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RESUMEN

Este documento presenta una propuesta de plan estratégico para la Reserva Natural
Nirvana, una empresa de triple impacto ubicada en el Valle del Cauca — Colombia, dedicada a
la conservacion ambiental, el turismo basado en la naturaleza y el desarrollo sostenible, pues
ante la disminucion de visitantes e ingresos y la consecuente amenaza a su sostenibilidad, se

planted una intervencion consultiva como parte integral de este trabajo de grado de MBA.

La intervencion incluy6 aspectos como el diagnostico, la formulacion estratégica y un
plan de accion operativo, tomando como base aspectos metodoldgicos como Business Model
Canvas, Value Proposition Canvas, Balanced Scorecard y andlisis como DOFA, PESTEL y
Benchmarking competitivo. Asi, el proposito fue mejorar la eficiencia operativa, aumentar
ingresos, posicionar la marca como referente de turismo sostenible y fortalecer su impacto

ambiental y social.

En este sentido, en el documento se abordan elementos como el contexto empresarial,
la filosofia organizacional, la estructura, el analisis de interesados, el modelo de gestion y
sostenibilidad y finaliza con recomendaciones planteadas desde la perspectiva de los autores
para garantizar la sostenibilidad y el crecimiento de la Reserva Natural Nirvana en el mediano

plazo.

Palabras clave: planeacion estratégica, turismo basado en la naturaleza, triple impacto,
conservacion ambiental, modelo de negocio, propuesta de valor, andlisis DOFA, anélisis

PESTEL, benchmarking competitivo, indicadores de gestion, balanced scorecard.
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ABSTRACT

This document presents a strategic plan proposal for Nirvana Natural Reserve, a triple
impact company located in Valle del Cauca - Colombia, dedicated to environmental
conservation, nature-based tourism and sustainable development, because of the decrease in
visitors and income and the consequent threat to its sustainability, a consultative intervention

was proposed as an integral part of this MBA degree work.

The intervention included aspects such as diagnosis, strategic formulation and an
operational action plan, based on methodological aspects such as Business Model Canvas,
Value Proposition Canvas, Balanced Scorecard and analysis such as SWOT, PESTEL and
competitive benchmarking. The aim was to improve operational efficiency, increase revenues,
position the brand as a benchmark for sustainable tourism and strengthen its environmental and

social impact.

In this sense, the document includes elements such as the business context,
organizational philosophy, structure, stakeholder analysis, management and sustainability
model, and ends with recommendations from the authors' perspective to ensure the

sustainability and growth of Nirvana Nature Reserve in the medium term.

Key words: strategic planning, nature-based tourism, triple impact, environmental
conservation, business model, value proposition, SWOT analysis, PESTEL analysis,

competitive benchmarking, management indicators, balanced scorecard.
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INTRODUCCION

Este documento se elabor6 en el marco del trabajo de grado en modalidad de
consultoria, por estudiantes del MBA de la Pontificia Universidad Javeriana Cali, donde es
importante precisar que la intervencion se desarrolld alrededor de la formulacién de un plan
estratégico para el periodo 2025-2028 cuyo propdsito fue crear un direccionamiento estratégico
para el crecimiento la Reserva Natural Nirvana, una empresa ecoturistica ubicada en el Valle
del Cauca (Colombia), que ha venido experimentado algunos desafios relacionados con la

sostenibilidad de su modelo de negocio.

Asi, la problematica identificada se fundamentd en una marcada disminucioén de la
rentabilidad, lo que redunda en la incapacidad de la Reserva Natural Nirvana para mantener un
equilibrio entre la conservacion de los recursos naturales y la generacion de ingresos suficientes
para soportar su operacion. Ante esta situacion, se evidencié una oportunidad de colaboracion

entre la empresa y los estudiantes, pues esto sugiere benefecios para ambas partes.

En este sentido, la intervencidn se articuld alrededor de un diagnoéstico integral de la
situacion de la empresa a corte de diciembre de 2024, una definicion estratégica y una propuesta
de un plan de accion orientado a la implementacion, ejecucion y seguimiento que permitieran
articular de manera efectiva las acciones estratégicas, tacticas y operativas de la Reserva

Natural Nirvana.

Con base en lo anterior, se tomo la decisién de fundamentar el proceso de intervencion
en enfoques metodoldgicos descriptivos y exploratorios, lo que permitid hacer una
caracterizacion detallada de la situacion de la Reserva Natural Nirvana y comprender las
variables criticas asociadas a su desempefio. Asimismo, se utilizaron herramientas como
Business Model Canvas, Value Proposition Canvas, Balanced Scorecard e indicadores de

gestion, entre otros. Ademads, se usaron marcos conceptuales relacionados con el turismo
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basado en la naturaleza para estructurar un plan estratégico robusto y acorde con las exigencias

del entorno competitivo y las tendencias emergentes en materia de turismo sostenible.

Es asi como el informe se estructurd en varias secciones que abarcaron desde el
diagnéstico de la Reserva Natural Nirvana hasta la formulacion del plan estratégico, haciendo
énfasis en la necesidad de una propuesta de valor diferenciada y en la implementacion de
indicadores de gestion adecuados. Adicionalmente, cada una de estas secciones esta soportada
en un riguroso analisis tedrico y en la aplicacion de marcos de trabajo propios del campo de las
ciencias de la administracion, lo que permitié6 consolidar un diagnostico preciso y una
formulacion de recomendaciones estratégicas orientadas a la mejora de la eficiencia operativa

y a la sostenibilidad a largo plazo de la empresa.

Finalmente, es importante percisar que toda la intervencion goza de un rigor académico
profundo que ademds de garantizar su calidad, brinda una solucion préctica a la problematica
evidenciada en la Reserva Natural Nirvana al tiempo que se crea una contribucion académica

y practica en el campo de la consultoria estratégica y la administracién de negocios.
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1. JUSTIFICACION

La Reserva Natural Nirvana es una empresa familiar con més de dos décadas de historia
dedicada a la conservacion de la biodiversidad, el turismo basado en la naturaleza y la
promocion del desarrollo sostenible en el Valle del Cauca. Su modelo de negocio combina
iniciativas de conservacion ambiental con la prestacion de servicios turisticos como visitas
guiadas, senderos ecoldgicos, un mariposario y un restaurante que ofrece comida tipica de la

region.

Ahora bien, pese al auge del turismo basado en la naturaleza y al impacto positivo que
la Reserva Natural Nirvana ha generado en su area de influencia no solo a nivel econémico
sino también social y ambiental, es preciso destacar que desde hace algunos afios viene
enfrentando desafios relacionados con la sostenibilidad de su modelo de negocio, lo que

indudablemente amenazan su sostenibilidad a largo plazo.

Y es que, segun la informacion suministrada por el Gerente General de la Reserva
Natural Nirvana, Federico Botero, en el afio 2024 la empresa experimentd una caida del 17%
en sus ingresos anuales con relacion al periodo inmediatamente anterior, lo que obligd a uno
de sus accionistas a realizar inversiones adicionales para asegurar su continuidad operativa
(Botero, 2024), donde es importante entender que los ingresos de la empresa tienen una

composicion mixta: 30% provienen de la reserva y 70% del restaurante.

Con base en esto, Federico Botero argumenta que esta caida en los ingresos tiene una
relacion directa con una marcada disminucion en el nimero de visitantes que en el afio 2023
fue de 16.720 y en el 2024 de 14.479 (Botero, 2024), situacién que claramente esta permeada
por variables relacionadas con el mercado, la estacionalidad en ventas, la situacion politica y
social del pais, la ausencia de planes estratégicos y la aparicion de nuevos competidores, entre

otros.
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Prueba de ello es que, en las temporadas bajas, la Reserva Natural Nirvana enfrenta una
notable disminucion en la cantidad de visitantes, lo que genera una incidencia negativa en sus
ingresos, afectando el flujo de caja de la empresa y limitando la planificacién operativa y
financiera, siendo una situacion particular y propia del turismo pero que de igual manera debe
mitigarse en funcion de la eficiencia empresarial (Fletcher et al., 2008). Es asi como esta
situacion otorga un grado de vulnerabilidad a la empresa porque impide el aprovechamiento de
su capacidad instalada: 100 héctareas de bosque subandino situado en la cordillera central y 22

empleados directos.

Con base en esto, para los autores y para Federico Botero fue evidente la necesidad de
definir un plan estratégico que permita mejorar la eficiencia operativa de la Reserva Natural
Nirvana (Botero, 2024), lo que articul6é una oportunidad para los autores en términos de la
aplicacion de conceptos propios de las ciencias de la administracion alrededor de un caso

practico.

De igual modo, es importante tener en cuenta que por el tipo de negocio que tiene la
Reserva Natural Nirvana, esta problemadtica tiene incidencia a diferentes actores, como se

analizara mas delante de forma detallada.

En primer lugar, afecta a la empresa porque la inestabilidad de sus ingresos pone en
riesgo su operacion, sus proyectos de conservacion y su permanencia en el tiempo. Ademas, la
comunidad local también se ve impactada porque se reduce el impacto econdémico y social
generado a través del empleo y el turismo. Por otro lado, los visitantes potenciales también se
ven afectados porque sin una estrategia clara, el alcance en el mercado se ve limitado.
Finalmente, el ecosistema abarcado por la Reserva Natural Nirvana enfrenta un riesgo
considerable, pues la falta de recursos amenaza los programas de conservacion de la

biodiversidad.
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Finalmente, es fundamental no perder de vista que la Reserva Natural Nirvana
contribuye y podria seguir constribuyendo con varios Objetivos de Desarrollo Sostenible

(Naciones Unidas, 2025), entre ellos:

1. ODS 8 (trabajo decente y crecimiento econdmico) al incrementar los ingresos de la
Reserva Natural Nirvana y generar empleo para la comunidad local, reduciendo la
desigualdad y apoyando el ODS 1 (fin de la pobreza).

2. ODS 12 (produccion y consumo responsables) mediante practicas de ecoturismo
sostenible que respeten el entorno natural.

3. ODS 6 (agua limpia y saneamiento) al priorizar la proteccion de los recursos hidricos
en la region.

4. ODS 13 (accion por el clima) al integrar estrategias de conservacion que mitiguen los
efectos del cambio climatico y preserven los ecosistemas.

5. ODS 15 (vida de ecosistemas terrestres) al garantizar recursos para proyectos de
conservacion y educacion ambiental.

6. ODS 3 (salud y bienestar) al mejorar el bienestar general de las comunidades cercanas,

fomentando un entorno saludable, sostenible y equitativo.
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2. ANALISIS DE INTERESADOS
2.1. Interesados clave

Como parte integral de la intervencion, se realizdé un proceso de identificacion de
interesados clave, entendidos como actores cuyos roles, intereses o decisiones tienen un
impacto significativo en la operacion de la Reserva Natural Nirvana. Para esto, se trabajo en
colaboracion directa con los propietarios y empleados, con quienes se realizé un trabajo de
campo alrededor de entrevistas estructuradas, lo que permitir6 recopilar informacion detallada
sobre las expectativas, los desafios, las necesidades y los retos de todos los interesados

(Nirvana, 2024).

De este modo, a través del trabajo de campo realizado, se pudo hacer la identificacion
de un total de 8 interesados: propietarios, empleados, clientes, comunidad, proveedores, ONGs,

CVC y gobierno, como se muestra en la Figura 1.

Figura 1. Interesados clave (Elaboracion propia).

Propietarios
Gobiemno Empleados
\
’ \
\
\
1
1
’
I
/
Comunidad
- -
-
Proveedores

Reserva
Natural
Nirvana
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Ahora bien, tras analizar esta informacion, se tomo la decision de hacer una

categorizacion para tener una mejor perspectiva de cada uno

enfocado, como se muestra en la Figura 2.

Figura 2. Categorizacion de interesados clave (Elaboracion propia).

Propietarios

Gobierno

Reserva

Natural
Nirvana

Proveedores

Empleados

Comunidad

y realizar un andlisis mas

Grupo primario

Grupo secundario

Grupo terciario

Asi, las categorias definidas para los interesados clave se articulan de la siguiente

manera:

1. Grupo primario. En este grupo se encuentran propietarios, empelados y clientes, por

considerarse actores fundamentales para el desarrollo del modelo de negocio de la

Reserva Natural Nirvana.

2. Grupo secundario. En este grupo se encuentran comunidad y proveedores, por

considerarse actores importantes, pero no determinantes para el desarrollo del modelo

de negocio de la Reserva Natural Nirvana.
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3. Grupo terciario. En este grupo se encuentran ONGs, CVC y gobierno, por

considerarse actores que otorgan beneficios para la Reserva Natural Nirvana, sin ser

fundametnales para el desarrollo de su modelo de negocio.

2.2. Identificacion de las expectativas de los interesados

Dentro de las entrevistas realizadas a los propietarios y empleados de la Reserva Natural

Nirvana y con base en los interesados clave que se identificaron, se hizo una identificacion

detallada de cada uno de estos actores:

1. Grupo primario
a. Propietarios. Son 4 propietarios encargados de la administracion de la Reserva
Natural Nirvana, con el accionista mayoritario como Gerente General y los otros
tres accionistas que se desempefian como Jefes de area.
b. Empleados. La Reserva Natural Nirvana cuenta con 22 empleados distribuidos
asi: 17 en el restaurante y 5 en mantenimiento y turismo.
c. Clientes. Los clientes de la Reserva Natural Nirvana estan divididos en turismo
familiar, empresarial, académico e internacional.
2. Grupo segundario
a. Comunidad. Son los habitantes del corregimiento La Buitrera (Palmira, Valle
del Cauca) quienes conforman la comunidad que rodea la Reserva Natural
Nirvana.
b. Proveedores. Son los comerciantes que proveen insumos para el restaurante,

equipamiento laboral, materiales agricolas y productos para el mantenimiento

de la Reserva Natural Nirvana.
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3. Grupo terciario

a.

desarrollo de las areas rurales.

labor de conservacion de especies de fauna y flora.

11

ONGs. Las ONG confian en que la Reserva Natural Nirvana continuara con su

CVC. LaCVC busca que la Reserva Natural Nirvana colabore con sus objetivos
de conservacion del ecosistema y ofrece respaldo promocional.

Gobierno. El Gobierno pretende promover el turismo sostenible e invertir en el

Ahora bien, sobre esta base y tomando en consideracién las categorias definidas

anteriormente (Nirvana, 2024), se realizO una proyeccion de expectativas, desafios,

necesidades y retos para cada uno de los grupos de interés, como se muestra en las Tablas 1, 2

y 3.

Tabla 1. Expectativas de los interesados clave del Grupo primario (Elaboracion propia).

Interesado clave Expectativas Desafios Necesidades Retos

Propietarios Sostenibilidad de la Incrementar la cantidad Definir un plan Posicionar la empresa
empresa en el tiempo y de turistas durante todo estratégico para mejorar ~ como un referente
para seguir generando el afo para establizar los  la eficiencia operativa turistico sostenible, al
impacto econdmico, ingresos y la operacion de la empresa en un tiempo que se genera un
social y ambiental. de la empresa. periodo de tiempo corto.  crecimiento econémico.

Empleados Estabilidad y Adaptacion a la nuevas Capacitacion, Mejorar la experiencia
crecimiento laboral y estrategias y formas de orientacion y buena de los clientes a través
profesional. trabajo. remuneracion. del servicio.

Clientes Vivir una experiencia Encontrar un medio de Recibir la mejor calidad ~ Entender la naturaleza y

alrededor de la
conservacion ambiental
y el desarrollo
sostenible con servicios
accesibles en un entorno
seguro.

transporte idoneo para
llegar a la Reserva
Natural Nirvana cuando
no se cuenta con
transporte propio.

en los servicios
ofrecidos, el acceso, la
seguridad y la creacion
de experiencias
memorables.

el proposito del turismo
sostenible y superar las
barreras logisticas para
llegar a la Reserva
Natural Nirvana.
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Tabla 2. Expectativas de los interesados clave del Grupo secundario (Elaboracion propia).

Interesado clave

Expectativas

Desafios

Necesidades

Retos

Comunidad

Proveedores

Desarrollo econémico,
generacion de empleo,
participacion en
iniciativas de
conservacion y
beneficios econdmicos
indirectos.

Crecimiento conjunto y
fortalecimiento de las
relaciones comerciales.

Seguridad, limitaciones
econdmicas y conflicto
de intereses entre los
objetivos de
conservacion y las
necesidades de la
comunidad.

Competitividad y
fortalecimiento de las
relaciones con la
reserva.

Infraestructura, acceso a
servicios basicos y
oportunidades
economicas que
permitan mejores
condiciones para las
personas.

Acceso a herramientas
para mejorar eficiencia
y competitividad.

Equilibrar el desarrollo
y la conservacion e
integrarse al turismo
sostenible a través de
capacitaciones en
manejo ambiental y
servicios.

Mantener estandares de
calidad en la relacion
comercial.

Tabla 3. Expectativas de los interesados clave del Grupo terciario (Elaboracion propia).

Interesado clave Expectativas Desafios Necesidades Retos

ONGs Ampliar la conservacion  Involucrar mas actoresy ~ Recursos técnicos y Contribuir
de especies en peligroy ~ garantizar recursos humanos para financieramente en
promover el desarrollo constantes. iniciativas de proyectos de
sostenible. conservacion. conservacion ambiental,

buscar compromiso de
la comunidad y brindar
capacitaciones para el
personal.

CvC Fortalecer el impacto Coordinacion efectivay ~ Continuidad del plan de ~ Maximizar resultados en
ambiental positivo de la  apoyo financiero conservacion y conservacion con
region. constante. preservacion de la fauna  recursos limitados.

y flora de la reserva.
Gobierno Asegurar inversiones Superar limitaciones Desarrollo de politicas Garantizar la seguridad

para el turismo
sostenible y las areas
rurales.

presupuestarias para
proyectos turisticos y de
conservacion ambiental.

especificas y mayor
presupuesto para
turismo sostenible.

en zonas rurales y
promover la
sostenibilidad de
proyectos de turismo
sostenible y
conservacion ambiental
mediante iniciativas
como la exencion
tributaria para fomentar
su desarrollo.
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3. OBJETIVOS

3.1. Objetivo general

Formular un plan estratégico para la Reserva Natural Nirvana para el periodo 2025-
2028 para entregar un direccionamiento que le ayude a la empresa a crecer en los proximos

anos.
3.2. Objetivos especificos

1. Realizar un diagnoéstico integral de la Reserva Natural Nirvana con base en los
resultados financieros del 2024 para el reconocimiento de la situacion actual de la
empresa.

2. Disefiar un plan estratégico para la Reserva Natural Nirvana para el periodo 2025-2028
para la alineacion de las acciones estratégicas, tacticas y operativas de la empresa.

3. Proponer un plan de accién como mecanismo de implementacion del plan estratégico

de la Reserva Natural Nirvana.
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4. CONTEXTO DE LA EMPRESA

4.1. Historia

Con cerca de 30 afios de trayectoria, la Reserva Natural Nirvana, ubicada a
aproximadamente 30 minutos de Palmira — Valle del Cauca (Colombia) en el corregimiento de
la Buitrera (Figura 3), ha tenido una notable evolucion desde sus primeros dias en el segmento

del turismo basado en la naturaleza, donde es posible destacar algunos hitos importantes, como

se muestra la Figura 4.

Figura 3. Ubicacion geogrdfica de la Reserva Naturla Nirvana (Adaptado de Google Maps (2025)).

La halia

Guayabal

La Orlidia

El Guabito

Barrancas

TRES TUSAS

Potrerilio

©@

Caluce

Altamira

La Buitrera Ayacucho

abrante y Caba

Reserva Natural Nirvana

Figura 4. Linea de tiempo de la historia de la Reserva Natural Nirvana (Elaboracion propia).
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2000
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o O

1999

La reserva abre las
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clientes
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2006

La reserva inauguré un

auditorio, un mariposario,

cascadas, senderos yun
parque infantil

La reserva tomo la
decision de establecer un
plan estratégico a
mediano plazo.



Pontificia Universidad Javeriana 15

Es asi como en 1997, la Reserva Natural Nirvana dejo de ser la finca de descanso de la
familia Botero Vélez para transformarse, gracias a la vision de su fundador, Federico Botero,
en un proyecto turistico y educativo (Botero, 2024). En principio, este fue un espacio concebido
como un laboratorio de educacion ambiental cuyo propdsito era ensefiar a estudiantes de
colegios y universidades sobre el proceso de reforestacion en una antigua finca cafetera

afectada por la crisis de la roya y la broca.

Desde sus inicios, la Reserva Natural Nirvana se ha enfocado en la restauracion de
bosques, la conservacion de especies nativas de arboles y la proteccion de fuentes hidricas, con
el objetivo de preservar el ecosistema y la diversidad de animales y plantas. Como parte de esta
labor, se cred un jardin botdnico con colecciones de plantas representativas de las tres
cordilleras de la flora colombiana, donde se destacan familias como Araceae, Bromeliaceae y

Heliconiaceae, entre otras.

Ahora bien, con el auge del turismo basado en la naturaleza, la Reserva Natural Nirvana
comenzo a recibir grupos familiares interesados en conectar con la naturaleza y con el deseo
de aprender sobre su labor de conservacion. Es asi como en 1999 tomo la decision de ampliar
su propuesta de valor y aperturar el Restaurante Nirvana, ofreciendo una experiencia que
combina gastronomia tipica del Valle del Cauca con actividades vinculadas con el Parque de
las Raices Milenarias y el Mirador de los Vientos, ubicado a més de 1.700 metros sobre el nivel

del mar, desde donde se aprecian vistas espectaculares, imponentes y Unicas (Botero, 2024).

