  6 personas  6 personas  6 personas 

 Fuente: Elaboración propia (2023) 

 Sin  importar  si  fueran  hombres  o  mujeres,  las  preguntas  filtro  para  participar  en  los  grupos 

 focales  fueron  dos:  ¿Viaja  con  frecuencia  por  el  país?  Y  ¿Usted  es  quien  toma  las  decisiones  del 

 hotel para hospedarse en vacaciones? 
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 Muestreo Cuantitativo 

 Tabla 7 

 Proceso para definir tamaño de muestra para encuesta digital. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 

 Para  tener  un  nivel  de  confianza  del  95%  en  los  resultados  de  nuestra  encuesta  necesitamos 

 considerar  385.  Teniendo  en  cuenta  la  información  obtenida  de  la  gobernación  del  Quindío, 

 sabemos  que  en  el  año  2022  la  cantidad  de  turistas  fue  cerca  de  2000000  (Gobernación  del 

 Quindío,  2022).  Sin  embargo,  se  desconoce  la  cifra  de  cuántos  de  ellos  son  nacionales  y  cuántos 
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 internacionales,  además  de  no  tener  claridad  sobre  quienes  fueron  provenientes  de  Cali,  Medellín 

 y Bogotá, por esto; la probabilidad de éxito y de fracaso se determinó en 50%. 

 Conociendo  que  el  margen  de  error  aceptado  por  los  investigadores  para  tener  un  nivel  de 

 confianza  apropiado  para  darle  credibilidad  a  su  investigación  está  entre  el  4%  y  el  8%  con  un 

 nivel  de  confianza  de  95%,  hemos  decidido  trabajar  con  un  margen  de  error  del  8%  y  así  poder 

 ser más realistas con el número de encuestas a realizar. 

 Para  la  encuesta  digital  se  diseñó  un  cuestionario  de  preguntas  de  opción  única,  múltiple  y 

 abiertas. 

 Trabajo de Campo y Tabulación 

 En  los  grupos  focales  realizados  a  través  de  la  plataforma  Zoom  para  la  ciudad  de  Medellín  y 

 personalmente  para  Cali  y  Bogotá  se  identificaron  apreciaciones  importantes  de  los  participantes, 

 con las cuales llegamos a los siguientes hallazgos para cada uno de los objetivos específicos. 

 Objetivo: Analizar los hábitos del colombiano al momento de viajar dentro del país 

 Es  cada  vez  más  frecuente  que  las  personas  antes  de  viajar  consulten  las  opiniones  que 

 anteriores  huéspedes  han  dejado  en  los  buscadores  de  hoteles.  También  es  importante  a  la  hora 

 de tomar una decisión las recomendaciones de amigos o familiares. 

 En  promedio,  los  participantes  de  los  grupos  focales  aseguraron  que  viajan  dos  o  tres  veces  al 

 año  dentro  del  país,  viajes  cortos  principalmente  durante  los  fines  de  semana.  Por  otra  parte,  los 

 participantes coincidieron que invierten en promedio $200.000 por noche la estadía de pareja. 

 “Las  opiniones  que  dejan  en  los  blogs  de  viaje  te  dan  un  insight  del  hotel.  Sobre  todo,  la 

 parte del aseo, que es muy importante para mí”. 
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 “Siempre  miro  la  calificación  que  tiene  un  hotel  en  los  buscadores  de  hoteles  o  comentarios 

 en las cuentas de ese hotel en las redes sociales”. 

 “Cuando  uno  ve  las  fotos  de  los  amigos  en  redes  sociales  también  animan  a  conocer  el 

 destino y el hotel que publican, es como una referencia”. 

 “Me  gusta  mucho  pasear  dentro  del  país,  tenemos  destinos  turísticos  cerca  a  las  grandes 

 ciudades y uno aprovecha los fines de semana para conocerlos”. 

 “Yo  viajo  dos  veces  al  año  dentro  del  país,  procuro  elegir  playa  y  otro  que  sea  un  destino  que 

 tenga un buen hotel campestre”. 

 “Puedo decir que salgo a pasear una vez al mes y siempre es al Eje Cafetero”. 

 “Por  habitación  en  pareja  hemos  gastado  hasta  250.000  en  un  hotel  en  el  país,  y  en  un  buen 

 hotel campestre pagaría hasta más”. 

 “En  promedio  gastamos  $250.000  mi  esposa  y  yo  por  noche  en  un  hotel  de  buena  categoría 

 en el país, no de lujo, pero sí un hotel bueno”. 

 Objetivo: Profundizar en la percepción del turismo en la zona cafetera 

 La  oferta  turística  del  Quindío  es  altamente  reconocida  por  los  entrevistados,  destacan  los 

 paisajes  y  arquitectura  cafetera,  los  parques  de  atracción,  la  calidez  del  quindiano  y  la  cercanía 

 del  destino  con  el  Valle  del  Cauca  como  razones  por  las  que  escogen  el  Quindío  para  pasar  unos 

 días de vacaciones. 

 “Toda  la  parte  del  Quindío  tiene  unos  pueblos  muy  bellos  para  recorrer,  se  ven  paisajes 

 hermosos”. 

 “Es  la  zona  turística  más  cercana  y  fuera  del  Valle  que  tenemos,  la  carretera  es  muy  buena  y 

 es un destino perfecto para pasar un fin de semana o puente”. 
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 “El clima, la comida y la calidez de las personas es lo que más me gusta del Quindío”. 

 “El  Quindío  es  un  departamento  muy  turístico  a  nivel  nacional,  tiene  muchas  alternativas  de 

 actividades para hacer, parques temáticos reconocidos en el país”.  

 ̈Todos  los  paisajes  son  espectaculares.  El  Valle  del  Cocora  es  una  cosa  de  locos  y  el  clima,  la 

 gente, la comida, todo es maravilloso”. 

 “Hay  muchas  tarifas  competitivas  en  hospedaje  en  el  Quindío,  creo  que  hay  para  todos  los 

 bolsillos, encuentras hostales, hoteles buenos y resorts”. 

 Objetivo:  Identificar  los  factores  relevantes  (características  o  atributos)  para  seleccionar  un 

 hotel campestre 

 Para  elegir  un  hotel  campestre,  los  participantes  de  los  grupos  focales  afirmaron  que  tienen  en 

 cuenta  cuatro  factores:  ubicación,  infraestructura,  servicio  al  cliente  y  gastronomía.  Muchos 

 coincidieron que prefieren los hoteles campestres si el plan es descanso pleno. 

 “Me  gusta  mucho  el  descanso  que  ofrece  un  hotel  campestre,  el  contacto  con  la  naturaleza  es 

 vital para relajarse”. 

 “Que  el  hotel  no  quede  ni  tan  cerca  ni  tan  retirado  de  un  pueblo,  en  eso  siempre  me  fijo 

 cuando me dicen que vamos a un hotel campestre”. 

 “De  primerazo  no  me  gustan  los  hoteles  campestres  que  quedan  muy  escondidos,  que  la 

 carretera está destapada sin señalización y que uno no tenga señal en el celular”. 

 “Un  hotel  campestre  tiene  que  ser  bello,  tener  senderos  para  caminar  o  espacios  para 

 contemplar  la  naturaleza,  zonas  verdes  lindas.  Igualmente,  calidad  en  el  servicio,  muy  buena 

 gastronomía, tanto en la presentación del plato como en la sazón”. 



 73 

 “Aunque  la  infraestructura  es  importante  en  un  hotel,  uno  valora  más  la  atención  al  cliente, 

 en  ese  sentido  es  que  un  hotel  marca  la  diferencia,  uno  nunca  olvida  un  lugar  donde  lo 

 atendieron bien”. 

 “La  comida  para  mí  es  un  factor  demasiado  importante  para  calificar  si  un  hotel  es  bueno  o 

 no, es que pueda explorar la gastronomía, probar comida típica del lugar”. 

 “Lo  que  me  gusta  de  un  hotel  campestre  es  el  contacto  con  la  naturaleza,  espacios  para 

 caminar o descansar pleno al aire libre”. 

 “La  tranquilidad,  la  paz,  el  aire  puro,  el  ruido  de  las  ranitas  en  la  noche  y  en  las  mañanas  los 

 pájaros es lo que más me gusta de un hotel campestre”. 

 Objetivo:  Explorar  el  conocimiento  y  la  percepción  sobre  los  hoteles  competencia  de 

 Cathaleya 

 El  Hotel  Las  Camelias  es  un  hotel  que  está  posicionado  como  el  mejor  en  infraestructura  y 

 servicio  en  el  Quindío.  También  es  reconocido  el  Hotel  Decameron  Panaca,  especialmente  en  las 

 familias que tienen niños. 

 “El  mejor  hotel  que  hay  en  el  Quindío  se  llama  Las  Camelias,  es  muy  bello,  buenas 

 instalaciones y servicio”. 

 “Si  me  preguntan  por  un  hotel  campestre,  el  primero  que  se  me  viene  a  la  mente  es  Las 

 Camelias y de segundo Mocawa Resort”. 

 “Hotel  Las  Camelias  es  el  mejor  hotel  del  Quindío,  tiene  un  nivel  alto  en  infraestructura  y 

 servicio”. 

 “Me  gusta  mucho  el  Hotel  Café  Café  porque  maneja  precios  asequibles  y  está  cerca  de  un 

 pueblo, no tan alejado de la carretera”. 
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 “El  Hotel  Decameron  de  Panaca  brinda  la  comodidad  de  planes  todo  incluido  y  la 

 posibilidad  de  visitar  el  parque  Panaca  cuantas  veces  uno  quiera,  es  bueno  cuando  uno  tiene 

 niños”. 

 “El  Hotel  Decameron  de  Panaca  es  el  que  más  promocionan  y  atraen  mucho  por  el  plan  todo 

 incluido”. 

 Resultados de la Encuesta Digital 

 Fueron  en  total  154  personas  las  que  contestaron  la  encuesta  digital,  109  mujeres  y  45 

 hombres.  La  gran  mayoría  de  los  encuestados,  es  decir  136,  viven  en  Cali.  Los  que  más 

 respondieron  la  edad  fueron  personas  que  tienen  entre  25  y  34  años.  A  la  pregunta  de  si  tenían 

 hijos, 98 respondieron que no y 56 que sí. Y un total de 88 personas contestaron no tener perro. 

 Figura 12 

 Edad de los encuestados. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 

 A continuación, las respuestas enmarcadas a cada uno de los objetivos específicos. 

 Objetivo: Analizar los hábitos del colombiano al momento de viajar dentro del país 
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 Del  total  de  encuestados  57  personas  contestaron  que  viajan  dos  veces  al  año  dentro  del  territorio 

 colombiano  y  48  respondieron  que  solo  lo  hacen  una  vez.  Más  de  la  mitad  de  los  encuestados,  es 

 decir,  79  personas  contestaron  que  los  viajes  lo  hacen  en  familia  y  99  aseguraron  que  los  paseos 

 duran entre 3 y 5 días. 

