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Descripcion de la Organizacion

El Quindio es uno de los departamentos de Colombia que conforman el maravilloso Eje
Cafetero. Esta ubicado en las montafas de la cordillera central, su mayor atractivo son sus
coloridos y acogedores pueblos rodeados de paisajes cafeteros. Quindio, ademas de ser conocido
por su cultura cafetera, se destaca por el agroturismo, parques tematicos, gastronomia y hoteles
apetecidos para el descanso familiar y para eventos empresariales.

El Hotel Cathaleya se encuentra en este hermoso departamento, especificamente 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 Cocora.

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,

platanos, yuca y maracuyad, y un espacio agradable para recorridos alrededor del hotel.

Resefia Historica

El Hotel Cathaleya, como idea de negocio, surgio6 a inicios del afio 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
Quindio. Con la visita de amigos y familiares a la finca durante los meses previos a la pandemia,
la idea de construir un hotel tom6 mas fuerza; el sentir de quienes conocen el lugar es que este
cuenta con una maravillosa vista del paisaje quindiano y la zona de cultivos organicos, con los

que ya cuenta, son condiciones que propician el funcionamiento de un hotel campestre.
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El area del terreno es de 64.000 metros cuadrados, con permiso de construir el 35%. El
espacio restante estd destinado a cultivos de platano, banano, yuca, aguacate, maracuyd y frutas
citricas.

Conscientes de que la pandemia afectd 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.

Ademas, una de las autoras de este plan de mercadeo hace parte de la familia propietaria del
hotel, de ahi el interés de realizarlo, lo que también garantizard que se tenga acceso directo a
datos e informacion 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 lenceria, mantenimiento de habitaciones, personal requerido,
mantenimiento de zonas comunes, proveedores y logistica, 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 hoteleria

campestre.

Mision
Brindar a nuestros clientes una experiencia diferente de descanso basada en la conexion con
la naturaleza, un servicio de alta calidad, instalaciones de alto confort y compromiso con la

sostenibilidad del campo.

Vision
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Para el afio 2028, con la finalizacion de los proyectos de expansion, el Hotel Cathaleya sera

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

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

practicas ecologicas para brindar siempre experiencias inolvidables a sus huéspedes.

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

sostenibilidad, la educacion y el bienestar:

Hospitalidad Auténtica: Destacar la hospitalidad calida y auténtica, brindando a los
huéspedes un trato cercano y acogedor para que se sientan como en casa.

Sostenibilidad Ambiental: Compromiso con practicas sostenibles y responsables,
destacando la importancia de cuidar el entorno y promoviendo la preservacion de la
naturaleza y los recursos locales.

Educacion y Conexion con la Naturaleza: Valorar la ensefianza y la conexion 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 region.
Bienestar y Tranquilidad: Priorizar el bienestar de los huéspedes, proporcionando un
entorno tranquilo y relajante donde puedan descansar y recargar energias, ya sea en viajes
familiares o escapadas romanticas.

Excelencia en el Servicio: Compromiso con la excelencia en el servicio al cliente,
asegurando que cada huésped reciba atencidon personalizada y de calidad durante su

estancia.
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Objetivos Organizacionales
Objetivo General

Posicionarnos en el afio 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 Quindio, consolidando nuestra presencia entre los tres
primeros resultados de busqueda organica de hoteles cerca al Parque Nacional del Café en
Google y en las plataformas especializadas Booking, Trivago y Tripadvisor.
Objetivos Especificos

e Medir a partir del 2025 el nivel de satisfaccion de los clientes con la implementacion del
Net Promoter Score, NPS.

e Lograr una ocupacion en el hotel del 80% para el cierre del afio 2025, que incremente en
un 50% las utilidades de ese afio comparado con el 2024.

e Alcanzar en el 2025 una participacion 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.

e Lograr que el 50% de nuestro consumo de energia para el afio 2026 sea a través de la
adopcion de tecnologias eco amigables y practicas de conservacion como el uso de
paneles solares.

e 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 Organizacion



17

El hotel tiene una estructura organizacional jerarquica 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 contratacion directa para temporadas altas,
para los cargos de meseros y camareras.

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

experiencia en el sector hotelero en el pais.
Figura 1.

Organigrama del Hotel Cathaleya.

o
| R |

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Analisis de Entornos

Analisis de macroentornos. Andlisis PESTEL:

Factores Politicos

e Fin de la exencion del IVA para hoteleria y turismo. El presidente Gustavo Petro derribd
la politica de estimulos tributarios que se habian creado para el sector hotelero, a la que
se debia su impulso y posterior recuperacion 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 hoteleria volvieron a tener el IVA del 19% y los tiquetes aéreos un IVA del
5%. Esto repercutid directamente en las tarifas que manejan los hoteles y disminuyd el
numero de turistas (Cotelco, 2023). Segtn el reporte del Sistema de Informacion Hotelero
(SIH) de la Asociacion Hotelera y Turistica de Colombia, Cotelco, entre
enero-septiembre de este afno se registré un 58,93 % de ocupacion, 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, presentod
en el mas reciente Congreso Nacional de la Hoteleria, la propuesta el gobierno de reducir
el IVA del 19% al 5% en los servicios de alojamiento, que podria estimular la llegada a
los establecimientos formales que estdn generando empleo (Infobae, 2023).

e La inversion 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 comparacion con el mismo
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periodo del ano 2019 (antes de la pandemia), (La Nacion, 2023). Dato que plantea un
panorama positivo para el sector y confianza en la oferta hotelera del pais.

La imagen de Colombia en el exterior no es la mejor. El Departamento de Estado de
Estados Unidos emitié 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 pais, como homicidios, asaltos y robos a mano
armada; asi como actividades delictivas de grupos al margen de la ley organizados, como
la extorsion, el robo y el secuestro. Sin embargo, el eje cafetero no esta 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 economia colombiana y para
ello presentd 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
transicion econdmica y proteccion de la naturaleza, enfocado en impulsar Ia
sostenibilidad de los atractivos, servicios, empresas y destinos turisticos del pais, 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 econdémico de las comunidades con el menor impacto sobre sus
ecosistemas, mejorando la calidad de vida de la poblacion 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 liderara
para que la actividad turistica contribuya a resultados positivos para el planeta,

regenerando el capital natural y evitando todas las formas de residuos.
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Esto beneficiara a los hoteles campestres que le apuesta al turismo sostenible y dentro
de su oferta de valor tiene varias acciones que apuntan a la conservacion de bosques,
recursos naturales, cultivos y patrimonio cultural de las zonas.

Mejoramiento de la infraestructura del aeropuerto internacional El Edén de Armenia, el
cual tendra una inversion de $260.000 millones de pesos en el 2024 para la ampliacion de
la pista, segiin lo anunciado por el director general del Departamento Nacional de
Planeacion Jorge Ivan Gonzalez, hace algunas semanas. Fortalecer la infraestructura del
aeropuerto permitiria el incremento de vuelos nacionales e internacionales y mayor
nimero de viajeros al Quindio. (El Quindiano, 2023).

Avanzan las obras de mejoramiento de la malla vial del Quindio. La gobernacion del
Quindio realizd durante el afio 2023 importantes inversiones en materia de
infraestructura. Primero la intervencion 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 mas grande del Quindio, que lo atraviesa de
oriente a occidente como una ruta alterna para conectar el centro del pais con el puerto de
Buenaventura en el pacifico colombiano. Con esta obra el Quindio se convierte en el
departamento mejor interconectado del pais, ya que 8 de sus 12 municipios estardn
conectados con dobles calzadas para que los conductores y habitantes del departamento
ahorren tiempo y tengan viajes mas seguros. (El Quindiano, 2023).

A esto se suma la inversion en infraestructura vial en el pais que ha beneficiado a esa
region; la mas importante de los ultimos afos es la construccion del tunel de La Linea, el
cual genera un gran impacto en la economia del Quindio porque la conecta con el centro

del pais, permitiendo una mayor integracion comercial y la llegada de mas turistas.
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e Procolombia y el Fondo Nacional de Turismo (Fontur) lanzaron nueva campafa de marca
pais, con el lema para los proximos cuatro afios “Colombia, el pais 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 inversion extranjera. A partir de esta iniciativa
lanzada el pasado mes de septiembre, el ministro de Comercio, Industria y Turismo fijo
como objetivos para el 2026 generar 300.000 empleos en el sector turistico y un aumento
de la participacion en el producto interno bruto del 2%, lo que situaria al turismo con un
4,5% del PIB nacional. Esto demuestra el interés del gobierno de apostarle al sector del
turismo del pais, y por ende beneficia al subsector hotelero con un posible incremento de

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

Factores Economicos

e La tasa de interés del Banco de la Republica de 12,75% en febrero de 2024 (Banco de la
Republica, 2024) es una sefial de que hay que ser més precavido en préstamos o créditos
bancarios. Lo que podria llevar a replantear las inversiones en el hotel en los siguientes
meses, ya que el incremento de la tasa de interés hard mas costoso acceder a préstamos y
lineas de crédito en el sistema financiero.

e FEIl 2023 cerrd con un PIB de 0,6 %, una cifra, mas 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 inversion moderada por parte de los colombianos a raiz del poder
adquisitivo, y el rubro de vacaciones puede ser el mas perjudicado.

e La reforma laboral que plantea el gobierno incrementa los costos de la contratacion

formal en Colombia. El documento presentado por la Cartera de Trabajo tiene entre sus
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articulos 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 terminacion de un contrato indefinido sin justa causa y sus respectivas
indemnizaciones. Y en cuanto a los contratos a término indefinido, el monto ascenderia a
45 dias de salario cuando el trabajador lleve menos de un afio -15 dias mas que la
regulacion actual-. (La Republica, 2023). Si la reforma es aprobada aumentaria el costo
de la nomina para los empleadores.

La caida de la divisa colombiana estimula la llegada de nuevos viajeros extranjeros. De
acuerdo con un analisis de la Oficina de Estudios Econdmicos 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 délar cerr6 en $3.998 y el Banco de la
Republica de Colombia espera que, para finales de 2024, el tipo de cambio se encuentre
en un promedio de 4.081 pesos por dolar. (Infobae, 2024).

El control de los niveles de precios sigue siendo uno de los principales desafios
economicos de la actualidad, en la medida que una inflacién 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 Estadistica (Dane), en el segundo trimestre del 2023 cada turista gastd $128.681 por
noche en su destino, es decir, 21% mas que en el mismo periodo del afio anterior, en el

que pag6 $106.744. (Portafolio, 2023).
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Factores Socioculturales

e Interés de los turistas por destinos y hoteles sostenibles. De acuerdo con el informe Viajes
Sostenibles 2023 de Booking.com mas de la mitad (58%) de los viajeros cree que las
opciones de viaje mas sostenibles son demasiado caras, en contraste con el 39%, que esta
dispuesto a pagar mas por opciones de viaje con una certificacion sostenible. El informe
también revela que mas 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 mas sostenibles (un 69% respecto a 2022). A pesar de sus
buenas intenciones, el 45% de las personas que viajan no sabe donde encontrar opciones
mas sostenibles. Por ejemplo, el 74% busca experiencias auténticas que sean
representativas de la cultura local, pero en claro contraste, el 43% no sabe coémo ni donde
encontrar estos tours y actividades que garanticen que redundard en beneficio de la
comunidad local. (Booking, 2023).

Esta tendencia abre un camino mas 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 Quindio.

e Las reservas de los colombianos para viajar dentro del pais a través de Airbnb crecieron
casi un 60% en Colombia en el 2022 en comparacion con 2021. Con las tasas de inflacion
en aumento durante los ultimos afios, los colombianos se deciden por este tipo de
hospedaje porque se adaptan a sus necesidades en funcion 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 indicd que la razon principal
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para usar Airbnb era ahorrar dinero, el 22% respondid que querian una experiencia mas
local y alojarse fuera de una zona turistica, y el 12% queria flexibilidad con el tiempo o el
destino de su viaje. (Pagina web Technocio, 2023)

Lo revelador de esta encuesta es que el Quindio no aparece entre las regiones del pais
donde mas se reserva hospedaje tipo Airbnb.
Envejecimiento poblacional en Colombia. Un estudio liderado por la Fundacion
Saldarriaga Concha, el 14% de la poblacion en el pais es mayor de 60 afios. Y segln el
Departamento Nacional de Planeacion, en el 2050, el 15,8% de la poblacion mundial
tendra mas de 65 anos, frente al 9,3% en el 2020 (Plan sectorial Turismo 2022-2026). Es
un publico al que al que el sector turismo tendrd que prestar mas atencion y tal vez
plantear estrategias para atraer a los viajeros de mas de 60 afios.
El boom de los viajes con mascotas. siete de cada 10 jovenes estan dispuestos a viajar
con sus animales de compafiia, De acuerdo con estudios de la plataforma Booking, el
57% de los individuos con mascotas creen que sus viajes serian mejores si pudieran llevar
a sus animales de compafiia. Mientras que el 46% de las personas encuestadas sefialaron
que su destino de viajes se elige, por lo regular, en relacion directa a la posibilidad de que
sus mascotas los acompafien (Revista Semana, 2022).
Cualificacion del personal del sector del turismo. De acuerdo con el informe del
Ministerio de Turismo y de la Fundacién Procolombia, en el pais cerca del 60% de los
empleados hoteleros no tienen formacion técnica o profesional en turismo o hoteleria
(Linkedin, 2023). Esto incide sustancialmente en la calidad de prestacion del servicio en
todas las areas de un hotel, porque un buen servicio va mas alla de la amabilidad que

caracteriza al colombiano y se enfoca en los procesos, la capacidad de respuesta, la
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comunicacion y demads factores que conforman un servicio. Ademas, para el empleador
se vuelve complejo encontrar una persona que cumpla con todos los requisitos

profesionales para brindar un servicio de altos estandares de calidad.

Factores Tecnolégicos

e Con el incremento de hackeos en las plataformas digitales, solo en primer semestre del
2023 Colombia fue el objetivo de mas de 5.000 millones de intentos de ciberataques,
segin cifras de la empresa de ciberseguridad Fortinet, mediante su
laboratorio FortiGuard Labs, (Portafolio, 2023) las empresas que cuentan con paginas
transaccionales deben invertir en seguridad de datos en funcion de lo valiosos, sensibles o
criticos que sean estos.

Aunque no se han reportado organizaciones del sector hotelero victimas de los
ciberataques en Colombia, es importante blindarse ante este delito. Ademas, hay que
tener en cuenta que el 50,4% de los pagos que realizan los turistas son por medio de
paginas transaccionales, (Observatorio de Turismo del Quindio, 2023) lo que implica

tener este tipo de herramientas e invertir en seguridad informatica.

Factores Legales

e Los prestadores de servicios turisticos, como los hoteles, tienen el deber de inscribirse y
actualizar anualmente sus datos en el Registro Nacional de Turismo, como lo dicta el
articulo 61 de la Ley 300 de 1996, modificado por el articulo 33 de la Ley 1558 de 2012,

establecido por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.
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e Entre los derechos que tiene el turista en Colombia estd el Derecho de Retracto segun lo
establecido por el Articulo 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 informacién veraz, clara, comprensible y suficiente en relacion con el precio,
beneficios, descuentos, cobertura, temporada (alta o baja) y si es del caso de la
renovacion del servicio contratado (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2023).

Esto obliga a los hoteles a tener una comunicacion clara con sus clientes, informacion
actualizada y servicios detallados en todos los medios de comunicacién que utilice con
los viajeros.

e 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 Informacion para el Reporte de Extranjeros. No hacerlo da lugar a sanciones.

e La Ley de habeas Data como la de Proteccion de Datos Personales aplica al sector
hotelero porque no solo capturan informacion 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

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

e En el Plan Sectorial de Turismo 2022-2026 se afirma que MinCIT disefiara y ejecutara
programas que incentiven el reciclaje y reutilizacion de productos en el sector turismo,
incentivando el consumo local y el segundo uso de los materiales. Los hoteles deben estar
abiertos a estas campafas cuando empiecen a desarrollarse y aplicarse. Igualmente, los
proyectos del gobierno encaminados a la recuperacion y la transicion hacia nuevas
fuentes de energia renovable en los hoteles (Plan sectorial de turismo 2022- 2026).

e [aLey 1715 de 2014 introduce una serie de incentivos tributarios para la inversion en
fuentes no convencionales de energias renovables, que consisten en la reduccion del
impuesto sobre la renta, la exclusion del IVA y la exencion del pago de los derechos
arancelarios de importacion de maquinaria y de equipos, materiales e insumos que sean

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

Analisis de la Industria. Tendencias

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

Después de que la Organizacion Mundial de la Salud, OMS, clasificé el Covid-19 como una
pandemia, los viajes se detuvieron en el mundo en el 2020 para evitar la propagacion de ese
virus. Con una caida del 74% en las llegadas internacionales de turistas respecto al 2019, seglin
la Organizaciéon Mundial del Turismo, OMT, (World Tourism Organization, UNWTO, 2021) el
2020 fue el peor afio para el turismo mundial.