Sobre esta base, en el afio 2000, la Reserva Natural Nirvana lanz6 un programa llamado
“En vez de cenizas, arte y restauracion” para proteger el Comino crespo (Aniba perutilis), una
especie en peligro de extincion para ese momento. A través de esta iniciativa, se transformaban
piezas de madera de arboles talados y quemados, en obras de arte generando fondos para

continuar con la reforestacion y conservacion de especies nativas (Botero, 2024).
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Hacia el 2006 y 2007, la Reserva Natural Nirvana continu6 diversificando su oferta,
pues en el 2006 inaugur6 un auditorio con capacidad para 150 personas, disefiado para
actividades educativas y empresariales, mientras que en el 2007 agregd el Jardin de las
mariposas (un mariposario interactivo que destaca el ciclo de vida de estas fascinantes
criaturas), las Cascadas del silencio, Senderos ecoldgicos, el Café de los vientos, el Parque
infantil y el Bosque tras la luna, que es un espacio dedicado a la preservacion de especies de

arboles en peligro de extincion.

Asi, en el 2021, la Reserva Natural Nirvana estableci6é importantes alianzas con ONGs
y fundaciones para evaluar la salud de sus ecosistemas mediante monitoreos no invasivos y
camaras trampa, donde es importante destacar que estos esfuerzos confirmaron la presencia de
felinos, mustélidos, primates y otras especies, reflejando el éxito en la conservacion del area

que por mas de 24 afios ha venido desarrollando.

Finalmente, para el momento en que se desarrolla esta intervencién, en el 2025, los
directivos de la Reserva Natural Nirvana contemplan la posibilidad de realizar un proceso de
planeacion estratégica a mediano plazo que les permita mantener activas sus actividades de
conservacion ambiental, al tiempo que se fortalece su modelo de negocio impactando

positivamente no solo el medio ambiente, sino a la comunidad del 4rea de influencia.

4.2. Estructura organizacional

La estructura organizacional de la Reserva Natural Nirvana estd disefiada para
garantizar su eficiencia operativa en funcion de la entrega de su propuesta de valor (Botero,

2024), como se muestra en la Figura 5.
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Figura 5. Estructura organizacional de la Reserva Natural Nirvana (Elaboracion propia).
Gerente General
Federico Botero
Subgerente | Reserva Subgerente | Restaurante [ Contadora
Juan Diego Trujillo Laura Trujillo Gladys Cardona

l |

Director de Mantenimiento Secretaria General Director de Restaurante
Jaime Botero Maria Quevedo Lorena Botero

I
I |

Coordinador de Proyectos Recepcionista C Jefe Comercial
Suias
Sergio Botero Diego Gonzalez Silvio Trujillo

|
|

Asistente de Personal Asistente de Planeacion Asistente de Inventarios

Equipo de campo Porteros 1
Sk : Janeth Ceballos Fabidn Ceballos Nancy Caicedo

Meseros Personal de cocina

Asi, el Gerente General dirige toda la operacion de la empresa de manera integral
estableciendo su norte y coordinando esfuerzos con las diferentes areas. Por su parte, el
Subgerente de la Reserva se encarga de gestionar las operaciones relacionadas con la
conservacion, el mantenimiento de las instalaciones y la administracion del personal, mientras
que el Subgerente del Restaurante lidera las actividades gastronomicas, la administracion de

su personal y la gestion de los recursos necesarios para su funcionamiento.

De otro lado, la Contadora brinda asesoria contable tanto para la reserva como para el
restaurante, asegurando la adecuada gestion financiera de la empresa, mientras que la
Secretaria General brinda soporte operativo a ambas areas en temas administrativos como

pagos, facturacion y nominas.

En cuanto a las areas operativas, el Jefe de Mantenimiento supervisa al personal
operativo, elabora cronogramas de mantenimiento y lidera la ejecucion y seguimiento de
nuevos proyectos, coordinando ademds al recepcionista, los empleados de campo y los
porteros. Por otra parte, los Guias acompafian a los turistas, brindando informacién sobre la

historia de la reserva, el proyecto de conservacion y su ubicacion, entre otros.
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Asi, en el restaurante, la Jefe de Restaurante gestiona y coordina su funcionamiento
diario, quién es apoyada por el Jefe Comercial que maneja las compras y busca nuevas
oportunidades comerciales. Finalmente, complementando esta estructura, los asistentes de
personal, planeacion e inventarios se encargan de coordinar al personal de cocina y a los

meseros, garantizando un servicio eficiente y de alta calidad.

4.3. Filosofia organizacional

En la Reserva Natural Nirvana, la filosofia organizacional estd fundamentada en un
profundo compromiso con la conservacion del medio ambiente, el desarrollo sostenible y el
bienestar de la comunidad. Guiados por su mision, vision y valores, todos los empleados de la
empresa trabajan para conectar a las personas con la naturaleza a través de experiencias Unicas,
mientras que promueven el equilibrio entre la responsabilidad ambiental y el desarrollo
econdmico, creando un enfoque alineado con el impacto positivo en la sociedad y el entorno

natural.

En este sentido, la siguiente es la declaracion misional de la Reserva Natural Nirvana,

expresada por su fundador:

En la Reserva Natural Nirvana, nos comprometemos con la proteccion, conservacion y
restauracion del medio ambiente, promoviendo la sostenibilidad de los recursos
naturales para garantizar su preservacion para las generaciones actuales y futuras. A
través de nuestra oferta gastrondomica y ecoturistica, buscamos brindar experiencias
unicas de alta calidad que conecten a las personas con la naturaleza, al tiempo que

fomentamos el empleo digno y el desarrollo local en nuestra comunidad (Botero, 2024).

De otro lado, la siguiente es la declaracion visional de la Reserva Natural Nirvana,

también expresada por su fundador.
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Aspiramos a ser reconocidos como lideres en la conservacion de la biodiversidad y en
la gestion sostenible de los recursos naturales, estableciendo un modelo ejemplar de
equilibrio entre desarrollo econdmico y responsabilidad ambiental. Nos proponemos
ser un destino turistico de referencia que inspire la educacion ambiental, la
investigacion cientifica y el compromiso con la sostenibilidad, contribuyendo

activamente al bienestar ecologico y social de la region (Botero, 2024).

Finalmente, los siguientes son los valores corporativos de la Reserva Natural Nirvana,

igualmente expresados por su fundador (Botero, 2024):

1. Compromiso social. Nos comprometemos a ser una empresa socialmente responsable,
contribuyendo al desarrollo sostenible y al bienestar de la comunidad en la que
operamos. Nos enfocamos en generar impacto positivo en la sociedad y el medio
ambiente.

2. Orientacion al cliente. Nos enfocamos en satisfacer las necesidades y expectativas de
nuestros clientes, ofreciendo productos y servicios de alta calidad y un servicio
excepcional. Escuchamos y nos adaptamos a las necesidades de nuestros clientes para
superar sus expectativas.

3. Responsabilidad. Nos comprometemos a ser responsables y a actuar con integridad en
todas nuestras acciones. Promovemos la transparencia y la ética en todo lo que hacemos.

4. Excelencia. Nos esforzamos por alcanzar la excelencia en todo lo que hacemos.
Buscamos siempre superar las expectativas de nuestros clientes y colegas, y trabajamos
en equipo para lograr nuestros objetivos.

5. Innovaciéon. Promovemos la creatividad y la innovacion en nuestro trabajo, buscando
constantemente nuevas formas de mejorar y crecer como empresa. Fomentamos un

ambiente de colaboracion y apertura a nuevas ideas.
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6. Respeto. Valoramos la diversidad y el respeto a las diferencias de nuestros clientes,
empleados y socios comerciales. Nos comprometemos a mantener un ambiente de
trabajo seguro y respetuoso, libre de discriminacion y acoso.

7. Trabajo en equipo. Trabajamos en equipo para alcanzar nuestras metas y objetivos.
Promovemos la colaboracion, el respeto y la comunicacion abierta entre nuestros

empleados y socios comerciales.

4.4. Cultura organizacional

La cultura organizacional de la Reserva Natural Nirvana, desde sus inicios, se ha
construido y se sigue construyendo a partir de sus valores corporativos (mencionados
previamente), pues son estos aquellos elementos que orientan las acciones de los empleados y
las decisiones de los directivos, todo en funcion del cumplimiento de sus declaraciones

misionales y visionales.

Visto de otro modo, la cultura organizacional de la Reserva Natural Nirvana se rige por
unos valores corporativos compartidos que no solo definen la identidad de la empresa, sino que
también representan a sus directivos y empleados, al tiempo que crean un entorno de trabajo

integrado, ético y orientado hacia el crecimiento colectivo.
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5. FUNDAMENTACION TEORICA

Frente a la perspectiva tedrica de esta intervencion, se contemplaron elementos teoricos
basados en la planeacion estratégica, los modelos de negocio, la propuesta de valor, los
modelos de gestion, los indicadores de gestion, el turismo basado en la naturaleza e indicadores
de sostenibilidad ambiental, como se expresa en esta seccion. En este punto, es importante
precisar que los temas relacionados con gestion estratégica son transversales a cualquier tipo
de empresa y no son exclusivos del abordaje metodologico de esta intervencion, salvo lo
relacionado con el turismo basado en la naturaleza y los indicadores de sostenibilidad ambiental

que son mas especificos para negocios como el que tiene la Reserva Natural Nirvana.

5.1. Planeacion estratégica

La planeacion estratégica es un proceso fundamental para la gestion de cualquier
empresa porque permite definir un rumbo, establecer objetivos y disefiar acciones para alcanzar
las metas en un horizonte de tiempo determinado. Segin Frederick David, la planeacion
estratégica es "el arte y la ciencia de formular, implementar y evaluar decisiones
interfuncionales que permitan a una organizacion alcanzar sus objetivos" y por este motivo,
este proceso sugiere un andlisis del entorno, la definicion de la mision y vision, la identificacion
de objetivos estratégicos y la implementacion de estrategias alineadas con los recursos y

capacidades de la empresa (David, 2013).

Ahora bien, de acuerdo con Henry Mintzberg, Bruce Ahlstrand y Joseph Lampel, la
planeacion estratégica ha evolucionado a lo largo del tiempo y puede abordarse desde diversas
perspectivas, como la escuela del disefio, la escuela del posicionamiento o la escuela del
aprendizaje. Asi pues, cada enfoque expone aspectos positivos y negativos, por lo que su
aplicacion depende de la especificidad del contexto empresarial y de la naturaleza del mercado

en el que se esté operando (Mintzberg et al., 2005).
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En linea con lo anterior, es importante precisar que la planeacion estratégica se
desarrolla en tres niveles: estratégico, tactico y operativo (Pearce & Robinson, 2013). En el
nivel estratégico, se espera que la alta direccion establezca una vision de largo plazo, analice
el entorno y defina objetivos generales. En el nivel tactico, se busca que los mandos intermedios
traduzcan la estrategia en planes concretos para cada area funcional. Finalmente, en el nivel
operativo, se debe garantizar que los empleados ejecuten las acciones definidas en los niveles

superiores, asegurando una implementacion efectiva de la estrategia.

En consecuencia, un aspecto determinante en la planeacion estratégica es el analisis del
entorno que se puede realizar a través de herramientas como el analisis PESTEL vy el analisis
DOFA (Grant, 2016). El analisis PESTEL permite evaluar factores politicos, econémicos,
sociales, tecnologicos, ecologicos y legales que pueden o no afectar a la empresa, mientras que
el analisis DOFA identifica debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas, lo que permite
abarcar aspectos internos y externos, donde es importante precisar que ambos enfoques son
esenciales para tomar mejores decisiones estratégicas toda vez que son informadas y no

dependen de meras suposiciones.

Asimismo, la formulacidon de un plan estratégico deberia plantear un proceso en el que
se haga una seleccion de estrategias competitivas adecuadas. Segin Porter (1980), uno de los
pensadores mas importantes de la estrategia empresarial, las estrategias vinculadas a la
optimizacion de costos, la diferenciacion y el enfoque, permiten a las empresas posicionarse

en el mercado y obtener ventajas competitivas sostenibles.

Finalmente, en el marco de una planeacion estratetégica, es fundamental considerar la
implementacion de mecanismos de evaluacion y control para mejorar las probabilidades de
éxito al tiempo que se persigue una mayor eficiencia. Asi, Kaplan & Norton (1996) proponen

el Balanced Scorecard (BSC) como una herramienta efectiva para traducir la estrategia en
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indicadores medibles, facilitando el seguimiento y control del desempefio organizacional en

diferentes dimensiones.

5.1.1. Analisis DOFA.

El analisis DOFA, también conocido como matriz FODA o SWOT (por sus
siglas en inglés: Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats), se considera como una
herramienta fundamental dentro del proceso de planeacion estratégica dado que su
objetivo es permitir una visualizacion integral de la situacion interna y externa de una
empresa, mediante la identificacion de sus fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas. Esta herramienta fue propuesta inicialmente por Albert Humphrey en los
afios 60 en el contexto del Stanford Research Institute, como parte de un estudio para
identificar las razones por las cuales fracasaban los planes estratégicos en las empresas

estadounidenses (Humphrey, 2005).

Desde una perspectiva teorica, el analisis DOFA articula dos tipos de factores
esenciales para la formulacion de estrategias: a) los factores internos, que incluyen las
fortalezas y debilidades de la organizacion y b) los factores externos, que comprenden
las oportunidades y amenazas del entorno. De este modo, la empresa puede alinear sus
capacidades internas con las condiciones del entorno, facilitando la toma de decisiones

estratégicas informadas (Kotler, 2017).

Asi, las fortalezas hacen referencia a las capacidades, recursos, ventajas
competitivas o elementos diferenciadores con los que cuenta una empresa, siendo
elementos que le permiten operar de manera eficiente. Por otro lado, las debilidades son
aquellas limitaciones o deficiencias internas que afectan negativamente el rendimiento
de la empresa. Por su parte, las oportunidades son situaciones externas que, de ser

aprovechadas estratégicamente, pueden representar ventajas significativas para el
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negocio. Finalmente, las amenazas corresponden a factores externos que pueden afectar
el cumplimiento de los objetivos o poner en riesgo la sostenibilidad de la empresa a

largo plazo (David, 2013).

Ahora bien, una de las principales bondades del analisis DOFA, es su capacidad
para simplificar la comprension de la situacion estratégica de la empresa, posibilitando
la formulacién de estrategias que aprovechen las fortalezas para capitalizar las
oportunidades, el fortalecimiento de las debilidades para neutralizar las amenazas y la
generacion de ventajas competitivas sostenibles (Hill et al., 2014). Adicionalmente, es
importante precisar que el analisis DOFA no solo permite diagnosticar, sino también
proyectar estrategias desde un enfoque adaptativo y propositivo, siendo una

herramienta til cualquier tipo de empresa (Cokins, 2017).

Por otra parte, segin lo planteado por Frederick David, uno de los principales
referentes en planeacion estratégica, el analisis DOFA también se puede utilizar para
disefar estrategias especificas, como las estrategias FO (fortaleza-oportunidad), FA
(fortaleza-amenaza), DO (debilidad-oportunidad) y DA (debilidad-amenaza), lo que
fortalece su aplicabilidad en escenarios dinamicos, competitivos e incluso agresivos

(David, 2013).

No obstante, el analisis DOFA también tiene limitaciones si se realiza sin
profundidad o de forma aislada. Es decir, si no se apoya con otras herramientas de
analisis del entorno (como el analisis PESTEL o el andlisis de las 5 fuerzas de Porter),
puede caer en una vision simplista o subjetiva de la realidad empresarial. Por eso, se
sugiere su aplicacion de forma integrada con otros enfoques estratégicos a fin de obtener

una comprension mas robusta del entorno interno y externo (Grant, 2016).
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En sintesis, el analisis DOFA es una herramienta estratégica esencial que
permite identificar elementos clave del entorno empresarial y formular estrategias
acordes a la realidad del negocio. Entre otras, porque su simplicidad, su facil aplicacion
y su enfoque integrador, lo convierten en un mecanismo util para orientar la toma de

decisiones, gestionar riesgos y aprovechar oportunidades de forma mas estructurada.

5.1.2. Analisis PESTEL.

El analisis PESTEL es una herramienta de diagnostico estratégico que permite
evaluar de manera estructurada los factores del entorno macroecondémico que afectan
directa o indirectamente a una empresa. Su nombre proviene del acronimo de los seis
factores que analiza: Politicos, Econdmicos, Sociales, Tecnoldgicos, Ecologicos y
Legales, ofreciendo una vision comprensiva del contexto externo y creando vias para
anticipar amenazas y aprovechar oportunidades en la formulacion de estrategias

empresariales (Whittington et al., 2023).

Ahora bien, a diferencia de otras herramientas centradas en el entorno
competitivo inmediato (como las 5 fuerzas de Porter), el analisis PESTEL se enfoca en
el entorno general, es decir, en las fuerzas que afectan a todas las empresas de un pais
o sector. Por este motivo, su aplicacion es particularmente util para identificar
tendencias a largo plazo, variables de riesgo politico o normativo, impactos
tecnoldgicos emergentes o cambios culturales que eventualmente podrian modificar el

comportamiento del consumidor o las reglas del mercado (Grant, 2016).
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Asi pues, los siguientes son los factores que hacen parte del analisis PESTEL:

. Factores politicos (P). Estos factores determinan el grado de intervencion del
Estado en la economia y el marco institucional en que operan las empresas,
donde se contemplas aspectos como la estabilidad del gobierno, las politicas
publicas, los acuerdos internacionales, la corrupcion y la influencia de los

actores politicos en la actividad econdémica, entre otros.

. Factores economicos (E). Estos factores contemplan indicadores que son
determinantes para evaluar la capacidad de consumo, los costos de operacion y
la viabilidad de nuevas inversiones, por lo que existe una estrecha relacion con
variables macroecondmicas como el crecimiento del PIB, la inflacion, el tipo de

cambio, las tasas de interés, el desempleo y el ingreso disponible.

. Factores sociales (S). Estos factores analizan aspectos demograficos,
culturales, educativos, religiosos y elementos relacionados con el
comportamiento de los consumidores, donde se pueden incluir tendencias como
el envejecimiento de la poblacion, los cambios en los estilos de vida o el
aumento del interés por la sostenibilidad, pues son variables que afectan la

demanda y la segmentacion de mercados.

. Factores tecnologicos (T). Estos factores consideran el desarrollo de nuevas
tecnologias, la velocidad de adopcidn, la inversion en I+D y la obsolescencia
tecnologica, entre otras. Asi, al evaluar estos factores, es posible identificar
oportunidades de innovacion, disrupcion en modelos de negocio y mejoras

operativas, que en ultimas son generadores de valor para las empresas.
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. Factores ecologicos (E). Estos factores se centran en temas como el cambio
climético, la disponibilidad de recursos naturales, la regulacion ambiental y la
presion social por la sostenibilidad, donde es importante destacar que, en
sectores como el turismo o la agroindustria, estos factores son particularmente

relevantes.

. Factores legales (L). Estos factores incluyen normativas laborales, fiscales,
comerciales, ambientales y de proteccion al consumidor. Ademas, es importante
precisar que los cambios en la legislacion pueden alterar significativamente la
estructura de costos o las posibilidades de expansion de una empresa, por lo que

también son aspectos para considerar.

Asi pues, la principal ventaja del analisis PESTEL es que permite identificar
fuerzas externas que pueden pasar desapercibidas en analisis mas centrados en lo micro
o en lo financiero. Ademas, ofrece insumos clave que se pueden articular con el analisis
DOFA para la formulacion de estrategias resilientes y adaptativas frente a entornos

competitivos cambiante (Whittington et al., 2023).

En sintesis, el analisis PESTEL se puede considerar como una herramienta
imprescindible para la planeacion estratégica en entornos complejos, inciertos o
altamente regulados, ya que permite anticipar cambios significativos y construir una

estrategia alineada con las condiciones del entorno macroecondémico.

5.1.3. Analisis de las 5 fuerzas de Porter.

El andlisis de las 5 fuerzas de Porter es una de las herramientas mas influyentes
en el campo de la estrategia empresarial. Fue desarrollado por Michael Porter y su

proposito es identificar las fuerzas estructurales que determinan el nivel de competencia
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en una industria, asi como su atractivo desde el punto de vista de la rentabilidad. Segin
Porter, la estrategia competitiva debe estar orientada a posicionar la empresa de manera

favorable frente a estas fuerzas (Porter, 1980).

Asi pues, las cinco fuerzas del modelo representan los principales factores que
afectan la dindmica competitiva en cualquier sector econdmico, como se expresa a

continuacion (Porter, 1980):

o Poder de negociacion de los clientes. Evalua la capacidad de los compradores
para influir en los precios y condiciones del mercado, pues si los clientes pueden
cambiar facilmente de proveedor o si hay muchos productos sustitutos, su poder
sera alto. Ademas, una alta concentracion de compradores frente a un bajo

numero de oferentes también potencia esta fuerza.

o Poder de negociacion de los proveedores. Considera la capacidad que tienen
los proveedores para influir sobre los precios, la calidad o la disponibilidad de
los insumos. Esta fuerza es mayor cuando existen pocos proveedores, productos

diferenciados o altos costos de cambio.

. Amenaza de nuevos entrantes. Se refiere al riesgo de que nuevas empresas
ingresen a competir en el mercado, lo que puede afectar la participacion y
rentabilidad de los actores existentes. Esta amenaza depende de las barreras de
entrada como economias de escala, lealtad de marca, regulaciones y acceso a

canales de distribucion, entre otras.

o Amenaza de productos sustitutos. Evalua el grado en que otras soluciones (no

necesariamente del mismo sector) pueden reemplazar la oferta de una empresa,
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pues si los sustitutos tienen buena relacion precio-beneficio, esto reduce el

margen de maniobra y puede hacer que los precios bajen.

o Rivalidad entre competidores existentes. Hace referencia a la intensidad de la
competencia entre los actores actuales del sector. Esta fuerza se incrementa
cuando hay muchos competidores de tamano similar, bajo crecimiento del

mercado, productos poco diferenciados o altas barreras de salida.