 Figura 13 

 Frecuencia con la que los encuestados viajan dentro del país. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 

 Figura 14 

 Personas con las que viajan los encuestados. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Figura 15 

 Duración promedio de los viajes dentro de Colombia. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 

 En  la  pregunta  que  pedimos  darle  un  valor  de  1  a  5,  siendo  5  la  mayor  calificación  a  destinos 

 para  vacaciones  en  Colombia,  los  resultados  fueron  los  siguientes:  el  sur  del  país  un  promedio  de 

 2,8;  a  la  Costa  Pacífica  de  2,9;  al  centro  del  país  de  2,9;  al  Eje  Cafetero  le  dieron  una  calificación 

 promedio de 3,8 y a la Costa Caribe de 4,2. 



 77 

 Figura 16 

 Calificación a destinos en Colombia. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 

 De  las  actividades  que  muy  frecuentemente  realizan  los  encuestados  está  en  primer  lugar 

 disfrutar de la gastronomía (73), relajación total (56) e ir a la playa (53). 

 Figura 17 

 Frecuencia con la que disfruta la gastronomía en los viajes. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Figura 18 

 Frecuencia con la que disfruta relajarse en los viajes. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Figura 19 

 Frecuencia con la que disfruta ir a la playa en los viajes. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 

 Figura 20 

 Frecuencia con la que disfruta ir de compras en los viajes. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Frente  al  tipo  de  alojamiento  de  mayor  preferencia,  55  encuestados  respondieron  que 

 prefieren  un  hotel  todo  incluido,  29  respondieron  hotel  campestre  y  27  contestaron  hotel  en 

 ciudad.  En  cuanto  a  las  razones  que  más  piensan  a  la  hora  de  escoger  un  hotel  los  encuestados 

 calificaron  de  muy  importante  en  primer  lugar  la  ubicación,  luego  el  precio,  seguido  de 

 recomendación  de  amigos;  mientras  que  la  calificación  de  importante  fue  para  las  plataformas  de 

 viaje  y  reseñas  en  página  web.  El  medio  para  reservar  hospedaje  es  Booking  (58  encuestados)  y 

 el método de pago más usado es tarjeta de crédito (67 encuestados). 

 Figura 21 

 Tipo de alojamiento que prefiere en los viajes dentro de Colombia. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Figura 22 

 R  azones para escoger hospedaje en Colombia. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Figura 23 

 Medio que más usan los encuestados para reservar hospedaje en Colombia. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 

 Figura 24 

 Método  de  pago  que  más  usan  los  encuestados  para  pagar  el  servicio  de  hospedaje  en 

 Colombia. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Objetivo: Profundizar en la percepción del turismo en la zona cafetera 

 Del  total  de  encuestados  142  personas  respondieron  que  sí  conocen  el  Quindío,  y  48  de  ellas 

 destacaron  la  arquitectura  de  los  pueblos  y  los  paisajes  como  lo  que  más  les  gustó  de  ese 

 departamento.  De  las  personas  que  conocen  el  Quindío,  120  dijeron  que  se  han  hospedado  en  un 

 hotel  de  la  región,  de  estas  54  contestaron  que  lo  hicieron  en  un  hotel  campestre.  En  cuanto  a  la 

 pregunta  de  si  estaría  dispuesto  a  pagar  más  por  hospedarse  en  una  cabaña,  74  personas 

 respondieron que sí. 

 Figura 25 

 El atractivo del Quindío que más le gustó a los encuestados. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Figura 26 

 Lugar donde los encuestados se hospedaron en su más reciente visita al Quindío. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Figura 27 

 La forma cómo el encuestado conoció el hospedaje en el Quindío. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 

 Figura 28 

 Respuesta a pagar un valor adicional por hospedarse en una cabaña. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Por  su  parte,  las  12  personas  que  respondieron  no  conocer  el  Quindío,  10  dieron  como  razón 

 que  no  han  tenido  la  oportunidad  de  viajar  a  esa  región,  y  2  afirmaron  que  los  hoteles  les  parecen 

 costosos.  Por  su  parte,  los  encuestados  que  sí  conocen  el  Quindío,  pero  no  se  han  hospedado 

 nunca (23 personas), respondieron a la pregunta abierta así: 

 “Siempre nos quedamos donde familiares que viven en Roldanillo, Valle”. 

 “Los  viajes  han  sido  cortos  y  por  la  cercanía  que  tienen  con  el  Valle  del  Cauca  permite 

 regresar a casa el mismo día”. 

 “Siempre que he ido es de paso, en camino a otros destinos”. 

 “Porque  cuando  he  viajado  ha  sido  de  pasadía  o  porque  hemos  rentado  en  familia  una  finca. 

 Adicionalmente  hospedarse  es  costoso  ahí  y  uno  prefiere  más  bien  aprovechar  que  la  familia 

 vive cerca por ejemplo en Pereira antes de gastar en hotel”. 

 “Ha sido siempre de pasadía”. 

 Objetivo:  Identificar  los  factores  relevantes  (características  o  atributos)  para  seleccionar  un 

 hotel campestre 

 A  la  pregunta  de  seleccionar  el  grado  de  importancia  que  tienen  ciertas  características  de  un 

 hotel  campestre,  en  el  nivel  de  muy  importante  ,  la  mayoría  respondió  que  el  personal  amable  y 

 atento,  seguido  de  precio,  habitaciones  cómodas  y  espaciosas,  y  un  lugar  tranquilo  y  sin  ruidos, 

 en  ese  orden.  En  el  nivel  de  poco  importante  la  característica  sobresaliente  fue  la  zona  de  juegos 

 para niños, seguido de servicio a la habitación. 
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 Figura 29 

 Nivel de importancia a personal amable y atento de un hotel. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Figura 30 

 Nivel de importancia al precio de una habitación de un hotel. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 

 Figura 31 

 Nivel de importancia a una habitación cómoda y espaciosa en un hotel. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Figura 32 

 Nivel de importancia a un hotel tranquilo y sin ruidos. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Figura 33 

 Nivel de importancia a la variedad gastronómica de un hotel. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 

 Figura 34 

 Nivel de importancia al buen servicio de internet en el hotel. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Figura 35 

 Nivel de importancia a cercanía del hotel a un pueblo. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 

 R  especto  a  la  importancia  de  que  un  hotel  brinde  experiencias  de  aprendizaje  sobre  temas 

 ecológicos,  los  encuestados  respondieron  Importante  73  personas  y  Bastante  importante  lo 

 hicieron 30. 
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 Figura 36 

 Nivel de importancia de que un hotel brinde experiencias de aprendizaje sobre la naturaleza. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 

 En  cuanto  al  precio  que  estarían  dispuestos  a  pagar  por  una  noche  en  pareja  en  un  hotel 

 campestre en el Quindío el rango con mayor respuesta fue entre $150.000 y $300.000. 

 Figura 37 

 Precio  que  estarían  dispuestos  a  pagar  los  encuestados  por  una  noche  en  pareja  en  un  hotel 

 campestre en el Quindío. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Entre  las  situaciones  que  se  pueden  presentar  en  un  hotel,  los  encuestados  le  dieron  un  nivel 

 de  muy  importante  a  las  situaciones  que  pueden  presentarse  con  la  habitación,  como  la  higiene  y 

 limpieza,  que  la  habitación  esté  lista  al  llegar  al  hotel  y  el  acceso  seguro  a  la  habitación.  También 

 calificaron como  muy importante  una ruta bien señalizada  en la carretera hacia el hotel. 

 En  el  nivel  de  bastante  importante  se  destaca  la  variedad  en  opciones  de  comida  y  el  tiempo 

 de  espera  en  el  check  in  .  A  la  situación  que  calificaron  como  nada  importante  fue  el  servicio  a  la 

 habitación las 24 horas y al salvavidas en la piscina. 

 Figura 38 

 Nivel de importancia de los encuestados a la higiene y limpieza de la habitación. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Figura 39 

 Nivel de importancia de los encuestados a que la habitación esté lista al llegar al hotel. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Figura 40 

 Nivel de importancia de los encuestados al acceso seguro a las habitaciones. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 

 Figura 41 

 Nivel de importancia de los encuestados a una ruta bien señalizada hacia el hotel. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 La  encuesta  realizada  también  incluyó  una  pregunta  abierta  en  la  que  se  les  pidió  escribir  el 

 servicio  que  le  gustaría  que  tuviera  un  hotel  campestre.  Aquí  las  respuestas  más  sobresalientes 

 agrupadas por similares: 

 Figura 42 

 Nube de palabras sobre servicios que les gustaría recibir en un hotel. 

 Objetivo:  Explorar  el  conocimiento  y  la  percepción  de  viajes  sobre  los  hoteles  competencia  de 

 Cathaleya 

 El  Hotel  Las  Camelias  es  el  hotel  que  más  reconocen  los  encuestados  y  varios  se  han 

 hospedado  en  este.  También  identifican  en  el  Quindío  los  dos  hoteles  de  la  cadena:  Panaca  y 

 Heliconias. 
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 Figura 43 

 Hoteles del Quindío que identificaron los encuestados. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 

 En  la  encuesta  también  se  preguntó  en  qué  hoteles  del  Quindío  se  ha  hospedado  y  cómo 

 califica la experiencia, la mayoría destaca dos hoteles: Las Camelias y Decameron Panaca. 

 Figura 44 

 Nube  de  palabras  con  la  respuesta  a  la  pregunta  abierta  de  qué  hotel  del  Quindío  se  ha 

 hospedado. 
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 Y estos fueron algunos de los verbatins de esa pregunta abierta: 

 “Camelias es un hotel 5 estrellas”. 

 “La Tata fue una muy buena experiencia. Cómodo, lindo y buena comida”. 

 “Las Camelias es un excelente hotel, por su amabilidad”. 

 “En el Decameron Panaca y me fue excelente. Muy buen hotel”. 

 “En  Decameron  Panaca,  excelente  experiencia,  muy  buen  servicio  y  muy  buenas 

 habitaciones”. 

 “Las camelias, muy lindo y tradicional. Panaca, moderno y espacioso”. 

 “Decameron  Panaca,  las  veces  que  he  ido  (3)  ha  sido  muy  buena  la  experiencia,  he 

 disfrutado tener todo a la mano y la cercanía con Panaca”. 

 “En  el  Decameron  de  las  heliconias  fue  muy  agradable,  grandes  habitaciones  y  excelente 

 atención”. 

 “Mocawa resort absolutamente espectacular”. 

 “Hotel Decameron Panaca fue muy buena experiencia en la comida y los shows”. 

 “Bio Habitat hotel me pareció una experiencia única por sus instalaciones y su atención”. 

 “Las camelias, Decameron Panaca, la experiencia es excelente”. 