En Colombia, con el cierre de las fronteras del pais 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 categorias, entre ellas la hoteleria, vivieron una de las temporadas més
criticas para sus finanzas.

De acuerdo con la Asociacion Hotelera y Turistica de Colombia, Cotelco, entre abril y junio
del 2020, y como se muestra en la Figura 1. la ocupacion promedio en el pais fue del 3,2%, la
tarifa promedio del sector se desplom6 en un 35% y la rentabilidad para este sector cay6 en un
96%, dejandose de percibir $ 4,5 billones por concepto de servicios de alojamiento, venta de

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

Figura 2.
Evolucion de la ocupacion hotelera en Colombia (1 y 2 trimestre 2018, 2019 y 2020)

A pesar de que mediados del mes de julio del 2020 se inicid la fase de reactivacion del sector

54,51% 53 549 55,38% 53,52% m 1 trimestre
MW 2 trimestre
28,29%
. 3,20%
2018 2019 2020

Fuente: Sistema de Informacion Hotelero — SIH de COTELCO.

turismo bajo exigentes medidas de bioseguridad, la ocupacion hotelera en Colombia no logré
reponerse al impacto de la pandemia y alcanzo, al cierre de ese afio, un 21,18%, un total de 35,8
puntos porcentuales menos que el consolidado en el 2019, periodo en el cual este indicador se

habia ubicado en su maximo historico de 56,9%, segln cifras de Cotelco.
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El 2021 prometia ser el afio de la recuperacion de la industria sin chimenea, pero el Paro
Nacional programado para el 28 de abril de ese afio, por inconformidad de varios sectores por la
propuesta del Gobierno de una nueva Reforma Tributaria en el pais, y que se extendidé en
protestas por mas de un mes, volvidé a poner el panorama dificil 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 vias, bloqueos, dificultades para acceder a los aeropuertos, consecuencia del Paro Nacional),
seguido de la percepcion de inseguridad por motivos de violencia presentada en las fechas de
marchas o protestas (73,64%) (Cotelco, 2021)

Finalmente, el 2021 cerrd con una ocupacion hotelera en el pais de 42,57%, lejos de niveles

prepandemia (2019) cuando el dato fue 57%.

La Recuperacion de la Industria Hotelera

Las sefiales de recuperacion del sector hotelero se empezaron a ver en el 2022. Entre enero y
diciembre de ese afio la ocupacion hotelera en el pais cerrd en 61%, subiendo cuatro puntos
porcentuales comparado con 2019 (57%) (Cotelco, 2021). Las regiones con mejor ocupacion en
2022, de acuerdo con el informe de Cotelco, fueron San Andrés, Cartagena, Quindio, Antioquia
y Bogota.

Por su parte, el 2023 ha sido un afio de resultados inesperados. La ocupacion entre enero y
julio de este afio fue de 58,73%, mientras que en el mismo periodo de 2022 fue de 59,56%,

cayendo 0,83 p.p. Los destinos mas perjudicados fueron San Andrés y Providencia, Cesar,
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Santander, Quindio, Magdalena, Atlantico, Tolima y Alto Magdalena, Norte de Santander, y
Risaralda (Cotelco, 2021).

En julio, especialmente, el gremio de hoteleros en Colombia, Cotelco, inform6 que la
ocupacion hotelera alcanzo un 61,03%, comparado con el 65,97% que se logro en julio del afo
pasado. De acuerdo con la entidad, la cifra se da por el aumento del IVA del 0% al 19 % en
hoteleria, que volvio 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
ocupacion 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 ocupacion (DANE y
Fontur Colombia, 2023).

Respecto al ingreso de turistas internacionales a Colombia, la Organizacion Mundial del
Turismo (OMT) registrd un crecimiento exponencial entre enero y julio de 2023. Durante ese
periodo la cifra de visitantes no residentes supero6 los 3,2 millones, marcando un incremento del
32,3% en comparacion con el mismo periodo del afio anterior en 2022, seglin la presidenta de
ProColombia, Carmen Caballero. Estas cifras ubican a Colombia como el octavo pais a nivel
mundial en términos de recuperacion turistica y el segundo en América, después de El Salvador
(Bloomberg, 2023).

Sector Hotelero en Quindio

Quindio fue una de las regiones del pais mas afectadas por el Covid-19, ya que gran parte de
la economia del departamento proviene del turismo. Entre abril y mayo de 2020 la ocupacion
cayo al 0,01% y la disminucion con respecto al mismo mes del afio anterior se situd en -31,72%,

por efecto de la cuarentena decretada por el gobierno nacional. Para julio de ese mismo afio, la
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ocupacion descendio a 0,58% con una disminuciéon de 38,57%, comparado con ese mismo mes
del 2019 (Cotelco, 2020).

Después de terminado el confinamiento, el departamento del Quindio logr6 entre el 23 de
diciembre de 2020 y el 10 de enero de 2021, la mejor ocupacion hotelera en Colombia,
comparado con otras zonas del pais. Alcanz6 un indicador de 62,82 %, segun Cotelco, fueron
12,53 puntos porcentuales por debajo del indicador de la temporada pasada.

Por esa misma linea de cifras positivas, al cierre del 2022, la ocupacion hotelera en el Quindio
para la temporada de fin de afio fue del 99%, reactivandose el turismo casi que en su totalidad y
consolidandose como destino turistico 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 ocupacion
del Eje Cafetero para el pasado mes de agosto fue de 47,2%, menos del porcentaje alcanzado en
agosto de 2022, cuando se registrd el 50,9% de ocupacion. El principal motivo de viaje para ese
mes fue el ocio, contribuyendo con 32,0 p.p. al porcentaje de ocupacion.

Sobre el comportamiento de los turistas en el Quindio los datos mas recientes pertenecen a la
temporada de mitad de afio, junio y julio. La encuesta realizada por el Observatorio de Turismo
de la Camara de Comercio de Armenia y Quindio en el 2023 revela que el 42,3% de los turistas
que visitaron Quindio en esos meses lo hicieron por primera vez y un 57,7% de personas siguen
eligiendo el Quindio como su destino para vacaciones, lo cual reitera una vez mas el
reconocimiento que esta teniendo el departamento como destino turistico. 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 mas pequefios de Colombia y no ser un destino de
playa y mar, la interminable lista de recursos naturales, su cultura, su gente, su clima, su
gastronomia y sus atractivos turisticos han hecho del Quindio, el corazon del Eje Cafetero, una
de las zonas mas visitadas en el pais.

La ocupacion hotelera entre junio y julio del 2023 se concentr6 en Armenia, seguido de

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

Figura 3

Municipios del Quindio 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 turisticos 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. (CaAmara de Comercio de Armenia y Quindio, 2023).

Es destacable el gran potencial turistico de los parques tematicos que funcionan en el
Quindio: 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 Jardin
Botanico del Quindio y el Valle del Cocora, que ademads de ser lugares de entretenimiento, son
espacios que recrean en gran medida la naturaleza, los recursos, la economia y las tradiciones
quindianas.

Solo el Parque Nacional del Café recibi6 en el afio 2022, un total de 808.435 visitantes, que
comparado con la cifra del 2021 cuando se registraron 636.000 personas, este centro de atraccion

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

Capacidad Hotelera del Quindio

En el 2020, afio mas reciente en los datos del Observatorio del Quindio sobre hoteles, se
reportaron 195 hoteles con RNT, Registro Nacional de Turismo, el cual es obligatorio para el
funcionamiento de este tipo de negocios (Gobernacion del Quindio, 2020). Siendo los
municipios de Montenegro (incluye corregimiento de Pueblo Tapao) y Quimbaya donde se

concentra el mayor nimero de alojamientos rurales, solo en el primero habia disponibilidad de
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1.588 habitaciones en el 2018, ano mas reciente del informe de inventario de habitaciones
(Gobernacion del Quindio, 2018).

Tabla 1

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

Estado Afo = Municipio No. Hoteles No. HABS. No. CAMAS
Quindio 2018 Armenia 107 2,352 3,911
13 280 473

9 218 437

S 35 56

17 436 529

21 408 875

36 558 1,158

25 245 464

Fuente: Tabla del Registro Nacional de Turismo.

Tendencias en el Turismo

Después de que en el mundo super6 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 estandar durante el periodo 2023-2027, con un crecimiento de valor
promedio de mas del 12% anual en el mundo.

Mayor Equilibrio Entre la Vida Personal y Laboral. De acuerdo con ese articulo de
Euromonitor, los valores de los consumidores se estan filtrando en todos los aspectos de sus
estilos de vida, donde, cada vez mas, la eleccion 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 estan redefiniendo su equilibrio entre vida personal y laboral y experimentando el
placer de viajar, ya sea a través de politicas de trabajo desde cualquier lugar.

Mas 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 contintia creciendo después de la pandemia, como un antidoto a la
urbanizacion en linea con las nuevas practicas laborales hibridas.

Mas Bienestar. Se prevé que los paquetes turisticos centrados en el bienestar holistico, desde
retiros de yoga hasta spas de destino, alcancen los 29.300 millones de doélares en 2023
(Euromonitor, 2023). El objetivo es relajarse y desconectarse de sus vidas ocupadas.

Mas Turismo Sostenible. Segiin encuesta de viajes, enviada por Euromonitor en abril de
2022 (Euromonitor, 2023), el 57,3% de los encuestados sefiald que pagaria mas por productos y
servicios sostenibles, como el uso de energias renovables, la compensacion 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, segiin
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 estan
adoptando una mayor transparencia con respecto al carbono en el momento de la reserva.

Mas 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 esta
la busqueda 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.

Mas Inspiracion en Redes Sociales. La proxima generacion de viajeros, segun American
Express Travel también esta fuertemente influenciada por las redes sociales y la cultura pop. El
70% de los encuestados de la Generacion Z y los Millennials coinciden en que se sintieron
inspirados a visitar un destino después de verlo en un programa de television, una fuente de
noticias o una pelicula. El 61% de estos viajeros mas jovenes dice que ha elegido un destino
porque se ve genial en fotos o videos, en comparacion con solo el 49% de los encuestados en
general (American Express Travel, 2023).

Mas Gastronomia. Otro de los factores que inciden en el proximo destino de viaje es la
gastronomia. El 47% de la Generacion Z y los Millennials dicen que han planeado un viaje
completo para visitar un restaurante especifico, en comparacion con el 37% de los encuestados
en general. Ademas, el 45% de la Generacion Z y los Millennials dicen que han planeado un
viaje para asistir a un festival gastronomico, en comparacion con solo el 35% de todos los

encuestados (American Express Travel, 2023).

Analisis de la Empresa

Actualmente, los ingresos del hotel no provienen ain de hospedaje sino de la venta de
productos cultivados, como aguacates, platanos, bananos, yuca y desde hace poco maracuya, 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

areas comunes y alimento para las gallinas y perros que habitan en el terreno del hotel.
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Sin embargo, el Hotel Cathaleya atin no ha sido ofertado a personas diferentes al circulo
familiar y amigos de los propietarios, por lo que de las 13 habitaciones que hoy tiene el hotel no
se ha recibido atn ingresos.

Bajo esta situacion, los ingresos actuales no alcanzan para financiar la construccion de 28
habitaciones mas que se tiene proyectado para finales del afio 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 construccion del restaurante y del salon
social. Y después de abrir al publico y empezar a tener una ocupacion significativa, se
construirdn 10 cabafias, 5 familiares y 5 solo parejas para finales del afio 2026.

Para cumplir con la mision 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 asi elijan este hotel como uno de sus favoritos al momento de hospedarse

en el Quindio.

Estructura de Costos
La estructura de costos del hotel Cathaleya se realizd con base a los siguientes factores:
e Porcentaje de ocupacion promedio del hotel del 80% durante el afio.
e 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 uso el porcentaje vigente para el ano 2023.
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Seguros: Se tomaron los seguros que se consideran para el tipo de hotel los mas
adecuados para una correcta prestacion del servicio y cobertura en todas las areas de este.
Después se realizé un estimado de precios y ese valor se tuvo en cuenta al momento de
ponerlo en la estructura de costos.

e Seguro de Daiios Materiales: Cubren al hotel en caso de presentarse accidentes como
un incendio, explosion y también dafios ocasionados por el agua como las goteras.

o Seguro Contra Robo: Los establecimientos de servicio son muy vulnerables ante los
robos y aun mas 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.

e Seguro de Responsabilidad Civil: Si llegara a ocurrir un accidente por causa de algun
dafio en el hotel como desprendimiento en uno de los edificios de las habitaciones o
quizas en las zonas comunes, con este seguro se logra indemnizar a la persona
afectada.

e Seguro de Accidentes de Empleados. Para lograr llevar a cabo la prestacion del
servicio del hotel se necesita personal, el cual se puede ver expuesto a diferentes
accidentes sobre todos aquellos que desempefian labores de limpieza y
mantenimiento; con este seguro se cubren indemnizaciones y gastos médicos en caso
de ser necesario.

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

piscinas, ascensor y equipos de computo.
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Estructura de costos del Hotel Cathaleya.
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Estado de Resultados 2025 2026 2027 2028
Ventas 100% 100% 100% 100%
Costo de Ventas 92% 92% 89% 89%
Utilidad Bruta 8% 8% 11% 11%
Gastos de Administracion 1,69% 1,61% 1,65% 1,74%
Gastos de Ventas 2,24% 2,54% 2,79% 3,05%
Resultado Operacional 3,98% 4,17% 8,35% 10,22%
Gastos no Operacionales 7% 6% 6% 5%
Utilidad antes de Impuestos -3% -2% 3% 5%
Impuestos -0,93% -0,83% 0,42% 0,95%
Utilidad Neta -1,73% -1,16% 2,23% 4,30%
Costos Fijos 2025 2026 2027 2028
Costos personal 60,06% 60,06% 60,06% 60,06%
Mantenimiento de instalaciones 7,62% 7,39% 4,62% 6,11%
Servicios Publicos 10% 11% 11% 10%
Seguros 1% 1% 1% 0,35%
Costos de administracion 2% 1% 1% 1%
Total 80% 80% 78% 77%
Costos Variables 2025 2026 2027 2028
Alimentos y Bebidas 10,2% 10,6% 10,5% 9,9%
Suministro para huéspedes 4,07% 3,73% 3,32% 3,09%
Servicios externos 0,85% 0,85% 0,84% 0,83%
Total 15,1% 15,2% 14,7% 13,8%

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Macroprocesos

Para cumplir con la mision 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 asi elijan este hotel como uno de sus favoritos al momento de hospedarse

en el Quindio.

Tabla 3

Estructura de macroprocesos del Hotel Cathaleya.

Entradas

Servicios

Necesidad de
alojamiento
campestre con
oferta de
experiencias
innovadoras en
la region del
Quindio.

Proceso de abastecimiento.

Seleccién de personal adecuado para cada dreay de
proveedores de insumos.

Salidas

Proceso de captacién de clientes.

Comunicacién por medios digitales, publicidad y
anuncios.

Proceso de Check iny
Servicio al cliente.

Adaptacién de aplicacién para que el cliente pueda
realizar su check in de manera auténoma.
Verificacion de identidad de huéspedes.

Entrega de tarjeta para ingreso a la habitacién o
cabafia.

Acompafiamiento al huésped durante su estadia.

Infraestructura

con capacidad

de alojamiento
rodeada de
naturaleza.

Proceso de Restaurante.

Servicio de buffet para desayuno, almuerzo y cena.
Mantener alimentos calientes, frios o frescos
dependiendo la naturaleza de cada uno.

Los platos a la carta se preparan al momento del pedido
de cada cliente.

Dar a conocer a los clientes los horarios de cada tipo de
servicio.

Preguntar sobre algun tipo de alergias y hacer
recomendaciones de acuerdo a cada necesidad.

Servicio de
alojamiento
campestre, con
experiencias
ecoldgica,
excelencia en el
servicioy
comodidad para
el cliente.

Conocimientoy
experiencia en
el sector de
hoteleriay
turismo.

Proceso de Roomservice.

Brindar al cliente la informacién necesaria para que
pueda comunicarse con el drea de roomservice.