Una de las principales contribuciones de esta herramienta, es que permite
comprender que la competencia va mas alla de los competidores directos, pues también
existen factores como clientes, proveedores, sustitutos y nuevos entrantes. Asi pues, al
analizar estas fuerzas, las empresas pueden identificar qué aspectos deben reforzar o

proteger para lograr una ventaja competitiva sostenible.

Ademas, el analisis de las 5 fuerzas de Porter se puede utilizar para comparar el
atractivo de diferentes industrias, evaluar la viabilidad de ingresar a un nuevo mercado,
disefiar estrategias de defensa o ataque frente a cambios en el mercado e incluso
anticipar transformaciones sectoriales derivadas de innovaciones tecnoldgicas o

cambios regulatorios (David, 2013).

No obstante, es importante precisar que esta herramienta fue concebida
inicialmente para industrias tradicionales, con estructuras relativamente estables. Por
eso, en el contexto actual que estd marcado por la disrupcion digital, los modelos de
negocio colaborativos, las plataformas tecnoldgicas y los ecosistemas cambiantes, el
andlisis de las cinco fuerzas debe complementarse con herramientas mas dindmicas

como el analisis PESTEL, el lienzo de modelos de negocio o la teoria del océano azul.
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En cualquier caso, el andlisis de las 5 fuerzas de Porter, sigue siendo una
herramienta clave en la planeacion estratégica porque permite entender los fundamentos
estructurales de una industria y construir barreras defensivas frente a presiones externas,
pues una empresa que comprende estas fuerzas puede posicionarse mejor para
maximizar su rentabilidad y minimizar su exposicion al riesgo competitivo (Porter,

2008).

5.2. Mapa de procesos

El mapa de procesos es una herramienta clave en la gestion organizacional, cuyo
proposito es representar de forma grafica, estructurada y jerarquica el conjunto de procesos que
conforman el funcionamiento de una empresa. Esta representacion permite entender como se
interrelacionan las distintas actividades, identificar flujos de trabajo y facilitar la toma de
decisiones basada en procesos. Segun Rummler & Brache (1995), una empresa no se gestiona
por areas o departamentos, sino con base en sus procesos y por ello, el mapa de procesos se

convierte en un instrumento fundamental para visualizar la l6gica operativa de una empresa.

Ahora bien, desde un enfoque teérico, los procesos empresariales se pueden definir
como un conjunto de actividades relacionadas que transforman entradas (inputs) en salidas
(outputs), donde se espera que esto articule un mecanismo generador de valor, bien sea para el
cliente interno, para el cliente externo o para ambos (Hammer & Champy, 1993). En este
sentido, el mapa de procesos no solo describe la estructura funcional de la empresa, sino que

también revela los flujos de trabajo que soportan su modelo de negocio.

Asi pues, tradicionalmente, los mapas de procesos se pueden clasificar en tres niveles

principales:
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1. Procesos estratégicos. Son los procesos de alto nivel que permiten definir el
rumbo de la empresa donde se incluyen actividades como la planeacion
estratégica, la formulacion de politicas, la definicion de objetivos y el analisis
del entorno, entre otros. Es decir, se trata se procesos que generalmente estan

alineados con la vision, la mision y los valores de la empresa (Davenport, 1993).

2. Procesos operativos. Son los procesos que estan directamente vinculados a la
razon de ser de la empresa. Es decir, son los procesos que tienen relacion con la
creacion y entrega de valor y pueden incluir frentes como la produccion, la
prestacion de servicios, la atencion al cliente y la comercializacion, entre otros.
Aqui, es importante tomar en consideracion que estos procesos varian segun el

sector al que pertenece la empresa.

3. Procesos de soporte. Son los procesos que estan relacionados con las
actividades que, sin generar valor directo al cliente, son necesarias para que los
procesos operativos funcionen adecuadamente. Es decir, aqui se incluyen
aspectos relacionados con la gestion del talento humano, la tecnologia, las

finanzas, las compras y el mantenimiento, entre otros (Harrington, 1991).

En este sentido, una de las principales utilidades del mapa de procesos es que permite
a las empresas adoptar un enfoque basado en la gestion por procesos (en contraste con la gestion
funcional tradicional), pues mientras que la gestion funcional se enfoca en departamentos y
jerarquias, la gestidbn por procesos se centra en el flujo de trabajo que genera valor,

promoviendo asi la eficiencia, la transversalidad y la mejora continua (Hammer, 1997).

Por otra parte, el mapa de procesos es una herramienta esencial para la implementacion
de modelos de calidad como ISO 9001, pues permite establecer claramente el alcance del

sistema de gestion, identificar los procesos clave y definir sus interacciones. Ademas sirve
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como insumo fundamental para ejercicios de reingenieria, disefio organizacional, mejora

continua o automatizacion de procesos (International Organization for Standardization, 2015).

Ahora bien, para lograr un disefio efectivo del mapa de procesos, es determinante contar
con aspectos claros como la identificacion de los procesos, la caracterizacion de cada uno
(entradas, salidas, responsables, indicadores) y su clasificacion (estratégico, operativo o de
soporte). Ademas, es fundamental que exista un consenso al interior de la empresa sobre su

contenido y su definion (Dumas et al., 2018).

En sintesis, el mapa de procesos es una herramienta poderosa que permite alinear las
operaciones de la empresa con su estrategia, mejorar la coordinacion entre areas y canalizar los
esfuerzos hacia la generacion de valor. En contextos como el turismo sostenible, la gestion por
procesos permite entender como se articula la experiencia del visitante con los objetivos de
conservacion y sostenibilidad del entorno, lo que lo convierte en un elemento critico para el

éxito de empresas de triple impacto.

5.3. Cadena de valor

La cadena de valor es un concepto clave en la teoria de la ventaja competitiva,
introducido por Michael Porter que permite descomponer las actividades de una empresa en
unidades estratégicamente relevantes para analizar como cada una de ellas contribuye con la
creacion de valor para el cliente y a la obtencion de una ventaja competitiva sostenible en el

tiempo (Porter, 1985).

Ahora bien, desde una perspectiva estructural, la cadena de valor se puede dividir en
dos grandes categorias de actividades: actividades primarias y actividades de apoyo. Las
actividades primarias son aquellas que estan directamente involucradas en la creacion y entrega

de un producto o servicio: logistica de entrada, operaciones, logistica de salida, marketing y
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ventas y servicio. Por su parte, las actividades de apoyo son aquellas que respaldan a las
primarias y facilitan su funcionamiento: infraestructura de la empresa, gestion del talento

humano, desarrollo tecnologico y abastecimiento (Porter, 1985).

Asi pues, una de las principales contribuciones de este modelo es que permite identificar
en qué parte del proceso empresarial se genera mas valor o por el contrario, se destruye. Segin
lo planteado por Porter, el andlisis detallado de la cadena de valor permite encontrar
oportunidades para reducir costos, mejorar la eficiencia, diferenciar la oferta o reconfigurar

actividades para obtener un mejor posicionamiento competitivo (Porter, 1985; Grant, 2016).

Ahora bien, en el ambito estratégico, este enfoque de la cadena de valor permite a las
empresas superar la vision departamental o funcional para adoptar una vision mas sistémica,
donde las actividades se entienden como partes de un todo. Esto resulta especialmente util en
empresas de turismo basado en la naturaleza, donde el valor no solo se mide en términos

econdmicos, sino también a nivel social y ambiental (Elkington, 1997).

Por otra parte, el analisis de la cadena de valor también permite detectar los factores
clave de éxito en cada eslabon del proceso, asi como identificar oportunidades de integracion
vertical, subcontratacion estratégica o alianzas con terceros que refuercen la propuesta de valor

y el modelo de negocio (Hill et al., 2014).

Otra utilidad destacada de la cadena de valor es su vinculacion con herramientas de
medicion de desempeiio como el Balanced Scorecard (Kaplan & Norton, 1996), ya que permite
alinear los indicadores estratégicos con las actividades criticas del proceso. Asimismo, la
cadena de valor es la base conceptual para otros modelos contemporaneos como el mapeo de
valor en Lean Management o la cadena de suministro sostenible en la gestion ambiental

(Christopher, 2011).
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En sintesis, la cadena de valor es una herramienta fundamental para la comprension del
funcionamiento interno de la empresa, la optimizacion de los procesos y la creacion de
propuestas de valor diferenciadas, pues gracias a su enfoque integral, es posible crear ventajas
competitivas no solo basadas en productos, sino en la eficiencia y la articulacion de todos los

eslabones que articulan la empresa.

5.4. Benchmarking competitivo

El benchmarking competitivo es una herramienta estratégica que permite a las empresas
compararse con sus competidores directos en aspectos clave con el fin de identificar brechas,
aprender de las mejores practicas del mercado y mejorar su posicionamiento competitivo.
Segun Camp (2006), quien introdujo formalmente el concepto en su libro Benchmarking: The
Search for Industry Best Practices That Lead to Superior Performance, el benchmarking hace
referencia al proceso de medir productos, servicios y practicas con relacion a los competidores
clave o lideres de la industria. En términos generales, el benchmarking competitivo se centra
en comparar los productos, servicios, procesos o estrategias de una empresa con los de sus

competidores directos (Zairi, 1996).

Asi pues, el propdsito del benchmarking competitivo no es copiar mecanicamente a los
lideres del mercado, sino entender como y por qué obtienen mejores resultados en
determinados aspectos, para luego adaptar estas buenas practicas a una realidad empresarial
particular, en funcion del contexto y capacidades especificas de la empresa (Stapenhurst, 2009).
De este modo, se convierte en una fuente de aprendizaje estratégico que promueve la

innovacion, la mejora continua y la orientacion al cliente (Kaplan & Norton, 1996).

El proceso de benchmarking competitivo tipicamente incluye las siguientes etapas

(Watson, 1993):
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1. Planificacion. Seleccion de los procesos a comparar, identificacion de competidores

relevantes y definicion de métricas de evaluacion.

2. Recopilacion de datos. Obtencion de informacion sobre el desempefio de los

competidores mediante fuentes publicas (informes, estudios, visitas, entrevistas, etc.).

3. Analisis. Comparacion entre el desempeno propio y el de los competidores analizados

para detectar brechas, ventajas o deficiencias.

4. Implementacion. Desarrollo e implementacion de mejoras que permitan cerrar las

brechas y adoptar las mejores practicas adaptadas al contexto particular.

5. Seguimiento. Evaluacion continua para medir el impacto de las acciones adoptadas y

mantener la competitividad a lo largo del tiempo.

Asi, una de las principales ventajas del benchmarking competitivo es que proporciona
criterios de referencia externos, lo que permite crear un contexto con relacion al rendimiento
de la empresa en el mercado, evitando asi caer en un escenario miopia interna. Ademas, el
benchmarking competitivo también permite fortalecer la toma de decisiones basada en datos y

evidencia, lo que mejora la eficacia de los planes estratégicos (Hill et al., 2014).

Ahora bien, en sectores como el del turismo basado en la naturaleza, donde la
percepcion de valor esta altamente influenciada por la experiencia del cliente, el benchmarking
competitivo permite analizar variables como precios, calidad del servicio, sostenibilidad,
innovacion en la oferta y canales de distribucion. De esta manera, las empresas pueden adaptar
sus propuestas para responder a las expectativas del mercado y diferenciarse de forma efectiva

(Kotler et al., 2009).
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En sintesis, el benchmarking competitivo es una herramienta poderosa para promover
la mejora continua y fortalecer la ventaja competitiva, siempre que se utilice de forma

sistematica, €tica y adaptada al contexto estratégico de cada empresa.

5.5. Modelo de negocio

El concepto de modelo de negocio es esencial en la gestion empresarial contemporanea,
ya que describe la l6gica mediante la cual una empresa crea, entrega y captura valor. Segun
Magretta (2002), un modelo de negocio se podria interpretar como aquella historia que explica
de qué modo funciona una empresa determinada, quién ademas enfatiza en la importancia de
una narrativa coherente que articule la propuesta de valor de la empresa, los segmentos de

clientes a los que sirve y las estrategias para generar ingresos y beneficios.

Ahora bien, el libro Generacion de Modelos de Negocio publicado en el 2010, cambid
la forma en que se perciben, disefian y articulan los modelos de negocio, pues introdujo el
Business Model Canvas, una herramienta que permite a las empresas disefiar de manera visual
sus modelos de negocio de una forma integral (Osterwalder & Pigneur, 2010), como se muestra

en la Figura 6.
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Figura 6. Plantilla para el Business Model Canvas (Osterwalder & Pigneur, 2010, pag. 44).
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Asi, el enfoque propuesto por el Business Model Canvas practicamente se ha convertido

en un estandar para emprendedores y empresas que buscan innovar en sus propuestas de valor

y adaptarse a las dindmicas del mercado, donde el modelo de negocio debe considerar 9

aspectos o bloques como son llamados en el libro (Osterwalder & Pigneur, 2010):

1. Propuesta de valor. Define los productos o servicios que la empresa ofrece y como

estos satisfacen las necesidades o resuelven los problemas de los clientes.

2. Segmentos de clientes. Identifica los diferentes grupos de personas o entidades a los

que la empresa pretende entregar su propuesta de valor.

3. Canales de distribucion. Describe como la empresa entrega sus productos o servicios

a sus clientes y cuales son los puntos de contacto que utiliza.

4. Relaciones con los clientes. Establece el tipo de relacion que la empresa mantiene con

cada segmento de clientes y los medios que usa en el proceso.
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5. Recursos clave. Enumera los activos esenciales para que el modelo de negocio
funcione.
6. Actividades clave. Describe las acciones mas importantes que la empresa debe realizar

para que su modelo de negocio tenga €xito.

7. Socios clave. Identifica las alianzas y asociaciones que son fundamentales para el
funcionamiento del modelo de negocio.

8. Estructura de costos. Analiza los costos mas significativos asociados con la operacion
del modelo de negocio.

0. Fuentes de ingresos. Detalla como la empresa genera ingresos a partir de cada

segmento de clientes.

Y es que la comprension y aplicacion de estos componentes permite a las empresas no
solo evaluar sino también ajustar sus estrategias para mejorar su eficiencia operativa y su
sostenibilidad, pues como plantea Joan Magretta en un analisis sobre la importancia de los
modelos de negocio, los mismos son esenciales para el éxito empresarial porque impactan en
la estrategia y establecen una relacion vinculante con la innovacion y la sostenibilidad

(Magretta, 2002).

Finalmente, es importante tomar en consideracion que los modelos de negocio no
pueden ser estaticos porque deben adaptarse a las dinamicas del mercado y a las necesidades
de los clientes, por lo que la capacidad de una empresa para innovar en su modelo de negocio

puede ser determinante para su €xito y su permanencia en el tiempo.

5.6. Propuesta de valor

La propuesta de valor es un pilar fundamental dentro de la formulacion estratégica de
una empresa. Este concepto, ampliamente reconocido en la gestion estratégica y el marketing,

se refiere al conjunto de beneficios y diferenciadores que una empresa promete entregar a sus
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clientes a cambio de una inversion (dinero, tiempo o esfuerzo, entre otros). Asi, a través de una
propuesta de valor bien definida, una empresa puede crear una percepcion clara de lo que la
distingue de sus competidores y como puede satisfacer mejor las necesidades o resolver los

problemas de su mercado objetivo.

Segun Michael Porter, la propuesta de valor se podria entender como la diferenciacion
en costos y se debe alinear con los recursos, las capacidades y las competencias de la empresa.
En términos practicos, una propuesta de valor solida debe generar ventajas competitivas
sostenibles, lo que deberia redundar en el crecimiento de la demanda de los productos o
servicios ofrecidos y en ultima instancia, en una mejora en la rentabilidad y eficiencia operativa

(Porter, 1985).

Por su parte, Hamel & Prahalad (1994) argumentan que una propuesta de valor eficaz
debe ser flexible y capaz de adaptarse a las demandas cambiantes del mercado. Ademas, Kaplan
& Norton (2004) plantean que la propuesta de valor debe estar alineada con los objetivos
estratégicos de la empresa y permear todos los niveles de la empresa, pasando por directivos,
mandos medios y personal operativo. Incluso Kotler (2017) expone que la propuesta de valor
es clave en la gestion estratégica y define cuatro elementos necesarios para resolver un
problema o satisfacer una necesidad de manera diferencial respecto a la competencia:

necesidades del cliente, productos y servicios, alivio de dolores y creacion de benficios.

En linea con lo anterior, Osterwalder et al. (2014) argumenta que la construccién de la
propuesta de valor se logra a través de una comprension profunda de dos aspectos
fundamentales: las necesidades de los clientes y las capacidades de la empresa, presentando
una herramienta visual denominada: Value Proposition Canvas, como se muestra en la Figura

7.
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Figura 7. Plantilla para el Value Proposition Canvas (Osterwalder et al., 2014, pag. 91).
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Esta herramienta se divide se divide en dos bloques: el perfil del cliente y la oferta de

valor, lo que permite una mejor visualizacion de como la empresa puede generar valor para el

cliente de manera efectiva (Osterwalder et al., 2014):

1. El perfil del cliente. En primer lugar, se sugiere realizar un analisis detallado del

cliente, lo que implica identificar tres componentes clave:

a. Tareas que los clientes deben realizar. Esto se refiere a las necesidades que

los clientes buscan resolver al adquirir un producto o servicio, que bien pueden

ser tareas cotidianas o problemas especificos que necesitan resolver.

b. Dolores que los clientes intentan evitar. Esto se refiere a los obsticulos,

frustraciones o barreras que los clientes experimentan al intentar completar una

tarea, siendo estos dolores, lo puntos criticos que deben ser abordados por la

propuesta de valor porque al aliviarlos se establece una conexidon genuina con

el cliente.

c. Beneficios que los clientes buscan. Esto se refiere a los resultados positivos

deseados que los clientes esperan alcanzar al utilizar un producto o servicio,
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donde los beneficios se centran en como la solucidon propuesta creara valor para

el cliente.

2. La oferta de valor. Una vez comprendido el perfil del cliente, se sugiere disefiar la

oferta de valor para resolver las necesidades del cliente, eliminar los dolores y generar

los beneficios que buscan, lo que implica abordar tres componentes clave:

a.

Productos y servicios. Estos deben estar alineados con las tareas que el cliente
quiere realizar, pues a traves de estos productos y servicios, la empresa debe ser
capaz de resolver los problemas o satisfacer las necesidades de manera efectiva.
Alivio de dolores. En este componente, la empresa debe disefiar su oferta para
mitigar los dolores del cliente, es decir, aquellos factores que impiden al cliente
cumplir con sus tareas de manera satisfactoria.

Creacion de beneficios. Ademas de aliviar los dolores, la propuesta de valor
debe generar beneficios que mejoren la situacion del cliente de manera
significativa, por lo que estos beneficios pueden incluir mejoras en la eficiencia,
el bienestar, la comodidad o la satisfaccion general del cliente, entre muchos

otros.

Abhora bien, asi como el modelo de negocio no debe ser estatico, es importante precisar

que la propuesta de valor tampoco puede serlo porque en la misma medida en que las

necesidades del mercado y el modelo de negocio evolucionan, la propuesta de valor también

debe hacerlo a fin de lograr una correcta alineacion de todos los elementos involucrados en el

proceso de planeacion estratégica y desarrollo de negocio.

5.7. Modelos de gestion

Los modelos de gestion constituyen un conjunto de principios, métodos y herramientas

que las empresas utilizan para planificar, organizar, dirigir y controlar sus operaciones con el
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objetivo de alcanzar sus objetivos estratégicos (Drucker, 1954). Estos modelos se han
desarrollado a lo largo del tiempo como respuesta a las necesidades cambiantes del entorno
empresarial, promoviendo enfoques mas eficientes, innovadores y sostenibles en la

administracion de recursos.

Ahora bien, es importante precisar que el concepto de modelo de gestion hace referencia
a un marco estructurado que guia el funcionamiento de una empresa, estableciendo parametros
para la toma de decisiones, la asignacion de recursos y la evaluacion de su desempefio. Es asi
como su evolucion ha estado marcada por diversas corrientes de pensamiento que han tenido
influencia en las dinamicas de gestion en distintos momentos de la historia, desde la gestion
cientifica de Frederick Taylor hasta los enfoques mas recientes centrados en la innovacion, la

sostenibilidad y la digitalizacion.

Es asi como los modelos de gestion han pasado por diferentes etapas, como se expresa

a continuacion (Drucker, 1954):

1. Gestion cientifica (principios del siglo XX). Enfocada en la eficiencia operativa y la
especializacion del trabajo, donde autores como Frederick Taylor y Henry Fayol
establecieron principios de planificacion, organizacion y control del trabajo para lograr
una mejor productividad a través de medios sistematicos.

2. Gestion humanista (mitad del siglo XX). Introduce el factor humano como un
componente clave en la productividad, donde estudios como el de Elton Mayo sobre el
efecto Hawthorne demostraron que las condiciones laborales y la motivacion
impactaban directamente en el desempefio de los trabajadores (Mayo, 1933).

3. Gestion por calidad total (finales del siglo XX). Enfocada en la mejora continua, la

satisfaccion del cliente y el uso de los datos para la toma de decisiones, donde autores
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como William Edwards Deming (Deming, 1986) y Joseph Moses Juran (Juran, 1988)
proponen modelos de trabajo alrededor de estas practicas.