 “En el Hotel Las Camelias fue una experiencia muy positiva”. 

 Análisis de la Información 

 A  partir  de  las  respuestas  recibidas  en  los  grupos  focales  y  en  la  encuesta  digital  resaltamos 

 las siguientes conclusiones. 
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 ●  Aunque  gran  parte  de  las  personas  hace  reservas  de  hoteles  en  buscadores  dedicados  al 

 segmento,  un  buen  porcentaje  de  personas  sigue  usando  los  servicios  de  agencias  de  viaje 

 y prefieren visitar y reservar en las páginas web de los hoteles. 

 ●  Conocer  un  concepto  previo  del  hotel  es  muy  importante  en  el  momento  de  la  elección 

 del  hospedaje.  Muy  pocos  se  van  a  la  aventura  de  ir  a  un  hotel  sin  antes  investigarlo  por 

 Internet o tener referencia de amigos. 

 ●  Los hoteles campestres son la primera opción en hospedaje dentro del país. 

 ●  Las  personas  que  tienen  hijos  prefieren  los  hoteles  campestres  con  servicio  de  todo 

 incluido,  mientras  que  quienes  no  son  padres  les  interesa  el  tipo  de  hospedaje  Airbnb  u 

 hostales. 

 ●  Quienes  no  tienen  hijos  ni  perros  valoran  más  un  hotel  tranquilo  y  sin  ruidos,  que  quienes 

 viajan con niños o mascotas. 

 ●  Sin  distinción  de  edad,  la  mayoría  de  los  encuestados  prefieren  pagar  el  hospedaje  con 

 tarjeta de crédito. 

 ●  Las  habitaciones  espaciosas  son  más  importantes  para  quienes  viajan  con  perros  que  para 

 aquellos que tienen hijos. 

 ●  A  las  personas  que  tienen  hijos  les  parece  que  el  servicio  de  Internet  en  un  hotel  es  más 

 importante que para aquellos que no son padres aún. 

 ●  La  actividad  que  más  se  hace  en  vacaciones  es  disfrutar  la  gastronomía  y  las  que  menos 

 se realizan son entretenimiento nocturno y caminatas y deportes extremos. 

 ●  El  Eje  Cafetero  es  un  destino  turístico  reconocido,  superando  en  preferencia  la  Costa 

 Pacífica. Incluso hay hoteles de ese departamento en el  ‘top of mind’  de las personas. 
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 ●  La  higiene  y  limpieza  en  la  habitación  es  mejor  servicio  mejor  valorado  que  e  l  servicio  a 

 la habitación. 

 ●  Personal y amable es uno de los atributos que más se valoran de un hotel. 

 ●  No  hay  una  marcada  diferencia  en  el  perfil  de  quienes  sí  les  gustaría  que  un  hotel 

 ofreciera experiencias de aprendizaje sobre la naturaleza. 

 Análisis de la Competencia 

 Análisis de las 5 Fuerzas de Porter 

 El  economista  estadounidense  Michael  Porter  ha  desarrollado  varias  herramientas  enfocadas 

 en  la  creación  de  estrategias  y  una  de  las  más  conocidas  son  las  cinco  fuerzas  de  Porter  o 

 Diamante  de  Porter  (Porter,  M.  E.,  1979),  como  también  se  le  conoce,  y  que  determinan  la 

 posición  de  una  empresa  en  el  mercado.  Porter  propone  analizar  estos  cinco  elementos: 

 competencia  actual,  potencial  de  nuevos  competidores,  poder  de  negociación  de  los  proveedores, 

 poder de negociación de los clientes y amenaza de productos sustitutos. 

 Para el caso del Hotel Cathaleya los analizamos así: 
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 Figura 45 

 Análisis de las cinco fuerzas de Porter. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Análisis de Competencia Directa 

 Seleccionamos  6  variables  para  medirnos  ante  esos  cuatro  hoteles  del  Quindío  que  son 

 competencia  directa  de  Hotela  Cathaleya,  y  le  dimos  una  calificación  de  1  a  5,  siendo  este  último 

 el de mayor valor. 

 Figura 46 

 Gráfico de radar para analizar competencia directa. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Plan Estratégico 

 El  plan  estratégico  proporciona  una  dirección  clara  y  una  visión  de  largo  plazo  para  la 

 organización,  en  la  cual  el  marketing  desempeña  un  papel  fundamental  al  dirigir  y  coordinar  las 

 actividades  de  la  marca.  Este  plan  opera  en  dos  niveles:  estratégico  y  táctico.  La  estrategia 

 delineada  dentro  del  plan  debe  estar  alineada  con  la  propuesta  de  valor  única  de  la  marca  y  sus 

 objetivos  a  corto  y  largo  plazo.  Esto  garantiza  que  toda  la  organización  esté  orientada  hacia  el 

 logro de las metas establecidas (Kotler & Keller, 2012). 

 Objetivo de Mercado 

 Posicionar  el  Hotel  Cathaleya  en  los  tres  primeros  resultados  de  búsqueda  orgánica  de  hoteles 

 cercanos  al  Parque  Nacional  del  Café  en  los  buscadores  de  Google  y  en  los  especializados  como 

 Booking, Trivago y Tripadvisor para el cierre del 2025. 

 Creación de Valor 

 Para  encontrar  la  propuesta  de  valor  del  Hotel  Cathaleya  nos  basamos  en  el  modelo  del 

 Círculo  de  Oro  de  Simon  Sinek  (Sinek,  S.  (2009)  porque  se  centra  en  el  orden  inverso  al  enfoque 

 tradicional  de  comunicación  (de  lo  general  a  lo  específico),  lo  que  hace  más  efectiva  una 

 propuesta para inspirar y conectar emocionalmente con el público objetivo. 

 Para  Sinek  las  organizaciones  más  exitosas  y  líderes  inspiradores  son  aquellos  que  comienzan 

 con  el  por  qué,  es  decir,  comunican  primero  su  propósito  y  valores  fundamentales  antes  de  hablar 

 sobre  cómo  hacen  las  cosas  o  qué  productos  o  servicios  ofrecen.  Esta  secuencia  de 

 comunicación, según Sinek, es lo que realmente resuena con las personas y les motiva a actuar. 
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 Propuesta de Valor 

 ¿Por  qué  hacemos  lo  que  hacemos?  Creemos  que  sumergirse  en  experiencias  de  descanso 

 que  se  conectan  con  la  naturaleza  enriquecen  y  elevan  tanto  el  bienestar  físico  como  emocional 

 de una persona. 

 ¿Cómo  lo  hacemos?  A  través  de  una  infraestructura  hotelera  que  se  integra  de  manera 

 armoniosa con el entorno natural. 

 ¿Qué  hacemos?  Proporcionamos  una  experiencia  de  descanso  y  conexión  con  la  tierra  donde 

 las preocupaciones cotidianas quedan en segundo plano. 

 ¿Qué recompensa prometemos, y con qué respaldamos esa recompensa? 

 Si yo  me hospedo en el Hotel Cathaleya 

 En vez  de otro hotel 

 Voy  a  disfrutar  de  un  descanso  de  calidad,  despertaré  con  tranquilidad,  tendré  la  oportunidad  de 

 conectar  con  la  naturaleza  y  sus  maravillosos  frutos,  mientras  participo  en  emocionantes 

 actividades al aire libre. 

 Porque  Cathaleya  es  un  hotel  comprometido  con  el  bienestar  emocional  y  físico  de  sus 

 huéspedes. 

 Mapa de valor 

 Con  las  respuestas  de  los  participantes  de  los  grupos  focales  y  de  quienes  respondieron  la 

 encuesta  digital  resultó  el  siguiente  lienzo  de  propuesta  de  valor  que  enfocamos  a  hombres  y 

 mujeres colombianos entre los 25 y 40 años, sin descuidar a los otros segmentos de público: 

 Figura 47 
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 Lienzo de propuesta de valor. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Segmentación y Posicionamiento 

 Identificamos  los  segmentos  de  mercado  más  atractivos  y  relevantes  para  el  Hotel  Cathaleya 

 en  función  de  la  propuesta  de  valor  y  nuestra  capacidad  para  satisfacer  las  necesidades  y  deseos 

 de  este  público.  Además,  definir  bien  la  segmentación  nos  hace  más  fácil  dirigir  los  esfuerzos  de 

 las estrategias que plantearemos.   

 Buyer Persona 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Fuente: Elaboración propia (2024) 

 Arquetipo de Marca 

 Según  el  psicoanálisis,  las  personas  exhiben  patrones  de  comportamiento  que  influyen  en  sus 

 interacciones  sociales  y  en  sus  decisiones  de  consumo.  En  respuesta,  el  marketing  ha 

 desarrollado  herramientas  para  dotar  a  las  marcas  de  una  personalidad  distintiva,  más  allá  de  ser 

 simplemente  una  solución  transaccional.  Es  así  como  surgen  los  arquetipos  de  marca  que  son 

 utilizados  para  construir  marcas  poderosas  y  significativas  (Mark,  M.,  &  Pearson,  C.  S.  (2001), 

 con  estrategias  de  comunicaciones  y  marketing  que  conecten  emocionalmente  con  los 

 consumidores. 

 Además  de  esa  fidelización  que  puede  generar  la  conexión  entre  la  marca  y  el  consumidor, 

 existen  otros  motivos  fundamentales  por  los  cuales  resulta  imperativo  que  las  marcas  definan 
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 claramente  su  arquetipo.  Estos  incluyen  la  diferenciación  en  un  mercado  sobresaturado,  la 

 coherencia  en  la  comunicación  de  la  marca  para  garantizar  un  mensaje  claro  y  consistente,  y 

 facilitar  así  el  desarrollo  de  campañas  publicitarias,  contenido  y  diseño  que  estén  en  sintonía  con 

 la personalidad de la marca. 

 Siguiendo  lo  mencionado,  los  arquetipos  de  marca  del  Hotel  Cathaleya  se  identifican  como  El 

 Mago y El Cuidador. 

 ●  Mago:  Tenemos  la  capacidad  de  convertir  cada  momento  en  magia.  Admira  y  descubre 

 lo  mágico  del  paisaje  y  la  belleza  que  se  esconde  en  cada  rincón  del  hotel.  Te  ofrecemos 

 un  espectáculo  visual,  donde  el  cielo,  la  flora  y  la  fauna  se  convierten  en  parte  de  una 

 experiencia mística. 

 ●  Cuidador:  En  nuestro  hotel  nos  preocupamos  por  tu  bienestar  y  comodidad.  Como 

 cuidadores  dedicados  ofrecemos  un  refugio  tranquilo,  donde  la  serenidad  del  entorno  se 

 combina  con  el  servicio  atento  y  personalizado.  Desde  la  bienvenida  hasta  tu  partida,  nos 

 esforzamos por crear un ambiente acogedor. 