Este servicio estard disponible las 24 horas para temas
relacionados a la habitacién y hasta las 10:00 pm para
comidas y bebidas.

Actividades de
aprendizaje
sobre cultivos e
interaccion con
los mismos.

Capacitacién de
recurso
humano en
cada area del
hotel.

Proceso de organizacion de actividades
ecoldgicas.

Lograr la participacion activa de los huéspedes en las
actividades que se realizaran en el hotel.

Proceso Check out.

Entrega de tarjeta de la cabafia o habitacion.
Verificacion estado de la cabafia o habitacién.

Proceso de post venta.

Envio de promociones al cliente.
Encuesta de satisfaccion en plataformas de viajes y
hospedajes.

Conocimiento
sobre la
experiencia del
cliente y su
nivel de
sartisfaccion-

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Proceso Critico en el Hotel Cathaleya

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

criticos sin los cuales no seria 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 continuacion, se mencionan los problemas y desafios que podrian presentarse

por fallas o inexistencia de este proceso:

Inconvenientes para los Huéspedes: Los huéspedes podrian experimentar retrasos
en acceder a sus habitaciones o incluso quedarse sin alojamiento si el hotel no puede
procesar su registro. Esto generaria insatisfaccion 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 Organizacion: La imposibilidad de realizar check-in afectaria la
logistica y la organizacion del hotel. Podria generar caos en la gestion de las
habitaciones y los servicios.

Imagen y Reputacion: Una mala experiencia en el proceso de check-in afectaria la
percepcion del hotel. Los clientes insatisfechos podrian dejar resefias negativas, lo
que podria perjudicar la reputacion del establecimiento.

Problemas Operativos: El personal del hotel podria 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 afectarian 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 como se llevaria a cabo este proceso

Figura 4

Proceso de check-in en el hotel Cathaleya.
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Validar informacion
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Fuente: Elaboracion 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 ¢ informacion de clientes mayores y menores
de edad. Sin embargo, es claro que pueden existir fallas en los sistemas, bajones de energia,
dafios de equipos entre otros accidentes que pueden entorpecer este proceso; por lo cual se tendra

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

1. Recepcion del Cliente:
e Saludar cordialmente al cliente que llega para registrarse.
e Informar al cliente sobre la situacion del sistema informatico y ofrecer disculpas por

cualquier inconveniente.

2. Ofrecer Alternativas:
e Explicar al cliente que, debido a una falla en el sistema electronico, se realizara un

registro manual para garantizar su registro en el hotel.

3. Proporcionar un Formulario de Registro en Papel:
e Entregar al cliente un formulario impreso para que complete la informacion necesaria,
que incluira campos como nombre, direccidon, informacién de contacto, detalles de la

reserva y cualquier requisito especial.

4. Verificacion de identidad y detalles de la reserva:
e Verificar manualmente la identificacion del cliente (pasaporte, documento de identidad)

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

hotel.

5. Registro Manual:

e Llevar a cabo un registro manual de la informacion proporcionada por el cliente en el
formulario en un libro de registro especial o una hoja de célculo preparada para este
proposito, que incluya los detalles de la reserva y cualquier observacion adicional

relevante.

6. Confirmacion con el Cliente:
e Revisar la informacion registrada con el cliente para asegurarse de que sea precisa y

completa.

7. Seguimiento y Transferencia de Datos:
e Una vez que se solucione la falla del sistema, transferir la informacion recopilada
manualmente al sistema electronico para asegurar que los registros estén completos y

actualizados.

Ademas de problemas técnicos que pueden presentarse en este proceso, también es importante
tener en cuenta que la explotacion sexual de menores de edad es una realidad y que los
establecimientos de hospedaje pueden prestarse para tal practica; de acuerdo a lo establecido en
la ley 679 del 3 de agosto de 2001 expedida por el Congreso de la Republica y la Ley 336 de
2009, por medio de las cuales se promueve la prevencion y la denuncia de explotacion,

pornografia 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 ademas como entidad juridica aportemos a la prevencion de estos actos que dafian

a tantos menores, se tendran las siguientes politicas:

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 notaria por ambos padres de acuerdo con la ley 1098 del 2006 y ley 1336
del 2009.

Entrenamiento del Personal: Proporcionar capacitacion periddica a todo el personal del
hotel, incluyendo recepcionistas, personal de seguridad y limpieza, sobre como
identificar sefales de posible explotacion sexual de menores y codmo reportar sospechas
adecuadamente.

Prohibicion de Acceso a Desconocidos: Restringir el acceso de personas no registradas
en el hotel a las areas comunes, incluyendo las piscinas y otros espacios donde los nifios
podrian estar presentes sin supervision.

Revision de Reservas Sospechosas: Revisar cuidadosamente reservas que involucren
una habitacion ocupada por un adulto con multiples menores de edad, especialmente si no

hay una relacion familiar clara o justificacion para tal situacion.

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 desafios que

podrian afectar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. Algunos de los problemas que

podrian surgir incluyen:
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e Falta de Control sobre la Disponibilidad de Habitaciones: Sin un proceso de
check-out formal, el personal del hotel puede tener dificultades para saber cuando
una habitacion ha sido desocupada y esta lista para ser limpiada y asignada a otro
huésped, lo que podria resultar en overbooking o asignar habitaciones que no han
sido adecuadamente preparadas.

e Ineficiencia en la Administracion 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 asignacion de habitaciones y en la gestion de
reservas.

e Problemas con la Facturacion y Cobro: Un proceso de check-out formal es
crucial para finalizar la estadia de un huésped y procesar adecuadamente el pago,
incluyendo la verificacion de posibles cargos adicionales, consumos en el hotel,
dafios que pudo realizado el huésped durante su estadia, etc.

e Repercusion en la Gestion de Estadisticas y Datos: La falta de un registro
formal de check-out puede complicar la recopilacion de datos estadisticos y
analisis de ocupacion del hotel, lo que dificultard 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 continuacién, se presenta la siguiente figura para ilustrar los pasos involucrados en este

Pproceso:



Figura 5

Proceso automatizado de check-out en el Hotel Cathaleya.
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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 gestionard manualmente siguiendo esto pasos:

Figura 6

Proceso manual de check-out en el Hotel Cathaleya.
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Procedimiento de Emergencia Impreso: Se tendran formularios impresos para el check
out en caso de fallo del sistema. Estos formularios incluirdn detalles como nombre del
huésped, nimero de habitacion, fechas de estancia, cargos por servicios adicionales, etc.
Personal Capacitado: Contar con personal capacitado y disponible en la recepcion del
hotel para ayudar a los huéspedes en el proceso de check out manual. Este personal estara
al tanto del procedimiento alternativo y sera capaz de completar los documentos
necesarios.

Verificacion de Detalles: Se revisardn manualmente los detalles de la factura del
huésped, incluyendo cargos por habitacion, servicios adicionales, comidas, etc.
Asegurando que toda la informacion sea precisa y esté registrada correctamente.

Firma y Confirmacion: Se proporcionara al huésped una copia impresa de la factura
detallada y se solicitard su firma para confirmar que los cargos son correctos. También se
enviarad esta informacion por correo electronico una vez que el sistema esté funcionando
correctamente.

Opciones de Pago Alternativas: Si el sistema de pago electronico no esta disponible, se
ofreceran opciones de pago alternativas, como efectivo, tarjeta de crédito/débito manual
(a través de una terminal que no dependa del sistema) o transferencias bancarias.
Registro Manual: Se registrard adecuadamente el check out manual en el sistema una

vez que vuelva a estar operativo para mantener un registro preciso de la informacion.



Matriz DOFA

Tabla 4.

Matriz DOFA del Hotel Cathaleya.
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privilegiada para el
descanso y conexion
con la naturaleza,
ademas de la
cercania a sitios
turisticos clave de la
region como el
Parque Nacional del

Café.

del IVA para
hoteleria y turismo
no nos va a permitir
ser flexible en una
estrategia de precios

competitiva.

por destinos y hoteles
sostenibles, de
acuerdo con el
informe Viajes
Sostenibles 2023 de

Booking.com

NO
ANALISIS INTERNO ANALISIS EXTERNO
FORTALEZAS DEBILIDADES OPORTUNIDADES AMENAZAS
1 Ubicacién El fin de la exencion | Interés de los turistas Incremento de las

tasas de interés por
parte del Banco de la
Republica, hasta el

13,25% anual.
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Las practicas
ecologicas del hotel
se integran a través
de actividades
ludicas a los

huéspedes para que

Aun no hay personal
contratado con
funciones especificas

dentro del hotel.

La poblacion en

Colombia envejece,

asi que los mayores de

65 afios es un publico
al que el sector

turismo tendra que

Quindio fue el
quinto departamento
con mas baja caida
en ocupacion
hotelera entre enero

y septiembre del

vivan una 2023, seglin informe
prestar mas atencion.
experiencia de Cotelco.
inolvidable.
Llegada de mas Cercania a los
Dos modalidades de | No se esta realizando
turistas hoteles de Quindio
hospedajes: atn publicidad del

habitacion y cabana
pensados para finales

del 2024.

hotel ni se ha
realizado un plan de

comunicacion.

internacionales a
Colombia por la
divisa, entre enero y
julio de este afio los
visitantes no
residentes crecieron
32,3 % respecto al
mismo periodo de

2022

de mayor
competitividad.
También las
alternativas de
hospedaje como
hostales y posadas
que son de mas
preferencia para los
extranjeros

aventureros.
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El hotel estd en
proceso de ser
autosostenible en
alimentacion, gracias
a los cultivos

sembrados alrededor

del hotel.

Limitacion en
presupuesto para una
buena estructura
digital del hotel
porque se esta
invirtiendo en

instalaciones fisicas.

El boom de los viajes
con mascotas. siete de
cada 10 jovenes estan
dispuestos a viajar con
sus animales de
compaiiia, de acuerdo
con estudios de la

plataforma Booking.

Incremento del
precio de la gasolina
y de los peajes en el

2024.

La inversion del
hotel en energias

renovables.

El hotel no esta
inscrito en el RNT,
Registro Nacional de
Turismo, en el cual
deben inscribirse
todos los prestadores
de servicios
turisticos que

efectien sus

El Plan Sectorial de
Turismo 2022-2026
beneficiara 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 a la conservacion de
Colombia. bosques, recursos
naturales, cultivos y

patrimonio cultural de

las zonas.
La reforma laboral
6. Experiencia de los Incentivos tributarios

que plantea el
propietarios del hotel del gobierno, a través

gobierno incrementa
en el servicio de de la Ley 1715 de

un 12% adicional en
hospedaje. 2014

jornadas diurnas,
nocturnas,
dominicales y

festivos.

Fuente: Elaboracion 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 estrategias DA son tacticas defensivas que pretenden disminuir las

debilidades internas y evitar las amenazas del entorno.



Tabla 5

Cruce de variables de la Matriz DOFA del Hotel Cathaleya.

FACTORES EXTERNOS

FACTORES INTERNOS

Oportunidades (O)

01. Interés de los turistas por destinos y hoteles
sostenibles.

02. La poblacion en Colombia envejece.

03. Llegada de mas turistas internacionales a
Colombia.

04. El boom de los viajes con mascotas.

05. Gobierno beneficiara a los hoteles campestres
que le apuesta al turismo sostenible.

Amenazas (A)

A1. Incremento de las tasas de interés.

A2. Quindio fue el quinto departamento con mas baja
caida en ocupacion hotelera.

A3. Alternativas de hospedaje como hostales y
posadas que son de mas preferencia para los
extranjeros aventureros.

A4. Incremento del precio de la gasolina y de los
peajes en el 2024.

AS5. La reforma laboral que plantea el gobierno
incrementa un 12% adicional en jornadas diurnas.

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Fortalezas (F
F1. Ubicacion privilegiada del hotel.

F2. Dos modalidades de hospedajes:
habitacion y cabaria.

F3. Apuesta por ser un hotel autosostenible.
F4. Inversion en energias renovables.

F5. Experiencia en el servicio de hospedaje.

Estrategias FO

» Disefar e implementar las actividades de
agroturismo dentro del hotel para ser mas
atractivos al segmento de turistas que buscan
experiencias mas ecologicas.

» Crear planes de hospedaje segmentado por
publico y modalidad de hospedaje. Cabafia para
viajeros con mascotas y habitacion para
personas mayores de 60 afos que buscan un
servicio mas personalizado.

= Lograr certificacion de hotel eco sostenible de
alguna actividad aceptada por Google para
poder estar en la oferta de plataformas de
hospedaje internacionales.

» Acelerar la inversion en energias renovables
para postularse a los beneficios del gobierno.

» Replicar las buenas practicas que han tenido
éxito en los otros hoteles de los propietarios en
este nuevo.

Estrategias FA

+ Promocionar la ubicacion privilegiada y la vista
del paisaje cafetero que tiene el hotel como un
plus para los turistas extranjeros que buscan
hostales dentro de los pueblos.

« Promocionar el hospedaje en cabafia para en
turistas extranjeros que prefieren preparar sus
propios alimentos y tener cierta independencia
dentro de un hotel.

+ Promocionar la apuesta del hotel por las
energias renovables con una campafia en la
que a los huéspedes que lleguen al hotel en un
carro eléctrico o amigable con el
medioambiente, se les paga el 20% de lo
invertido en peajes en un trayecto.
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Debilidades (D)

D1. Poco flexible en una estrategia de precios
competitiva.

D2. No hay publicidad del hotel.

D3. AGn no hay personal contratado con
funciones especificas dentro del hotel.

D4. Limitacion en presupuesto para una buena
estructura digital del hotel.

D5. No esta registrado en el RNT.

Estrategias DO

« Crear una estrategia de precios competitiva para el
extranjero, a quien su dinero se multiplica en
Colombia.

» Registrar el hotel en el RNT para acceder a los
beneficios que dara el gobierno por la apuesta al
turismo sostenible.

« Empezar a pagar publicidad en los metabuscadores
de hoteles y viajes.

Estrategias DA

+ Registrar el hotel en el RNT para tener acceso a las
lineas de créditos especializadas en turismo y a los
recursos del Fondo Nacional de Turismo — FONTUR
en calidad de aportantes de la contribucion
parafiscal para la promocién del turismo.

+ Enla contratacion de personal tener en cuenta el
incremento de la reforma laboral para definir qué
tipo de contrato es mas beneficioso para los costos
del hotel.
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Marco tedrico

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 orientacion estratégica de una organizacion en
términos de como 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 permitira ademas conocer mas a fondo el mercado al que
pertenece la organizacidon, tomar decisiones informadas, evaluar esas decisiones, optimizar
recursos y adaptarse al cambio.

Para Stanton, Etzel y Walker una investigacion exhaustiva del mercado proporciona un
conocimiento profundo del entorno competitivo, las tendencias del consumidor, Ilas
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 tedricos de estos destacados autores del marketing estd la segmentacion de
mercado, destacando la importancia de dividir el mercado en segmentos homogéneos en funcion
de caracteristicas demograficas, psicograficas, geograficas o conductuales; y luego posicionar
productos o servicios de manera Uinica en esos segmentos para obtener ventajas competitivas.

Stanton, Etzel, y Walker también hacen énfasis en la investigacion cualitativa y cuantitativa.
Reconocen la importancia de combinar estos métodos en la investigacion de mercado, aseguran
que las entrevistas en profundidad y los grupos focales proporcionan una comprension mas
profunda y detallada, mientras que los métodos cuantitativos, como encuestas y analisis

estadisticos, pueden ofrecer datos mas amplios y generalizables.
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La informacion obtenida de esa investigacion exhaustiva permite tomar decisiones
informadas, evaluar las estrategias propuestas y optimizar los recursos, para este ultimo, Kotler
afirma que un plan de mercadeo debe proporcionar una guia para la asignacion de presupuestos,

segun los objetivos establecidos.

El marketing en la humanizacion de la tecnologia

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 humanizacién de la marca (Marketing 3.0), después
entrd en la era digital (Marketing 4.0), y ahora se concentra en los desafios que la tecnologia ha
traido a la humanidad. (Marketing 5.0).

Definido por Philip Kotler, Marketing 5.0 es la aplicacion de tecnologias que imitan a los
humanos para crear, comunicar, entregar y mejorar el valor, y el desafio de las empresas es
encontrar el punto donde pueden encajar las maquinas y las personas y ofrecer el mayor valor a
lo largo del recorrido del cliente (Kotler, P., Kartajaya, H., & Setiawan, 1., 2021).

De ahi, que Kotler haya determinado cinco formas en que la tecnologia puede impulsar las
practicas 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 analisis
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 andlisis predictivo las organizaciones deben contar con
sistemas de datos y politicas de uso (Kotler, P., Kartajaya, H., & Setiawan, 1., 2021).