4. Gestion estratégica (inicios del siglo XXI). Plantea modelos orientados a la
competitividad, la innovacién y la diferenciacion en el mercado, donde Michael Porter
propuso el modelo de las cinco fuerzas de competitivas (Porter, 1980), mientras que
Robert Kaplan y David Norton desarrollaron el Balanced Scorecard como herramienta
de medicion del desempeiio estratégico (Kaplan & Norton, 1996).

5. Gestion sostenible y digital (siglo XXI en la actualidad). Incorpora criterios
ambientales, sociales y de gobernanza, asi como la transformacion digital como eje
central de la gestion (Elkington, 1997), con autores como Alexander Osterwalder,
Simon Sinek, Salim Ismail, Frederic Leloux, Eric Ries y Renée Mauvorgne, entre

muchos otros.

Asi pues, a lo largo del tiempo han surgido diferentes modelos de gestion, cada uno con
enfoques especificos segin los objetivos y necesidades empresariales del momento, como se

expresa a continuacion:

1. Gestion por procesos. Este modelo hace énfasis en la identificacion, disefio, ejecucion
y mejora continua de los procesos dentro de una empresa. Su enfoque permite optimizar
la eficiencia operativa, minimizar desperdicios y mejorar la satisfaccion del cliente. Asi,
hacia 1993 se introdujo el concepto de reingenieria de procesos, donde se argumentd
que la optimizacion no solo debe centrarse en pequefias mejoras, sino en una
transformacion radical de los procesos para lograr ventajas competitivas (Hammer &
Champy, 1993).

2. Gestion por objetivos. Propuesto por Peter Drucker hacia 1954, este modelo se basa
en la definicion de objetivos claros y medibles alineados con la estrategia empresarial.

Su éxito depende de una correcta comunicacion y de la evaluacion periddica del
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desempefio, pues Drucker argumentaba que una gestion eficaz requiere que cada
individuo conozca sus metas y como su trabajo contribuye a los objetivos
organizacionales (Drucker, 1954).

3. Gestion de la calidad total. Impulsado por William Edwards Deming (Deming, 1986)
y Joseph Moses Juran (Juran, 1988), este modelo se centra en la mejora continua, la
reduccion de errores y el compromiso de toda la empresa con la calidad, siendo esta la
base de certificaciones como la ISO 9001 (Normas ISO, 2025), lo que ha permitido una
amplia adopcidn en sectores como la manufactura y los servicios.

4. Modelo de excelencia EFQM. El modelo de excelencia EFQM, desarrollado por la
European Foundation for Quality Management, es una herramienta utilizada para
evaluar la madurez de la gestion organizacional, donde se debe precisar que su
estructura se basa en nueve criterios clave, dentro de los cuales se tiene liderazgo,
estrategia y procesos. Este modelo se ha convertido en un estandar en Europa para
evaluar la competitividad y sostenibilidad empresarial (European Foundation for
Quality Management, 2020).

5. Gestion estratégica. Este modelo, basado en el andlisis del entorno y la formulacion
de estrategias competitivas, ha sido ampliamente desarrollado por Michael Porter en
sus estudios alrededor de la estrategia competitiva. Su modelo de las cinco fuerzas
ayuda a las empresas a analizar su posicion competitiva y formular estrategias para
obtener ventajas sostenibles en el mercado (Porter, 1980). Por otro lado, Robert Kaplan
y David Norton introdujeron el Balanced Scorecard como un sistema integral de
medicion del desempeno que traduce la estrategia en objetivos tangibles (Kaplan &
Norton, 1996).

6. Gestion del conocimiento. En un entorno donde los datos, la informaciéon y el

conocimiento son activos clave, este tipo de modelos proponen esquemas de captura,
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almacenamiento y transferencia del conocimiento dentro de las empresas, donde se
argumenta que la conversion del conocimiento de tacito a explicito articula una ventaja
competitiva esencial para las empresas (Nonaka & Takeuchi, 1995).

7. Gestién agil. Con origen en el Manifiesto Agil (Agile Manifesto, 2001), este modelo
de gestion se basa en la flexibilidad, la iteracion y la generacion temprana de valor, lo
que dio origen a frameworks como Scrum (Schwaber & Sutherland, 2017), Kanban
(Anderson, 2010) y Lean Startup (Ries, 2011), entre otros, que han revolucionado
sectores como el tecnoldgico y las dindmicas de innovacion empresarial.

8. Modelos de gestion sostenible. Dado el creciente énfasis en la sostenibilidad, han
surgido modelos que integran criterios de responsabilidad social y ambiental en la
gestion empresarial. Asi, el concepto de Triple Bottom Line de John Elkington propone
que las empresas deben medir su éxito no solo en términos econdémicos, sino también
con relaciéon a su impacto social y ambiental (Elkington, 1997). Asimismo, los
estandares Environmental, Social & Governance (ESG) se han convertido en una

referencia clave para la inversion responsable.

Es asi como la seleccion del modelo de gestion adecuado depende de factores como el
sector, la estructura, el grado de madurez de la empresa y su estrategia, pues no existe un
modelo perfecto o unico que encaje en cualquier segmento. Es por esto que, en la actualidad,
muchas empresas adoptan enfoques hibridos, donde combinan modelos tradicionales con
marcos de trabajo agiles y herramientas digitales para mejorar su adaptabilidad y capacidad de

respuesta ante los desafios del mercado.

Ahora bien, es importante tomar en consideracion que los modelos de gestion contintian
evolucionando en funcién de los cambios tecnoldgicos, sociales y ambientales. Pues en un

mundo donde la innovacion y la sostenibilidad son clave para ganar mayor competitividad, las
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empresas deben adoptar modelos de gestion dinamicos y flexibles que les permitan adaptarse,

innovar y generar un impacto positivo en su entorno.

5.8. Indicadores de gestion

Los indicadores de gestion son una herramienta clave dentro del proceso administrativo,
entre otros, porque aportan mucho valor al momento de tomar decisiones en las empresas. Su
principal funcion es proporcionar informacion suficiente, necesaria, confiable, cuantificable y
objetiva que permita evaluar el desempefio de una empresa, proyecto o area especifica (Kaplan
& Norton, 1996), pues los indicadores de gestion permiten analizar la eficiencia, eficacia y
efectividad de los procesos dentro de una empresa, facilitando la identificacion de

oportunidades de mejora y la alineacion con los objetivos estratégicos.

Es asi como un buen indicador de gestion debe cumplir con ciertas caracteristicas

esenciales para garantizar su utilidad y aplicabilidad en la empresa (Parmenter, 2015):

1. Relevancia. Debe estar alineado con los objetivos estratégicos de la empresa.

2. Claridad y simplicidad. Debe ser facil de entender e interpretar por las personas.

3. Medibilidad. Debe basarse en datos objetivos y cuantificables.

4. Periodicidad. Debe ser evaluado en intervalos regulares para reflejar tendencias y
variaciones.

5. Comparabilidad. Debe permitir la comparacion entre diferentes periodos de tiempo o

unidades de negocio.

En linea con lo anterior, existen diferentes tipos de indicadores de gestion, los cuales

pueden clasificarse segun el aspecto del desempefio que evaltan:
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1. Indicadores de eficiencia. Miden la capacidad de la empresa para optimizar el uso de
sus recursos y minimizar costos innecesarios, siendo un ejemplo comun es el Costo por
Unidad Producida (Juran, 1988).

2. Indicadores de eficacia. Evaluan el grado en que se alcanzan los objetivos dentro de
la empresa, siendo un ejemplo clasico el Porcentaje de Cumplimiento de Metas
(Drucker, 1954).

3. Indicadores de efectividad. Miden la relacion entre eficiencia y eficacia, permitiendo
evaluar la contribucién real de los resultados obtenidos a los objetivos de la empresa
(Deming, 1986).

4. Indicadores de calidad. Analizan el nivel de satisfaccion del cliente y la reduccion de
defectos o fallas en los productos o servicios (Ishikawa, 1985).

5. Indicadores financieros. Permiten evaluar la rentabilidad, liquidez y solvencia de la
empresa, donde se incluyen indicadores como el Return on Investment y el Return on
Equity (Kaplan & Norton, 1996).

6. Indicadores de innovacion y aprendizaje. Se enfocan en la capacidad de la empresa
para generar conocimiento y adaptarse al cambio, siendo un buen ejemplo la Inversion

en I+D como porcentaje de las ventas (Nonaka & Takeuchi, 1995).

Ahora bien, para la aplicacion efectiva de los indicadores de gestion, existen diversos

modelos y herramientas que permiten su medicion y analisis:

1. Balanced Scorecard. El Balanced Scorecard permite medir el desempefio de una
empresa desde cuatro perspectivas: financiera, clientes, procesos internos y aprendizaje
organizacional (Kaplan & Norton, 1996).

2. EFQM excellence model. Este modelo de excelencia proporciona un marco para
evaluar la calidad y el desempefo empresarial a través de criterios como liderazgo,

estrategia, personas y procesos (European Foundation for Quality Management, 2020).
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3. Six Sigma. Enfatiza en la reduccion de la variabilidad en los procesos y la mejora
continua, utilizando metodologias como DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y
Controlar) (Pande et al., 2000).

4. OKRs. Los Objectives and Key Results (OKR) son un método de gestion del
desempefio que permite a las empresas establecer objetivos ambiciosos y medibles,
junto con resultados clave que indican su progreso que fue popularizado por John Doerr,
siendo un método ampliamente adoptado por empresas tecnoldgicas y startups debido
a su enfoque en la alineacion estratégica y la transparencia empresarial, donde es
importante precisar que los OKRs deben tener una estructuran especifica (Doerr, 2018):
o Objetivos. Son metas cualitativas que sugieren la direccion estratégica que debe

tomar la empresa.
o Resultados clave. Son métricas cuantificables que permiten evaluar si los

objetivos se estan cumpliendo.

Asi, un ejemplo de OKR podria ser:

. Objetivo: Mejorar la satisfaccion del cliente.
. Resultados clave:
o Incrementar el puntaje de Net Promoter Score de 65 a 80.
o Reducir el tiempo de respuesta del servicio al cliente de 24 horas a 12
horas.
o Lograr una tasa de retencion del 90% en los clientes recurrentes.

De este modo, se espera que los OKRs sean publicos (dentro de la empresa) para
fomentar un ambiente basado en la transparencia y el enfoque en resultados, lo que los
convierte en una herramienta poderosa para la gestion del desempeio organizacional

(Doerr, 2018).
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Finalmente, se debe considerar que los indicadores de gestion desempefian un papel
fundamental en la evaluacion del desempeno de las empresas, permitiéndoles medir, analizar
y mejorar sus procesos. Asi, la correcta seleccion y aplicacion de estos indicadores, junto con
modelos de medicion adecuados, favorecen el proceso de toma de decisiones estratégicas y por

ende, el logro de los objetivos estratégicos.

5.9. Balanced Scorecard

El Balanced Scorecard (BSC) o Cuadro de Mando Integral, es una herramienta de
gestion estratégica desarrollada por Robert Kaplan y David Norton en la década de 1990, con
el propdsito de superar las limitaciones de los sistemas tradicionales de medicion del
desempefio, centrados exclusivamente en indicadores financieros. Asi pues, el BSC propone
un enfoque integral para gestionar la estrategia dado que permite medir el rendimiento
empresarial desde multiples perspectivas y permite una mejor alineacion entre los objetivos

estratégicos y la operacion (Kaplan & Norton, 1996).

Segln sus autores, el Balanced Scorecard permite traducir la vision y la estrategia de
una empresa en un conjunto coherente de indicadores distribuidos en cuatro perspectivas

fundamentales (Kaplan & Norton, 1996):

1. Perspectiva financiera. Evalua el rendimiento economico de la empresa donde se
incluyen indicadores como la rentabilidad, el crecimiento en los ingresos, el retorno

sobre las inversiones y el flujo de caja, entre otros.

2. Perspectiva del cliente. Analiza como perciben los clientes el valor entregado donde
se incluyen métricas como la satisfaccion, la retencion, la cuota de mercado y la tasa de

recomendacion, entre otros.
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3. Perspectiva de procesos internos. Se enfoca en la eficiencia y la efectividad de los
procesos criticos para cumplir con las expectativas del cliente y los objetivos

financieros.

4. Perspectiva de aprendizaje y crecimiento. Considera el capital humano, los sistemas

y la cultura organizacional como pilares para la mejora continua y la innovacion.

Asi, la principal innovacion del Balanced Scorecard es su enfoque sistémico y causal,
donde los indicadores no solo informan, sino que estdn interconectados. Por ejemplo, las
mejoras en la capacitacion del personal que obedencen a la perspectiva de aprendizaje y
crecimiento, pueden fortalecer los procesos internos y esto, a su vez, permite mejorar la calidad
del servicio que corresponde a la perspectiva del cliente, lo que a su vez impacta positivamente

en los resultados financieros (Kaplan & Norton, 2001).

Ademas, el Balanced Scorecard no se limita a la medicion, sino que constituye una
herramienta de gestion estratégica porque permite alinear iniciativas, recursos, objetivos y
proyectos de inversion con la estrategia de la empresa, ademas de facilitar la comunicacion

interna, la rendicion de cuentas y la toma de decisiones basada en evidencia (Niven, 2012).

Ahora bien, el Balanced Scorecard ha sido ampliamente adoptado en empresas
privadas, entidades publicas y organizaciones sin animo de lucro en todo el mundo, gracias a
su capacidad para adaptarse a diferentes contextos empresariales. Incluso, en empresas de triple
impacto, permite incorporar objetivos sociales y ambientales dentro de la misma ldégica de
negocio para alinear la medicion del desempefio y crear una mirada mas amlpia que va mas

alla del éxito financiero (Figge et al., 2002).

No obstante, la implementacion del Balanced Scorecard requiere compromiso

directivo, claridad estratégica, datos confiables y una cultura empresarial orientada a la gestion
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por resultados, pues si estos elementos no estan presentes, el Balanced Scorecard puede quedar
reducido a un ejercicio técnico sin impacto real. Por este motivo, es necesario que se entienda

como un proceso dinamico de aprendizaje estratégico, mas que como un conjunto estatico de

indicadores (Kaplan & Norton, 2004).

En sintesis, el Balanced Scorecard constituye una de las herramientas mas completas y
potentes para gestionar la estrategia de empresas contemporaneas, pues al integrar multiples
dimensiones de desempefio, permite tomar decisiones mas equilibradas, sostener una vision a
largo plazo y asegurar que todos los niveles de la empresa trabajen en concordancia con los

objetivos estratégicos definidos.

5.10. Turismo basado en la naturaleza

El turismo ecologico, también conocido como ecoturismo y ahora llamado turismo
basado en la naturaleza, es una modalidad turistica que promueve la conservacion del medio
ambiente y el bienestar de las comunidades locales. Se define como una forma de turismo
responsable que implica visitar areas naturales con el propdsito de aprender sobre el entorno,
minimizar el impacto ambiental y contribuir al desarrollo sostenible (Ceballos-Lascurain,

1996).

Y es que, en un contexto global de creciente preocupacion por la crisis climatica y la
pérdida de biodiversidad, el turismo basado en la naturaleza se ha convertido en una alternativa
sostenible frente al turismo masivo, que suele generar un impacto negativo en los ecosistemas
(Honey, 2008). Por eso, la Sociedad Internacional de Ecoturismo (The International
Ecotourism Society, 2015), plantea que este tipo de turismo debe basarse en los siguientes

principios (Fennell, 2003):
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1. Minimizacion del impacto ambiental. Garantizar que las actividades turisticas no
alteren negativamente los ecosistemas.

2. Generacion de conciencia ambiental. Fomentar la educacién y la sensibilizacion
sobre la biodiversidad y la sostenibilidad.

3. Empoderamiento de comunidades locales. Incluir a las comunidades en la
planificacion y ejecucion del turismo para que los beneficios econdmicos se distribuyan
equitativamente.

4. Conservacion de la biodiversidad. Proteger los ecosistemas a través de una gestion
sostenible de los recursos naturales.

5. Experiencia enriquecedora para los visitantes. Proporcionar vivencias significativas

basadas en la interaccion respetuosa con la naturaleza y la cultura local.

Es asi como el turismo basado en la naturaleza presenta diversos beneficios, sobre todo
porque los negocios estructurados alrededor de este enfoque buscan generar no solo impacto
economico sino también ambiental y social, pues estos tres son aspectos fundamentales para el

éxito de los negocios definidos alrededor del turismo basado en la naturaleza:

1. Beneficios ambientales. El ecoturismo incentiva la proteccion de los recursos naturales
y fomenta la creacién de éareas protegidas. Ademas, reduce la huella ecologica al
promover practicas sostenibles como el uso eficiente del agua y la energia, asi como la
reduccién de residuos (Buckley, 2009).

2. Beneficios sociales. Desde una perspectiva social, el turismo basado en la naturaleza
genera empleo en comunidades rurales e indigenas, fortaleciendo sus economias y
evitando la migracion forzada a las ciudades (Weaver, 2001). Ademas, contribuye a la
preservacion de tradiciones culturales al incorporar practicas ancestrales en la oferta

turistica.
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3. Beneficios economicos. El ecoturismo representa una fuente de ingresos significativa
para los paises en desarrollo, pues las actividades turisticas sustentables pueden
diversificar la economia local y reducir la dependencia de sectores extractivos como la

mineria o la tala de bosques (Wearing & Neil, 2009).

En linea con lo anterior, es importante destacar que, en un estudio realizado alrededor
del turismo y la colaboracion en areas protegidas, justamente se destaca que el éxito obtenido
en areas protegidas es producto de la convergencia de estos impactos: ambiental, social y
econdémico. Esto es significativo y sugiere una oportunidad para el desarrollo de modelos de
negocios sostenibles porque se estima que el 16,02% de la masa terrestre del mundo y el 8,17%

de los océanos estan cubiertos por areas protegidas (KC et al., 2024).

No obstante, aun cuando los beneficios son claros, el turismo basado en la naturaleza

enfrenta desafios importantes dentro de los cuales se podrian destacar los siguientes:

1. Masificacion y sobreexplotacién. Aumento descontrolado de turistas en éreas
sensibles, afectando su equilibrio ecolégico (Gémez & Giraldo, 2017).

2. Greenwashing. Empresas que promocionan actividades como ecoldgicas sin
implementar verdaderas practicas sostenibles (Honey, 2008).

3. Falta de regulacion y control. En algunos paises, la falta de normativas dificulta la

gestion responsable del turismo basado en la naturaleza (Buckley, 2011).

Adicionalmente, es importante destacar que, a lo largo del tiempo, el turismo basado en
la naturaleza ha tenido cambios relacionados con la demanda, pues el desarrollo urbano (que
sugiere un desarrollo para la sociedad) ha hecho mas atractivo este tipo de turismo porque las
zonas naturales accesibles son cada vez mas reducidas. Es asi como “las personas de ciudad”

buscan espacios de conexion con la naturaleza con el proposito de romper con la rutina, salir
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de la hiperconexién en la que viven y buscar un balance entre su vida laboral y profesional y

su vida personal y familiar (Ghasemi et al., 2024).

En cualquier caso, el turismo basado en la naturaleza se ha convertido en una alternativa
sostenible que permite el disfrute responsable de los recursos naturales, generando beneficios
ambientales, sociales y econémicos para los modelos de negocio que se articulan alrededor de
este enfoque. Sin embargo, para garantizar su €xito a largo plazo, es fundamental implementar

medidas de regulacion, educacion ambiental y participacion comunitaria.

5.11. Indicadores de sostenibilidad ambiental

La sostenibilidad ambiental hace referencia a la capacidad que pueden tener los
sistemas (desde una perspectiva ambiental) para mantenerse saludables frente a las diferentes
actividades que generen impacto, garantizando la conservacion de los recursos ambientales
para las generaciones futuras. Asi, desde un enfoque tedrico, la sostenibilidad ambiental se
puede plantear como un principio rector que orienta la interaccion entre el ser humano y el

medioambiente en términos de equilibrio, prevencion y restauracion.

En este sentido, Goodland (1995) y el Departamento Nacional de Planeacién de
Colombia (2020) planetan que la sostenibilidad ambiental hace referencia a la gestion
responsable de los recursos naturales, donde se busca asegurar la regeneracion de los
ecosistemas, la minimizacion de la contaminacién y la preservacion de la biodiversidad. Ahora
bien, es importante precisar que este concepto viene cobrando cada vez mas relevancia en el
contexto empresarial debido al creciente reconocimiento del impacto ambiental derivado de las
actividades econdmicas y la necesidad de adoptar modelos de negocio sostenibles como parte

integral de la estrategia empresarial (Daly, 1990; Sachs, 2015).
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En linea con lo anterior, los indicadores de sostenibilidad ambiental pueden ser
concebidos como herramientas de medicion que permiten evaluar el desempefio ambiental de
una empresa, con el propdsito de identificar, controlar y reducir los impactos negativos que sus
actividades puedan ocasionar al medioambiente (Spangenberg et al., 2002; Instituto de Turismo
de Bogota, 2021). Es asi como estos indicadores suelen abarcar dimensiones como el uso de
recursos, la generacion de residuos, las emisiones, la biodiversidad y la eficiencia energética,
entre otros. No obstante, es importante comprender que dichos indicadores no son formulas
universales porque su definicion y la forma en que se aplican obedecen a la especificidad del
modelo de negocio, los procesos productivos y el entorno en el que opera cada empresa. Es
decir, su planteamiento debe obedecer a las caracteristicas propias y particulares de cada

empresa (Searcy, 2012).

Ahora bien, en el caso de empresas pertenecientes al segmento del turismo basado en
la naturaleza, estos indicadores deben captar no solo la eficiencia ambiental de sus operaciones,
sino también su contribucidon a la conservacion del medioambiente, motivo por el cual, el
desarrollo de estos indicadores exige una comprension integral de los impactos directos e
indirectos generados, asi como una identificacion consciente de elementos que permitan tomar

decisiones con base en evidencia (Azapagic, 2003).