 Creación de una Marca 

 Al  establecer  sólidos  cimientos  de  marca,  una  empresa  puede  comunicar  de  manera  coherente 

 su  identidad,  sus  valores  y  la  imagen  que  aspira  proyectar  ante  sus  clientes  y  el  público  en 

 general.  Para  ello  iniciamos  con  los  cimientos  de  la  marca,  que  es  la  etapa  de  Brand 

 Foundations,  en  la  cual  descubrimos  una  comprensión  más  profunda  y  clara  de  la  identidad  de  la 

 marca. A continuación, respondemos preguntas clave: 

 ¿De dónde vengo? 
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 Nací  en  el  corazón  de  una  familia  caleña  que  ama  los  paisajes  del  Quindío  y  que  cree 

 firmemente  que  el  bienestar  físico  y  emocional  de  las  personas  se  alimenta  en  gran  parte  de  un 

 buen dormir y de su conexión con la naturaleza. 

 ¿A qué me dedico? 

 A  brindar  un  descanso  reconfortante,  un  despertar  tranquilo,  una  conexión  con  la  naturaleza  y 

 a resaltar el valor de los frutos de la tierra quindiana. 

 ¿Qué es lo que me hace diferente? 

 Ser  un  hotel  plenamente  integrado  con  el  entorno,  respetando  al  máximo  el  medio  ambiente, 

 contribuyendo  a  resaltar  el  trabajo  de  la  agricultura,  la  incorporación  de  energías  renovables  y  la 

 alimentación elaborada con productos ecológicos. 

 ¿Para quién existo? 

 Para  viajeros  de  todos  los  rincones  del  mundo,  que  buscan  dejar  atrás  la  rutina  y  el  ritmo 

 frenético de la vida en la ciudad, y desean conectarse con la paz y la energía sanadora del campo. 

 Para  los  habitantes  del  corregimiento  de  Pueblo  Tapao  porque  será  un  nuevo  lugar  para 

 trabajar. 

 Para  los  buscadores  online  de  hoteles  del  mundo  y  agencias  de  viajes  del  país  porque  seré  una 

 nueva alternativa de hospedaje para los viajeros que quieran conocer el Eje Cafetero. 

 ¿Cómo soy como persona? 

 Soy  un  adulto  ecologista,  que  le  gusta  practicar  actividades  deportivas  al  aire  libre,  las 

 caminatas  ecológicas,  disfrutar  de  momentos  en  familia  y  comer  saludablemente.  Soy  una 

 persona silenciosa, amable e interesada por los procesos de la agricultura colombiana. 

 ¿Por qué lucho? 
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 Mi  lucha  es  que  las  personas  tengan  una  experiencia  de  descanso  inmersos  en  la  naturaleza, 

 donde además puedan seguir haciendo las actividades que les gustan para cuidar su salud. 

 ¿Qué es lo que valoro? 

 Valoro  a  las  personas  que  les  gusta  estar  en  contacto  con  la  naturaleza,  descansar  bajo  un 

 silencio  sanador,  compartir  junto  a  sus  familias,  alimentarse  saludablemente  y  cuidar  su  bienestar 

 físico y emocional. 

 ●  Funcional:  Hospedaje campestre. 

 ●  Sensorial:  Escuchar los sonidos del campo, respirar  aire puro, mirar paisajes bellos. 

 ●  Emocional:  Descanso de calidad y desconexión con la  rutina de la ciudad. 

 ●  Expresivo:  Siente que merecía este descanso y esa  energía del contacto con la naturaleza. 

 Concepto estratégico:  Descanso que conectan con  la naturaleza. 

 Este concepto nace a partir de las siguientes asociaciones deseable y no deseables: 

 Deseables 

 ▪  Descanso 

 ▪  Energía 

 ▪  Natural 

 ▪  Bienestar 

 ▪  Naturaleza 

 ▪  Recreación 

 ▪  Deportes 

 ▪  Familia 
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 ▪  Plenitud 

 ▪  Paz 

 ▪  Saludable 

 ▪  Conexión 

 ▪  Tranquilidad 

 ▪  Ecológico 

 ▪  Calidad 

 No deseables 

 ▪  Costoso 

 ▪  Lejano 

 ▪  Ruidoso 

 ▪  Fuera de contexto 

 ▪  Inalcanzable 

 ▪  Limitado 

 ▪  Mal servicio 

 Logotipo 

 Basado  en  lo  anterior  hemos  concebido  el  diseño  de  nuestro  logotipo,  el  cual  presenta  como 

 elemento  principal  la  flor  Cathaleya,  acompañada  de  una  tipografía  cuadrada  que,  según  expertos 

 en  psicología  del  diseño  de  logos,  transmite  una  sensación  de  estabilidad  para  el  proyecto. 

 Además,  el  concepto  estratégico,  representado  en  una  forma  curva,  sugiere  dinamismo,  felicidad 

 y una emotividad positiva (Agencia de diseño Gráffica, 2018). 
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 Figura 48 

 Logotipo del Hotel Cathaleya. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 

 Entrega de Valor 

 Con  el  fin  de  profundizar  más  en  la  entrega  de  valor  y  teniendo  en  cuenta  todo  lo 

 mencionado  anteriormente  se  proponen  las  siguientes  estrategias  para  el  Hotel  Cathaleya  que 

 abarcan  aspectos  clave  como:  diferenciador  sostenible,  ventaja  competitiva  basada  en  buen 

 servicio y fidelización del cliente; y posicionamiento de marca en entorno digital. 

 Estrategia de Diferenciación Sostenible 
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 Teniendo  en  cuenta  las  tendencias  de  consumo  identificadas  por  Euromonitor,  tal  como  se  ha 

 expuesto  en  secciones  anteriores,  el  Hotel  Cathaleya  se  compromete  a  ofrecer  a  sus  huéspedes 

 experiencias diseñadas para sumergirlos en la cultura y las prácticas agrícolas. 

 Objetivo:  Ser  un  hotel  de  referencia  para  el  segmento  de  mercado  que  valora  las  experiencias 

 que conectan con las actividades del campo y la agricultura. 

 Tácticas: 

 ●  Promoción  de  la  agricultura  local  a  través  de  alianzas  con  agricultores  locales  para 

 abastecer el hotel con productos frescos y de temporada. 

 ●  Contar  con  una  huerta  en  el  hotel  en  el  que  se  cultive  una  variedad  de  plantas,  hierbas, 

 frutas  y  verduras  para  proveer  ingredientes  frescos  y  de  alta  calidad  para  la  cocina  del 

 hotel. 

 ●  Incluir  en  el  menú  del  restaurante  la  descripción  de  la  procedencia  de  los  alimentos, 

 subrayando  que  son  ingredientes  cultivados  en  el  mismo  hotel  y  otros  hacen  parte  del 

 esfuerzo y la dedicación de la comunidad agrícola del Quindío. 

 ●  Experiencias  gastronómicas  alrededor  de  los  productos  que  se  cultivan  en  el  huerto  del 

 hotel  y  de  la  cocina  regional,  como  degustaciones  y  clases  de  cocina  con  ingredientes 

 como  el  plátano,  maíz  y  café,  entre  otros.  También  programar  cenas  temáticas  que 

 resalten la relación entre la agricultura y la gastronomía quindiana. 

 ●  Visitas  guiadas  a  la  huerta  del  hotel  con  actividades  interactivas,  como  talleres  educativos 

 para  los  huéspedes  sobre  técnicas  de  cultivo  orgánico,  prácticas  sostenibles  y  charlas 

 sobre  la  importancia  de  la  agricultura  en  la  seguridad  alimentaria  y  finalmente  en  la 

 alimentación saludable. 
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 ●  Recorrido  por  granjas  cercanas  al  hotel  para  que  los  huéspedes  conozcan  la  cultura 

 agrícola de la comunidad local. 

 ●  Caminatas  por  senderos  del  hotel  para  fomentar  el  contacto  directo  con  la  naturaleza  y 

 que  los  huéspedes  participen  de  la  siembra  de  árboles,  avistamiento  de  aves,  limpieza  de 

 áreas naturales; y de la siembra y cosecha de productos. 

 ●  Exhibir  en  el  hotel  obras  de  artistas  locales  que  representen  la  vida  en  el  campo  o  la 

 belleza  de  los  paisajes  agrícolas.  Organizar  cada  fin  de  semana  muestra  cultural  como 

 música folclórica, danzas o ferias de artesanías regionales. 

 ●  Instalación  de  sistemas  solares  fotovoltaicos  en  techos  del  hotel,  combinados  con 

 tecnología  de  almacenamiento  de  energía,  para  alimentar  sistemas  de  iluminación, 

 calefacción, refrigeración y otros equipos eléctricos en el hotel. 

 ●  Implementación  de  sistemas  de  recolección  y  tratamiento  de  aguas  grises  y  pluviales,  con 

 el  propósito  de  reutilizarlas  en  actividades  no  potables,  tales  como  el  riego  de  huertos  y 

 jardines dentro de las instalaciones del hotel. 

 ●  Gestión  de  residuos  del  hotel  a  través  de  programas  de  reciclaje,  compostaje  y  reducción 

 de residuos que minimicen el impacto ambiental y promover la economía circular. 

 Indicadores: 

 ●  Número de agricultores locales con los que se establezca una alianza. 

 ●  Porcentaje de productos frescos y de temporada abastecidos por agricultores locales en 

 comparación con proveedores externos. 

 ●  Satisfacción de los huéspedes con la calidad y frescura de los alimentos. 

 ●  Porcentaje de ingredientes frescos provenientes de la huerta utilizados en la cocina del 

 hotel. 
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 ●  Reducción del 70% en los costos de adquisición de productos frescos al producirlos 

 internamente. 

 ●  Participación de 70% de los huéspedes en las actividades gastronómicas y eventos 

 temáticos. 

 ●  Retroalimentación positiva de los huéspedes sobre la calidad y variedad de las 

 experiencias culinarias ofrecidas. 

 ●  Índice de satisfacción de los huéspedes con las actividades educativas y la experiencia 

 ofrecida. 

 ●  Reducción del 50% en el consumo de energía eléctrica proveniente de la red pública. 

 ●  Porcentaje de agua reutilizada en comparación con el consumo total de agua del hotel. 

 ●  Porcentaje de residuos reciclados y compostados en comparación con el total de residuos 

 generados. 

 ●  Reducción del 50% en los costos asociados al manejo de residuos y disposición final. 

 Estrategia de Diferenciación Basada en Buen Servicio 

 Considerando  la  competitividad  del  mercado  hotelero  en  el  Quindío,  proponemos  una 

 estrategia  de  diferenciación  enfocada  en  un  servicio  de  alta  calidad  que  eleve  la  experiencia  del 

 huésped. 

 Objetivo:  Proporcionar  una  experiencia  de  hospedaje  inolvidable  que  diferencie  al  Hotel 

 Cathaleya de sus competidores directos. 