El tercero es el marketing contextual, que consiste en analizar el entorno fisico e informativo
del consumidor a través de las interfaces disponibles de los gadgets. La intencion, de acuerdo
con Kotler, es crear una experiencia personalizada, acorde al contexto de cada consumidor, como
se viene realizando a través de correos electrénicos o anuncios personalizados en Internet,
basados en el historial de navegacion de una persona. El reto es hacer posible esto en el mundo
fisico, con una nueva experiencia de consumo.

El cuarto componente es el marketing aumentado, mediante el uso de tecnologias 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 ultimo, esta el marketing agil, 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 campanas de marketing altamente efectivas. En un escenario de
cambios constantes y rapidos, las organizaciones deben contar con profesionales agiles para
responder a las exigencias del mercado.

Basados en estos cinco componentes, las empresas hoy tienen varios retos, entre ellos,
empezar a usar tecnologias como la inteligencia artificial, crear su propio ecosistema de datos y
definir politicas de acuerdo con la Ley General de Proteccion de Datos Personales; también
implementar metodologias agiles de gestion 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 mas rapido, probar suposiciones, superar desafios y lograr resultados de

una manera agil.

Pero el verdadero fin es que las empresas demuestren como la tecnologia, 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 proposito del marketing, como lo afirma Kotler,
siempre es mejorar la vida de las personas y contribuir al bien comin (Kotler, P., Kartajaya, H.,

& Setiawan, 1., 2021).

Construccion de marca

En la elaboracion del plan de mercadeo del Hotel Cathaleya es clave abordar el tema de
construccion de marca, y en marketing varios autores han contribuido con sus ideas y teorias en
este campo desde hace varios afos.

David Aaker, autor del libro Building Strong Brands, destaca ocho conceptos clave en la
construccion de marcas poderosas: identidad de marca, equidad de marca, elementos de marca,
extension de marca, gestion de marca global, gestion 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 categorias: marca como producto, marca como organizacion,
marca como persona y marca como simbolo; la premisa de este modelo se basa en la relacion de
la marca con otros aspectos de su gestion (funcionales, emocionales y de expresion), ademas, 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.
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Fuente: figura tomada de la pagina web www.bakedbrand.com

Otro de los modelos de identidad de marca reconocidos es el propuesto por Jean-Noél
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 categorias: personalidad de marca, cultura organizacional y
mentalizacion; y estas descritas en sentido de imagen fisica, relacion 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 solida y coherente.

Figura 8

Modelo Brand Identity Prism de Kapferer
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Fuente: Figura tomada de la pagina web www.thebranddoctor.es

Por su parte, Kevin Lane Keller, quien es conocido por su enfoque en la gestion estratégica de
marcas, en su libro Strategic Brand Management: Building, Measuring, and Managing Brand
Equity propone el Modelo de Pirdmide de Marca, que consta de cuatro niveles que representan
distintos aspectos de la conexion emocional y cognitiva entre el consumidor y la marca: 1.
Identificacion del producto (Brand Identity), 2. Asociaciones de marca (Brand Associations), 3.
Reaccidn del consumidor (Brand Response) y 4. Lealtad de marca (Brand Resonance). Este
modelo ilustra como evoluciona la relacion 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 asociacion de la marca con ciertos atributos, valores y
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caracteristicas en la mente del consumidor. Estas asociaciones pueden ser funcionales (atributos
especificos del producto) o simbolicas (valores, emociones) (Keller, K. L., 2013).

El tercer nivel es la reaccion emocional y cognitiva del consumidor, incluye aspectos como
las percepciones de calidad, la satisfaccion y la lealtad. Y el Gltimo nivel, el superior de la
piramide, es sobre la lealtad de marca, donde el consumidor desarrolla un vinculo emocional y
un compromiso profundo con esta.

Caracterizacion de los Clientes
Analisis del Turista del Quindio

Segun encuesta realizada por la Camara de Comercio de Armenia, entre junio y julio del

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

de la que mas provienen es de Cundinamarca/ Bogota, seguido del Valle del Cauca, Antioquia y

Risaralda.

Figura 9

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

Procedencia Nacionales

I 24,7%

Caldas 1 52%

Antioquia NG 17,9%

Risaralda NG 11,6%

Tolima M 3,8%
Otros NG 12,3%

Santander M 41%

Valle del Cauca ING_G_G_——_—_—_— 20,%%

Cundinamarca /
Bogota DC

Fuente: Camara de Comercio de Armenia
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El segmento mas grande de los turistas nacionales que llegan al Quindio tiene entre 33 y 37
afios. El 47,5% de los visitantes del Quindio tienen como ocupacion ser empleados y en

promedio el grupo de visitantes estd compuesto por 5 personas.

Figura 10

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

= Colombiano(a) m Femenino

m Extranjero(a) m Masculino

Fuente: Camara de Comercio de Armenia y del Quindio.

La encuesta realizada por la Camara de Comercio de Armenia también reveld que el principal
medio de transporte por el que llegan a la region es por vehiculo 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 turistico.

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 proximos afios es sobre la reduccion de la huella de carbono. Se le pregunto al turista que si
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estaria dispuesto a gastar mds en el viaje para reducir su huella de carbono y esta fue su

respuesta:

Figura 11

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

m No
mSi

Tal vez

Fuente: Camara de Comercio de Armenia

La encuesta también les pregunt6 a empresarios del sector turismo de la region sobre el medio

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

Tamafio del mercado potencial

De acuerdo con un estudio del Observatorio de Turismo de la Camara de Comercio de
Armenia y del Quindio, 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 Quindio data de 2022, cuando la entonces secretaria de
Turismo de ese departamento afirmd en un articulo publicado en la pagina de la Gobernacion del
Quindio que al afio llegan cerca de 2 millones de visitantes, pero no se tiene el dato de cuantos se

hospedan en los hoteles de la region.

Clientes actuales y potenciales

Los clientes actuales del Hotel Cathaleya son turistas calefios conocidos de la familia Hurtado
Aguirre. Son familias medianamente pequefias conformadas por pareja y un hijo.

Pero el cliente potencial del hotel son personas que viven en las ciudades de Cali, Medellin y
Bogota 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 habitacion confortable que le brinde un descanso
tranquilo y un despertar diferente con el sonido de los pajaros, lejos del ruido de la ciudad.

Entre sus planes favoritos esta 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 electronicos, que aprendan algo nuevo y que realicen juegos al aire libre. Va al
Quindio a conocer el Parque del Café, pero también adentrarse a la cultura cafetera, conociendo
los coloridos pueblos y disfrutando de la gastronomia de la region.

Busca un hotel con buena calificacion 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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Investigacion de Mercados

Descripcion del Problema u Oportunidad

Aunque el Hotel Cathaleya cuenta con infraestructura y capacidad instalada para operar como
hotel aun no ha brindado sus servicios a personas externas a la familia y circulo de amigos de los
propietarios, una de las razones es que aun 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 ahi 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. Ademas, después de la
pandemia, los viajeros estan cada vez mas interesados en vivir experiencias auténticas y locales,
y buscan una inmersion cultural y natural, lo que podria 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.

Quindio es una region con gran potencial para aprovechar esta tendencia de viajes y volverse
un destino atn mas atractivo de lo que actualmente es. Y no solo para los extranjeros que son los
que estan mas interesados en este tipo de turismo, sino también de manera local, incentivando asi
los viajes en el mismo territorio.

Dando continuidad a lo expuesto anteriormente, nuestro objetivo radica en abordar la siguiente
pregunta: ;Cual deberia ser la propuesta de valor del Hotel Cathaleya para atraer a viajeros
nacionales, teniendo en cuenta los patrones de viaje de los colombianos, la percepcion del
turismo en el Quindio y la competencia hotelera en la regién? Para responder a este interrogante

se proponen los siguientes objetivos de investigacion.
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Objetivos de Investigacion

Objetivo General

Definir la propuesta de valor del Hotel Cathaleya y crear una estrategia de posicionamiento
que se implemente en el ano 2025.
Objetivos Especificos

e Reconocer los habitos del colombiano al momento de viajar dentro del pais.

e Conocer la percepcion del turismo en el departamento del Quindio.

e Identificar los factores relevantes (caracteristicas o atributos) para seleccionar un hotel

campestre.

e Explorar el conocimiento y la percepcion sobre los hoteles competencia de Cathaleya.

Tipo de Investigacion

Para este plan de mercadeo realizaremos una investigacion exploratoria que permita encontrar
informacion sobre los habitos de consumo del turista colombiano, los atributos que se valoran de
un hotel campestre, los intereses turisticos de quienes llegan al departamento del Quindio y
explorar la propuesta de valor que ofrece la competencia. Esto 1o 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, Cdmara de comercio
de Armenia y del Quindio. También agencias de estudio del consumidor y de la industria del

turismo.

Diseiio de los Instrumentos
Muestreo Cualitativo

Teniendo en cuenta la caracterizacion del turista del Quindio hecha por Observatorio de
Turismo de la Camara de Comercio de Armenia y Quindio, el primer método de recoleccion de
informacion primaria se realiz6 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 ultimo se eligieron las tres ciudades principales de los departamentos de
donde mas provienen los turistas del Quindio: Bogot4a, Medellin y Cali. Basado en estos datos

surge la siguiente matriz:



Tabla 6

Muestra de los participantes de los grupos focales.

Edad Bogota Medellin Cali
De 20 a 40 afios 6 personas 6 personas 6 personas
De 40 a 60 afios 6 personas 6 personas 6 personas

Fuente: Elaboracion propia (2023)
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Sin importar si fueran hombres o mujeres, las preguntas filtro para participar en los grupos

focales fueron dos: ¢ Viaja con frecuencia por el pais? Y ;Usted es quien toma las decisiones del

hotel para hospedarse en vacaciones?
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Tabla 7

Universo

Margen de errar

Muestreo Cuantitativo

Numero total de personas
que podrian ser
entrevistadas

Diferencia entre las
repuestas de la muestra y
del total de la poblacidn

Esideal que este
mimero sea lo mds
pequefio, ya que a
menor margen de
errof, mayor

confiabilidad.
Probabilidad de éxito Proporcidn de individuos
que cumplen con una
caracteristica especifica
Probabilidad de fracaso
Proporcion de individuos
que NO cumplen con una
caracteristica especifica
Nivel de confianza Probabilidad de que las
respuestas sean ciertas
Nivel de Confiarza 90% 95% 99%
[V alor de K 1,65 1,96 2,58
Z: Este pardmetro depende delnivel de confianza
Nivel de Confianza 90% 95% 99%
[Valorde 2 1645 1,96 2576

n: Tamafio de muestra buscado

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Proceso para definir tamario de muestra para encuesta digital.

Foérmula para calcular el tamajio de muesira para una poblacion

finita:

n NxZ"2xpx g

&2 x (N-1) + 272 xp gy

N:2.000.000,00

p: 50%
o: 50%

k: 1,96
Z:1,96

e 8%

1.920.800,00

Nimerador

12.30095

Denominador

1500513165

Resultado

Tamaiio de la muesira

150

Se deben realizar un total de 150 encuestas para
tener un nivel de confianza del 9590 v un margen de
errar del 800
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Para tener un nivel de confianza del 95% en los resultados de nuestra encuesta necesitamos

considerar 385. Teniendo en cuenta la informacion obtenida de la gobernacion del Quindio,

sabemos que en el ano 2022 la cantidad de turistas fue cerca de 2000000 (Gobernacion del

Quindio, 2022). Sin embargo, se desconoce la cifra de cuantos de ellos son nacionales y cuantos
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internacionales, ademas de no tener claridad sobre quienes fueron provenientes de Cali, Medellin
y Bogota, por esto; la probabilidad de éxito y de fracaso se determind en 50%.

Conociendo que el margen de error aceptado por los investigadores para tener un nivel de
confianza apropiado para darle credibilidad a su investigacion esta entre el 4% y el 8% con un
nivel de confianza de 95%, hemos decidido trabajar con un margen de error del 8% y asi poder
ser mas realistas con el nimero de encuestas a realizar.

Para la encuesta digital se disenid un cuestionario de preguntas de opcion Unica, multiple y

abiertas.

Trabajo de Campo y Tabulacion
En los grupos focales realizados a través de la plataforma Zoom para la ciudad de Medellin y
personalmente para Cali y Bogota se identificaron apreciaciones importantes de los participantes,

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

Objetivo: Analizar los habitos del colombiano al momento de viajar dentro del pais

Es cada vez mas 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 decision las recomendaciones de amigos o familiares.

En promedio, los participantes de los grupos focales aseguraron que viajan dos o tres veces al
afno dentro del pais, viajes cortos principalmente durante los fines de semana. Por otra parte, los
participantes coincidieron que invierten en promedio $200.000 por noche la estadia 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 mi”.
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“Siempre miro la calificacion 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 pais, tenemos destinos turisticos cerca a las grandes
ciudades y uno aprovecha los fines de semana para conocerlos”.
“Yo viajo dos veces al aiio dentro del pais, 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 habitacion en pareja hemos gastado hasta 250.000 en un hotel en el pais, y en un buen
hotel campestre pagaria hasta mas”.

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

en el pais, no de lujo, pero si un hotel bueno”.

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

La oferta turistica del Quindio es altamente reconocida por los entrevistados, destacan los
paisajes y arquitectura cafetera, los parques de atraccion, la calidez del quindiano y la cercania
del destino con el Valle del Cauca como razones por las que escogen el Quindio para pasar unos
dias de vacaciones.

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

hermosos ™.

“Es la zona turistica mas 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 mas me gusta del Quindio”.

“El Quindio es un departamento muy turistico a nivel nacional, tiene muchas alternativas de
actividades para hacer, parques tematicos reconocidos en el pais”.

“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 Quindio, creo que hay para todos los

bolsillos, encuentras hostales, hoteles buenos y resorts”.

Objetivo: Identificar los factores relevantes (caracteristicas 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: ubicacion, infraestructura, servicio al cliente y gastronomia. 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 esta destapada sin senializacion y que uno no tenga senal 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

gastronomia, tanto en la presentacion del plato como en la sazon”.
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“Aunque la infraestructura es importante en un hotel, uno valora mas la atencion al cliente,
en ese sentido es que un hotel marca la diferencia, uno nunca olvida un lugar donde lo
atendieron bien”.

“La comida para mi es un factor demasiado importante para calificar si un hotel es bueno o
no, es que pueda explorar la gastronomia, probar comida tipica 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 manianas los

pdjaros es lo que mas me gusta de un hotel campestre”.

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

El Hotel Las Camelias es un hotel que esta posicionado como el mejor en infraestructura y
servicio en el Quindio. También es reconocido el Hotel Decameron Panaca, especialmente en las
familias que tienen nifios.

“El mejor hotel que hay en el Quindio 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 Quindio, tiene un nivel alto en infraestructura y
servicio”.

“Me gusta mucho el Hotel Café Café porque maneja precios asequibles y esta 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
nifios”.

“El Hotel Decameron de Panaca es el que mas 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 mayoria de los encuestados, es decir 136, viven en Cali. Los que mas
respondieron la edad fueron personas que tienen entre 25 y 34 afios. A la pregunta de si tenian

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

Figura 12

Edad de los encuestados.

60

16

De 18 a24afos De25a34afios De35a44afios De45a54anos Masde55 afios

Fuente: Elaboracion propia (2024)

A continuacion, las respuestas enmarcadas a cada uno de los objetivos especificos.

Objetivo: Analizar los habitos del colombiano al momento de viajar dentro del pais
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Del total de encuestados 57 personas contestaron que viajan dos veces al afio dentro del territorio
colombiano y 48 respondieron que solo lo hacen una vez. Mas 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 dias.

Figura 13

Frecuencia con la que los encuestados viajan dentro del pais.
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Fuente: Elaboracion propia (2024)

Figura 14

Personas con las que viajan los encuestados.
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Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Figura 15

Duracion promedio de los viajes dentro de Colombia.
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Fuente: Elaboracion propia (2024)

En la pregunta que pedimos darle un valor de 1 a 5, siendo 5 la mayor calificacion a destinos
para vacaciones en Colombia, los resultados fueron los siguientes: el sur del pais un promedio de
2,8; a la Costa Pacifica de 2,9; al centro del pais de 2,9; al Eje Cafetero le dieron una calificacion

promedio de 3,8 y a la Costa Caribe de 4,2.
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Figura 16

Calificacion a destinos en Colombia.
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Fuente: Elaboracion propia (2024)

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

disfrutar de la gastronomia (73), relajacion total (56) e ir a la playa (53).