Con base en lo anterior, es importante precisar que los indicadores de sostenibilidad
ambiental deben estar alineados con los objetivos estratégicos de cada empresa e inmersos en
un enfoque sistémico, pues el disefio de los estos debe focalizarse en principios relacionados
con la pertinencia, la relevancia y la viabilidad, pues en sectores como el del turismo basado
en la naturaleza, el vinculo con el medioambiente es directo y es particularmente relevante no

solo la eficiencia, sino también la conservacion del medioambiente.
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Asi, en la industria del turismo basado en la naturaleza, existen algunos indicadores de

sostenibilidad ambiental que normalmente son utilizados por su efectividad cuando de medir

el impacto sobre el medioambiente se trata, como se expresa a continuacion:

Huella de carbono. Este indicador mide las emisiones de gases de efecto invernadero
generadas por las actividades turisticas, incluidas las de transporte, alojamiento y

servicios auxiliares (Gossling et al., 2012).

Consumo de agua por visitante. Este indicador permite monitorear la eficiencia en el
uso de los recursos hidricos, que son particularmente criticos en areas naturales con

limitaciones de abastecimiento (World Trade Organization, 2016).

Produccion y manejo de residuos sélidos. Este indicador evalua, tanto la generacion
como la disposicién adecuada de los residuos, incluyendo estrategias de reduccion,

reutilizacion y reciclaje (World Trade Organization, 2016).

Indice de conservacion de la biodiversidad. Este indicador est4 relacionado con la
proteccion activa de especies y ecosistemas locales, asi como con la educacion

ambiental que se ofrece a los turistas (Fennell, 2003).

Uso de energia renovable. Este indicador mide el porcentaje de energia que se utiliza,
proveniente de fuentes alternativas y sostenibles como la solar o la edlica, entre otros

(Becken & Simmons, 2002).

Capacidad de carga turistica. Este indicador evalua el nimero maximo de visitantes
que un entorno natural puede soportar sin desgastarse ni degradarse ambientalmente

(Cifuentes, 1992).
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Asi pues, al implementar estos indicadores de forma articulada con los procesos
estratégicos de las empresas, es posible medir el impacto ambiental y gestionar de forma

adecuada la sostenibilidad de los modelos de negocio del turismo basado en la naturaleza.



Pontificia Universidad Javeriana 58

6. MODELO DE INTERVENCION

Dada la naturaleza de esta intervencion, se contempld un enfoque metodologico acorde
a las necesidades identificadas en la Reserva Natural Nirvana, donde, de alguna forma, se
plante6 “el qué” se hizo y en consecuencia se definio el tipo de intervencion, las fases que se
contemplaron y el marco ldgico, a través del cual se establecio una hoja de ruta clara alineada

con los objetivos especificos definidos.

6.1. Tipo de intervencion

Esta intervencion tuvo tres fases (diagndstico, definicion y operacionalizacion) y un
caracter investigativo mixto porque en la primera fase se articuld un enfoque descriptivo,
mientras que en las otras dos el enfoque fue exploratorio. Asi, en cada una de las fases se
desarrollaron actividades especificas alineadas con los enfoques referenciados y encaminadas

a dar cumplimiento a los objetivos definidos para esta intervencion.

Con base en lo anterior, se debe considerar que los enfoques descriptivos son un tipo
de estudio que busca detallar y caracterizar un fendémeno, poblacién o situacion sin manipular
variables ni establecer relaciones causales, pues su objetivo principal es proporcionar una
imagen precisa de las caracteristicas, comportamientos o tendencias de un grupo o contexto
especifico (Hernandez et al., 2014), donde priman caracteristicas como precision, detalle y uso

de datos cuantitativos y cualitativos, pues no pretende establecer ninglin tipo de causalidad.

Por otra parte, los enfoques exploratorios son un tipo de estudio que se utiliza cuando
el problema de investigacion no estd completamente definido o existe poca informacion sobre
el tema. Asi, su propoésito principal es proporcionar una comprension inicial del fenomeno en

estudio, identificar variables relevantes y generar hipdtesis para investigaciones futuras mas
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detalladas (Hernandez et al., 2014). De este modo, algunas caracteristicas importantes tienen

relacion con la flexibilidad y la apertura, articulando bases para trabajos futuros.

En linea con lo anterior, es importante precisar que cada una de las fases propuestas y
los enfoques investigativos usados tienen fundamento en las necesidades particulares de la
Reserva Natural Nirvana y por ende, todo el esquema obedece a la situacion especifica de la
empresa. De este modo, se busca encaminar la intervencion de una manera particular para

satisfacer las necesidades identificadas.

Es decir, este modelo de intervencion propuesto busca responder de manera
estructurada y estratégica a los desafios identificados en la justificacion, mediante la
implementacion de herramientas de planeacion y gestion que permitan a la Reserva Natural
Nirvana mejorar su sostenibilidad operativa, financiera, social y ambiental. Ademas, es
importante precisar que esta construccion se hizo en colaboracidén con los directivos de la
empresa, pues ademas de satisfacer las necesidades identificadas, siempre se buscé alineacion

permanente frente a sus expectativas.

Asi pues, este modelo plantea una intervencion orientada al fortalecimiento de la
eficiencia operativa y el aprovechamiento de la capacidad instalada, mediante la identificacion,
priorizacion y optimizacion de los procesos clave de la Reserva Natural Nirvana. Ahora bien,
gracias a los entregables generados, la empresa tendra las herramientas suficientes y necesarias
para redefinir su estructura interna, identificar cuellos de botella, reorganizar actividades,

replantear su modelo de negocio o articular sus mecanismos de gestion.

Es decir, como parte integral del alcance de esta intervencion se genero una propuesta
estratégica para la Reserva Natural Nirvana, pero, sobre todo, se buscé dotar la empresa de
herramientas con las que pueda hacer una mejor gestién y tomar mas y mejores decisiones de

forma auténoma sin depender de terceros.
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En sintesis, este modelo de intervencioén no solo responde a los sintomas actuales de
inestabilidad financiera y pérdida de visitantes de la Reserva Natural Nirvana, sino que ataca
las causas estructurales de la problematica, brindando a la empresa mecanismos concretas para
garantizar su continuidad operativa, su contribucion al desarrollo sostenible y su permanencia

como referente de conservacion y de turismo basado en la naturaleza en el Valle del Cauca.

En este sentido y con base en lo mencionado anteriormente, fue posible evidenciar que
era necesario establecer una interrelacion entre los tipos de intervencidon propuestos y en este

sentido, la Figura 8 esquematiza los momentos de todo el proceso mencionado.

Figura 8. Interrelacion entre los tipos de intervencion usados (Elaboracion propia).

Intervencion Intervencion

descriptiva exploratoria
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6.2. Fases de la intervencion

En esta intervencion se trabajoé en un esquema de fases: diagnostico, definicion y
operacionalizacion, como se expres6 antes y como se muestra en la Figura 9, donde se
desarrollaron actividades especificas con el proposito de dar cumplimiento a los objetivos

definidos para esta intervencion.

Figura 9. Fases de la intervencion (Elaboracion propia).

Fase I Fase IT Fase III
En esta fase se realizé un En esta fase se realizé una En esta fase se realizo una
diagndstico para establecer cual definicion del plan estratégico operacionalizacién del plan
era la situacion (actual) de la para la Reserva Natural Nirvana estratégico de la Reserva
Reserva Natural Nirvana en tomando en consideracion su Natural Nirvana para articular
términos estratégicos, tacticos y situacion actual y sus su implementacion por parte de
operativos. proyecciones. la empresa.

Situacion (actual) de la Reserva Plan estratégico para la Reserva
Natural Nirvana. Natural Nirvana.

6.2.1. Fase de diagnéstico.

En esta fase, con un enfoque descriptivo, se realizd6 un diagndstico para
establecer cudl era la situacion (actual) de la Reserva Natural Nirvana donde se
desarrollaron actividades relacionadas con la comprension de aspectos estratégicos,
tacticos y operativos de la empresa, el entendimiento de su propuesta de valor y de su
modelo de negocio y un analisis del entorno haciendo uso de herramientas y técnicas

estratégicas.
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6.2.2. Fase de definicion.

En esta fase, con un enfoque exploratorio, se realizé una definicion del plan
estratégico para la Reserva Natural Nirvana tomando en consideracion su situacion
actual y sus proyecciones, donde se desarrollaron actividades relacionadas con el cierre
de brechas estratégicas, tacticas y operativas, la articulacion estratégica, tactica y
operativa a partir de las metas definidas y la definicién de esquemas de medicion

suficientes y necesarios para medir el éxito de la estrategia.

6.2.3. Fase de operacionalizacion.

En esta fase, con un enfoque exploratorio, se realizd una operacionalizacion del
plan estratégico de la Reserva Natural Nirvana para articular su implementacion por
parte de la empresa donde se desarrollaron actividades relacionadas con la creacion de
un esquema de implementacion, un esquema de ejecucidn y un esquema de
seguimiento, que responden a las definiciones estratégicas y a las necesidades de la

Reserva Natural Nirvana.
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6.3. Marco légico de intervencion

63

En la Tabla 4 se esquematiza el marco logico que se propuso para la intervencion el

cudl esta definido en funcion de los objetivos definidos, donde se indican cudles son las fases

involucradas por cada uno.

Tabla 4. Marco logico (Elaboracion propia).

OBJETIVOS ESPECIFICOS FASES RECURSOS RESULTADOS
Realizar un diagnostico integral de la ~ Diagndstico 1. Definiciones estratégicas, tacticas y Situacion (actual) de la
Reserva Natural Nirvana con base en operativas. Reserva Natural Nirvana.
los resultados financieros del 2024 2. Propuesta de valor y modelo de

para el reconocimiento de la negocio.

situacion actual de la empresa. 3. Analisis del entorno.

Disefar un plan estratégico para la Definicion 1. Brechas estratégicas, tacticas y Plan estratégico para la
Reserva Natural Nirvana para el operativas. Reserva Natural Nirvana.
periodo 2025-2028 para la alineacion 2. Planeacion estratégica.

de las acciones estratégicas, tacticas 3. Indicadores de gestion.

y operativas de la empresa.

Proponer un plan de accion como Operacionalizacion 1. Esquema de implementacion. Esquema de implementacion

mecanismo de implementacion del
plan estratégico de la Reserva
Natural Nirvana.

2. Esquema de ejecucion.
3. Esquema de seguimiento.

del plan estratégico de la
Reserva Natural Nirvana.
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7. METODOLOGIA PARA LA INTERVENCION

Con base en lo que se planted anteriormente, se articuld “el como” se ejecuto el modelo
de intervencion en funcion de las fases definidas para esta intervencion. De este modo, se
definieron cada una de las acciones ejecutadas en cada una de las fases propuestas: diagnoéstico,
definicioén y operacionalizacion, encaminadas a la formulacion de un plan estratégico para la
Reserva Natural Nirvana para el periodo 2025-2028 para la optimizacion de la eficiencia

operativa para la empresa.

7.1. Diagnéstico

En la fase de diagndstico se tuvo como propdsito la realizaciéon de un diagnostico
integral de la Reserva Natural Nirvana con base en los resultados del 2024 para el
establecimiento de la situacion actual de la empresa y en funcion de esto, se articularon tres
elementos clave: estrategia, tictica y operacion, propuesta de valor y modelo de negocio y

analisis del entorno.

7.1.1. Estrategia, tactica y operacion.

Para comprender el momento actual de la Reserva Natural Nirvana desde una
perspectiva estratégica, tactica y operativa, se hizo un acercamiento con el equipo
directivo con el proposito de conocer cudles habian sido las decisiones tomadas de los
ultimos afios, pues de este modo se busco tener un mejor entendimiento de las causas
que ubican a la empresa en la necesidad actual de contar con una planeacion estratégica.
Para esto, se desarrollaron una serie de entrevistas individuales con base en lo definido
en el Anexo 1. Protocolo de entrevista individual a directivos, que fue un instrumento

construido por los autores en el marco de esta intervencion.
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Posteriormente se hizo un andlisis de los estados financieros de la Reserva
Natural Nirvana con el proposito de conocer su situacion financiera, pero, sobre todo,
para comprender tres aspectos fundamentales: su flujo de caja, sus margenes de utilidad
y la relacion existente entre sus costos operativos y sus ingresos. Para esto, se realizo
una entrevista a la persona encargada de la contabilidad con base en lo definido en el
Anexo 2. Protocolo de entrevista para contabilidad, que fue un instrumento construido

por los autores en el marco de esta intervencion.

Finalmente se hizo un reconocimiento del mapa de procesos de la Reserva
Natural Nirvana con el propésito de entender su esquema operativo, donde es
importante destacar que algunos de los aspectos clave a identificar son: actores y
procesos clave, organizacion de la empresa para atender su operacion, forma de
aprovechar sus recursos y capacidades. Para esto, se desarroll6 un grupo focal con base
en lo definido en el Anexo 3. Protocolo de grupo focal para reconocimiento de mapa de
procesos, que fue un instrumento construido por los autores en el marco de esta

intervencion.

7.1.2. Propuesta de valor & Modelo de negocio.

Con el proposito de comprender la propuesta de valor y el modelo de negocio
de la Reserva Natural Nirvana y tomando como punto de partida algunos de los
elementos analizados en la Fundamentacion teorica, se tomo la decision de realizar un
taller con los directivos de la empresa siguiendo los parametros plasmados en el Anexo

4. Taller de identificacion de propuesta de valor y modelo de negocio.

De este modo, se busco, a través del Value Proposition Canvas (Osterwalder et
al., 2014) y del Business Model Canvas (Osterwalder & Pigneur, 2010) de Alexander

Osterwalder, plasmar graficamente la version actual de estos dos elementos para asi
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comprender dos cosas fundamentales: qué vende y como hace dinero la Reserva Natural

Nirvana.

Asi, sobre esta base y tomando como insumo el analisis de los estados
financieros mencionados antes, se profundiz6 en la estructura de costos de la Reserva
Natural Nirvana y en sus fuentes de ingresos a fin de determinar aspectos como en
donde se encuentra su mayor concentracion de facturacion, qué producto o servicio
genera mas y mejores margenes de utilidad y donde existen mayores riesgos o niveles

de incertidumbre.

De este modo, fue posible establecer la situacion actual de la Reserva Natural
Nirvana, con foco en una perspectiva interna que, en ultimas, es todo aquello que la
empresa puede controlar a través de sus decisiones, sus deficiones y sus acciones,

estbleciendo un punto de partida para realizar un analisis de entorno adecuado.

7.1.3. Analisis del entorno.

Con el proposito de realizar un andlisis de entorno adecuado para la Reserva
Natural Nirvana y tomando algunas referencias analizadas en la Fundamentacion
tedrica, se tomo la decision de realizar un taller con los directivos de la empresa
siguiendo los pardmetros plasmados en el Anexo 5. Taller de analisis de entorno, donde
se abordaron cuatro aspectos fundamentales: Analisis DOFA, Andlisis PESTEL,

Andlisis de las 5 fuerzas de Porter y Anélisis de benchmarking competitivo.

De este modo, se logro establecer una perspectiva completa e integral alrededor
de la posicion de la Reserva Natural Nirvana en el mercado, articulando asi un insumo
fundamental para la formulacion de plan estrategico, en respuesta a las necesidades de

la empresa.
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En consecuencia, para realizar el Analisis DOFA y como se evidencia en el
Anexo 5. Taller de andlisis de entorno, se hizo uso de una matriz que permite articular
los diferentes elementos de dicho analisis, pero, sobre todo, brinda la posibilidad de
establecer estrategias que responden a la realidad identificada, como se muestra en la

Figura 10.

Figura 10. SWOT Canvas (Elaboracion propia).

Key questions

® Wha

Warnings

Posteriormente se tomo la decision de hacer un Andlisis PESTEL para
identificar como los factores propuestos por dicha herramienta podrian afectar la
Reserva Natural Nirvana, asi como su posicidon competitiva, como se muestra en la
Figura 11 donde es importante destacar que se abordan dos aspectos adicionales:
necesidades y soluciones, por cada una de las variables analizadas. Adicionalmente, se
realizd un Andlisis de las 5 fuerzas de Porter para determinar las condiciones de poder
de la empresa en una situacion de competencia, como se muestra en la Figura 12 donde

también se abordan los aspectos de necesidades y soluciones por cada variable.
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Figura 11. PESTEL Analysis (Elaboracion propia,).

Figura 12. Porter's 5 Forces Analysis (Elaboracion propia).

Finalmente, se realizé un Anélisis de benchmarking competitivo tomando como
referencia las pautas, lineamintos y formatos establecidos por Benjamin Betancourt en
su libro sobre benchmarking competitivo, con el proposito de analizar otras empresas
para aprender de ellas de un ejercicio de comparacion o referenciacion (Betancourt,

2013). De este modo, se abordaron los siguientes pasos:
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1. Identificacion de competidores.

2. Definicion de los Factores Claves de Exito.

3. Realizacion de mediciones.

4. Construccion de la matriz de perfil competitivo.
5. Elaboracion de los radares de comparacion.

Asi, sobre esta base, se continud con un ejercicio identificacion y cierre de
brechas estratégicas, tacticas y operativas, como paso previo a la formulacion de un

plan estratégico para la Reserva Natural Nirvana.

7.2. Definicion

En la fase de defnicidén se tuvo como proposito la construccion de una planeacion
estratégica para la Reserva Natural Nirvana para el periodo 2025-2028 para la alineacion de
las acciones estratégicas, tacticas y operativas de la empresa y en funcion de esto, se articularon
tres elementos clave: brechas estratégicas, tacticas y operativas, planeacion estratégica e

indicadores de gestion.

7.2.1. Brechas estratégicas, tacticas y operativas.

Con base en la informacion recopilada en la fase de diagnostico, se abordé la
fase de definicion con el propodsito de formular un plan estratégico para la Reserva
Natural Nirvana que responda a las necesidades de la empresa. Por esto, se realizé un
taller con el equipo directivo segun lo plasmado en el Anexo 6. Taller de brechas donde,
como se puede evidenciar, se inici6 con una reflexion alrededor de los siguientes

planteamientos:

. (Qué podria hacer que la Reserva Natural Nirvana llegue a ser irrelevante en el

mercado en los proximos 5 afios?
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. (Cuales son los activos que tiene la Reserva Natural Nirvana que, organizados
de otra manera, le pueden ayudar a ser mejor?
o (Como se deberia mover la Reserva Natural Nirvana estratégicamente en

funcidn de esta realidad?

Asi, sobre esta base y con el proposito de identificar y empezar a cerrar brechas
estratégicas, tacticas y operativas en la Reserva Natural Nirvana, se tomo la decision de
realizar un ejercicio de identificacion de puntos de dolor haciendo uso de un
instrumento que, por tratarse de un tema que generalmente es sensible, con relacion

facilidad permitiera plasmar esta realidad, como se muestra en la Figura 13.

Figura 13. Pain Canvas (Elaboracion propia).

Adicionalmente se realizd un ejercicio alrededor de las declaraciones
estratégicas de la Reserva Natural Nirvana, lo que comprende: proposito, mision,
vision, valores y cultura, como se muestra en la Figura 14. En este punto, es importante
precisar que aunque la empresa ya tenia algunas declaraciones estratégicas como se

menciono en el Contexto de la empresa, desde la perspectiva de los autores y con base
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lo revisado con los directivos, era oportuno hacer una re-definicion alrededor de estos

aspectos para garantizar coherencia entre el propdsito y las decisiones estratégicas.

Figura 14. Strategic Statements (Elaboracion propia).

Finalmente se cred un espacio en el que se debatio alrededor de cuales deberian
ser las metas de la Reserva Natural Nirvana con el propdsito de establecer un norte
estratégico que posteriormente sirvio para definir tacticas y acciones concretas, por lo
que el ejercicio se articul6 alrededor de definiciones con base en la técnica SMART
introducidos por George Doran en 1981 (Bjerke & Renger, 2017) donde se propuso que
las metas fueran especificas (Specific), medibles (Measurable), alcanzables

(Achievable), realistas (Realistic) y oportunas (Timely).
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7.2.2. Planeacion estratégica.

Para articular correctamente la formulacion del plan estratégico para la Reserva
Natural Nirvana se desarroll6 un taller con el equipo directivo con base en lo plasmado
en el Anexo 7. Taller de planeacion estratégica donde se abordaron aspectos como la

propuesta de valor, el mercado, el modelo de negocio y el presupuesto.

Asi, con base en la informacion recopilada, se re-disen6 la propuesta de valor
haciendo uso del Value Proposition Canvas de Alexander Osterwalder (Osterwalder et

al., 2014) donde ademas se planted la construccion de un Customer Persona (Figura

15).

Figura 15. Customer Persona (Elaboracion propia).

Posteriormente se realiz6 un andlisis del mercado con foco en la perspectiva que
tienen los clientes de la Reserva Natural Nirvana sobre los servicios que presta y para
esto se realizaron entrevistas a turistas haciendo uso del Anexo 8. Protocolo de

entrevista para turistas.
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Asi, sobre esta base, se re-defini6 el modelo de negocio de la Reserva Natural
Nirvana haciendo uso del Business Model Canvas (Osterwalder & Pigneur, 2010) de
Alexander Osterwalder donde se abordaron los 9 bloques propuestos por al autor en

funcion de las metas definidas previamente con el equipo directivo.

Es asi como, en este punto, se procedié con la formulacion del plan estratégico
de la Reserva Natural Nirvana haciendo uso del Strategic Plan (Figura 16), donde se
tomaron las metas definidas y se desglosaron en acciones especificas y se les asignd un
responsable, para posteriormente ubicarlas en un horizonte de tiempo. De este modo,
con las acciones propuestas se busca dar cumplimiento a las metas definidas, lo que
sugiere la articulacion de las diferentes personas de la empresa dentro de un esquema

de operacion y ejecucion determinado.