 Tácticas: 

 ●  Capacitación  del  personal  del  hotel  en  servicio  al  cliente,  haciendo  énfasis  en  habilidades 

 de comunicación, empatía y resolución de problemas. 
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 ●  Incluir  encuesta  corta  cuando  la  persona  reservar  en  el  hotel  con  el  propósito  de  conocer 

 su  fecha  de  cumpleaños,  preferencias  gastronómicas,  a  qué  alimento  es  alérgico,  nombre 

 de  su  mascota  si  viaja  con  ella,  si  está  celebrando  algo  durante  la  estadía  en  el  hotel.  Para 

 cuando  llegue  al  hotel  brindarles  de  bienvenida  una  bebida  con  sus  sabores  favoritos  y 

 tener en su habitación frutas de su gusto. 

 ●  Durante  el  registro  en  el  hotel  darle  a  percibir  tres  tipos  de  olores,  para  que  elija  el  que  le 

 agradaría encontrar cada vez que se realicen aseo a la habitación. 

 ●  En  la  habitación  dejar  un  kit  de  dulce  sueños,  que  incluya  tapa  ojos,  un  frasco  pequeño  de 

 aceites  esenciales  100%  naturales  y  relajantes,  una  vela  pequeñita  aromatizante,  una 

 mitigador para el cabello de mujer. 

 ●  Una  canasta  con  tres  o  cuatro  frutas  que  se  cultivan  en  el  hotel  como  un  snack  cortesía 

 del hotel, incentivando la alimentación saludable. 

 ●  Cada  mañana  dejar  debajo  de  la  puerta  de  la  habitación  una  tarjeta  con  mensaje  positivo 

 para iniciar el día. 

 ●  Para  los  huéspedes  que  están  celebrando  una  fecha  especial  se  les  ofrece  la  decoración 

 de la habitación o la mesa de la cena, además del postre de cortesía. 

 ●  Entregar  el  kit  para  mascotas  a  los  huéspedes  que  llegan  con  su  perro,  que  incluye  cama 

 cómoda,  toalla,  un  rollo  de  bolsas  para  recoger  sus  desechos,  vasija  para  el  agua  y  para 

 comida,  un  paquete  pequeño  de  galletas,  cartel  para  la  puerta  que  informe  que  esa 

 habitación hay un perro. 

 ●  Para  los  niños  un  kit  para  colorear  que  incluya  libro  de  dibujos  para  colorear  y  una  caja 

 pequeña de colores. 
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 ●  Tener  un  salón  de  juegos  didácticos  para  niños  que  los  desconecte  de  los  aparatos 

 electrónicos. 

 ●  Recreador  en  la  piscina  exclusivos  para  niños,  que  ofrezcan  flotadores  de  diferentes 

 tamaños, con el objetivo de que los papás se sientan tranquilos de descansar. 

 ●  Realizar  actividades  de  senderismo  con  enfoque  educativo  dentro  del  hotel  con  un  guía 

 que  resalte  la  importancia  de  la  agricultura  y  la  biodiversidad  de  la  región,  simulando  una 

 clase amena para los huéspedes. 

 ●  Tener  una  alianza  con  los  parques  de  atracción  de  la  región  para  ofrecer  un  descuento  a 

 los huéspedes en las entradas. 

 ●  Incluir  servicio  de  transporte  para  los  parques  o  zonas  de  atracción  de  la  región,  para 

 aquellos huéspedes que quieren dejar de manejar durante esos días. 

 ●  Crear  una  vez  al  mes  un  mercado  orgánico  en  el  hotel  con  los  agricultores  de  la  zona  en 

 el  que  se  evidencie  el  apoyo  a  los  campesinos.  Programa  de  responsabilidad  social  y 

 ayuda a la comunidad. 

 ●  Entregar  un  llavero  con  diseño  del  logotipo  del  hotel  cuando  los  huéspedes  hagan  el 

 registro de salida. 

 Indicadores: 

 ●  Calificación alta en la encuesta de Satisfacción del cliente (CSAT). 

 ●  Puntaje de 80% en Net Promoter Score (NPS). 

 ●  Tasa de retención de clientes en un año. 

 ●  Calificación y opiniones en las páginas de buscadores de hoteles. 

 ●  Índice de quejas que dejan en la encuesta de satisfacción. 
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 Estrategia de Fidelización de Clientes 

 Nuestra  tercera  estrategia  la  enfocamos  en  cultivar  relaciones  duraderas  con  los  huéspedes 

 para garantizar su regreso al hotel y su referencia entre amigos y conocidos. 

 Objetivo:  Fomentar  la  lealtad  del  huésped  y  garantizar  su  regreso  para  futuras  estadías  en  el 

 hotel. 

 Tácticas: 

 ●  Crear  el  programa  de  ‘Cathaleyas  para  ti’,  que  consiste  en  acumulación  de  puntos  por  las 

 noches  de  hospedaje  en  el  hotel,  que  pueden  redimirse  en  una  cena  para  dos,  entrada  a  un 

 parque de diversión de la región, noche de estadía, cócteles, obsequio quindiano. 

 ●  Las  personas  que  se  inscriban  al  programa  reciben  ofertas  exclusivas  y  promociones 

 especiales  adaptadas  a  sus  preferencias  y  comportamientos  de  reserva,  y  tendrán 

 prioridad de reserva durante períodos de alta demanda. 

 ●  Capacitación  del  personal  del  hotel  para  promover  el  programa  y  explicar  sus  beneficios 

 a los huéspedes. 

 Indicadores 

 ●  Número de inscripciones al programa ‘Cathaleyas para ti’. 

 ●  Tasa de redención de puntos por los diferentes beneficios ofrecidos en el programa. 

 ●  Frecuencia  de  reserva  y  tasa  de  repetición  de  clientes  antes  y  después  de  la 

 implementación del programa. 

 ●  Número  de  comentarios  y  opiniones  positivas  de  los  huéspedes  sobre  el  programa  y  su 

 experiencia al participar en él. 
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 Estrategia de posicionamiento digital SEO y SEM 

 Cabe  resaltar  que  el  ecosistema  digital  del  hotel  comprende  redes  sociales  (Facebook, 

 Instagram),  Google  Ads,  página  web  y  buscadores  de  hoteles.  De  ahí  que  nuestra  primera 

 estrategia está enfocada en ese entorno digital. 

 Objetivo:  Posicionar  la  página  web  del  hotel  en  los  tres  primeros  resultados  de  búsqueda  a 

 través de pauta digital y marketing de contenidos para diciembre de 2025. 

 Tácticas: 

 ●  Investigación  de  palabras  clave  con  un  buen  volumen  de  búsquedas  y  baja  competencia 

 del  sector  hotelero  y  del  Eje  Cafetero  a  través  de  herramientas  como  Google  Keyword 

 Planner, SEMrush o Ubersuggest. 

 ●  Desarrollo  de  la  página  web  del  hotel  con  pasarela  de  pago  online  y  contenidos  que 

 contengan  esas  palabras  clave  en  los  títulos,  las  meta  descripciones,  encabezados, 

 imágenes y enlaces internos. 

 ●  Garantizar  que  la  página  web  tenga  una  buena  velocidad  en  la  carga,  una  estructura  de 

 fácil navegación y su diseño sea compatible con dispositivos móviles (  responsive design  ). 

 ●  Creación  de  contenido  de  calidad  que  responda  a  las  necesidades  y  preguntas  de  los 

 viajeros,  específicamente  artículos  enfocados  en  turismo  en  el  Eje  Cafetero,  como 

 consejos  sobre  las  diferentes  ciudades  de  los  departamentos  del  Quindío,  Risaralda  y 

 Caldas,  los  mejores  días  para  visitar  ciertos  lugares  turísticos,  restaurantes  recomendados 

 de  la  región,  eventos  importantes,  entre  otros  temas,  con  el  objetivo  de  aparecer  en  los 

 resultados de búsqueda de Google y llevar tráfico a la página. 
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 ●  Alimentar  la  página  web  con  fotografías  de  calidad  del  hotel  y  videos  con  mensajes  que 

 conecten con las emociones de los huéspedes. 

 ●  Dentro  del  sitio  web  hay  un  espacio  para  que  los  huéspedes  publiquen  sus  comentarios  y 

 calificación del hotel. 

 ●  Realizar  una  campaña  publicitaria  de  Google  Ads  orientada  a  las  palabras  clave 

 relevantes.  También  anuncios  pagos  en  Instagram  y  Facebook  con  objetivo  de  tráfico  a 

 página. 

 ●  Aplicar  la  estrategia  de  remarketing  a  las  personas  que  ingresaron  al  contenido  de 

 atracción publicado en la página web del hotel. 

 ●  Inscribir  el  hotel  en  las  plataformas  de  reservas  en  línea como  Booking,  Trivago  y 

 Tripadvisor. 

 ●  Crear  alianzas  con  bloggers  dedicados  al  turismo,  invitarlos  a  conocer  el  hotel  y  que 

 escriban sobre este en sus blogs y enlaces la página web. 

 Indicadores: 

 Investigación de Palabras Clave: 

 ●  Número  de  palabras  clave  identificadas  con  un  buen  volumen  de  búsquedas  y  baja 

 competencia. 

 ●  Posición en los resultados de búsqueda de Google para las palabras clave seleccionadas. 

 Sitio web: 

 ●  Tiempo de carga de la página web. 

 ●  Tiempo de permanencia en la página. Monitoreo con Google Analytics. 
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 ●  Porcentaje de rebote (usuarios que abandonan el sitio después de ver solo una página). 

 ●  Porcentaje de páginas vistas por sesión. 

 ●  Porcentaje de usuarios que visitan el sitio desde dispositivos móviles. 

 Creación de Contenido: 

 ●  Número de visitas orgánicas a las páginas de contenido. 

 ●  Tiempo promedio de navegación en la página para el contenido creado. 

 ●  Tasa de conversión de visitantes de contenido a reservas de habitaciones. 

 ●  Número de reproducciones de videos en la página web. 

 ●  Porcentaje de clics en imágenes del hotel. 

 Pauta en Redes Sociales: 

 ●  Tasa de clics (CTR) de los anuncios de Google Ads, Instagram y Facebook. 

 ●  Tasa  de  conversión  de  los  anuncios  (número  de  reservas  generadas  /  número  de  clics  en  el 

 anuncio). 

 ●  Tasa  de  conversión  de  usuarios  que  regresan  y  completan  una  reserva  después  de  haber 

 sido alcanzados por la estrategia de  remarketing. 

 Presencia en Plataformas de Reservas en Línea: 

 ●  Número de reservas generadas a través de plataformas de reservas en línea. 

 ●  Calificación y opiniones del hotel en plataformas como Booking, Trivago y TripAdvisor. 