Figura 17

Frecuencia con la que disfruta la gastronomia en los viajes.
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Fuente: Elaboracion propia (2024)



Figura 18

Frecuencia con la que disfruta relajarse en los viajes.
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Fuente: Elaboracion propia (2024)



Figura 19

Frecuencia con la que disfruta ir a la playa en los viajes.
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Fuente: Elaboracion propia (2024)

Figura 20

Frecuencia con la que disfruta ir de compras en los viajes.
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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 mas piensan a la hora de escoger un hotel los encuestados
calificaron de muy importante en primer lugar la ubicacion, luego el precio, seguido de
recomendacion de amigos; mientras que la calificacion de importante fue para las plataformas de
viaje y resefias en pagina web. El medio para reservar hospedaje es Booking (58 encuestados) y

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

Figura 21

Tipo de alojamiento que prefiere en los viajes dentro de Colombia.
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Fuente: Elaboracion propia (2024)



Figura 22

Razones para escoger hospedaje en Colombia.
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Figura 23

Medio que mas usan los encuestados para reservar hospedaje en Colombia.
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Figura 24
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Método de pago que mas usan los encuestados para pagar el servicio de hospedaje en

Colombia.
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Objetivo: Profundizar en la percepcion del turismo en la zona cafetera

Del total de encuestados 142 personas respondieron que si conocen el Quindio, y 48 de ellas
destacaron la arquitectura de los pueblos y los paisajes como lo que més les gustdo de ese
departamento. De las personas que conocen el Quindio, 120 dijeron que se han hospedado en un
hotel de la region, de estas 54 contestaron que lo hicieron en un hotel campestre. En cuanto a la
pregunta de si estaria dispuesto a pagar mds por hospedarse en una cabafia, 74 personas
respondieron que si.
Figura 25

El atractivo del Quindio que mas le gusto a los encuestados.

La arquitectura de los pueblos e 48

Los paisajes 17
Elclima B 16

La amabilidad de su gente B 16

Los parques de diversiones . s

Gastronomia [P

En general todas las anteriores [ B

Todo [ B

Todo lo anterior i1

Todo basicamente i1

La amabilidad de la gente y el clima | 1

0 10 20 30 40 50 60
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Figura 26

Lugar donde los encuestados se hospedaron en su mds reciente visita al Quindio.
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Figura 27

La forma como el encuestado conocio el hospedaje en el Quindio.
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Fuente: Elaboracion propia (2024)

Figura 28
Respuesta a pagar un valor adicional por hospedarse en una cabarna.
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Por su parte, las 12 personas que respondieron no conocer el Quindio, 10 dieron como razéon
que no han tenido la oportunidad de viajar a esa region, y 2 afirmaron que los hoteles les parecen
costosos. Por su parte, los encuestados que si conocen el Quindio, pero no se han hospedado
nunca (23 personas), respondieron a la pregunta abierta asi:

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

“Los viajes han sido cortos y por la cercania que tienen con el Valle del Cauca permite
regresar a casa el mismo dia”’.

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

“Porque cuando he viajado ha sido de pasadia o porque hemos rentado en familia una finca.
Adicionalmente hospedarse es costoso ahi y uno prefiere mas bien aprovechar que la familia

vive cerca por ejemplo en Pereira antes de gastar en hotel”.

“Ha sido siempre de pasadia”.

Objetivo: ldentificar los factores relevantes (caracteristicas o atributos) para seleccionar un
hotel campestre

A la pregunta de seleccionar el grado de importancia que tienen ciertas caracteristicas de un
hotel campestre, en el nivel de muy importante, la mayoria respondi6é que el personal amable y
atento, seguido de precio, habitaciones comodas y espaciosas, y un lugar tranquilo y sin ruidos,
en ese orden. En el nivel de poco importante la caracteristica sobresaliente fue la zona de juegos

para nifios, seguido de servicio a la habitacion.



Figura 29

Nivel de importancia a personal amable y atento de un hotel.
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Figura 30

Nivel de importancia al precio de una habitacion de un hotel.
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Figura 31

Nivel de importancia a una habitacion comoda y espaciosa en un hotel.
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Figura 32

Nivel de importancia a un hotel tranquilo y sin ruidos.
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Figura 33

Nivel de importancia a la variedad gastronomica de un hotel.
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Figura 34

Nivel de importancia al buen servicio de internet en el hotel.
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Figura 35

Nivel de importancia a cercania del hotel a un pueblo.
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Respecto a la importancia de que un hotel brinde experiencias de aprendizaje sobre temas

ecoldgicos, los encuestados respondieron Importante 73 personas y Bastante importante 1o

hicieron 30.
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Figura 36

Nivel de importancia de que un hotel brinde experiencias de aprendizaje sobre la naturaleza.
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En cuanto al precio que estarian dispuestos a pagar por una noche en pareja en un hotel
campestre en el Quindio el rango con mayor respuesta fue entre $150.000 y $300.000.
Figura 37
Precio que estarian dispuestos a pagar los encuestados por una noche en pareja en un hotel

campestre en el Quindio.
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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 habitacion, como la higiene y
limpieza, que la habitacion esté lista al llegar al hotel y el acceso seguro a la habitacion. También
calificaron como muy importante una ruta bien sefializada 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 situacion que calificaron como nada importante fue el servicio a la

habitacion las 24 horas y al salvavidas en la piscina.

Figura 38

Nivel de importancia de los encuestados a la higiene y limpieza de la habitacion.
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Figura 39

Nivel de importancia de los encuestados a que la habitacion esté lista al llegar al hotel.
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Figura 40

Nivel de importancia de los encuestados al acceso seguro a las habitaciones.
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Figura 41

Nivel de importancia de los encuestados a una ruta bien sefializada hacia el hotel.
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La encuesta realizada también incluyd una pregunta abierta en la que se les pidio escribir el
servicio que le gustaria que tuviera un hotel campestre. Aqui las respuestas mas sobresalientes

agrupadas por similares:

Figura 42

Nube de palabras sobre servicios que les gustaria recibir en un hotel.
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Objetivo: Explorar el conocimiento y la percepcion de viajes sobre los hoteles competencia de
Cathaleya
El Hotel Las Camelias es el hotel que mas reconocen los encuestados y varios se han

hospedado en este. También identifican en el Quindio los dos hoteles de la cadena: Panaca y

Heliconias.



Figura 43

Hoteles del Quindio que identificaron los encuestados.
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En la encuesta también se preguntd en qué hoteles del Quindio se ha hospedado y como

califica la experiencia, la mayoria destaca dos hoteles: Las Camelias y Decameron Panaca.

Figura 44

Nube de palabras con la respuesta a la pregunta abierta de qué hotel del Quindio 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. Comodo, 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 cercania con Panaca’.
“En el Decameron de las heliconias fue muy agradable, grandes habitaciones y excelente
atencion”.
“Mocawa resort absolutamente espectacular”.
“Hotel Decameron Panaca fue muy buena experiencia en la comida y los shows”.
“Bio Habitat hotel me parecio una experiencia unica por sus instalaciones y su atencion”.
“Las camelias, Decameron Panaca, la experiencia es excelente”.

“En el Hotel Las Camelias fue una experiencia muy positiva”.

Analisis de la Informacion

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 paginas web de los hoteles.

Conocer un concepto previo del hotel es muy importante en el momento de la eleccion
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 opcion en hospedaje dentro del pais.

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 mas un hotel tranquilo y sin ruidos, que quienes
viajan con nifios 0 mascotas.

Sin distincion de edad, la mayoria de los encuestados prefieren pagar el hospedaje con
tarjeta de crédito.

Las habitaciones espaciosas son mas 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 mas
importante que para aquellos que no son padres aun.

La actividad que mas se hace en vacaciones es disfrutar la gastronomia y las que menos
se realizan son entretenimiento nocturno y caminatas y deportes extremos.

El Eje Cafetero es un destino turistico reconocido, superando en preferencia la Costa

Pacifica. Incluso hay hoteles de ese departamento en el ‘top of mind’ de las personas.
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e La higiene y limpieza en la habitacion es mejor servicio mejor valorado que el servicio a
la habitacion.

e Personal y amable es uno de los atributos que mas se valoran de un hotel.

e No hay una marcada diferencia en el perfil de quienes si les gustaria que un hotel

ofreciera experiencias de aprendizaje sobre la naturaleza.

Analisis de la Competencia

Analisis de las 5 Fuerzas de Porter

El economista estadounidense Michael Porter ha desarrollado varias herramientas enfocadas
en la creacion de estrategias y una de las mas conocidas son las cinco fuerzas de Porter o
Diamante de Porter (Porter, M. E., 1979), como también se le conoce, y que determinan la
posicion de una empresa en el mercado. Porter propone analizar estos cinco elementos:
competencia actual, potencial de nuevos competidores, poder de negociacion de los proveedores,

poder de negociacion de los clientes y amenaza de productos sustitutos.

Para el caso del Hotel Cathaleya los analizamos asi:
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Figura 45

Anadlisis de las cinco fuerzas de Porter.

Amenaza de nuevos competidores

e En el sector hotelerolos impuestos
son altos, la reglamentacion y su
implementacion es costosa, ademds,
se requiere alta inversion en
infraestructura, mobiliario y para
€50 se necesita apoyarse en

financiacion con altas tasas de

interés. Lo que incursionar en la
industria la hotelerano es tan fécil.

BAJA

Amenaza de productos sustitutos

e Lamodalidad de alojamiento
como Airbnb ha tomado mucha
fuerza y tiene mucho potencial
para ser un competidor
importante en cuanto a precio.

MEDIO ALTO

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Andlisis de Competencia Directa
Seleccionamos 6 variables para medirnos ante esos cuatro hoteles del Quindio que son
competencia directa de Hotela Cathaleya, y le dimos una calificacion de 1 a 5, siendo este ultimo

el de mayor valor.

Figura 46

Grdfico de radar para analizar competencia directa.

Posici60namiento

5

Servicios Precio
@ Hotel Las Camelias
@ Hotel Cade Cafe
«»Hotel La Tata Premium
@ Hotel Paraiso cafstero
@ Hotel Cathaleya

Presencia digital Ubicacion

5

Infraestructura
Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Plan Estratégico
El plan estratégico proporciona una direccion clara y una vision de largo plazo para la
organizacion, en la cual el marketing desempefia un papel fundamental al dirigir y coordinar las
actividades de la marca. Este plan opera en dos niveles: estratégico y tactico. La estrategia
delineada dentro del plan debe estar alineada con la propuesta de valor unica de la marca y sus
objetivos a corto y largo plazo. Esto garantiza que toda la organizacion 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 busqueda orgéanica 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.

Creacion de Valor
Para encontrar la propuesta de valor del Hotel Cathaleya nos basamos en el modelo del
Circulo de Oro de Simon Sinek (Sinek, S. (2009) porque se centra en el orden inverso al enfoque
tradicional de comunicacién (de lo general a lo especifico), lo que hace mas efectiva una
propuesta para inspirar y conectar emocionalmente con el publico objetivo.
Para Sinek las organizaciones mas exitosas y lideres inspiradores son aquellos que comienzan
con el por qué, es decir, comunican primero su propdsito y valores fundamentales antes de hablar
sobre como hacen las cosas o qué productos o servicios ofrecen. Esta secuencia de

comunicacion, segun Sinek, es lo que realmente resuena con las personas y les motiva a actuar.
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Propuesta de Valor

JPor qué hacemos lo que hacemos? Creemos que sumergirse en experiencias de descanso
que se conectan con la naturaleza enriquecen y elevan tanto el bienestar fisico como emocional
de una persona.

.Como 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 conexion 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 fisico de sus

huéspedes.

Mapa de valor
Con las respuestas de los participantes de los grupos focales y de quienes respondieron la
encuesta digital result6 el siguiente lienzo de propuesta de valor que enfocamos a hombres y

mujeres colombianos entre los 25 y 40 afios, sin descuidar a los otros segmentos de publico:

Figura 47
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Lienzo de propuesta de valor.

Lienzo de propuesta de valor

_— ~

mias:

* Recibir un excelente servicio, personalizado
y en poco tiempo.

Sentir comodidad plena en una habitacién.
Tener variedad en el menu del servicio de

Creadores de alegria:
« Menos tiempo en el check in en el hotel.
« Habitaciones comodas con sistemas antiruidos.

« Mucha variedad en su propuesta gastronémica

ividades d .5 camili restaurante.
. /\ull\lf ad c‘.s de L'“"LIL"H“ILIHO en familia. A « Que tengan en cuenta sus gustos en
« Experiencias turisticas alrededor del senderismo. comida

Opciones de terapias de relajacion.

Servicios: * Vivir nuevas experiencias en sus paseos.
« Hospedaje en habitaciones Tareas:
o en cabanas para familias -
* Traba, s \
e jan bastante. \
g * Merecen un descanso ',
« Zona de piscina para jeno, \
adultos y para nifios F pleno.

* Quieren salir de la

« Zona de juegos para nifos “ rutina

« Hotel petfriendly |
« Oferta de snacks saludabl Frustraciones: |
basados en frutas *  Plataformas digitales poco amigables /

para hacer reservas.

*  Vias de acceso en mal estado, sin
iluminacién y sin sefializacion.

*  Mucho tiempo de espera en el check in.

* Falta de informacién sobre todos los
serviciosy programas de
entretenimiento del hotel.

* Esperar demasiado tiempo por un
servicio a la habitacién.

* Una cama que no sea confortable.

*  Un hotel ruidoso.

Aliviadores de frustaciones:
Pagina web del hotel con disefio responsive con
opcion de reservar y pago.
« Video con la ruta de llegada al hotel para que
conozcan el estado de la carretera.

le en la ruta hacia el hotel.

Las actividades ludicas se realizan alejado de las
habitaciones para permitir un descanso pleno.

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Identificamos los segmentos de mercado mas atractivos y relevantes para el Hotel Cathaleya

en funcion de la propuesta de valor y nuestra capacidad para satisfacer las necesidades y deseos

de este publico. Ademas, definir bien la segmentacion nos hace mas facil dirigir los esfuerzos de

las estrategias que plantearemos.

Buyer Persona

o

Perfil

Psicdloga graduada de la Universidad
Javeriana Cali. Tiene una especializacion en
Neuropsicologia Infantil. Trabaja como
psicéloga un colegio de Cali, le gustan
mucho los nifos.

o o

/@@\

Datos demograficos

* Mujer de 45 anos.

= Profesion: Psicéloga

= Estado civil: casada hace 10 afos y tiene
dos hijos. Uno de 12 afios y otro de 9 afos.

= Vive en un barrio del sur de Cali, Colombia.
= Ingresos: Moderados a altos.

A

Hobbies

= La gusta leer libros sobre neuropsicologia.

= Acompana a sus hijos a las practicas de
deportes, como natacion y futbol.

= Procura con su esposo una vez al mes salira
conocer nuevos restaurantes de la ciudad.

= Practica yoga para aliviar el estrés laboral.

Fuente: Elaboracion propia (2024)

ALEJANDRA HENAO

O

Intereses

= Viaja por lo menos dos veces al afio, una de
esas dentro de Colombia.

= Valora la comodidad, la calidad y la
experiencia unica en sus viajes, especialmente
para sus hijos.

= Prefiere los hoteles en los que hayan
actividades ludicas y deportivas para sus hijos.
= Le atrae experimentar la cultura local,
recibir un servicio personalizado y atencion
de calidad.

Retos

= Realizar una investigacion desde la
neuropsicologia sobre los efectos de las redes
sociales en el estado emocional de los nifios y
adolescentes.

= Conectar a sus hijos mas con la
naturaleza y la cultura del campo, logrando
desconectarlo un poco del entorno digital.

P

Objetivos

= Alcanzar su bienestar emocional y fisico.

= Tener mas tiempo de descanso junto a su
familia.

= Manejar el estrés y la ansiedad.

= Volver a conectarse con la tierra y que sus
hijos también lo hagan.

&

Temores

* Quiere tener una carrera exitosa y una
vida familiar activa, pero a veces se siente
abrumada por el estrés y la presién de
equilibrar sus responsabilidades laborales
y personales.



<

Perfil

Comunicador graduado de la Universidad
Auténoma de Occidente de Cali. Es
especialista en Comunicacion Estratégica
de Marca en Entornos Digitales. Trabaja
como social media en una agencia de
publicidad en Cali.

o0
e
(i

Datos demograficos

= Hombre de 33 afos

= Estado civil: Tiene novia hace 2 afnos y lleva
un afo conviviendo con ella.