Figura 16. Strategic Plan (Elaboracion propia).

Finalmente, con base en la formulacion del plan estratégico, se establecido un
presupuesto en funcion de cada una de las acciones definidas para tener una correcta

articulacion a nivel estratégico, tactico y operativo.
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7.2.3. Indicadores de gestion.

Como se puede evidenciar en el Anexo 7. Taller de planeacion estratégica,
dentro de este mismo espacio se hizo un abordaje alrededor de los indicadores de
gestion donde se tomo la decision de plasmar todo lo relacionado haciendo uso de la
herramienta OKR Canvas (Figura 17), donde es importante precisar que se definié un

OKR Canvas por cada meta definida.

Figura 17. OKR Canvas (Elaboracion propia).

De este modo, se hace uso de los OKR como método de gestion (Doerr, 2018),

donde es importante precisar lo siguiente:

o A cada meta se le asignaron OKR que estan alineados con las acciones definidas
para cada meta en la formulacion del plan estratégico.

. A cada OKR se le asignaron KPIs para tener control estratégico y tactico, pero
ademas operativo.

. Dentro de los OKR definidos, se contemplaron aspectos e indicadores

relacionados con sostenibilidad ambiental.
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7.3. Operacionalizacion

En la fase de defnicidn se tuvo como proposito la definicién de un plan de accién como
mecanismo de implementacion para la articulacion del plan estratégico de la Reserva Natural
Nirvana en el 2025 y en funcién de esto, se articularon tres elementos clave: esquema de

implementacion, esquema de ejecucion y esquema de seguimiento.

En este sentido, se propuso que la operacionalizacion del plan estratégico propuesto
gire en torno a un Balanced Scorecard que en tltimas hace match con el esquema de OKR,
pues con el Balanced Scorecard se traz6 un horizonte de tiempo a tres afios, mientras que con
los OKR se otorgd granularidad al seguimiento y control de la ejecucion del plan estratégico

por periodos de tiempo mas cortos (trimestres).

Con base en lo anterior, en términos de la implementacion del plan estratégico
propuesto, se sugirio a los directivos de la Reserva Natural Nirvana que, tras la articulacion del
Balanced Scorecard con los OKR, se reservara un espacio con todos sus empleados a fin de

trabajar en tres frentes especificos:

1. Socializacion. Aqui el objetivo es explicar a todos los empleados cuéles son las metas
definidas, cual es el plan estratégico definido y cudles son las acciones que se definieron.

2. Involucramiento. A partir de lo anterior, aqui el objetivo es hacer referencia a la
importancia de todos los empleados en la ejecucion del plan estratégico y de qué modo,
cada uno, estard involucrado en el proceso.

3. Compromiso. Finalmente, aqui el objetivo es crear mecanimos de compromiso con los
empleados desde una perspectiva romantica (declaraciones estratégicas) y desde una

perspectiva técnica (OKR).
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Ahora bien, en términos de la ejecucion, seran las acciones definidas para cada trimestre
lo que marcara la pauta, donde se sugiere que cada equipo de trabajo tenga sincronizaciones
periddicas para identificar claramente en qué momento de la ejecucion debe estar cada

empleado.

Finalmenete, en términos del seguimiento y con base en la cadencia mencionada antes
al momento de ejecutar las acciones definidas para trimestre, es fundamental que
mensualmente se tenga un informe por parte de todos los responsables en un espacio de Junta
Directiva, donde herramientas como el Balanced Scorecard y los OKR, seran los articuladores
del analisis que a su vez posibilitaran la toma de decisiones en funcion de las necesidades del

negocio.



Pontificia Universidad Javeriana 77

8. DESARROLLO DE LA METODOLOGIA DE INTERVENCION

En esta seccion se plasmaron los resultados obtenidos alrededor de la ejecucion de la
intervencion encaminada a formular un plan estratégico para la Reserva Natural Nirvana para
el periodo 2025-2028 a través de las diferentes acciones propuestas para cada una de las fases:
diagnéstico, definicidon y operacionalizacion, donde es importante precisar que en el Anexo 9.
Registro fotografico de las sesiones de trabajo, quedd registrada la evidencia del trabajo de

campo realizado en las instalaciones de la empresa.

8.1. Diagnéstico

8.1.1. Estrategia, tactica y operacion.

8.1.1.1. Decisiones estratégicas.

Como se indic6 anteriormente y siguiendo lo planteado en el Anexo 1. Protocolo
de entrevista individual a directivos, para abordar la perspectiva de las decisiones
estratégicas de la Reserva Natural Nirvana, se realizaron 5 entrevistas (una por cada

directivo de la empresa), como se muestra a continuacion:

° Federico Botero, Gerente General.

° Jaime Botero, Director de Mantenimiento.
° Lorena Botero, Director de Restaurante.

. Sergio Botero, Coordinador de Boténica.
o Juan Daniel Trujillo, Subgerente General.

Asi pues, se evidencid cierto grado de conocimiento y entendimiento del
negocio de la Reserva Natural Nirvana por parte de los directivos, pero es importante
destacar que dicho conocimiento y entendimiento estd muy concentrado en la Gerencia

General, lo que crea innumerables oportunidades porque esto hace que muchas de las
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decisiones tomadas en el pasado “estén en la cabeza” de la gerencia y no estén

debidamente documentadas.

Dicho esto y con base en lo propuesto en el Anexo 1. Protocolo de entrevista
individual a directivos, es importante tomar en consideracion las siguientes

generalidades:

1. Los directivos conocen y entienden la estructura organizacional de la Reserva
Natural Nirvana.

2. Los directivos conocen y entienden la mision, la vision y los valores de Nirvana,
aunque manifiestan que los mismos podrian ser revisados a fin de crear una
version mas refinada y ajustada al proposito de la empresa.

3. En general, los directivos de la Reserva Natural Nirvana destacan muchas
oportunidades de crecimiento para la empresa, pero todas enfocadas en el
fortalecimiento de la reserva natural y no tanto desde la perspectiva de un

modelo de negocio que genere rentabilidad.

Asi las cosas, se debe destacar que la Reserva Natural Nirvana no cuenta con un
gjercicio de planeacion estratégica previo, por lo que se percibe una necesidad
manifiesta alrededor de esta dinamica porque incluso, los directivos manifestaron

expresamente que esto era necesario para asegurar el crecimiento de la empresa.

En linea con lo anterior, es importante precisar que dentro de la Reserva Natural
Nirvana no existen grandes acciones o iniciativas que persigan el crecimiento de la
empresa mas alla de hacer mejoras sobre la propuesta de valor existente. Algunos
ejemplos de esto son: agregar mas platos a la carta del restaurante o mejorar los senderes

de lareserva. Es decir, no se trata de estrategias contundentes sino mas bien de acciones
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reactivas que buscan mejorar la facturacion de la empresa, pero sin una estrategia

sostenida.

Ahora bien, con relacion al perfil de los visitantes de la Reserva Natural
Nirvana, los directivos coinciden en que son personas que sienten algun tipo de
conexion con la naturaleza, el medio ambiente y la sostenibilidad. Dicho esto, es
importante destacar que la Reserva Natural Nirvana no se trata de un lugar para
cualquier segmento de mercado, entre otras, porque los costos asociados a su propuesta

de valor no destacan por ser competitivos en términos econoémicos.

Asi pues, como parte del ejercicio realizado en la entrevista a los directivos de
la Reserva Natural Nirvana, también se abordaron aspectos relacionados con las
oportunidades, las fortalezas, los desafios y las amenazas que perciben, lo que se ve
consignado de forma explicita en la seccion 8.1.3.1. Andlisis DOFA, donde ademas se

plantean algunas estrategias derivadas de los hallazgos.

8.1.1.2. Estados financieros.

Para comprender los estados financieros de la Reserva Natural Nirvana, se
realizd una entrevista a Maria Gladys Cardona Martinez, Contadora Publica
responsable de los procesos contables de la empresa, siguiendo lo planteando en el

Anexo 2. Protocolo de entrevista para contabilidad.

Asi, Maria Gladys manifestd que el balance general de la empresa era regular
entendiendo que, aunque existen ventas y volumen de facturacién considerable, los
margenes de utilidad no son los mejores y la estacionalidad en las ventas afecta

significativa el flujo de caja mensual.
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Ahora bien, tras el desarrollo de la entrevista, se recibio la indicacion por parte
de la Gerencia General que la informacidon contable debia ser tratada con estricta
confidencialidad, por lo que no es posible plasmar informacion relacionada con los

estados financieros y demas aspectos sensibles para la empresa.

No obstante, desde la perspectiva de los autores, si es posible establecer que el

proceso contable tiene diversas oportunidades de mejora, entre otras porque:

1. La informacion no esta disponible en el momento que se necesita.
2. Existen datos sobre los que no se tiene claridad como por ejemplo el EBITDA.
3. La estructura de costos fijos y variables estd globalizada y el entendimiento de

cada item se hace una actividad compleja.

En otras palabras, aunque existen procesos contables, es indiscutble que los
mismos deben ser mejorados y que se requiere una gestion financiera efectiva que le
permita a la Reserva Natural Nirvana tener un mejor control de su dinero, su flujo de
caja, sus margenes de utilidad y sus costos operativos, para asi mismo mejorar la

rentabilidad de la empresa.

8.1.1.3. Mapa de procesos.

Con el propdsito de entender el funcionamiento de la Reserva Natural Nirvana,
se realiz6 un grupo focal con base en lo planteado en el Anexo 3. Protocolo de grupo
focal para reconocimiento de mapa de procesos, donde participaron § personas, como

se muestra a continuacion:

o Juan Daniel Trujillo, Subgerente General.
° Jaime Botero, Director de Mantenimiento.

o Sergio Botero, Coordinador de Boténica.
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Lorena Botero, Director de Restaurante.

Silvio Trujillo, Jefe de Personal & Abastecimiento.
Maria de los Angeles Quevedo, Asistente General.
Fabian Ceballos, Asistente de Planeacion.

Diego Gonzalez, Recepcionista.

Asi, el aspecto mas importante de este ejercicio es el hecho de que no existe un

mapa de procesos definido, donde los participantes manifiestan la necesidad de este

dado que la operacion de la empresa esta en “la cabeza” de las personas y esto sugiere

un riesgo dado que puede haber fuga de conocimiento en el momento en que se den

proceso de rotacion de personal o inestabilidad en la operacion en el momento en que

la planta de empleados se haga mas grande.

Ahora bien, siguiendo con el protocolo propuesto en el Anexo 3, se procedi6 a

identificar cuales eran los procesos mas importantes en la Reserva Natural Nirvana,

obteniendo como conclusion lo siguiente:

1.

Proceso de recibimiento de turistas sin reserva previa. Este proceso hace
referencia al recibimiento de turistas cuando no tienen reserva previa, donde en
esencia, son recibidos en la caseta de ingreso y dirigidos a la zona de restaurante
donde reciben las indicaciones del caso, segun los servicios que deseen disfrutar.
Proceso de recibimiento de turistas con reserva previa. Este proceso hace
referencia al recibimiento de turistas cuando tienen reserva previa
(generalmente grupos familiares o empresariales), donde son recibidos de la
misma forma que en el proceso anterior, pero con la diferencia de que ya existe
una zona apartada para ellos bien sea en el restaurante o en el auditorio, segiin

los servicios contratados con antelacion.
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3. Proceso de mantenimiento. Este proceso hace referencia a las actividades
semanales de mantenimiento que se hacen, particularmente, a la reserva natural
que comprende: senderos, miradores, mariposario, vegetacion, cercas y
sefializacion, entre otros.

4. Proceso de seguridad. Este proceso hace referencia a las actividades inherentes
a la seguridad de la Reserva Natural Nirvana, donde cada empleado cuenta con
un radio de comunicaciones. Asi, existe un protocolo de comunicacion en caso
de que ocurra alguna novedad en cualquiera de las zonas de la Reserva Natural
Nirvana, creando una red de comunicacion interna que permite una reaccion
efectiva y oportuna en pro del bienestar de los visitantes.

5. Proceso de restaurante. Este proceso hace referencia a la dinamica que se
genera en el restaurante, siendo este una parte integral y fundamental de la
propuesta de valor de la Reserva Natural Nirvana, pues progresivamente se ha

convertido en el foco de la actividad de la empresa.

En consecuencia, se procedid a analizar si el personal actual tenia o no las
competencias y los conocimientos necesarios para ejecutar sus respectivas actividades,
concluyendo que si gracias a que los niveles de rotacion son bajos y que el personal ya

tiene un tiempo trabajando en la Reserva Natural Nirvana.

Finalmente, todos los participantes del grupo focal coinciden en precisar que,
aunque estos no son los unicos procesos dentro de la Reserva Natural Nirvana, si son
los mas importantes y quiza, los que eventualmente pueden hacer la diferencia cuando

de brindar un servicio a visitantes se trata.

No obstante, los participantes del grupo focal manifestaron que si seria de gran

valor establecer un mapa de procesos para la Reserva Natural Nirvana y en este sentido,
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se hizo una construccién como se muestra en la Figura 18, donde se parte de tres grupos

de procesos: estratégicos, operativos y de soporte.

Figura 18. Mapa de procesos propuesto para la Reserva Natural Nirvana (Elaboracion propia).
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Asi, para cada grupo de procesos se proponen los siguientes procesos:

. Procesos estratégicos

o Proceso de gestion estratégica. Hace referencia a las actividades
vinculadas con el ejercicio de planeacion estratégica y la ejecucion y el
seguimiento de las diferentes actividades derivadas de esto.

o Proceso de gestion comercial. Hace referencia a las actividades
relacionadas con la gestion que se deberia realizar desde la perspectiva
comercial, donde el foco deberia ser la creacion de nuevos negocios para
la Reserva Natural Nirvana.

o Proceso de gestion financiera. Hace referencia a las actividades

inherentes al control de los recursos de la Reserva Natural Nirvana desde
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la perspectiva de los margenes de utilidad, los costos operativos y el flujo

de caja, entre otros.

. Procesos operativos

O

Proceso de restaurante. Hace referencia a las actividades relacionadas
con la atencion en restaurante para los comensales y visitantes.

Proceso de reserva. Hace referencia a las actividades relacionadas con
la atencion en la reserva para los turistas y visitantes.

Proceso de seguridad. Hace referencia a las actividades relacionadas
con los protocolos de seguridad dentro de la Reserva Natural Nirvana en
pro de garantizar los mejores estandares de seguridad posibles para los

visitantes.

. Procesos de soporte

o

Proceso de administracion. Hace referencia a las actividades
relacionadas con la administracion de la Reserva Natural Nirvana dentro
de lo que se contemplan aspectos legales, contractuales y de gestion.
Proceso de contabilidad. Hace referencia a las actividades relacionadas
con la contabilidad de la empresa, como insumo clave para la gestion
financiera mencionada anteriormente.

Proceso de compras. Hace referencia a las actividades relacionadas con
las compras de insumos y demds elementos, necesarios para el correcto
funcionamiento de la Reserva Natural Nirvana.

Proceso de gestion humana. Hace referencia a las actividades
relacionadas con la gestion de los empleados de la Reserva Natural

Nirvana, desde la perspectiva de seleccion, desarrollo y bienestar.
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o Proceso de mercadeo. Hace referencia a las actividades relacionadas
con el mercadeo que deberia realizar la Reserva Natural Nirvana a través
de los diferentes canales disponibles.

o Proceso de tecnologia. Hace referencia a las actividades relacionadas
con las herramientas tecnoldgicas que usa la Reserva Natural Nirvana

dentro de su operacion.
8.1.1.4. Cadena de valor.

Con base en los resultados obtenidos frente al mapa de procesos y aunque no se
tenia contemplado dentro del planteamiento inicial de esta intervencion, se tomo la
decision de proponer un esquema de cadena de valor para la Reserva Natural Nirvana,
pues como se plantea en Porter (1985), este modelo permite hacer una descomposicion
de las actividades internas de una empresa para identificar cuales generan mas valor,
para llegar a determinar en cudles se deben invertir mas recursos (tiempo, dinero,

personal), como se muestra en la Figura 19.

Figura 19. Cadena de valor propuesto para la Reserva Natural Nirvana (Elaboracion propia).
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Como se puede apreciar, en este modelo se articularon actividades primarias

(logistica de entrada, operaciones, logistica de salida, mercadeo y ventas y servicio) y

actividades de apoyo (infraestructura, talento humano, tecnologia y compras), las cuales

interactiian entre si para transformar los recursos disponibles en productos o servicios

que generen valor, como se explica en la Tabla 5.

Tabla 5. Actividades de la cadena de valor de la Reserva Natural Nirvana (Elaboracion propia).

CATEGORIA ACTIVIDAD

DESCRIPCION

Actividades primarias Logistica de entrada

Alianzas estratégicas

Mercadeo

Gestion comercial

Operaciones

Sevicio de restaurante

Servicio de reserva

Seguridad

Logistica de salida

Restaurante

Reserva

Mercadeo & Ventas

Mercadeo

Gestion comercial

Hace referencia a las acciones vinculadas con la construccion de
alianzas estratégicas que generen valor para la Reserva Natural
Nirvana

Hace referencia a las acciones vinculadas con dinamicas de
mercadeo donde se podrian destacar aspectos como redes sociales,
participacion en eventos, pauta y posicionamiento del sitio web, entre
otros.

Hace referencia a las acciones vinculadas con aspectos comerciales
mas enfocados al B2B donde se podrian destacar clientes potenciales
como Universidades, Colegios, Instituciones publicas y Cajas de
compensacion, entre otros.

Hace referencia a las acciones vinculadas a la operacion interna
necesaria para prestar el servicio de restaurante.

Hace referencia a las acciones vinculadas a la operacion interna
necesaria para prestar el servicio de reserva.

Hace referencia a las acciones vinculadas a la seguridad que debe
garantizar la Reserva Natural Nirvana para todos sus empleados,
visitantes y turistas en general.

Hace referencia a las acciones vinculadas a la prestacion del servicio
del restaurante donde se tienen aspectos relacionados con la atencion
en mesa, preparacion de los platos y atencion a clientes, entre otros.

Hace referencia a las acciones vinculadas a la presentacion del
servicio de la reserva donde se tienen aspectos relacionados con la
guia y orientacion a turistas, esquemas de comunicacion y
sefalizacion y atracciones dentro de la reserva, entre otros.

Hace referencia, igual que en la Logistica de entrada, a las acciones
vinculadas con dindmicas de mercadeo donde se podrian destacar
aspectos como redes sociales, participacion en eventos, pauta y
posicionamiento del sitio web, entre otros.

Hace referencia, igual que en la Logistica de entrada, a las acciones
vinculadas con aspectos comerciales mas enfocados al B2B donde se
podrian destacar clientes potenciales como Universidades, Colegios,
Instituciones publicas y Cajas de compensacion, entre otros.
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Servicio

Experiencia de usario

Atencion al cliente

Recorridos guiados

Servicio eficiente

Infraestructura

Mantenimierno de la
reserva

Mantenimiento de las
instalaciones fisicas

Recursos humanos

Seleccion de empleados

Formacion de
empleados

Bienestar de los
empleados

Tecnologia

Gestion de sitio web

Gestion de reservas
digitales

Gestion contable

Gestion de domotica
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Hace referencia a las acciones vinculadas con la creacion de
experiencias memorables para los visitantes, lo que incluye aspectos
como la ambientacion del lugar, la narrativa de conservacion, la
interaccion con el entorno natural y el disefio de servicios
diferenciadores.

Hace referencia a las acciones vinculadas con el acompafiamiento,
respuesta a inquietudes y solucion de inconvenientes durante la
visita, garantizando un trato calido, oportuno y profesional.

Hace referencia a las acciones vinculadas con el desarrollo de visitas
interpretativas dentro de la reserva, donde los guias explican la
biodiversidad, la historia del lugar, los procesos de conservacion y
otros elementos relevantes para los turistas, entre otros.

Hace referencia a las acciones vinculadas con el aseguramiento de la
fluidez en la prestacion de los servicios turisticos y gastrondomicos,
minimizando tiempos de espera, mejorando la coordinacion interna y
maximizando la satisfaccion del cliente, entre otros.

Hace referencia a las acciones vinculadas con la conservacion de los
senderos, la sefializacion ecologica, los sistemas de drenaje, la
limpieza y el cuidado general del ecosistema presente en la reserva
natural, entre otros.

Hace referencia a las acciones vinculadas con la reparacion,
adecuacion y mejora de las estructuras fisicas como el restaurante,
los baios, el mariposario, el auditorio y otras zonas disponibles para
los visitantes.

Hace referencia a las acciones vinculadas con la identificacion,
atraccion y vinculacion de personal alineado con la cultura de la
empresa, la vision de sostenibilidad y el proposito de conservacion
de la Reserva Natural Nirvana.

Hace referencia a las acciones vinculadas con la capacitacion
continua de los empleados en temas técnicos, operativos y
actitudinales, a fin de fortalecer sus competencias continuamente y
mejorar la calidad del servicio.

Hace referencia a las acciones vinculadas con la generacion de
condiciones laborales dignas, seguras y motivadoras, incluyendo
programas de salud ocupacional, incentivos y ambiente laboral
satisfactorio.

Hace referencia a las acciones vinculadas con la administracion,
actualizacion y optimizacion del sitio web de la Reserva Natural
Nirvana, asegurando su funcionalidad, visibilidad y atractivo para su
publico objetivo.

Hace referencia a las acciones vinculadas con el manejo de sistemas
de reservas en linea para visitantes y grupos, buscando eficiencia,
trazabilidad y una experiencia digital amigable.