 Alianzas con  Bloggers  de Turismo: 

 ●  Número de publicaciones de  bloggers  sobre el hotel. 

 ●  Tráfico generado al sitio web desde los blogs de los  influencers. 
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 Mapa de Experiencia del Cliente 

 Tabla 8 

 Mapa de experiencia del cliente en el Hotel Cathaleya. 
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 Figura 49 

 Valoración de la experiencia del cliente del Hotel Cathaleya. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 

 Objetivo Comercial 

 Alcanzar  una  ocupación  del  80%  en  el  Hotel  Cathaleya  al  cierre  del  2025,  mediante  la 

 implementación  de  una  propuesta  de  valor  diferencial,  estrategias  de  marketing,  promoción  y 

 mejora continua de la experiencia del cliente. 

 Estrategia de Precio 

 La  estrategia  de  precios  es  el  enfoque  que  una  empresa  utiliza  para  determinar  los  precios  de 

 sus  productos  o  servicios  y  para  competir  eficazmente  en  el  mercado.  Según  Thomas  Nagle, 

 conocido  por  su  libro  The  Strategy  and  Tactics  of  Pricing,  los  clientes  están  dispuestos  a  pagar 

 un  precio  más  alto  por  un  producto  o  servicio  si  perciben  que  ofrece  un  valor  superior  en 
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 comparación  con  las  alternativas  disponibles  en  el  mercado  (Nagle,  T.,  Hogan,  J.,  &  Zale,  J., 

 2021). 

 Nagle  también  sugiere  que  las  empresas  deben  fijar  precios  en  función  del  valor  que  el 

 producto  o  servicio  ofrece  al  cliente,  en  lugar  de  simplemente  basarse  en  los  costos  de 

 producción.  Argumenta  que,  al  comunicar  claramente  el  valor  del  producto  o  servicio,  las 

 empresas pueden justificar precios más altos y obtener una ventaja competitiva. 

 Así  como  Nagle,  otros  expertos  en  marketing  y  gestión  empresarial  como  Theodore  Levitt,  un 

 reconocido  economista  y  profesor  de  la  Harvard  Business  School,  quien  la  popularizó  en  su 

 artículo  Exploiting  the  Product  Life  Cycle  (Levitt,  T.,  1965)  y  Philip  Kotler  y  Kevin  Lane  Keller 

 han  escrito  sobre  diferentes  estrategias  de  precios  (Kotler,  P.,  &  Keller,  K.  L.,  2016),  entre  las 

 cuales están: 

 1.  Estrategia  de  Precios  de  Penetración  ,  que  apunta  a  entrar  al  mercado  con  un  producto  o 

 servicio a precios muy bajos con el fin de atraer a los consumidores. 

 2.  Estrategia  de  Discriminación  de  Precios  que  consiste  en  fijar  diferentes  precios  a  un 

 mismo producto o servicio dependiendo del cliente. 

 3.  Estrategia  de  Precios  Dinámicos,  que  se  enfoca  en  variar  el  precio  de  un  bien  o  servicio 

 teniendo  en  cuenta  varios  factores,  como  por  ejemplo  la  demanda,  los  precios  de  la 

 competencia o la temporada. 

 4.  Estrategia  de  Precios  por  Paquete  de  Productos  consiste  en  ofrecer  dos  o  más 

 productos juntos a un precio único. 

 Teniendo  en  cuenta  estas  estrategias  nos  enfocamos  en  los  dos  hoteles  competencia  más 

 cercanos  geográficamente  a  Hotel  Cathaleya.  Se  eligieron  dos  habitaciones  de  cada  hotel  que 

 compartieran  las  características  más  similares  y  se  compararon  los  precios.  Esto  con  el  objetivo 
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 de  elegir  un  precio  para  nuestras  habitaciones  teniendo  como  referencia  los  de  nuestra 

 competencia.  

 En  la  siguiente  tabla  se  muestra  la  comparación  de  precios  entre  las  habitaciones  del  Hotel 

 Campestre Las Camelias y Hotel Campestre La Tata Premium: 

 Tabla 9 

 Comparación  de  precios  de  las  habitaciones  del  Hotel  Campestre  Las  Camelias  y  Hotel 

 Campestre La Tata Premium. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 

 Como  se  puede  observar  en  la  tabla,  ambos  hoteles  optan  por  la  estrategia  de  precios 

 dinámicos  y  la  usan  para  cobrar  un  precio  diferente  por  un  mismo  producto  dependiendo  de  la 

 época.  Además,  se  evidencia  que  el  hotel  La  Tata  Premium  no  varía  su  precio  si  sus  clientes 

 deciden  tomar  el  desayuno;  por  el  contrario,  Las  Camelias  implemente  la  estrategia  ̈cebo  y 
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 anzuelo¨  ya  que  cobra  un  precio  mucho  más  alto  si  los  clientes  deciden  añadir  a  su  estadía  el 

 desayuno, o el desayuno y la cena. 

 Partiendo  de  la  base  de  que  nuestra  estrategia  estará  en  función  de  la  competencia,  decidimos 

 fijar  precios  superiores  a  los  de  La  Tata  Premium  ya  que  ofrecemos  servicios  como  por  ejemplo 

 el  aire  acondicionado  en  la  habitación  cuádruple  a  diferencia  de  ellos  que  no  lo  tienen.  Además, 

 consideramos  que  los  servicios  como  mirador  en  un  restaurante,  senderos  y  toda  la  experiencia 

 que se le brindará al cliente en su estadía merece precios más altos. 

 Respecto  a  los  precios  del  Hotel  Campestre  Las  Camelias  hemos  decidido  manejar  el  precio 

 estándar  de  nuestras  habitaciones  igual  a  ellos;  aunque  es  un  hotel  reconocido  como  premium  y 

 como  uno  de  los  mejores  de  Latinoamérica;  consideramos  las  experiencias  que  brindaremos  al 

 cliente  nos  hará  muy  competitivos.  Además,  como  se  ha  dicho  queremos  enfocarnos  en  un  nicho 

 de  mercado  al  cual  se  nos  permite  cobrar  tarifas  iguales  a  las  de  este  hotel.  Emplearemos  la 

 estrategia  de  precios  dinámicos,  del  mismo  modo  que  nuestra  competencia,  los  precios  de  las 

 habitaciones  variarán  dependiendo  de  la  temporada  y  si  es  fin  de  semana.  Adicional  a  esto, 

 usaremos  la  estrategia  de  discriminación  de  precios  ;  a  los  niños  entre  2  y  12  años  se  les  hará  un 

 descuento  del  20%  sobre  el  precio  estándar  y  el  mismo  descuento  sobre  el  precio  en  temporadas 

 altas.  
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 Tabla 10 

 Precio por noche en habitación en el Hotel Cathaleya. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 

 Tabla 11 

 Variación de precio por noche en habitación hoteles competencia. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Como  se  puede  observar  en  la  siguiente  tabla,  a  diferencia  de  este  hotel  que  incrementa  sus 

 precios  hasta  en  un  91%  por  desayuno  y  cena  en  la  habitación  cuádruple  los  fines  de  semana  y 

 temporadas  altas,  siendo  esta  su  base  para  un  mayor  margen,  nosotros  vamos  a  hacer  uso  de  la 

 estrategia por paquetes de productos. 

 Sabiendo  que  nuestro  hotel  tendrá  restaurante  con  comida  a  la  carta  y  que  sería  más  costoso 

 optar  por  pagar  la  comida  por  separado,  se  ha  decidido  aumentar  $35.000  al  precio  de  la 

 habitación  si  el  cliente  desea  incluir  el  desayuno  y  $80.000  si  desea  desayuno  y  cena, 

 independiente de la temporada.  

 Cabe  resaltar  que  los  precios  planteados  son  los  que  estarán  disponibles  en  la  web  del  hotel, 

 así  como  los  precios  bases  que  hemos  tomado  de  las  Camelias  son  los  que  tienen  disponible  en 

 su  web.  Aclarado  esto  y  teniendo  en  cuenta  que  páginas  como  Booking  cobra  una  comisión 

 básica  del  15%  por  reserva  realizada,  la  siguiente  tabla  refleja  cómo  se  vería  este  aumento 

 reflejado en nuestros precios cuando los clientes visiten está página: 

 Tabla 12 

 Precios de quienes reserven por el buscador especializado Booking. 
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 Fuente: Elaboración propia (2024) 

 Destacamos  también  que  todas  las  actividades  que  se  pueden  realizar  en  el  hotel  están 

 incluidas  en  el  precio  de  la  reserva.  Los  clientes  solo  deberán  pagar  lo  que  consuman  aparte  del 

 desayuno  y  la  cena,  si  pagaron  por  estos;  y  las  materas  que  encontrarán  por  ejemplo  al  finalizar 

 el recorrido del sendero ecológico. 

 Planes Empresariales 

 Sabiendo  que  muchas  empresas  buscan  lugares  donde  puedan  hacer  despedidas  de  fin  de  año 

 o  actividades  que  fomenten  la  comunión  entre  sus  colaboradores,  queremos  ofrecer  planes 

 empresariales que se clasificaron como premium y estándar de la siguiente manera: 

 Tabla 13 

 Precios para planes empresariales en el Hotel Cathaleya. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Estos  planes  no  estarán  disponibles  para  temporadas  altas  tales  como  fines  de  semana  festivo, 

 vacaciones,  semana  santa,  etc,  dado  que  en  estas  fechas  esperamos  contar  con  una  ocupación 

 mayor  al  80%  y  para  ello  requerimos  que  nuestro  personal  esté  por  completo  enfocado  en  los 

 huéspedes  y  visitantes  del  restaurante  y  cafetería  mirador.  Adicional,  en  estas  fechas  tanto 

 restaurante  como  cafetería  estarán  disponibles  mayormente  para  huéspedes  y  los  visitantes  sólo 

 con reserva. 

 Los resultados que esperamos obtener con la aplicación de estas estrategias de precios son:  

 ●  Maximizar  los  Ingresos:  Sacarle  provecho  a  los  momentos  en  que  la  demanda  es  alta 

 como  las  temporadas  de  vacaciones  nos  ayudará  a  aumentar  ingresos  y  a  nivelar  los 

 momentos en que la demanda es más baja.  

 ●  Mejorar  la  Ocupación:  Los  precios  dinámicos  nos  permiten  ofrecer  precios  más 

 atractivos  en  temporada  baja  o  en  días  de  baja  demanda,  lo  que  puede  aumentar  la 

 ocupación del hotel. 

 ●  Aumentar  las  Ventas:  Ofrecer  un  conjunto  de  productos  y  servicios  como  el  alojamiento 

 más desayuno y cena a un precio atractivo, nos ayudará a aumentar las ventas del hotel. 