= Tiene un perro de raza Beagle.

= Vive en un barrio del sur de Cali, Colombia.
= Ingresos: Moderados.

A

Hobbies

= La gusta montar bicicleta. Lo hace dos o tres
veces por semana.

= Los fines de semana sale de paseo con su
parejay perro a visitar cascadas, rios o
reservas naturales.

* Le gustairacine.

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Arquetipo de Marca

GAEL DELGADO

O

Intereses

= Compra mucho por internet, sobre todo
articulos deportivos.

» Le interesa explorar nuevos hoteles en el pais
con conceptos medioambientales.

* Prefiere los lugares petfriendly.

= Se considera un ecologista, sabe sobre el
proceso de reciclaje y lo practica.

= Viaja frecuentemente con su pareja y con su
perro.

= Pasa mucho tiempo en redes sociales, analiza
mucho las tendencias digitales.

* Le atrae experimentar la cultura local.
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Retos

= Tener su propia agencia de marketing
digital.

= Hablar perfectamente inglés.

P>

Objetivos

= Comer saludable y convertirse en
vegetariano.

= Tener mayor reconocimiento en el sector de
marketing digital.

= Conectarse mas con la naturaleza.

&

Temores

= No tener el suficiente salud para seguir
explorando el mundo.

= No alcanzar una mejor estabilidad
econdmica para lograr las metas
profesionales que tiene.

Segun el psicoanalisis, 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, mas all4 de ser

simplemente una solucion transaccional. Es asi 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.

Ademas de esa fidelizacion que puede generar la conexion 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 diferenciacion en un mercado sobresaturado, la
coherencia en la comunicacion de la marca para garantizar un mensaje claro y consistente, y
facilitar asi el desarrollo de campanas publicitarias, contenido y disefio que estén en sintonia con
la personalidad de la marca.

Siguiendo lo mencionado, los arquetipos de marca del Hotel Cathaleya se identifican como El

Mago y El Cuidador.

e Mago: Tenemos la capacidad de convertir cada momento en magia. Admira y descubre
lo magico del paisaje y la belleza que se esconde en cada rincon del hotel. Te ofrecemos
un espectaculo visual, donde el cielo, la flora y la fauna se convierten en parte de una
experiencia mistica.

e 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.

Creacion de una Marca

Al establecer s6lidos 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 publico en
general. Para ello iniciamos con los cimientos de la marca, que es la etapa de Brand
Foundations, en la cual descubrimos una comprension mas profunda y clara de la identidad de la
marca. A continuacion, respondemos preguntas clave:

;De donde vengo?
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Naci en el corazén de una familia calefia que ama los paisajes del Quindio y que cree
firmemente que el bienestar fisico y emocional de las personas se alimenta en gran parte de un
buen dormir y de su conexion con la naturaleza.

JA qué me dedico?

A brindar un descanso reconfortante, un despertar tranquilo, una conexion 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 maximo el medio ambiente,
contribuyendo a resaltar el trabajo de la agricultura, la incorporacion de energias renovables y la
alimentacion elaborada con productos ecoldgicos.

JPara quién existo?

Para viajeros de todos los rincones del mundo, que buscan dejar atras la rutina y el ritmo
frenético de la vida en la ciudad, y desean conectarse con la paz y la energia sanadora del campo.

Para los habitantes del corregimiento de Pueblo Tapao porque sera un nuevo lugar para
trabajar.

Para los buscadores online de hoteles del mundo y agencias de viajes del pais porque seré una
nueva alternativa de hospedaje para los viajeros que quieran conocer el Eje Cafetero.

. Como soy como persona?

Soy un adulto ecologista, que le gusta practicar actividades deportivas al aire libre, las
caminatas ecoldgicas, disfrutar de momentos en familia y comer saludablemente. Soy una
persona silenciosa, amable e interesada por los procesos de la agricultura colombiana.

JPor qué lucho?
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Mi lucha es que las personas tengan una experiencia de descanso inmersos en la naturaleza,
donde ademas 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
fisico y emocional.

e Funcional: Hospedaje campestre.
e Sensorial: Escuchar los sonidos del campo, respirar aire puro, mirar paisajes bellos.
e Emocional: Descanso de calidad y desconexion con la rutina de la ciudad.

e Expresivo: Siente que merecia este descanso y esa energia 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

= Energia

= Natural

* Bienestar

= Naturaleza
= Recreacion
= Deportes

= Familia
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= Plenitud

= Paz

= Saludable

= Conexion

* Tranquilidad
= Ecolodgico

= Calidad

No deseables

=  Costoso
= Lejano
* Ruidoso

= Fuera de contexto
* Inalcanzable
* Limitado

= Mal servicio

Logotipo

Basado en lo anterior hemos concebido el disefio de nuestro logotipo, el cual presenta como
elemento principal la flor Cathaleya, acompafiada de una tipografia cuadrada que, segiin expertos
en psicologia del disefio de logos, transmite una sensacion de estabilidad para el proyecto.
Ademas, el concepto estratégico, representado en una forma curva, sugiere dinamismo, felicidad

y una emotividad positiva (Agencia de disefio Graffica, 2018).
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Figura 48

Logotipo del Hotel Cathaleya.

Hotel Campestre

athaleya

_cansO Que Conecty, L,
,5C2 X, a\e?
oe °n 1a patura®

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Entrega de Valor

Con el fin de profundizar mas 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 fidelizacion del cliente; y posicionamiento de marca en entorno digital.

Estrategia de Diferenciacion 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 disefiadas para sumergirlos en la cultura y las practicas agricolas.

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.

Tacticas:

e Promocion de la agricultura local a través de alianzas con agricultores locales para
abastecer el hotel con productos frescos y de temporada.

e 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.

e Incluir en el menu del restaurante la descripcion de la procedencia de los alimentos,
subrayando que son ingredientes cultivados en el mismo hotel y otros hacen parte del
esfuerzo y la dedicacion de la comunidad agricola del Quindio.

e Experiencias gastronomicas 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 platano, maiz y café, entre otros. También programar cenas tematicas que
resalten la relacion entre la agricultura y la gastronomia quindiana.

e Visitas guiadas a la huerta del hotel con actividades interactivas, como talleres educativos
para los huéspedes sobre técnicas de cultivo organico, practicas sostenibles y charlas
sobre la importancia de la agricultura en la seguridad alimentaria y finalmente en la

alimentacion saludable.
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e Recorrido por granjas cercanas al hotel para que los huéspedes conozcan la cultura
agricola de la comunidad local.

e (Caminatas por senderos del hotel para fomentar el contacto directo con la naturaleza y
que los huéspedes participen de la siembra de arboles, avistamiento de aves, limpieza de
areas naturales; y de la siembra y cosecha de productos.

e Exhibir en el hotel obras de artistas locales que representen la vida en el campo o la
belleza de los paisajes agricolas. Organizar cada fin de semana muestra cultural como
musica folclérica, danzas o ferias de artesanias regionales.

e Instalacion de sistemas solares fotovoltaicos en techos del hotel, combinados con
tecnologia de almacenamiento de energia, para alimentar sistemas de iluminacion,
calefaccion, refrigeracion y otros equipos eléctricos en el hotel.

e Implementacion de sistemas de recoleccion y tratamiento de aguas grises y pluviales, con
el propodsito de reutilizarlas en actividades no potables, tales como el riego de huertos y
jardines dentro de las instalaciones del hotel.

e Gestion de residuos del hotel a través de programas de reciclaje, compostaje y reduccion
de residuos que minimicen el impacto ambiental y promover la economia circular.

Indicadores:

e Numero de agricultores locales con los que se establezca una alianza.

e Porcentaje de productos frescos y de temporada abastecidos por agricultores locales en
comparacion con proveedores externos.

e Satisfaccion de los huéspedes con la calidad y frescura de los alimentos.

e Porcentaje de ingredientes frescos provenientes de la huerta utilizados en la cocina del

hotel.
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e Reduccion del 70% en los costos de adquisicion de productos frescos al producirlos
internamente.

e Participacion de 70% de los huéspedes en las actividades gastrondmicas y eventos
tematicos.

e Retroalimentacion positiva de los huéspedes sobre la calidad y variedad de las
experiencias culinarias ofrecidas.

e Indice de satisfaccion de los huéspedes con las actividades educativas y la experiencia
ofrecida.

e Reduccion del 50% en el consumo de energia eléctrica proveniente de la red publica.

e Porcentaje de agua reutilizada en comparacion con el consumo total de agua del hotel.

e Porcentaje de residuos reciclados y compostados en comparacion con el total de residuos
generados.

e Reduccion del 50% en los costos asociados al manejo de residuos y disposicion final.

Estrategia de Diferenciacion Basada en Buen Servicio
Considerando la competitividad del mercado hotelero en el Quindio, proponemos una
estrategia de diferenciacion 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.
Tacticas:
e Capacitacion del personal del hotel en servicio al cliente, haciendo énfasis en habilidades

de comunicacion, empatia y resolucion de problemas.
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Incluir encuesta corta cuando la persona reservar en el hotel con el proposito de conocer
su fecha de cumpleafios, preferencias gastrondmicas, a qué alimento es alérgico, nombre
de su mascota si viaja con ella, si esta celebrando algo durante la estadia en el hotel. Para
cuando llegue al hotel brindarles de bienvenida una bebida con sus sabores favoritos y
tener en su habitacion frutas de su gusto.
Durante el registro en el hotel darle a percibir tres tipos de olores, para que elija el que le
agradaria encontrar cada vez que se realicen aseo a la habitacion.
En la habitacion dejar un kit de dulce suefios, que incluya tapa ojos, un frasco pequefio de
aceites esenciales 100% naturales y relajantes, una vela pequefiita aromatizante, una
mitigador para el cabello de mujer.
Una canasta con tres o cuatro frutas que se cultivan en el hotel como un snack cortesia
del hotel, incentivando la alimentacion saludable.
Cada mafiana dejar debajo de la puerta de la habitacion una tarjeta con mensaje positivo
para iniciar el dia.

Para los huéspedes que estan celebrando una fecha especial se les ofrece la decoracion
de la habitacion o la mesa de la cena, ademas del postre de cortesia.
Entregar el kit para mascotas a los huéspedes que llegan con su perro, que incluye cama
comoda, toalla, un rollo de bolsas para recoger sus desechos, vasija para el agua y para
comida, un paquete pequefio de galletas, cartel para la puerta que informe que esa
habitacion hay un perro.
Para los nifos un kit para colorear que incluya libro de dibujos para colorear y una caja

pequefia de colores.
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Tener un salon de juegos didécticos para nifios que los desconecte de los aparatos
electrénicos.

Recreador en la piscina exclusivos para nifios, que ofrezcan flotadores de diferentes
tamafios, con el objetivo de que los papas se sientan tranquilos de descansar.

Realizar actividades de senderismo con enfoque educativo dentro del hotel con un guia
que resalte la importancia de la agricultura y la biodiversidad de la region, simulando una
clase amena para los huéspedes.

Tener una alianza con los parques de atraccion de la region para ofrecer un descuento a
los huéspedes en las entradas.

Incluir servicio de transporte para los parques o zonas de atraccion de la region, para
aquellos huéspedes que quieren dejar de manejar durante esos dias.

Crear una vez al mes un mercado organico 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 disefio del logotipo del hotel cuando los huéspedes hagan el

registro de salida.

Indicadores:

Calificacion alta en la encuesta de Satisfaccion del cliente (CSAT).
Puntaje de 80% en Net Promoter Score (NPS).

Tasa de retencion de clientes en un afio.

Calificacion y opiniones en las paginas de buscadores de hoteles.

Indice de quejas que dejan en la encuesta de satisfaccion.
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Estrategia de Fidelizacion 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 estadias en el

hotel.

Tacticas:

e Crear el programa de ‘Cathaleyas para ti’, que consiste en acumulacion de puntos por las
noches de hospedaje en el hotel, que pueden redimirse en una cena para dos, entrada a un
parque de diversion de la region, noche de estadia, cocteles, obsequio quindiano.

e Las personas que se inscriban al programa reciben ofertas exclusivas y promociones
especiales adaptadas a sus preferencias y comportamientos de reserva, y tendran
prioridad de reserva durante periodos de alta demanda.

e Capacitacion del personal del hotel para promover el programa y explicar sus beneficios
a los huéspedes.

Indicadores

e Numero de inscripciones al programa ‘Cathaleyas para ti’.

e Tasa de redencién de puntos por los diferentes beneficios ofrecidos en el programa.

e Frecuencia de reserva y tasa de repeticion de clientes antes y después de la
implementacion del programa.

e Numero de comentarios y opiniones positivas de los huéspedes sobre el programa y su

experiencia al participar en €l.
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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, pagina web y buscadores de hoteles. De ahi que nuestra primera
estrategia esta enfocada en ese entorno digital.

Objetivo: Posicionar la pagina web del hotel en los tres primeros resultados de busqueda a

través de pauta digital y marketing de contenidos para diciembre de 2025.
Tacticas:

e Investigacion de palabras clave con un buen volumen de busquedas y baja competencia
del sector hotelero y del Eje Cafetero a través de herramientas como Google Keyword
Planner, SEMrush o Ubersuggest.

e Desarrollo de la pagina web del hotel con pasarela de pago online y contenidos que
contengan esas palabras clave en los titulos, las meta descripciones, encabezados,
imagenes y enlaces internos.

e (Garantizar que la pagina web tenga una buena velocidad en la carga, una estructura de
facil navegacion y su disefio sea compatible con dispositivos moviles (responsive design).

e C(Creacion de contenido de calidad que responda a las necesidades y preguntas de los
viajeros, especificamente articulos enfocados en turismo en el Eje Cafetero, como
consejos sobre las diferentes ciudades de los departamentos del Quindio, Risaralda y
Caldas, los mejores dias para visitar ciertos lugares turisticos, restaurantes recomendados
de la region, eventos importantes, entre otros temas, con el objetivo de aparecer en los

resultados de busqueda de Google y llevar trafico a la pagina.
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e Alimentar la padgina web con fotografias de calidad del hotel y videos con mensajes que
conecten con las emociones de los huéspedes.

e Dentro del sitio web hay un espacio para que los huéspedes publiquen sus comentarios y
calificacion del hotel.

e Realizar una campana publicitaria de Google Ads orientada a las palabras clave
relevantes. También anuncios pagos en Instagram y Facebook con objetivo de trafico a
pagina.

e Aplicar la estrategia de remarketing a las personas que ingresaron al contenido de
atraccion publicado en la pagina web del hotel.

e Inscribir el hotel en las plataformas de reservas en linea como Booking, Trivago y
Tripadvisor.

e Crear alianzas con bloggers dedicados al turismo, invitarlos a conocer el hotel y que

escriban sobre este en sus blogs y enlaces la pagina web.

Indicadores:
Investigacion de Palabras Clave:
e Numero de palabras clave identificadas con un buen volumen de busquedas y baja
competencia.

e Posicion en los resultados de busqueda de Google para las palabras clave seleccionadas.

Sitio web:
e Tiempo de carga de la pagina web.

e Tiempo de permanencia en la pagina. Monitoreo con Google Analytics.
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e Porcentaje de rebote (usuarios que abandonan el sitio después de ver solo una pagina).
e Porcentaje de paginas vistas por sesion.

e Porcentaje de usuarios que visitan el sitio desde dispositivos moviles.

Creacion de Contenido:
e Numero de visitas organicas a las paginas de contenido.

e Tiempo promedio de navegacion en la pagina para el contenido creado.

e Tasa de conversion de visitantes de contenido a reservas de habitaciones.
e Numero de reproducciones de videos en la pagina web.
e Porcentaje de clics en iméagenes del hotel.

Pauta en Redes Sociales:
e Tasa de clics (CTR) de los anuncios de Google Ads, Instagram y Facebook.
e Tasa de conversion de los anuncios (nimero de reservas generadas / nimero de clics en el
anuncio).
e Tasa de conversion de usuarios que regresan y completan una reserva después de haber
sido alcanzados por la estrategia de remarketing.
Presencia en Plataformas de Reservas en Linea:
e Numero de reservas generadas a través de plataformas de reservas en linea.
e (alificacion y opiniones del hotel en plataformas como Booking, Trivago y TripAdvisor.
Alianzas con Bloggers de Turismo:
e Numero de publicaciones de bloggers sobre el hotel.

e Trafico generado al sitio web desde los blogs de los influencers.