Hace referencia a las acciones vinculadas con el uso de herramientas
tecnologicas para la administracion contable, fiscal y financiera de la
Reserva Natural Nirvana, facilitando procesos de facturacion,
reportes y control presupuestal.

Hace referencia a las acciones vinculadas con la incorporacion de
tecnologias inteligentes en las instalaciones para optimizar el
consumo energético, automatizar procesos operativos y contribuir
con la sostenibilidad ambiental, entre otros.
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Compras

Gestion de proveedores ~ Hace referencia a las acciones vinculadas con la seleccion,
evaluacion y mantenimiento de relaciones con proveedores alineados
con los valores de sostenibilidad, calidad y compromiso ambiental de
la empresa. Ademas, es importante garantizar la calidad de sus
productos y su competitividad en precios.

Gestion de compras Hace referencia a las acciones vinculadas con la adquisicion eficiente
de los insumos necesarios para el funcionamiento del restaurante, la
operacion turistica y la administracion general de la Reserva Natural
Nirvana.

Gestion de inventario Hace referencia a las acciones vinculadas con el control, registro y
optimizacion de los productos, materiales y suministros disponibles,
asegurando su disponibilidad oportuna y su optimizacion en cuanto a
pérdidas o excesos.

Asi pues, es posible argumentar que la importancia de la cadena de valor radica
en la capacidad que otorga con relacion a la revelacion de oportunidades de mejora,
optimizacion de recursos y diferenciacion estratégica frente a los competidores, entre
otros (Grant, 2016). Ahora bien, esta perspectiva permiti6 a los autores entender de una
mejor manera como cada actividad puede contribuir a la propuesta de valor y al modelo

de negocio de la Reserva Natural Nirvana.

En este sentido, es posible plantear que el mapa de procesos de la empresa es
una representacion operativa de su cadena de valor, dado que identifica, ordena y
jerarquiza las actividades clave que articulan la operacion diaria. Asi, el mapa de
procesos no solo permite visualizar como circula el valor dentro de la Reserva Natural
Nirvana, sino también posibilita la articulacion de iniciativas relacionadas con la mejora

continua, la gestion por procesos y el desempefio (Harrington, 1991).

Ahora bien, es importante destacar que con base la cadena de valor y los demas
elementos analizados, se cred una perspectiva soélida frente a como deberia estar
estructudo el modelo de negocio la Reserva Natural Nirvana, pues sobre este ejercicio
permiti6 obtener mas claridad frente a la estrategia de los proximos afios para la

empresa.
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8.1.2. Propuesta de valor & Modelo de negocio.

8.1.2.1. Propuesta de valor.

Con base en lo planteado en al Anexo 4. Taller de identificacion de propuesta
de valor y modelo de negocio, se desarroll6 un espacio con los directivos de la Reserva
Natural Nirvana donde se abordaron aspectos clave relacionados con la propuesta de

valor de la empresa.

Asi, en primera instancia, se realizd una breve explicacion sobre lo que es una
propuesta de valor, por qué es importante y cual era su valor para el trabajo que se
estaba desarrollando. Posteriormente, se empez06 a trabajar el Value Proposition Canvas

y se obtuvo como resultado lo plasmado en la Figura 20.

Figura 20. Propuesta de valor de la Reserva Natural Nirvana (Elaboracion propia).

Como se puede evidenciar, la propuesta de valor la Reserva Natural Nirvana no
expone elementos diferenciadores significativos mas alla de los servicios asociados al
restaurante y a la reserva, que terminan siendo normales y no capitalizan los recursos

disponibles ni el espacio existente. Asi pues, es evidente la necesidad de crear una
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propuesta de valor que realmente le permita a la Reserva Natural Nirvana diferenciarse

de su competencia.

8.1.2.2. Modelo de negocio.

Siguiendo con lo planteado en al Anexo 4. Taller de identificacion de propuesta
de valor y modelo de negocio, posteriormente se abordaron los aspectos clave
relacionados con el modelo de negocio de la empresa donde se realizd una breve
explicacion sobre lo que es un modelo de negocio y su importancia en el marco del

trabajo que se estaba desarrollando.

Asi, se trabajo en la construccion del Business Model Canvas, obteniendo como

resultado lo plasmado en la Figura 21.

Figura 21. Modelo de negocio de la Reserva Natural Nirvana (Elaboracion propia).

Asi, es evidente que el modelo de negocio de la Reserva Natural Nirvana es
simple y atin tiene muchas oportunidades de mejora en cuanto al fortalecimiento de su
propuesta de valor, la creacion de alianzas estratégicas y la forma en que se establecen

dinamicas de comunicacion con los clientes. Ademas, es fundamental revisar tanto las
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actividades clave como los recursos clave, porque la Reserva Natural Nirvana se limita
a operar y no estd atendiendo procesos estratégicos como, por ejemplo: gestion

comercial, gestion financiera o mercadeo.

8.1.3. Analisis del entorno.

8.1.3.1. Andlisis DOFA.

Este analisis DOFA es el resultado de la consolidacion de las diferentes
conversaciones que se sostuvieron con los directivos y los empleados de la Reserva
Natural Nirvana, donde el propdsito, ademas de establecer las Debilidades, las
Oportunidades, las Fortalezas y las Amenazas, fue crear estrategias para cada frente,

como se muestra en la Figura 22.

Figura 22. Lienzo de analisis DOFA (Elaboracion propia).

Key questions

Strengths

Warnings
1. The

Asi, es importante destacar que, a partir del andlisis realizado, se propusieron 4

estrategias, como se expresa a continuacion:
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Estrategia ofensiva. Desarrollar una estrategia de mercado solida apalancada
en los recursos internos de la Reserva Natural Nirvana, a fin de mostrar su
trabajo de conservacion.

Estrategia reactiva. Disefar un modelo de negocio que permita garantizar el
flujo de ingresos, de manera permanente y recurrente, para blindar la empresa
de variables externas.

Estrategia adaptativa. Fortalecer el equipo de trabajo estratégico a fin de
potenciar la capacidad instalada y aprovechar mejor los recursos disponibles con
foco en lo financiero y lo comercial.

Estrategia defensiva. Articular una dindmica comercial agresiva que persiga
alianzas estratégicas, encuentre socios clave y traiga clientes corporativos para

mitigar la estacionalidad.

De este modo se espera que la Reserva Natural Nirvana pueda articular cada uno

de los aspectos analizados en funcion del crecimiento de la empresa y el fortalecimiento

de esta en términos de su propuesta de valor, su modelo de negocio y su gestion

financiera, principalmente.

8.1.3.2. Andlisis PESTEL.

En la actualidad, se argumenta que las empresas operan bajo entornos VUCA

(Volatiles, Inciertos, Complejos y Ambiguos), lo que las obliga a responder de manera

oportuna ante las dindmicas que expone el mercado para seguir siendo competitivas. Es

por esto por lo que, a través de un analisis PESTEL, fue posible identificar el contexto

en el que opera la Reserva Natural Nirvana, como se muestra en la Figura 23.
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Figura 23. Lienzo de analisis PESTEL (Elaboracion propia).

Asi, es importante destacar que, a partir del analisis realizado, se plantearon
necesidades y posibles soluciones en funcion de cada dimension analizada con el animo
de empezar a crear una vision de negocio mas solida, donde se destacan los siguientes

aspectos:

. Es necesario establecer una figura comercial dentro de la Reserva Natural
Nirvana que cree una dindmica de negocio diferente en términos de la busqueda
de clientes empresariales enmarcados en un modelo de negocio B2B donde se
deben buscar Universidades, Colegios, Instituciones publicas, Empresas
privadas y Cajas de compensacion, entre otros. En este punto, es importante
destacar que el alcance estara concentrado en el Valle del Cauca (en principio)
pero sin lugar a duda es posible empezar a competir en un contexto nacional en
mercados de zonas como el Eje cafetero y Antioquia, razon la cudl la figura
comercial cobra relevancia dentro de la estrategia de la Reserva Natural

Nirvana.
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. Es necesario establecer una figura financiera dentro de la Reserva Natural
Nirvana que garantice la adecuada gestion de los recursos de la empresa.

o Es necesario activar dinamicas de mercadeo que permita a la Reserva Natural
Nirvana ampliar su audiencia y por ende, sus clientes potenciales entendiendo
que se deben fortalecer las dinamicas con su segmento actual (B2C) donde se
evidencian principalmente personas adultas de mas de 30 afios con interés en
actividades familiares y grupales (de amigos) vinculadas con la naturaleza y
espacios seguros, comodos y tranquilos. En este caso, igual que con los clientes
empresariales, el foco serd el Valle del Cauca (principalmente) pero gracias a
estrategias de mercado, serd posible llegar a audiencias de otras regiones del
pais e incluso, a personas del exterior que se encuentren haciendo turismo en
Colombia.

o Es necesario refinar la propuesta de valor y el modelo de negocio de la Reserva
Natural Nirvana en funcion de los objetivos estratégicos que se definan.

. Es necesario establecer una cultura alrededor de la planeacion estratégica dentro
de la Reserva Natural Nirvana a través de la cual se puedan articular los
diferentes actores en funcion de los objetivos estratégicos definidos.

o Es necesario aprovechar de una mejor manera las condiciones politicas del pais
y un buen ejemplo de ello podria ser la vinculacion a la politica colombiana de
turismo sostenible 1lamada “Unidos por la naturaleza” que busca posicionar la
sostenibilidad como un pilar fundamental para el desarrollo del turismo en el
pais, articulando esto como elemento de competitividad para el turismo basado
en la naturaleza que permite potenciar los negocios turisticos, de desarrollo
social y de cultural local (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de

Colombia, 2021).
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De este modo se espera que la Reserva Natural Nirvana pueda articular cada una
de las dimensiones analizadas para potenciar los aspectos positivos y mitigar los

negativos, alrededor del cumplimiento de los objetivos estatégicos definidos.

8.1.3.3. Analisis de las 5 fuerzas de Porter.

El andlisis de las 5 fuerzas de Porter realizado tuvo un enfoque especifico en el
turismo basado en la naturaleza, lo que permiti6 contrastar los resultados obtenidos con
los analisis previos, para finalmente acotar todo el ejercicio a la realidad de la Reserva

Natural Nirvana, como se muestra en la Figura 24.

Figura 24. Lienzo del andalisis de las 5 fuerzas de Porter (Elaboracion propia).

Este sentido, es importante destacar que en este andlisis también se plantearon
necesidades y posibles soluciones en funcion de cada fuerza analizada con el animo de
empezar a crear una vision de negocio mas solida, donde se destacan los siguientes

aspectos:

o Es necesario optimizar la propuesta de valor y el modelo de negocio.

. Es necesario establecer una figura responsable de los aspectos comerciales.
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. Es necesario establecer acciones concretas alrededor del desarrollo estratégico.

° Es necesario desarrollar acciones relacionadas con el mercado.

Lo anterior, enmarcado en dos aspectos clave: el mercado (mencionado en el
Andlisis PESTEL) y los competidores. Y con relacion a estos ultimos, es importante
destacar que Colombia (en general) es uno de los destinos mas atractivos para el turismo
basado en la naturaleza, gracias a su biodiversidad y su amplia variedad de ecosistemas,
pues el pais alberga aproximadamente 300 mil kilometros cuadrados de areas
protegidas, incluyendo 59 Parques Nacionales Naturales que cubren cerca del 14% del
territorio nacional. Un ejemplo de ello es que, en el 2018, los visitantes a estas zonas
protegidas aumentaron mas del 170%, alcanzando 1,8 millones de turistas (La

Republica, 2019).

Ahora bien, algunas de las zonas colombianas con mayor oferta en turismo

basado en la naturaleza son:

o La Region Caribe con destinos como el Parque Nacional Natural Tayrona (que
en el 2019 recibido mas de 400.000 visitantes) y Palomino en La Guajira que
ofrecen playas virgenes, selvas tropicales y una rica cultura indigena (El
Espectador, 2025).

. El Eje Cafetero que cuenta con municipios como Salento (Quindio) que han
experimentado un incremento de mas del 100% en busquedas turisticas, donde
se destacan el Valle del Cocora y el Parque Nacional Natural Los Nevados (El
Espectador, 2025).

o La Region Pacifica que tiene lugares como Bahia Solano y Nuqui en el Chocd,
zonas reconocidas por el avistamiento de ballenas jorobadas entre julio y

noviembre, asi como por su exuberante biodiversidad.
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. El Amazonas que ofrece experiencias unicas de inmersion en la selva tropical,
con actividades como observacion de fauna y flora y visitas a comunidades

indigenas.

Como se puede evidenciar, estas zonas no solo proporcionan experiencias
memorables para los visitantes, sino que también promueven la conservacion ambiental
y el desarrollo sostenible de las comunidades locales, como es el caso del Valle del
Cauca que progresivamente se viene consolidando como un destino para el turismo
basado en la naturaleza gracias a la diversidad de sus ecosistemas y la riqueza bioldgica.
Un ejemplo de esto es que, en el 2024, el departamento recibido mas de 7 millones de
visitantes, generando ingresos superiores a los 860 millones de dolares, lo que ha sido
posible gracias a iniciativas que promueven el turismo sostenible y comunitario,
fortaleciendo la oferta en zonas rurales y urbanas (Gobernacion del Valle del Cauca,

2025).

Y es que el departamento cuenta con mas de 670,000 hectareas de areas
protegidas, lo que lo convierte en el primero en nimero de areas protegidas del pais con
un total de 222. Adicionalmente, alberga el 51% de las especies de aves y el 39% de los
mamiferos de Colombia, lo que lo posiciona como un destino privilegiado para el
avistamiento de aves y la observacion de fauna silvestre. Es asi como municipios como
Cali, Buenaventura, El Cerrito, La Cumbre y Palmira (zona en donde se encuentra la
Reserva Natural Nirvana), destacan por su oferta en senderismo interpretativo,

avistamiento de aves y agroturismo (CVC, 2024).

Asi pues, se espera que la Reserva Natural Nirvana pueda articular cada una de
las fuerzas analizadas para potenciar los aspectos positivos y mitigar los negativos,

alrededor del cumplimiento de los objetivos estatégicos definidos.
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8.1.3.4. Analisis de benchmarking competitivo.

Con base en la naturaleza del modelo de negocio de la Reserva Natural Nirvana,
se tomo la decision de realizar el analisis de benchmarking competitivo en dos
aproximaciones diferentes: una para el restaurante y otra para la reserva. De este modo,
fue posible analizar de una mejor manera las diferentes variables para ambas propuestas
de valor y sobre todo, entender cuéles son los aspectos mas importantes para la empresa

en funcion de los que estd ocurriendo con sus respectivos competidores.

En este sentido, es importante precisar que este analisis se abord6 de acuerdo
con lo propuesto por Betancourt (2013): identificacion de competidores, definicion de
los Factores Claves de Exito, realizacion de mediciones, construccion de la matriz de
perfil competitivo y elaboracion de los radares de comparacion. Asi, las siguientes son

algunas consideraciones importantes:

1. Identificacion de competidores. Con base en la experiencia de la Gerencia
General de la Reserva Natural Nirvana y una exploraciéon de competidores
realizada por los autores, se definieron los competidores que hicieron parte de
este benchmarking competitivo:

a. Competidores para el analisis del restaurante: La Tinaja, Albania,
Tardes Calefias, La acuarela del sol.

b. Competidores para el analisis de la reserva: El Vinculo, Anahuac,
Finca Alejandria y Jardin Boténico.

2. Definicion de los Factores Claves de Exito. Después de revisar la informacion
recopilada de los andlisis previos y de entender las particularidades del negocio
de la Reserva Natural Nirvana (Nirvana, 2024), en conjunto con la Gerencia

General se hizo una construccion conjunta de los Factores Claves de Exito:
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a. FCE para el analisis del restaurante: calidad de la comida, variedad
de la comida, actividades al aire libre, instalaciones, servicio, precios y
laccesibilidad.

b. FCE para el analisis de la reserva: paisaje, senderos, seguridad,
sefializacion, comunicacién, educacion ambiental, sostenibilidad,
accesibilidad, parqueadero y servicio.

3. Realizacion de mediciones. Para realizar las mediciones, se hizo una
exploracion de cada una de los Factores Claves de Exito para cada uno de los
competidores seleccionados haciendo uso de Internet, visitas y preguntas a
personas particulares, donde se otorg6 una calificacion de 0 a 4 para cada Factor
Clave de Exito, donde 0 es la calificacion més baja y 4 es la calificacion mas
alta (Betancourt, 2013).

4. Construccion de la matriz de perfil competitivo. En este punto, se tom¢ la
decision de formular un Excel siguiendo los pardmetros establecidos por
Betancourt (2013), donde se consideraron los siguientes aspectos:

a. Para cada Factor Clave de Exito se definié un Peso que se calculd de
acuerdo con su importancia relativa sobre los demas, donde la suma de
dichos pesos debe ser igual a 1 (que corresponde al 100%).

b. Luego, para cada Factor Clave de Exito y su vez para cada competidor,
se defini6 un Valor que corresponde a la calificacion que se otorga a en
una escala de 0 a 4, como se menciond antes.

c. Posteriormente, para cada Factor Clave de Exito y a su vez para cada
competidor, en linea con la definicion del Valor, se definié6 un Valor
sopesado que se calcula multiplicando el peso (en decimales) por el valor

respectivo.
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d. Con base en los resultados obtenidos, fue posible determinar qué
competidor obtuvo una mejor puntuacion (desempefio) y esto, a su vez,
permitio articular los radares de comparacion que posteriormente
sirvieron para hacer un andlisis detallado.

5. Elaboracion de los radares de comparacion. Estos graficos son una

herramienta efectiva para mostrar las brechas que existen entre los

competidores, por cada uno de los Factores Claves de Exito, pues permiten

(Betancourt, 2013):

a.

b.

Analizar las brechas de una forma grafica y comparativa.

Facilitar la interpretacion y la posterior toma de decisiones.

Versionar las mediciones que se hagan en el tiempo para entender cobmo
evolucionan los competidores.

Hacer analisis estadisticos que posteriormente, podrian nutrir la toma de

decisiones de la empresa.

8.1.3.4.1. Benchmarking competitivo para el restaurante.

Como se menciond antes, los competidores seleccionados para este

benchmarking fueron las siguientes empresas: La Tinaja, Albania, Tardes Calefias y La

acuarela del sol, donde los Factores Claves de Exito usados son:

. Calidad de la comida. Hace referencia a la calidad de los platos disponibles en
el ment.

o Variedad de la comida. Hace referencia a la cantidad de platos disponibles en
el menu.

o Actividades al aire libre. Hace referencia a la posibilidad de hacer actividades

al aire libre dentro de la misma experiencia del restaurante.
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. Instalaciones. Hace referencia a la calidad de las instalaciones fisicas del
restaurante.

o Servicio. Hace referencia a la calidad del servicio prestado en el restaurante.

. Precios. Hace referencia al valor (para el comensal) de los platos disponibles en
el mentl.

o Accesibilidad. Hace referencia a la facilidad de acceso al restaurante.

De este modo, se construy6 la Matriz de perfil competitivo obteniendo como
resultado lo plasmado en la Figura 25, donde es importante destacar que a cada Factor
Clave de Exito se le asigné un peso de acuerdo con la relevancia que tiene cada factor

y su impacto en el modelo de negocio.

Figura 25. Matriz de perfil competitivo para el restaurante (Elaboracion propia).

FeE Peso Nirvana La Tinaja Albania Tardes Calefias La Acuarela del Sol
Valor Valor sopesado Valor Valor sopesado Valor Valor sopesado Valor Valor sopesado Valor Valor sopesado
Calidad de la comida 25% 025 | 4 1 3 0,75 4 1 3 0,75 2 | 05
Variedad de la comida 10% 01 3 03 4 0,4 2 0,2 4 04 4 | 04
Actividades al aire libre 15% 05 4 0,6 4 0,6 3 0,45 4 0,6 3 | 0,45
Instalaciones 10% 0,1 4 04 4 0,4 3 0,3 3 0,3 2 | 0,2
Servicio 15% 0,5 4 0,6 3 0,45 4 06 3 0,45 2 03
Precios 15% 05 3 0,45 2 03 3 0,45 3 0,45 2 03
Accesibilidad 10% 01 3 03 4 04 4 04 4 04 4 | 04
TOTAL 100% | 1,000 3,65 33 34 3,35 2,55

Ademas, también es importante mencionar que la Reserva Natural Nirvana
también se incluyo dentro del analisis a fin de tener un panorama completo con relacion
a la posicion que tiene frente a sus competidores, donde se debe destacar que es Nirvana
la empresa que obtiene el mayor puntaje (total) ain cuando existen factores en los que

existen oportunidades de mejora.

En linea con lo anterior, se construyeron radares de comparacion por cada una
de las empresas analizadas a fin tener un mejor entendimiento de los resultados

obtenidos en la Matriz de perfil competitivo, como se expresa a continuacion:
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8.1.3.4.1.1. Radares de comparacion para Nirvana.

En la Figura 26 se muestran los radares de valor y de valor sopesado para
Nirvana (restaurante), donde es importante mencionar que la calidad de la comida es

uno de los factores clave de éxito que mas destaca, ademds de otros como actividades

al aire libre, instalaciones y servicio.

Figura 26. Radares de comparacion para Nirvana (Elaboracion propia).

Radar de valor Radar de valor sopesado

Calidad de la Calidad de la
comida

3

— Variedad de la §
Accesibilidad comida Accesibilidad

comida
1

Variedad de la
comida

SQo000000

A Actividades al aire
Precios

Actividades al aire
libre

libre

Precios

Servicio Instalaciones Servicio Instalaciones

No obstante, la variedad en la comida y la accesibilidad, son factores clave de
éxito que eventualmente podrian jugar en contra para Nirvana, por lo que es clave

establecer acciones concretas que permitan mitigar posibles situaciones relacionadas

con estos.
8.1.3.4.1.2. Radares de comparacion para La Tinaja.