 Comunicar valor 

 Objetivo de Comunicación 

 Posicionar  el  Hotel  Cathaleya  como  una  de  las  mejores  opciones  para  hospedarse  en  el 

 Quindío  porque  brinda  una  conexión  auténtica  con  la  naturaleza  y  cuenta  con  un  excelente 

 servicio al huésped. 

 Para  desarrollar  una  estrategia  de  comunicación  integral,  principalmente  en  enfocada  en 

 nuestro  ecosistema  digital  (página  web,  redes  sociales  y  buscadores),  nos  basamos  en  la 
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 metodología  See,  Think,  Do,  Care,  que  reúne  en  esas  cuatro  etapas  (descubrimiento, 

 consideración,  decisión  y  fidelización)  el  comportamiento,  las  aspiraciones  y  necesidades  de  los 

 consumidores  modernos,  con  el  objetivo  de  plantear  acciones  que  tengan  mayor  impacto  y 

 efectividad posible. 

 Basados  en  esta  metodología,  buscamos  tener  una  comunicación  efectiva  con  los  usuarios  en 

 línea,  que  permita  posicionar  al  Hotel  Cathaleya  como  una  opción  líder  en  el  Quindío.  A 

 continuación, explicamos la intención en cada una de las etapas: 

 Tabla 14 

 Intenciones de comunicación basadas en la metodología STDC. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Estrategia de Comunicación 

 Considerando  nuestras  metas  de  comunicación  con  el  público  objetivo,  proponemos  las 

 siguientes estrategias para cada etapa del proceso. 

 Etapa de Descubrimiento. (See) 

 Objetivo  de  comunicación:  Resaltar  la  belleza  del  Quindío  y  sus  hoteles,  especialmente  la 

 excelencia en hospedaje de Cathaleya. 

 Mensaje:  Descubre  la  magia  del  Quindío  y  sumérgete  en  una  experiencia  inolvidable  en  el 

 Hotel  Cathaleya:  donde  la  naturaleza  se  encuentra  con  el  confort  para  ofrecerte  momentos 

 inigualables. 

 Medios:  página  web,  Facebook,  Instagram,  buscadores  especializados  en  hoteles,  sitios  web 

 de periódicos. 

 Acciones: 

 ●  Creación  de  contenido  con  estrategia  SEO  (fotos,  videos  y  artículos)  de  los  espacios  y  las 

 comodidades  del  hotel,  como  senderos,  piscinas,  habitaciones  confortables,  etc.  para  la 

 página web y redes sociales. 

 ●  Crear  de  contenido  orgánico  en  Instagram  enfocado  en  las  razones  por  las  cuales  hay  que 

 conocer el Quindío, guías y consejos para viajar al corazón de Colombia. 

 ●  Implementar  pauta  con  el  objetivo  de  posicionamiento  de  la  página  web  en  Facebook  e 

 Instagram  con  mensaje  principal  destacando  la  magia  cafetera  que  existe  en  el 

 departamento del Quindío. 
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 ●  Realizar  la  inscripción  a  los  buscadores  online  de  hoteles  como  Trivago,  Booking, 

 Tripadvisor en la sección de hoteles del Eje Cafetero. 

 ●  Hacer  pauta  de  remarketing  a  través  de  las  cookies,  con  anuncios  adaptados  o 

 personalizados  para  los  usuarios  que,  previamente,  visitaron  nuestra  página  web,  les 

 aparecerán pauta del hotel cuando naveguen otras páginas. 

 ●  Pautar  en  los  sitios  web  de  periódicos  líderes  como  El  País,  La  Patria,  La  Crónica  del 

 Quindío y El Diario Pereira. 

 ●  Responder  rápidamente  a  los  comentarios  y  mensajes  de  los  seguidores  en  las  redes 

 sociales, brindando información adicional sobre las características únicas del hotel. 

 Indicadores: 

 ●  Tiempo promedio de carga de la página web. 

 ●  Número de visitas a la página web del hotel y tiempo de navegación. 

 ●  Número de transacciones realizadas a través de la pasarela de pago online. 

 ●  Tasa de crecimiento de seguidores en las redes sociales del hotel. 

 ●  Porcentaje de  engagement  (me gusta, comentarios, compartidos)  en las publicaciones. 

 ●  Número de impresiones y clics en los anuncios de Facebook e Instagram. 

 ●  Número de impresiones y clics en los anuncios en los sitios web de los periódicos. 

 ●  Número  de  conversiones  (reservas  realizadas)  generadas  a  través  de  los  anuncios  de 

 remarketing. 

 ●  Presencia y visibilidad en los buscadores (aparición en resultados de búsqueda). 

 ●  Número de reservas generadas a través de los buscadores de hoteles. 

 Etapa de Consideración (Think) 
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 Objetivo  de  comunicación  :  Destacar  los  aspectos  distintivos  del  hotel  para  posicionarlo 

 como una de las principales opciones de alojamiento en el Quindío. 

 Mensaje  :  En  el  Hotel  Cathaleya  experimentas  un  descanso  renovador  que  fusiona  comodidad 

 y  naturaleza  para  cuidar  tu  bienestar  físico  y  emocional.  ¡Déjate  llevar  por  la  tranquilidad  y  la 

 armonía que solo nosotros podemos ofrecer! 

 Medios:  Página web, Facebook, Instagram, Google  Ads  , vallas,  free press. 

 Acciones: 

 ●  Implementar  una  estrategia  publicitaria  de  conversión  en  redes  sociales  y  Google  Ads 

 enfocada  a  una  audiencia  específica  que  esté  interesada  en  el  turismo  y  la  búsqueda  de 

 bienestar. Y personalizar los anuncios con la promesa de valor del hotel. 

 ●  Destacar  en  el  home  de  la  página  web  las  5  razones  por  las  que  deberías  hospedarte  en 

 nuestro hotel. 

 ●  Hacer  alianzas  con  agencias  de  viajes  del  Valle  del  Cauca,  Tolima,  Risaralda  y  Caldas,  e 

 invitar  a  sus  representantes  a  vivir  la  experiencia  en  el  hotel  para  que  lo  incluyan  en  sus 

 paquetes turísticos. 

 ●  Invitar  con  gastos  pagos  a  periodistas  que  cubran  la  sección  de  turismo  y  viajes  de  los 

 periódicos  El  Tiempo,  El  País,  El  Espectador,  El  Colombiano  y  Vanguardia  Liberal  a 

 hospedarse en el hotel con el objetivo de tener  free press  en esos medios. 

 ●  Publicar  contenido  orgánico  que  refuerce  el  mensaje  de  bienestar  físico  y  emocional  que 

 ofrece el Hotel Cathaleya. 

 ●  Pagar valla publicitaria dentro del aeropuerto de Armenia. 
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 ●  Pagar  dos  vallas  publicitarias,  una  ubicada  en  carretera  entre  Caicedonia  y  la  Tebaida,  y 

 la otra entre Calarcá y Armenia. 

 Indicadores: 

 ●  Tasa de conversión de anuncios (cantidad de reservas de habitaciones). 

 ●  Número de transacciones realizadas a través de la pasarela de pago online. 

 ●  Porcentaje de aumento en el tráfico web después de la actualización de contenido. 

 ●  Tiempo de navegación en la página web. 

 ●  Porcentaje de  engagement  (me gusta, comentarios, compartidos)  en las publicaciones. 

 ●  Porcentaje  de  incremento  en  reservas  relacionadas  de  la  colaboración  con  las  agencias  de 

 viajes. 

 ●  Número  de  publicaciones  en  medios  de  comunicación  y  valor  publicitario  equivalente 

 (AVE) de la cobertura obtenida en los medios. 

 Etapa de Decisión (Do) 

 Objetivo  de  comunicación  :  Promover  la  experiencia  positiva  de  los  huéspedes  del  hotel 

 mediante testimonios y experiencias compartidas. 

 Mensaje:  Las  experiencias  hablan  por  sí  mismas:  descubre  lo  que  nuestros  huéspedes  tienen 

 que  decir  sobre  su  inolvidable  estadía  en  Cathaleya.  Su  satisfacción  es  nuestra  mejor  carta  de 

 presentación. 

 Medios:  Página  web,  Facebook,  Instagram,  Google  Ads  ,  buscadores  especializados  en 

 hoteles. 
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 Acciones: 

 ●  Implementar  estrategia  publicitaria  de  conversión  en  redes  sociales  y  Google  Ads  con 

 promociones de temporada. 

 ●  Implementar estrategia publicitaria de conversión en Facebook e Instagram destacando el 

 testimonio corto de un  blogger  influyente sobre su  experiencia positiva en el hotel. 

 ●  Pautar en los buscadores especializados de hoteles con promociones de temporada. 

 ●  Invitar a los huéspedes a calificar y dejar su comentario en los buscadores de hoteles. 

 ●  Invitar  a  influencers  colombianos  a  disfrutar  del  hotel  con  el  objetivo  de  que  compartan 

 su experiencia con sus seguidores. 

 ●  Publicar testimonios de huéspedes en la página web del hotel. 

 ●  Incluir  una  sesión  en  la  página  web  donde  se  publiquen  los  videos  de  influencers, 

 bloggers  y  free press  sobre el hotel. 

 ●  Animar  a  los  seguidores  a  compartir  sus  propias  experiencias  en  el  hotel  utilizando  un 

 hashtag  específico  y  destacando  algunas  de  estas  publicaciones  en  las  redes  sociales  del 

 hotel. 

 ●  Optimizar  la  página  web  para  facilitar  el  proceso  de  reserva,  con  un  diseño  intuitivo  y 

 opciones de pago en línea. 

 Indicadores: 

 ●  Tasa de conversión de anuncios (cantidad de reservas de habitaciones). 

 ●  Número  de  transacciones  realizadas  a  través  de  la  pasarela  de  pago  online,  después  de  la 

 optimización. 

 ●  Tiempo de navegación en la página web. 

 ●  Engagement rate  (tasa de interacción) en las publicaciones  de los  influencers. 
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 ●  Número  de  publicaciones  en  redes  sociales  que  mencionan  la  experiencia  en  el  Hotel 

 Cathaleya. 

 ●  Aumento  en  el  número  de  seguidores  en  las  redes  sociales  del  hotel  después  de  la 

 colaboración con los  influencers. 

 ●  Calificación  promedio  de  los  comentarios  y  reseñas  de  los  huéspedes  en  sitios  de  reseñas 

 como TripAdvisor o Booking. 

 Etapa de Fidelización (Care) 

 Objetivo  de  comunicación:  Fomentar  una  conexión  duradera  con  nuestros  huéspedes, 

 inspirándolos  a  convertirse  en  embajadores  entusiastas  de  la  experiencia  Cathaleya,  promoviendo 

 el crecimiento orgánico y la reputación positiva del hotel. 

 Mensaje  :  En  nuestro  hotel,  cada  estancia  es  una  invitación  a  regresar.  Te  esperamos  para  que 

 disfrutes de una experiencia de descanso inolvidable, una y otra vez. 