Mapa de Experiencia del Cliente

Tabla 8

Mapa de experiencia del cliente en el Hotel Cathaleya.
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Figura 49

Valoracion de la experiencia del cliente del Hotel Cathaleya.
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Fuente: Elaboracion propia (2024)

Objetivo Comercial

Alcanzar una ocupacion del 80% en el Hotel Cathaleya al cierre del 2025, mediante la

implementacion de una propuesta de valor diferencial, estrategias de marketing, promocion 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. Segiin Thomas Nagle,

conocido por su libro The Strategy and Tactics of Pricing, los clientes estan dispuestos a pagar

un precio mas alto por un producto o servicio si perciben que ofrece un valor superior en
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comparacion con las alternativas disponibles en el mercado (Nagle, T., Hogan, J., & Zale, J.,
2021).

Nagle también sugiere que las empresas deben fijar precios en funcion del valor que el
producto o servicio ofrece al cliente, en lugar de simplemente basarse en los costos de
produccion. Argumenta que, al comunicar claramente el valor del producto o servicio, las
empresas pueden justificar precios mas altos y obtener una ventaja competitiva.

Asi como Nagle, otros expertos en marketing y gestion empresarial como Theodore Levitt, un
reconocido economista y profesor de la Harvard Business School, quien la popularizé en su
articulo 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 estan:

1. Estrategia de Precios de Penetracion, 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 Discriminacion de Precios que consiste en fijar diferentes precios a un
mismo producto o servicio dependiendo del cliente.

3. Estrategia de Precios Dinamicos, 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 mas
productos juntos a un precio unico.

Teniendo en cuenta estas estrategias nos enfocamos en los dos hoteles competencia mas
cercanos geograficamente a Hotel Cathaleya. Se eligieron dos habitaciones de cada hotel que

compartieran las caracteristicas mas 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 comparacion de precios entre las habitaciones del Hotel

Campestre Las Camelias y Hotel Campestre La Tata Premium:

Tabla 9
Comparacion de precios de las habitaciones del Hotel Campestre Las Camelias y Hotel

Campestre La Tata Premium.

Tarifa con

. . . Fines de Tarif Tarifa con d JFi Tarifa con desayuno
Hotel Tipo de Servicios en la C idad Precio semana,Festivos d art a;:t;n . desayunoy esayu:o ines y cena/Fines de
Competidor | Habitacién habitacién apacidac| potandar | yTemporada | SSTVINEAY | cenafprecio Fest semana,Festivos y
P alta estandar Estdndar semana,Festivos Temporada alta
y Temporada alta P
Aire Acondicionado )
Habitacién Teléfono, Tv, Wifi
premium doble |Cailade Segurdad | personas | S806000 | $1,006,000 | $880,000 | $979,000 | $1,056,000 | $1,156,000
Hotel Bafio Privado
Campestre Aire Acondicionado
Las Camelias|  Habitacién Eﬁt’;‘: ;:' ‘x'i';a ) 304
premium  [Faie deSeE $880,000 | $1,006,000 | $1,460,000 | $1,685,000 | $1,716,000 | $1,942,000
personas
cuddruple Nevera
Bafio Privado y Balcén
Aire Acondicionado
Teléfono, Tv, Wifi 2
Suite Junior con | Cafetera " .
_— balcon Mini Bar personas $390,340 | $462,500 $390,340 No aplica $462,500 No aplica
Vista al jardin
Campestre Bafio Privado y Balcon
La Tata Ventilador
Premium - Teléfono, Tv, Wifi
Habitacién Cajilla de Seguridad 304 . .
cuddruple i BT; ) e $539,880 | $642,000 $539,880 No aplica $642,000 No aplica
Vista al jardin

Nevera

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Como se puede observar en la tabla, ambos hoteles optan por la estrategia de precios
dinamicos y la usan para cobrar un precio diferente por un mismo producto dependiendo de la
época. Ademas, se evidencia que el hotel La Tata Premium no varia 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 mas alto si los clientes deciden anadir a su estadia el
desayuno, o el desayuno y la cena.

Partiendo de la base de que nuestra estrategia estara en funcion 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 habitacion cuadruple a diferencia de ellos que no lo tienen. Ademas,
consideramos que los servicios como mirador en un restaurante, senderos y toda la experiencia
que se le brindara al cliente en su estadia merece precios mas altos.

Respecto a los precios del Hotel Campestre Las Camelias hemos decidido manejar el precio
estandar 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 hard muy competitivos. Ademads, 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 dinamicos, del mismo modo que nuestra competencia, los precios de las
habitaciones variardn dependiendo de la temporada y si es fin de semana. Adicional a esto,
usaremos la estrategia de discriminacion de precios; a los niios entre 2 y 12 afios se les hard un
descuento del 20% sobre el precio estdndar y el mismo descuento sobre el precio en temporadas

altas.



Tabla 10

Precio por noche en habitacion en el Hotel Cathaleya.
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. L. ) Fines de Tarifa con Tarifa con Tarifa con Tarifa con desayuno
Tipo de Servicios en la C idad Precio semana,Festivos Ioeact | y yuno/Finesde [ y cena/Fines de
Habitacién habitacién apacida Estandar | Y Temporada e'sténd;lrnw cena/Precio | semana,Festivosy | semana,Festivos y
alta d da alta daalta
Aire Acondicionado
Teléfono, Tv, Wifi
Habitacién para | Cajilla de Seguridad
RS Mini Bar, cafetera 2 personas| $806,000 | $967,200 $841,000 $886,000 $1,002,200 $1,047,200
Nevera
Hotel Bafio Privado y Balcén
Campestre - .
Cathaleya Aire Acondicionado
a Y o Teléfono, Tv, Wifi 304
e | v oo orar per;:mas $880,000 | $1,056,000 | $915,000 | $960,000 | $1,091,000 | $1,136,000
Nevera
Bafio Privado y Balcon
Fuente: Elaboracion propia (2024)
Tabla 11
Variacion de precio por noche en habitacion hoteles competencia.
Variacién porcentual en Variacién porcentual Variacién o‘::erinat‘:jglnen Variacién porcentual
en precio estandar vs en reciopesténdar porcentual en P recios de en precios de
Hotel Tipo de Habitacién precio en fines de 55 recio con precio estandar vs temp oradas altas temporadas altas vs
semana, festivos y d:sa uno. precio con vsp recio con precio con desayuno
temporada alta. Y N desayuno y cena. dp y cena.
esayuno.
Habitacié
premmiurn doble 24.81% 9.18% 21.46% 4.97% 14.91%
Hotel
Campestre
Las Camelias Habitacién
premium 14.32% 65.91% 91.48% 70.58% 93.04%
cuadruple
5“"'5;3“':;: con 18.49% 0.00% No aplica 0.00% No aplica
Hotel
Campestre La
Tata Premium
:323?55: 18.92% 0.00% No aplica 0.00% No aplica

Fuente: Elaboracion 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 habitacion cuddruple 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 tendra restaurante con comida a la carta y que seria mas costoso
optar por pagar la comida por separado, se ha decidido aumentar $35.000 al precio de la
habitacion 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 estaran disponibles en la web del hotel,
asi 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 paginas como Booking cobra una comision

basica del 15% por reserva realizada, la siguiente tabla refleja como se veria este aumento

reflejado en nuestros precios cuando los clientes visiten esta pagina:

Tabla 12

Precios de quienes reserven por el buscador especializado Booking.

. . i Fines de Tarif Tarifa con Tarifa con Tarifa con desayuno
Tipo de Servicios en la Capacidad Precio semana,Festivos desa:LnZ;::eclo desayunoy | desayuno/Fines de | y cena/Fines de
Habitacion habitacion P Estandar y Temporada estindar cena/Precio semana,Festivosy | semana,Festivos y
alta Estandar Temporada alta Temporada alta
Aire Acondicionado
Teléfono, Tv, Wifi
Habitacién para | Cajilla de Seguridad
s Mini Bar, cafetera 2 personas| $926,900 | $1,112,280 | $967,150 $1,018,900 | $1,152,530 $1,204,280
Hotel Nevera
C t Bafio Privado y Balcén
dimpestre Aire Acondicionado
Cathaleya Teléfono, Tv, Wifi 304
Habitacion Cajilla de Seguridad 0
cuidruple | MiniSor caetes | personas $1,012,000| $1,214,400 | $1,052,250 | $1,104,000 | $1,254,650 | $1,306,400
Nevera
Bafio Privado y Balcén
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Fuente: Elaboracion propia (2024)

Destacamos también que todas las actividades que se pueden realizar en el hotel estan
incluidas en el precio de la reserva. Los clientes solo deberan pagar lo que consuman aparte del
desayuno y la cena, si pagaron por estos; y las materas que encontraran por ejemplo al finalizar

el recorrido del sendero ecoldgico.

Planes Empresariales
Sabiendo que muchas empresas buscan lugares donde puedan hacer despedidas de fin de afio
o actividades que fomenten la comunion entre sus colaboradores, queremos ofrecer planes

empresariales que se clasificaron como premium y estandar de la siguiente manera:

Tabla 13

Precios para planes empresariales en el Hotel Cathaleya.

Planef Incluye Actividades Accesos Valor por persona
Empresariales
Desayuno, Zona himeda e instalaciones
. Almuerzo, Sendero ecoldgico y visita a| abiertas del hotel y cafeteria
Plan Premium Refrigerio AM y la huerta. con mirador. El refrigerio de la 3180,000
Refrigerio PM tarde serd en esta cafeteria.
Desayuno,
. Almuerzo Sendero ecoldgico o visita a| Zona hiumeda e instalaciones
Plan Estandar Y . 120,000
Refrigerio AM o la huerta. abiertas del hotel. ?
PM

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Estos planes no estaran disponibles para temporadas altas tales como fines de semana festivo,
vacaciones, semana santa, etc, dado que en estas fechas esperamos contar con una ocupacion
mayor al 80% y para ello requerimos que nuestro personal esté por completo enfocado en los
huéspedes y visitantes del restaurante y cafeteria mirador. Adicional, en estas fechas tanto
restaurante como cafeteria estaran disponibles mayormente para huéspedes y los visitantes s6lo
con reserva.

Los resultados que esperamos obtener con la aplicacion de estas estrategias de precios son:

e Maximizar los Ingresos: Sacarle provecho a los momentos en que la demanda es alta
como las temporadas de vacaciones nos ayudard a aumentar ingresos y a nivelar los
momentos en que la demanda es mas baja.

e Mejorar la Ocupacion: Los precios dinamicos nos permiten ofrecer precios mas
atractivos en temporada baja o en dias de baja demanda, lo que puede aumentar la
ocupacion del hotel.

e Aumentar las Ventas: Ofrecer un conjunto de productos y servicios como el alojamiento

mas desayuno y cena a un precio atractivo, nos ayudara a aumentar las ventas del hotel.

Comunicar valor
Objetivo de Comunicacion

Posicionar el Hotel Cathaleya como una de las mejores opciones para hospedarse en el
Quindio porque brinda una conexidon auténtica con la naturaleza y cuenta con un excelente
servicio al huésped.

Para desarrollar una estrategia de comunicacion integral, principalmente en enfocada en

nuestro ecosistema digital (pagina web, redes sociales y buscadores), nos basamos en la
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metodologia See, Think, Do, Care, que reline en esas cuatro etapas (descubrimiento,
consideracion, decision y fidelizacion) 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 metodologia, buscamos tener una comunicacion efectiva con los usuarios en

linea, que permita posicionar al Hotel Cathaleya como una opcion lider en el Quindio. A

continuacion, explicamos la intencion en cada una de las etapas:

Tabla 14

Intenciones de comunicacion basadas en la metodologia STDC.

¢, Qué quiero que
piensen?

.Qué quiero que
sientan?

¢ Qué quiero que
hagan?

Que el Hotel Cathaleya
es uno de los mejores
hoteles en el Quindio.

Que en el Hotel
Cathaleya tendra un
descanso pleno y
conexion con la
naturaleza.

Que ingresen a la
pagina web del hotel
para conocer las
instalaciones, servicios
Y precios.

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Que es una excelente
opcion para hospedarse
y estar cerca al Parque
del Café.

Que merece vivir una
experiencia distinta de
hospedaje.

Que reserven su estadia
en el hotel.

Que hospedarse en el
Hotel Cathaleya fue la
mejor eleccion que pude
tomar.

Que es un huésped
importante para el hotel
porque esta recibiendo
un excelente servicio

Que se inscriba al
programa de clientes
frecuentes ‘Cathaleyas
para ti’.

CARE

Que vale la pena
volverse a hospedarse
en este hotel.

Que este hotel deben
conocerlo sus amigos,
compaiieros de trabajo y
demas, porque es
memorable la
experiencia que se vive
aqui.

Que escriba califique
bien el hotel y escriba su
comentario positivo
sobre el hotel en las
plataformas como
Booking, Trivago y
Tripadvisor. Y en la
pagina del hotel.
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Estrategia de Comunicacion
Considerando nuestras metas de comunicacion con el publico objetivo, proponemos las

siguientes estrategias para cada etapa del proceso.

Etapa de Descubrimiento. (See)

Objetivo de comunicacion: Resaltar la belleza del Quindio y sus hoteles, especialmente la
excelencia en hospedaje de Cathaleya.

Mensaje: Descubre la magia del Quindio y sumérgete en una experiencia inolvidable en el
Hotel Cathaleya: donde la naturaleza se encuentra con el confort para ofrecerte momentos
inigualables.

Medios: pagina web, Facebook, Instagram, buscadores especializados en hoteles, sitios web
de periodicos.

Acciones:

e C(reacion de contenido con estrategia SEO (fotos, videos y articulos) de los espacios y las
comodidades del hotel, como senderos, piscinas, habitaciones confortables, etc. para la
pagina web y redes sociales.

e Crear de contenido orgédnico en Instagram enfocado en las razones por las cuales hay que
conocer el Quindio, guias y consejos para viajar al corazén de Colombia.

e Implementar pauta con el objetivo de posicionamiento de la pagina web en Facebook e
Instagram con mensaje principal destacando la magia cafetera que existe en el

departamento del Quindio.
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e Realizar la inscripcion a los buscadores online de hoteles como Trivago, Booking,
Tripadvisor en la seccion de hoteles del Eje Cafetero.

e Hacer pauta de remarketing a través de las cookies, con anuncios adaptados o
personalizados para los usuarios que, previamente, visitaron nuestra pagina web, les
apareceran pauta del hotel cuando naveguen otras paginas.

e Pautar en los sitios web de periddicos lideres como El Pais, La Patria, La Cronica del
Quindio y El Diario Pereira.

e Responder rdpidamente a los comentarios y mensajes de los seguidores en las redes
sociales, brindando informacién adicional sobre las caracteristicas unicas del hotel.

Indicadores:

e Tiempo promedio de carga de la pagina web.

e Numero de visitas a la pagina web del hotel y tiempo de navegacion.

e Numero de transacciones realizadas a través de la pasarela de pago online.

e Tasa de crecimiento de seguidores en las redes sociales del hotel.

e Porcentaje de engagement (me gusta, comentarios, compartidos) en las publicaciones.

e Numero de impresiones y clics en los anuncios de Facebook e Instagram.

e Numero de impresiones y clics en los anuncios en los sitios web de los periodicos.

e Numero de conversiones (reservas realizadas) generadas a través de los anuncios de
remarketing.

e Presencia y visibilidad en los buscadores (aparicion en resultados de busqueda).

e Numero de reservas generadas a través de los buscadores de hoteles.

Etapa de Consideracion (Think)
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Objetivo de comunicacion: Destacar los aspectos distintivos del hotel para posicionarlo

como una de las principales opciones de alojamiento en el Quindio.

Mensaje: En el Hotel Cathaleya experimentas un descanso renovador que fusiona comodidad
y naturaleza para cuidar tu bienestar fisico y emocional. jDéjate llevar por la tranquilidad y la
armonia que solo nosotros podemos ofrecer!

Medios: Pagina web, Facebook, Instagram, Google Ads, vallas, free press.

Acciones:

e [Implementar una estrategia publicitaria de conversion en redes sociales y Google Ads
enfocada a una audiencia especifica que esté interesada en el turismo y la busqueda de
bienestar. Y personalizar los anuncios con la promesa de valor del hotel.

e Destacar en el home de la pagina web las 5 razones por las que deberias hospedarte en
nuestro hotel.

e 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 turisticos.

e Invitar con gastos pagos a periodistas que cubran la seccion de turismo y viajes de los
periodicos El Tiempo, El Pais, El Espectador, El Colombiano y Vanguardia Liberal a
hospedarse en el hotel con el objetivo de tener free press en esos medios.

e Publicar contenido organico que refuerce el mensaje de bienestar fisico y emocional que
ofrece el Hotel Cathaleya.

e Pagar valla publicitaria dentro del aeropuerto de Armenia.
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e Pagar dos vallas publicitarias, una ubicada en carretera entre Caicedonia y la Tebaida, y
la otra entre Calarca y Armenia.