 Medios:  E-mail, Facebook, Instagram, Google  Ads  . 

 Acciones: 

 ●  Implementar  estrategia  publicitaria  de  conversión  en  redes  sociales  y  Google  Ads  con 

 promociones de temporada. 

 ●  Campaña  de  e-mail  marketing  con  contenido  educativo  sobre  la  flora  y  fauna  del  Quindío 

 y añadir noticias del hotel, como promociones, actividades, nuevos espacios. 

 ●  Campaña  de  e-mail  marketing  compartiendo  los  beneficios  y  enlace  para  ser  parte  del 

 programa  de  ‘Cathaleyas  para  ti’,  que  consiste  en  acumulación  de  puntos  por  las  noches 

 de  hospedaje  en  el  hotel,  que  pueden  redimirse  en  una  cena  para  dos,  entrada  a  un  parque 

 de diversión de la región, noche de estadía, cócteles, obsequio quindiano. 
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 ●  Envío  de  e-mail  con  mensaje  de  celebración  de  fechas  especiales  como  cumpleaños  de 

 los  huéspedes  y  de  la  fecha  más  reciente  en  la  que  estuvo  en  el  hotel,  para  recordarle  que 

 es momento de regresar a visitarnos. 

 ●  Envío  de  e-mail  de  invitación  a  eventos  especiales  organizados  en  el  hotel  como  cenas 

 temáticas, catas de vino o tours por lugares de interés locales. 

 Indicadores: 

 ●  Tasa de conversión de anuncios (cantidad de reservas de habitaciones). 

 ●  Tasa de apertura de correos electrónicos. 

 ●  Tasa de clics en los enlaces dentro del correo electrónico. 

 ●  Tasa de conversión de clics en reservas. 

 ●  Número de clientes inscritos en el programa después de recibir el correo electrónico. 

 ●  Tasa de respuesta de clientes que reservan para participar en el evento. 

 Presupuesto de Mercadeo 

 Para  los  cuatro  trimestres  del  2025  se  espera  llegar  a  reservas  estimadas  del  100%  para 

 temporada  alta  y  del  80%  para  temporada  baja.  Por  lo  que  las  ventas  estimadas  se  relacionan  a 

 continuación: 
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 Figura 50 

 Ventas estimadas del Hotel Cathaleya para el año 2025. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 

 Para  la  elaboración  de  esta  proyección  de  ventas  se  tuvo  en  cuenta  los  meses  de  temporada 

 alta  y  baja  en  Colombia,  los  cuales  se  distribuyen  así:  la  primera  temporada  baja  en  el  país  va  del 

 14  de  enero  al  14  de  junio  y  la  segunda  temporada  baja  del  15  de  agosto  hasta  el  14  de 

 diciembre.  Sin  embargo,  entre  estos  meses  hay  fechas  especiales  como  Semana  Santa,  Día  de  la 

 Madre,  festivos  locales  y  semana  de  receso  en  el  mes  de  octubre,  las  cuales,  además  de  la 

 temporada  de  julio  y  la  primera  mitad  de  enero,  son  consideradas  también  como  temporada  alta  y 

 se tienen en cuenta en la proyección como fechas en las que se espera una ocupación del 100%. 
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 En  la  siguiente  tabla  se  indica  cuántos  días  de  cada  mes  se  contaron  como  de  temporada  alta  y 

 cuántos de temporada baja. 

 Tabla 15 

 Cantidad de días por mes para temporada alta y baja en el sector hotelero en Colombia. 

 Fuente: Elaboración propia, basada en artículo de El Espectador, 2023. 

 Teniendo  en  cuenta  las  ventas  esperadas  se  planea  invertir  $177.304.000  millones  de  pesos 

 durante  el  año  2025.  Esta  inversión  se  enfocará  en  las  etapas  del  Framework  Thinking  ,  por 

 medio  de  las  cuales  usaremos  herramientas  que  nos  ayudarán  a  detectar  las  necesidades  de  los 

 clientes,  pensar  en  cómo  suplirlas,  llevar  a  cabo  las  estrategias  y  después  de  lograr  vincular  a 

 nuestros clientes cuidarlos y mantenerlos. 

 Sabiendo  que  es  nuestro  primer  año,  consideramos  que  la  participación  de  influencers  es 

 sumamente  importante  para  darnos  a  conocer  y  se  planea  contratarlos  en  el  primer  y  tercer 

 trimestre  del  año,  que  es  temporada  baja,  pero  se  espera  que  esta  inversión  pueda  ser  menor  a 

 partir del segundo año. La inversión en los rubros de cada etapa se muestra en la siguiente tabla: 
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 Tabla 16 

 Presupuesto de mercadeo año 2025 por trimestres. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Cronograma de Mercadeo 

 Para  cumplir  con  el  plan  estratégico  y  las  tácticas  planteadas  establecemos  el  siguiente 

 cronograma  de  actividades  de  mercadeo  por  mes  de  ejecución,  a  partir  del  año  2025.  El 

 cronograma  tiene  en  cuenta  las  4  etapas  de  la  metodología  See,  Think,  Do,  Care  ,  las  cuales  se 

 profundizarán  en  los  indicadores  de  seguimiento  y  métricas  por  cada  uno  de  ellos.  El  área  de 

 mercadeo del hotel será responsable de llevar a cabo estas actividades en los meses programados. 
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 Tabla 17 

 Cronograma de actividades de mercado para el año 2025. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Indicadores de Seguimiento y Métricas 

 Basándonos  en  el  cronograma  de  actividades  y  el  presupuesto  detallado  para  el  año  2025,  se 

 utilizarán  los  siguientes  indicadores  para  evaluar  el  cumplimiento  del  presupuesto  y  el  logro  de 

 los  objetivos  estratégicos.Es  importante  destacar  que,  el  hotel  aún  no  se  ha  promocionado  al 

 público por ende las iniciativas propuestas carecen de una línea base para su seguimiento. 

 Tabla 18 

 Indicadores de seguimiento y métricas de las estrategias. 

 Fuente: Elaboración propia (2024) 
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 Conclusiones 

 Entrar  en  un  mercado  tan  competitivo  como  el  hotelero  en  el  Quindío  presenta  desafíos 

 significativos,  especialmente  debido  a  la  necesidad  de  realizar  una  inversión  considerable  para 

 construir  un  hotel  que  cumpla  con  las  expectativas  arquitectónicas  y  de  servicio  en  una  región 

 tan turística como el Eje Cafetero. 

 Pero  la  realización  de  este  plan  de  mercadeo  nos  coloca  en  una  posición  favorable  al 

 proporcionarnos  una  visión  más  completa  del  entorno,  adquirir  datos  relevantes  sobre  la  industria 

 turística  del  Quindío  y  recopilar  información  valiosa  sobre  preferencias,  comportamientos  y 

 opiniones  de  turistas.  Esto  nos  permite  desarrollar  estrategias  mejor  estructuradas  y  más  efectivas 

 para la entrada en funcionamiento del hotel en el año 2025. 

 A  partir  de  la  estructuración  de  este  plan  de  mercadeo,  hemos  llegado  a  estas  cinco 

 conclusiones: 

 1.  Analizar  bien  el  sector  al  que  pertenece  la  empresa  es  fundamental  para  la  toma  de 

 decisiones  estratégicas  efectivas.  En  nuestro  caso,  este  análisis  nos  reveló  que  la  apuesta  en 

 Colombia  por  el  turismo  está  bien  definida  en  el  Plan  Sectorial  de  Turismo  del  gobierno  actual  y 

 será  una  de  las  prioridades  de  la  actividad  económica  del  país,  lo  que  representa  un  mensaje 

 alentador  para  el  sector  en  general  y  para  nuevos  proyectos  de  alojamiento  como  el  Hotel 

 Cathaleya en particular. 

 2.  Examinar  detenidamente  el  mercado  objetivo  y  analizar  a  los  competidores  nos  permite 

 desarrollar  estrategias  efectivas  para  destacarnos.  Aunque  el  turismo  en  el  Quindío  ha 

 experimentado  un  crecimiento  notable  en  los  últimos  años  y  la  oferta  hotelera  a  menudo  no  es 

 suficiente  para  satisfacer  la  demanda  en  temporadas  altas,  es  importante  destacar  que  no  todos 

 los  hoteles  mantienen  un  estándar  alto  de  calidad  en  infraestructura  y  servicio  al  cliente.  Por  lo 
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 tanto,  nuestra  estrategia  de  diferenciación  que  se  centra  en  ofrecer  un  servicio  de  alta  calidad  es 

 pertinente.  Esto  implica  investigar  todos  los  puntos  de  contacto  con  el  huésped,  anticipar 

 posibles  inconvenientes  para  minimizar  su  impacto  y  garantizar  que  la  experiencia  del  cliente  sea 

 excelente desde el momento de la reserva hasta su partida de nuestras instalaciones. 

 3.  Entender  el  segmento  del  mercado  es  fundamental  para  dirigir  de  manera  efectiva  las 

 estrategias  de  marketing,  adaptando  los  servicios,  mensajes  y  tácticas  para  satisfacer  las 

 necesidades  específicas  de  los  consumidores.  A  través  de  las  entrevistas  y  encuesta  digital  que 

 realizamos  descubrimos  patrones  de  comportamiento  relacionados  con  los  viajes,  como  la 

 importancia  de  tener  información  previa  sobre  el  hotel  al  momento  de  elegir  alojamiento.  La 

 mayoría  de  las  personas  investigan  en  Internet  o  buscan  referencias  antes  de  tomar  una  decisión. 

 Además,  mientras  muchos  prefieren  reservar  a  través  de  buscadores  especializados,  aún  existe  un 

 segmento  significativo  que  prefiere  utilizar  agencias  de  viaje  y  visitar  directamente  las  páginas 

 web de los hoteles para hacer sus reservas. 

 4.  Aunque  pueda  resultar  intimidante  entrar  en  un  mercado  competitivo,  especialmente  en 

 términos  de  precios,  cuando  se  confía  en  la  calidad  del  servicio  y  la  experiencia  que  se  ofrecerá 

 al  cliente,  vale  la  pena  considerar  estrategias  innovadoras.  Es  por  ello  por  lo  que  hemos  optado 

 por una estrategia de precios por paquete de productos para el Hotel Cathaleya. 

 5.  Finalmente,  apostar  por  una  estrategia  de  comunicación  integral,  respaldada  por  tácticas  en 

 el  ecosistema  digital  y  por  métricas  de  seguimiento,  es  fundamental  para  maximizar  el  alcance  y 

 la  efectividad  de  nuestras  iniciativas.  Esto  nos  permitirá  mantenernos  conectados  con  nuestra 

 audiencia  de  manera  continua,  adaptando  nuestras  acciones  según  las  tendencias  del  mercado  y 

 las necesidades cambiantes de nuestros clientes. 
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