Indicadores:

e Tasa de conversion de anuncios (cantidad de reservas de habitaciones).

e Numero de transacciones realizadas a través de la pasarela de pago online.

e Porcentaje de aumento en el trafico web después de la actualizacion de contenido.

e Tiempo de navegacion en la pagina web.

e Porcentaje de engagement (me gusta, comentarios, compartidos) en las publicaciones.

e Porcentaje de incremento en reservas relacionadas de la colaboracion con las agencias de
viajes.

e Numero de publicaciones en medios de comunicacion y valor publicitario equivalente

(AVE) de la cobertura obtenida en los medios.

Etapa de Decision (Do)
Objetivo de comunicacion: Promover la experiencia positiva de los huéspedes del hotel
mediante testimonios y experiencias compartidas.

Mensaje: Las experiencias hablan por si mismas: descubre lo que nuestros huéspedes tienen
que decir sobre su inolvidable estadia en Cathaleya. Su satisfaccion es nuestra mejor carta de
presentacion.

Medios: Pagina web, Facebook, Instagram, Google Ads, buscadores especializados en

hoteles.



136

Acciones:

e Implementar estrategia publicitaria de conversion en redes sociales y Google Ads con
promociones de temporada.

e Implementar estrategia publicitaria de conversion en Facebook e Instagram destacando el
testimonio corto de un blogger influyente sobre su experiencia positiva en el hotel.

e Pautar en los buscadores especializados de hoteles con promociones de temporada.

e Invitar a los huéspedes a calificar y dejar su comentario en los buscadores de hoteles.

e Invitar a influencers colombianos a disfrutar del hotel con el objetivo de que compartan
su experiencia con sus seguidores.

e Publicar testimonios de huéspedes en la pagina web del hotel.

e Incluir una sesion en la pagina web donde se publiquen los videos de influencers,
bloggers y free press sobre el hotel.

e Animar a los seguidores a compartir sus propias experiencias en el hotel utilizando un
hashtag especifico y destacando algunas de estas publicaciones en las redes sociales del
hotel.

e Optimizar la pagina web para facilitar el proceso de reserva, con un disefio intuitivo y
opciones de pago en linea.

Indicadores:

e Tasa de conversion de anuncios (cantidad de reservas de habitaciones).

e Numero de transacciones realizadas a través de la pasarela de pago online, después de la
optimizacion.

e Tiempo de navegacion en la pagina web.

o [Engagement rate (tasa de interaccion) en las publicaciones de los influencers.
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e Numero de publicaciones en redes sociales que mencionan la experiencia en el Hotel
Cathaleya.

e Aumento en el numero de seguidores en las redes sociales del hotel después de la
colaboracion con los influencers.

e (alificacion promedio de los comentarios y reseflas de los huéspedes en sitios de resefias

como TripAdvisor o Booking.

Etapa de Fidelizacion (Care)

Objetivo de comunicacion: Fomentar una conexién duradera con nuestros huéspedes,
inspirdndolos a convertirse en embajadores entusiastas de la experiencia Cathaleya, promoviendo
el crecimiento organico y la reputacion positiva del hotel.

Mensaje: En nuestro hotel, cada estancia es una invitacion 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:

e Implementar estrategia publicitaria de conversion en redes sociales y Google Ads con
promociones de temporada.

e Campaia de e-mail marketing con contenido educativo sobre la flora y fauna del Quindio
y afiadir noticias del hotel, como promociones, actividades, nuevos espacios.

e Campafia de e-mail marketing compartiendo los beneficios y enlace para ser parte del
programa de ‘Cathaleyas para ti’, que consiste en acumulacion de puntos por las noches
de hospedaje en el hotel, que pueden redimirse en una cena para dos, entrada a un parque

de diversion de la region, noche de estadia, cocteles, obsequio quindiano.
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e Envio de e-mail con mensaje de celebracion de fechas especiales como cumpleafios de
los huéspedes y de la fecha més reciente en la que estuvo en el hotel, para recordarle que
es momento de regresar a visitarnos.

e Envio de e-mail de invitacién a eventos especiales organizados en el hotel como cenas
tematicas, catas de vino o tours por lugares de interés locales.

Indicadores:

e Tasa de conversion de anuncios (cantidad de reservas de habitaciones).

e Tasa de apertura de correos electronicos.

e Tasa de clics en los enlaces dentro del correo electronico.

e Tasa de conversion de clics en reservas.

e Numero de clientes inscritos en el programa después de recibir el correo electronico.

e 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

continuacion;



139

Figura 50

Ventas estimadas del Hotel Cathaleya para el ario 2025.

VENTAS ESTIMADAS ANO 2025
1500000000 [ ]

$1,273,796,200

$1,081,325,800 /\51’069,2%’400 $1,081,325,800

$992,118,000 $1,016,176800 $1,021,178,800

1000000000 \ $912,914,200 /
$:871,824,000
$ 31W\S w‘wo \/

500000000

$ 639,337,600

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Para la elaboracion de esta proyeccion de ventas se tuvo en cuenta los meses de temporada
alta y baja en Colombia, los cuales se distribuyen asi: la primera temporada baja en el pais 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, Dia de la
Madre, festivos locales y semana de receso en el mes de octubre, las cuales, ademas de la
temporada de julio y la primera mitad de enero, son consideradas también como temporada alta y

se tienen en cuenta en la proyeccion como fechas en las que se espera una ocupacion del 100%.
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En la siguiente tabla se indica cuantos dias de cada mes se contaron como de temporada alta y

cuantos de temporada baja.

Tabla 15

Cantidad de dias por mes para temporada alta y baja en el sector hotelero en Colombia.

Enero | Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Julio

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Dias de

1
Temporada Alta 5 0

31

0

10

8

15

Dias de

Temporada Baja 16 28

30

20

28

30

21

22

16

Fuente: Elaboracion propia, basada en articulo de El Espectador, 2023.

Teniendo en cuenta las ventas esperadas se planea invertir $177.304.000 millones de pesos

durante el afio 2025. Esta inversion se enfocard en las etapas del Framework Thinking, por

medio de las cuales usaremos herramientas que nos ayudaran a detectar las necesidades de los

clientes, pensar en como suplirlas, llevar a cabo las estrategias y después de lograr vincular a

nuestros clientes cuidarlos y mantenerlos.

Sabiendo que es nuestro primer afio, consideramos que la participacion de influencers es

sumamente importante para darnos a conocer y se planea contratarlos en el primer y tercer

trimestre del afio, que es temporada baja, pero se espera que esta inversion pueda ser menor a

partir del segundo afio. La inversion en los rubros de cada etapa se muestra en la siguiente tabla:
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Presupuesto de mercadeo ario 2025 por trimestres.
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Fuente: Elaboracion propia (2024)

% PARTICIPACION | % PARTICIPACION
ETAPA FORMATO INVERSION POR ACTIVIDAD UNITARIA T1 T2 T3 T4 TOTAL
Desarrollo de pagina web con pasarela de pago $5,000,000 7% 3% $1,250,000 | $1,250,000 | $1,250,000 | $1,250,000 | $5,000,000
Pago de plataforma SEMrush y Ubersuggest. $11,904,000 17% 7% $2,976,000 | $2,976,000 | $2,976,000 | $2,976,000 | $11,904,000
Consciencia Pauta en redes sociales y Google Ads §$12,000,000 17% 7% $3,000,000 | $3,000,000 | $3,000,000 | $3,000,000 | $12,000,000
(See) Pauta en sitios web de periddicos $8,000,000 1% 5% $2,000,000 | $2,000,000 | $2,000,000 | $2,000,000 | $8,000,000
Pago de inscripcién en Trivago, Booking, Tripadvisor. $30,000,000 42% 17% $7.500,000 | $7,500,000 | $7,500,000 | $7,500,000 | $30.000,000
Contratacién de equipo de equipo adiovisual $5,000,000 7% 3% $1,250,000 | $1,250,000 | $1,250,000 | $1,250,000 | $5,000,000
SUBTOTAL CONSCIENCIA $71,904,000 1% $17,976,000 |$17,976,000$17,976,000| $17,976,000 | $71,904,000
Optimizaciéon SEO pagina web §5,000,000 12% 3% $1,250,000 | $1,250,000 | $1,250,000 | $1,250,000 | $5.000,000
A .. |Publicidad en el aecropuerto de Armenia $12,000,000 29% 7% $3,000,000 | $3,000,000 | $3,000,000 | $3,000,000 | $12,000,000
Consideracién 151, blicitaria en carretera $20,000,000 48% 11% $5.000.000 | $5.000.000 | $5000,000 | $5.000.000 | $20,000,000
(Think) - — - — = = = = —
Gastos de hospedaje de periodista y representante de agencia de viajes | $4,800,000 1% 3% $1.200,000 | $1,200,000 | $1,200,000 | $1,200,000 | $4.800,000
SUBTOTAL CONSIDERACION $41,800,000 24% $10,450,000 | $10,450,000 | $10,450,000 | $10,450,000 | $41,800,000
Decisidn (Do) Gastos de hospedaje deoinﬂuencers. $10,000,000 100% 6% $5,000,000 $0 $5,000,000 $0 $10,000,000
SUBTOTAL DECISION $10,000,000 6% $5,000,000 $0 $5,000,000 $0 $10,000,000
Plataforma de e-mail marketing $5,600,000 10% 39 $1,400,000 | $1,400,000 | $1,400,000 | $1,400,000 | $5,600,000
Obsequio llavero para htespedes $3,000,000 6% 2% $750,000 $750,000 $750,000 $750,000 $3,000,000
Capacitacion del personal del hotel en servicio al cliente. $12,000,000 22% 7% $3,000,000 | $3,000,000 | $3,000,000 | $3,000,000 | $12,000,000
Fidelizacién kit (‘j)e dulce suefios tapa 0jos, un frasco pequefio de ace,tes esenciales $4,000,000 7% 2% $1,000,000 | $1,000,000 | $1,000000 | $1,000,000 | $4.000,000
(Care) 100% naturales y relajantes, una vela pequeiiita aromatizante
kit para colorear que incluya libro de dibujos para colorear y una caja | g 009 g9 9% 3% $1,250,000 | $1,250,000 | $1,250,000 | $1,250,000 | $5,000,000
pequeiia de colores.
Guia turistico $24,000,000 45% 14% $6,000,000 | $6,000,000 | $6,000,000 | $6,000,000 | $24,000,000
SUBTOTAL FIDELIZACION $53,600,000 30% $13,400,000 | $13,400,000 | $13,400,000 | $13,400,000 | $53,600,000
$44,326,000 | $44,326,000 | $44,326,000 | $44,326,000
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Cronograma de Mercadeo
Para cumplir con el plan estratégico y las tacticas planteadas establecemos el siguiente
cronograma de actividades de mercadeo por mes de ejecucion, a partir del ano 2025. El
cronograma tiene en cuenta las 4 etapas de la metodologia See, Think, Do, Care, las cuales se
profundizaran en los indicadores de seguimiento y métricas por cada uno de ellos. El area de

mercadeo del hotel sera responsable de llevar a cabo estas actividades en los meses programados.
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Tabla 17

Cronograma de actividades de mercado para el aiio 2025.

Pauta en redes sociales

Pag inscripcidn en Ttivago, Boaking,
Tripadvisar.
C (5e€)  ‘ContenidasSEQ en pégna web,

Pauta de remarketing
Pauta en sitiosweb de periddicas.

Pauta en redes saciales y Gaogle Ads.

itacién a periodistas y ,»
agenciss de viajes.

Consideracion (Think) .Valla publicitaria en carretera.
Publicidad en aeropusrte de Amenia.

Publicaciones orgénicas en redes saciales

Pauta en redes saciales y Gaogle Ads.

Invitacian a influencers.
6n (Do)

Pauta en los buscadares especializadas de
hateles.

Pauta en redes saciales y Gaogle Ads.

Campafia de e-mail marketing con
contenida educativa,

Campaiia de e-mail marketing con enlace
del programa de ‘Cathaleyas para ",
Envia de e-mail conmensaje de
celebiracidn de fechas especiales
%F_nviu de e-mail de invitacidn a eventas

Fidelizacion (Care)

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Indicadores de Seguimiento y Métricas
Basandonos en el cronograma de actividades y el presupuesto detallado para el afio 2025, se
utilizaran los siguientes indicadores para evaluar el cumplimiento del presupuesto y el logro de
los objetivos estratégicos.Es importante destacar que, el hotel aun no se ha promocionado al
publico por ende las iniciativas propuestas carecen de una linea base para su seguimiento.
Tabla 18

Indicadores de seguimiento y métricas de las estrategias.

| Di i6 Indicadores U/M Frecuencia Objetivo
Lograr una tasa de conversién del 5%
Tasa de conversién de campafias % Mensual o superior paralas campafias
publicitarias publicitarias en redes sociales y
Google Ads.
. Lograr unatasa de conversién del 5%
Tasa de conversién de la pasarela . .
de o de Web % Mensual o superior, basado en el niimero de
pag pag personas que visitan lapag. Web.
Ecosistenss digital i
Tasa de conversién en Lograr unatasa de conversidn entre
plataformas de reservas de % Mensual &
2%y 5%
hoteles
Tasa de apertura de correos
. P Y% Semanal Lograr una tasa de apertura de 30%
electrénicos
Tasa de conversién en anuncios Lograr una tasa de conversién entre
L - % Semanal
en sitios web de periddicos 2%y 3%
Tasa de ocupacién % Mensual Manten‘ar unatasa de ocupacién
promedio del 80% o superior.
Indice de satisfaccién del cliente  Unidad: Puntos M A Mantener un ISC de al menos 8 sobre.
sc) (escaladel 1al 10) ensu 10,
Procesos Puntaje de Net Promoter Score TUnidad: Puntos T tral 7 tuacisn de 9 o 10
aPs) (escaladel 14l 10) rimestr: ograr una puntuacién de 9 o
Reducir latasa de rotacién de
lead 1 t
Tasa de rotacién de empleados % Semestral CIPeaCos PAra MIUMITIZAL ,05 costos
asociados con la contratacién y
formacién de nuevos empleados
Mantener un ratio en 0,5% evitar una
Ratio de endeudamiento % Mensual caea ﬁnax?ciera EXCBSi,va aue afecte
la solvencia y la capacidad de
.. inversién del hotel
Gestion
Sinanciers
Margen Neto % Mensual Lograr un 15%
Margen EBITD A % Mensual Lograr un 20%

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Conclusiones

Entrar en un mercado tan competitivo como el hotelero en el Quindio presenta desafios
significativos, especialmente debido a la necesidad de realizar una inversion considerable para
construir un hotel que cumpla con las expectativas arquitectonicas y de servicio en una region
tan turistica como el Eje Cafetero.

Pero la realizacion de este plan de mercadeo nos coloca en una posiciéon favorable al
proporcionarnos una vision mas completa del entorno, adquirir datos relevantes sobre la industria
turistica del Quindio y recopilar informacion valiosa sobre preferencias, comportamientos y
opiniones de turistas. Esto nos permite desarrollar estrategias mejor estructuradas y mas efectivas
para la entrada en funcionamiento del hotel en el afio 2025.

A partir de la estructuracion 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 analisis nos reveld que la apuesta en
Colombia por el turismo estd bien definida en el Plan Sectorial de Turismo del gobierno actual y
serd una de las prioridades de la actividad econdémica del pais, 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 Quindio ha
experimentado un crecimiento notable en los ultimos afios 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 estandar alto de calidad en infraestructura y servicio al cliente. Por lo
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tanto, nuestra estrategia de diferenciacion 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 tacticas para satisfacer las
necesidades especificas 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 informacion previa sobre el hotel al momento de elegir alojamiento. La
mayoria de las personas investigan en Internet o buscan referencias antes de tomar una decision.
Ademas, mientras muchos prefieren reservar a través de buscadores especializados, alin existe un
segmento significativo que prefiere utilizar agencias de viaje y visitar directamente las paginas
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 confia en la calidad del servicio y la experiencia que se ofrecera
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 comunicacion integral, respaldada por tacticas en
el ecosistema digital y por métricas de seguimiento, es fundamental para maximizar el alcance y
la efectividad de nuestras iniciativas. Esto nos permitira mantenernos conectados con nuestra
audiencia de manera continua, adaptando nuestras acciones segin las tendencias del mercado y

las necesidades cambiantes de nuestros clientes.
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