En la Figura 27 se muestran los radares de valor y de valor sopesado para La
Tinaja, donde es importante mencionar que la accesibilidad y la calidad de la comida
son factores clave de €xito que destacan dentro de su propuesta de valor, ademas de

otros como actividades al aire libre y servicio.
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Figura 27. Radares de comparacion para La Tinaja (Elaboracion propia).
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8.1.3.4.1.3. Radares de comparacion para Albania.

En la Figura 28 se muestran los radares de valor y de valor sopesado para
Albania, donde es importante mencionar que la accesibilidad y la calidad de la comida
son factores clave de éxito que destacan dentro de su propuesta de valor, ademas de

otros como actividades al aire libre, instalaciones y servicio.

Figura 28. Radares de comparacion para Albania (Elaboracion propia).
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8.1.3.4.1.4. Radares de comparacion para Tardes Calenas.

En la Figura 29 se muestran los radares de valor y de valor sopesado para Tardes
Calefias, donde es importante mencionar que la accesibilidad, la calidad de la comida y
la variedad de la comida, son factores clave de éxito que destacan dentro de su propuesta
de valor, sin embargo las instalaciones, el servicio y los precios restan valor a la

propuesta de valor de la empresa.

Figura 29. Radares de comparacion para Tardes Calenias (Elaboracion propia).
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8.1.3.4.1.5. Radares de comparacion para La acuarela del sol.

En la Figura 30 se muestran los radares de valor y de valor sopesado para La
acuarela del sol, donde es importante mencionar que la accesibilidad, la calidad de la
comida y la variedad de la comida son factores clave de éxito que destacan dentro de
su propuesta de valor, sin embargo, las actividades al aire libre, las instalaciones, el

servicio y los precios restan valor a la propuesta de valor de la empresa.
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Figura 30. Radares de comparacion para La acuarela del sol (Elaboracion propia).

Calidad de la Calidad de la
comida comida
4 0.5
35 0612
3 ) : )
Accesibilidad 25 Varledad dela Accesibilidad 0,35 Variedad de la
” comida 0.3 comida
gl 0.15
1 0.1
05 0,05
0 0
& Actividades al aire x Actividades al aire
Precios Precios o
libre libre
Servicio Instalaciones Servicio Instalaciones

8.1.3.4.2. Benchmarking competitivo para la reserva.

Como se menciond antes, los competidores seleccionados para este
benchmarking fueron las siguientes empresas: Parque natural El Vinculo, Reserva
natural Anahuac, Finca Alejandria “El paraiso de los colibries” y El jardin botanico,

donde los Factores Claves de Exito usados son:

o Paisaje. Hace referencia a la calidad de los paisajes disponibles en la reserva,
buscando poca contaminacion en todos los aspectos.

. Senderos. Hace referencia a la calidad de los espacios, caminos y senderos a
través de los cuales los turistas visitan la reserva.

o Seguridad. Hace referencia a los estandares de seguridad establecidos para el
recorrido de los turistas por la reserva.

o Senalizacion. Hace referencia a la calidad y la cantidad de sefiales disponibles
dentro de la reserva para que los turistas tengan siempre informacion confiable.

o Comunicacion. Hace referencia a la disposicion de canales de comunicacion
para activar acciones concretas en caso de que algun turista tenga algin suceso

inesperado.
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. Educacion ambiental. Hace referencia a las practicas educativas impartidas a
los turistas cuando visitan la reserva.
o Sostenibilidad. Hace referencia a las practicas vinculadas con la

responsabilidad ambiental y la sostenibilidad dentro de la reserva.

o Accesibilidad. Hace referencia a la facilidad de acceso a la reserva.
o Parqueadero. Hace referencia a la calidad del espacio del parqueadero.
o Servicio. Hace referencia a la calidad del servicio prestado a los turistas dentro

de la reserva.

De este modo, se construy6 la Matriz de perfil competitivo obteniendo como
resultado lo plasmado en la Figura 31, donde es importante destacar que a cada Factor
Clave de Exito se le asignd un peso de acuerdo con la relevancia que tiene cada factor

y su impacto en el modelo de negocio.

Figura 31. Matriz de perfil competitivo para la reserva (Elaboracion propia).

Nirvana El Vinculo Anahuac Finca Alejandria Jardin Botanico

FCE Peso
Valor Valor sopesado Valor Valor sopesado Valor Valor sopesado Valor Valor sopesado Valor Valor sopesado

Paisaje 10% 01 4 04 3 03 4 04 3 03 2 02
Senderos 10% (2] 3 03 3 03 2 02 3 03 3 03
Seguridad 10% 01 4 04 3 03 3 03 4 04 4 04
Senalizacién 10% (2] 2 02 2 02 2 0,2 3 03 3 03
Comunicacion 10% 01 2 02 3 03 2 02 4 0,4 4 04
Educacién ambiental 10% 01 4 04 4 04 3 03 4 04 4 04
Sostenibilidad 10% 01 4 04 4 04 3 03 4 04 4 04
Accesibilidad 10% 2] 3 03 3 03 2 0,2 3 03 4 04
Parqueadero 10% [} 3 03 3 03 3 03 2 0,2 4 04
Servicio 10% 01 3 03 3 03 3 03 4 04 4 04
TOTAL 100% | 1000 32 31 2,7 34 36

Ademas, también es importante mencionar que la Reserva Natural Nirvana
también se incluyo6 dentro del analisis a fin de tener un panorama completo con relacion
a la posicion que tiene frente a sus competidores, donde se debe destacar que Nirvana
obtiene un puntaje medio (total), ratificando asi la idea de que su propuesta de valor en

cuanto la reserva debe ser mejorada significativamente.
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En linea con lo anterior, se construyeron radares de comparaciéon por cada una

de las empresas analizadas a fin tener un mejor entendimiento de los resultados

obtenidos en la Matriz de perfil competitivo, como se expresa a continuacion:

8.1.3.4.2.1. Radares de comparacion para Nirvana.

En la Figura 32 se muestran los radares de valor y de valor sopesado para

Nirvana (reserva), donde es importante mencionar que factores claves de éxito como

paisaje, seguridad, educacion y sostenibilidad, destacan de forma significativa y son

elementos que se deberian usar como mecanismo para fortalecer la relacién con los

clientes actuales y para ampliar el alcance de la propuesta de valor de la empresa.

Figura 32. Radares de comparacion para Nirvana (Elaboracion propia).
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No obstante, la sefializacion y la comunicacion son factores clave de éxito que

no tienen la mejor puntuacién y por ende, es preciso tomar acciones para mejorarlos,

pero también crear planes de accion que permitan mitigar los riesgos que esto podria

sugerir para el negocio.
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8.1.3.4.2.2. Radares de comparacion para El Vinculo.

En la Figura 33 se muestran los radares de valor y de valor sopesado para El
Vinculo, donde es importante mencionar que la sostenibilidad y la educaciéon son
factores clave de éxito que destacan dentro de su propuesta de valor, sin embargo, la

sefalizacion no goza de una buena posicion.

Figura 33. Radares de comparacion para El Vinculo (Elaboracion propia).

Radar de valor Radar de valor sopesado
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8.1.3.4.2.3. Radares de comparacion para Anahuac.

En la Figura 34 se muestran los radares de valor y de valor sopesado para
Anahuac, donde es importante mencionar que el paisaje es el factor clave de éxito que
mas destaca dentro de su propuesta de valor, ademas de la seguridad, la educaciéon y la
sefializacion. No obstante, la accesibilidad y la calidad de los senderos restan valor a su

propuesta de valor.



Pontificia Universidad Javeriana

109

Figura 34. Radares de comparacion para Anahuac (Elaboracion propia).
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8.1.3.4.2.4. Radares de comparacion para Finca Alejandria.

En la Figura 35 se muestran los radares de valor y de valor sopesado para Finca

Alejandria, donde es importante mencionar que el servicio, la seguridad, la

comunicacion, la educacion y la sostenibilidad, son factores clave de éxito que destacan

dentro de su propuesta de valor. No obstante, el parqueadero es un factor clave de éxito

que resta valor a su propuesta de valor.

Figura 35. Radares de comparacion para Finca Alejandria (Elaboracion propia).
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8.1.3.4.2.5. Radares de comparacion para Jardin Botanico.

En la Figura 36 se muestran los radares de valor y de valor sopesado para Jardin
Boténico, donde es importante mencionar que en genal, los factores clave de éxito
destacan positivamente. No obstante, el paisaje es el punto de débil de su propuesta de

valor (seguramente por estar cerca de una zona urbana).

Figura 36. Radares de comparacion para Jardin Botanica (Elaboracion propia).

Paisaje Paisaje
: Calidad de | o Calidad de |
i 35 alidad de los 035 alidad de los
Servicio 3 senderos Secvicio 03 senderos
2,5 025
2 02
15 0,15
Parqueadero 1 Seguridad Parqueadero 01 Seguridad
05 005
0 o}
Accesibilidad Sefializacion Accesibilidad Sefializacién
; Comunicacién de . Comunicacién de
Sostenibilidad puntos de Interés Sostenblidad puntos de Interés
Educacion y Educacién y
Sensibilizacién Sensibilizacién
Ambiental Ambiental

Asi pues, como parte de las reflexiones finales de la fase de diagnostico, es posible
argumentar que existen oportunidades de mejora significativas para la Reserva Natural
Nirvana, que estan propuestas y ampliamente desarrolladas en las siguientes fases de esta
intervencion. No obstante, es importante destacar que las principales acciones estaran

concentradas en los siguientes aspectos:

. Fortalecimiento de la gestion estratégica de la empresa.

J Establecimiento de una gestion comercial sdlida con foco en un modelo de negocio
B2B.

. Activacion de dindmicas relacionadas con el mercadeo para fortalecer el modelo de

negocio B2C.
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. Establecimiento de una gestion financiera sélida con foco en la optimizacién de los
recursos disponibles.

o Re-planteamiento de la propuesta de valor y del modelo de negocio para los servicios
de restaurante y reserva, en funcion de los dos modelos de negocio mencionados antes:

B2C y B2B.

8.2. Definicion

8.2.1. Brechas estratégicas, tacticas y operativas.

Para abordar este apartado de la intervencion, se hizo uso del Anexo 6. Taller
de brechas con el proposito de abordar tres aspectos clave: puntos de dolor,
declaraciones estratégicas y metas, siendo estos, elementos determinantes al momento

de re-articular la propuesta de valor, el mercado y el modelo de negocio, entre otros.

Asi, el taller de brechas se inici6 abordando 3 preguntas fundamentales que,
sobre todo, fueron un llamado a la accion para el equipo directivo de la Reserva Natural
Nirvana, pues permitieron poner en perspectiva el futuro de la empresa y sembrar una
semilla de conciencia alrededor de la importancia de la gestion estratégica que se debe

realizar en el tiempo, como se muestra en la Tabla 6.

Tabla 6. Consolidacion de respuestas a preguntas estratégicas (Elaboracion propia).

PREGUNTA

RESPUESTA CONSOLIDADA

(Qué podria hacer que la Reserva
Natural Nirvana llegue a ser
irrelevante en el mercado en los
proximos 5 anos?

(Cuales son los activos que tiene la
Reserva Natural Nirvana que,
organizados de otra manera, le
pueden ayudar a ser mejor?

(Como se deberia mover la Reserva
Natural Nirvana estratégicamente en
funcion de esta realidad?

El no re-inventarse en términos de su propuesta de valor y de su modelo de
negocio, pues es necesario que estos elementos evolucionen en funcién de las
demandas del mercado, las tendencias y la realidad de la Reserva Natural Nirvana,
para garantizar la vigencia de la empresa.

La trayectoria, el reconocimiento y la calidad de sus productos y servicios, pero sin
lugar a duda el terreno, la infraestructura fisica y la capacidad instalada es lo mas
valioso de la Reserva Natural Nirvana y esto algo que se debe potenciar para
garantizar la vigencia de la empresa.

Es absolutamente necesario tener un direccionamiento estratégico claro, pero,
ademas es necesario articular una adecuada gestion en términos financieros,
administrativos y comerciales, para garantizar la vigencia de la Reserva Natural
Nirvana en el tiempo.
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De este modo, fue posible establecer una linea base de conversacion para
articular los demas elementos vinculados a los puntos de dolor de la Reserva Natural

Nirvana, sus declaraciones estratégicas y sus metas.

8.2.1.1. Puntos de dolor.

Después de comprender la realidad de la Reserva Natural Nirvana, se realiz6
una identificacion de los puntos de dolor de la empresa y se plasmaron posibles
soluciones para cada uno, donde ademas fueron priorizados en términos de relevancia

y facilidad, como se muestra en la Figura 37.

Figura 37. Lienzo de dolores (Elaboracion propia).

Es importante precisar que este ejercicio se realizd con base en la informacion
obtenida hasta el momento y su proposito era poner en perspectiva los principales
aspectos sobre los cudles se debia trabajar en la Reserva Natural Nirvana en funcion de

su realidad y sus necesidades particulares.

En este sentido, se determinaron cuatro puntos de dolor que, a criterio de los

autores, permitieron consolidar los aspectos més representativos sobre los cudles se
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debia trabajar en la Reserva Natural Nirvana y se establecio el siguiente nivel de

prioridades: 1) Gestion estratégica, 2) Gestion financiera, 3) Gestion administrativa y

4) Gestion comercial.

8.2.1.2. Declaraciones estratégicas.

Con base en los elementos identificados y en las multiples conversaciones con

el equipo directivo, se llegd a la conclusion de que era necesario re-establecer las

declaraciones estratégicas de la Reserva Natural Nirvana, por lo que se desarrollé un

ejercicio practico el cual permitid consolidar un panorama completo, aterrizado y

ajustado a las expectativas de la empresa, como se muestra en la Figura 38.

Figura 38. Lienzo de declaraciones estratégicas (Elaboracion propia).

Purpose

Promover la conservacion
del medio ambiente, el
desarrollo sostenible y el
bienestar de nuestra
comunidad, conectando a
las personas con la
naturaleza.

Corporate mission

Preservar la biodiversidad a
través de experiencias
ecolégicas, turisticas y
gastronémicas que ayuden
a crear conciencia
ambiental, promover el
desarrollo de la comunidad
y garantizar un futuro mas
sostenible.

Corporate vision

Ser un referente en América
Latina en cuanto a
conservacion,
sostenibilidad y turismo
consciente, inspirando a
miles de personas y
empresas a vivir en
armonia con la naturaleza
para 2028.

Corporate values

Compromiso ambiental
Protegemos el medio
ambiente y la vida en todas
sus formas.

Integridad
Actuamos con ética,

coherencia y responsabilidad.

Respeto

Valoramos todas las formas
de vida y promovemos
entornos inclusivos.

Corporate culture

Somos guardianes de la vida.

Pasién por el servicio
Creamos experiencias
memorables con calidez,
calidad y dedicacion.

Innovacién sostenible
Buscamos nuevas formas de
conservar, prosperar y educar
conscientemente.

Trabajo en comunidad
Creemos en la colaboracion
para fortalecer nuestra regién
y nuestro ecosistema.

Nuestra cultura se basa en el amor por la naturaleza, la pasion
por el servicio, la entrega con una innovacioén consciente y un
compromiso inquebrantable con la sostenibilidad y el bienestar

colectivo.

Trabajamos en comunidad, celebramos la diversidad y cada
accién que emprendemos tiene un propésito mayor: preservar la
naturaleza y sembrar esperanza para el futuro.

Aqui se abordaron cinco aspectos fundamentales, cuando de planeacion

estratégica se trata: propdsito, mision, vision, valores y cultura. De este modo, fue

posible articular elementos como las metas, la propuesta de valor, el mercado y el

modelo de negocio, entre otros, sobre bases claras acordes a las expectativas de los
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directivos de la Reserva Natural Nirvana, donde es importante destacar que cada uno

de estos aspectos fueron abordados en las etapas posteriores de esta intervencion.

8.2.1.3. Metas.

Con el animo de establecer un direccionamiento estratégico claro, en la etapa
final del taller de brechas, se plantearon las metas sobre las cudles se articuld toda la
estrategia de la Reserva Natural Nirvana. Asi, las siguientes son las metas que se
establecieron en conjunto con el equipo directivo después de varias interacciones y

refinar algunos elementos:

1. Incrementar la facturacion anual de la Reserva Natural Nirvana en un 20% de
manera sostenida, pasando de $1.000°000.000 COP a $1.700.000.000 COP para
diciembre de 2028, mediante estrategias comerciales, tacticas de mercadeo y la
creacion de alianzas estratégicas.

2. Aumentar el margen de utilidad bruta de la Reserva Natural Nirvana pasando
del 45% al 60% para diciembre de 2028, optimizando costos de operacion y
creando canales de ingresos de mayor rentabilidad.

3. Reducir el costo operativo por visitante en un 25% para diciembre de 2028,
mediante la eficiencia operativa, la automatizacion de procesos y la mejora

continua.

En este punto, es importante precisar que la definicion de estas metas se hizo
proyectando un grado de ambicion, pero también de responsabilidad, toda vez que este
plan estratégico esta proyectado al 2028 y por ende, las metas deben ser suficientes en
términos de esto. Adicionalmente, estas definiciones se hicieron tomando en

consideracidon que aunque existen algunas acciones que se pueden empezar a ejecutar
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de forma inmediata, también existen situaciones que previamente se deben resolver al

interior de la Reserva Natural Nirvana antes de continuar con la ejecucion en pleno.

8.2.2. Planeacion estratégica.

8.2.2.1. Propuesta de valor.

Aunque la Reserva Natural Nirvana ya tenia una propuesta de valor definida,
como parte integral de esta intervencion y de comun acuerdo con el equipo directivo,

se plante6 un refinamiento en términos de esta como se muestra en la Figura 39.

Figura 39. Lienzo de declaraciones estratégicas (Elaboracion propia).

Es importante precisar que la esencia de la propuesta de valor se conserva y
aunque se hizo un refinamiento, el mismo fue minimo porque los cambios sustanciales
se daran sobre la ejecucion misma del plan estratégico propuesto con base en el
desarrollo de las diferentes iniciativas que articulardn los mecanimos suficientes y

necesarios para el cumplimiento de las metas establecidas.
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En linea con lo anterior, es necesario mencionar que desde la perspectiva de los
autores, la propuesta de valor de la Reserva Natural Nirvana lejos de ser una “mala
propuesta”, tiene algo interesante y es que los visitantes tienen la posibilidad de
encontrar en el mismo lugar contacto con la naturaleza y servicio de restaurante. Esto
es particularmente atractivo porque en muchos casos la propuesta de valor estd
orientada a uno de los dos servicios y una muestra de ello es la forma en que se

esquematiz6 el benchmarking competitivo.

Dicho esto, los autores consideran que mas alla de re-formular la propuesta de
valor, es necesario refinar la misma desde sus detalles y no desde su escencia, pues la
base de esta es solida, consistente y coherente con el proposito de la Reserva Natural

Nirvana.

8.2.2.2. Mercado.

Dado lo establecido, es evidente que, aunque la Reserva Natural Nirvana tiene
una unica propuesta de valor, tiene segmentos de clientes diferentes y si bien es cierto
que para cada uno pueden existir variaciones frente a los servicios ofrecidos, también
lo es que dichas variaciones son minimas y la esencia se conserva porque en ningin

caso se rompe con el propdsito de la empresa.

Ahora bien, con la intencion de profundizar ain mas en el mercado, se hizo uso
del Anexo 8. Protocolo de entrevista para turistas, donde trabajo con mas de 50

visitantes que de forma abirta y espontanea respondieron preguntas como:

o (Como se enterd de la Reserva Natural Nirvana?
. (Cuadles son los aspectos que mas detaca de la Reserva Natural Nirvana?

. (Como califica su experiencia en la Reserva Natural Nirvana?
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o (Con qué dificultades se encontr6 en la Reserva Natural Nirvana?

o (Qué aspectos cree que podrian mejorar en la Reserva Natural Nirvana?
o LA través de qué canales se enterd de la Reserva Natural Nirvana?

o (Recomendaria la Reserva Natural Nirvana a otras personas?

Asi pues, con base en las respuestas obtenidas, es posible realizar una serie de
analisis que permitieron entender mejor el publico objetivo de la Reserva Natural
Nirvana, dentro de los cuales se observa que Cali y Palmira son los principales lugares
de origen de los visitantes con un 36% y un 34% de las visitas, respectivamente. Por su
parte, La Buitrera, zona donde est4 ubicada la Reserva Natural Nirvana, aporta solo un
2% mientras que otros municipios del Valle del Cauca como Florida y Buga representan
un 6% de las visitas (cada uno). En linea con lo anterior, se encontrd el 79% de los
visitantes provienen del Valle del Cauca, lo que destaca la cercania y la popularidad de

la Reserva Natural Nirvana entre las personas de la region (ver la Figura 40).

Figura 40. Origen de los visitantes de la Reserva Natural Nirvana (Elaboracion propia).
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No obstante, es importante destacar que existen visitantes de otras ciudades de
Colombia que constituyen 21% restante de la muestra, donde se tiene un 9%
proveniente de Medellin, un 4% de Bogotd y un 2% de Popayan, mientras que se
evidencia un 6% de Estados Unidos, lo que reafirma la idea de que la Reserva Natural
Nirvana también atrae a un porcentaje pequefio pero significativo (y con potencial de

crecimiento) numero de turistas internacionales.

Por otro lado, con relacion a la edad como se muestra en la Figura 41, la Reserva
Natural Nirvana atrae a visitantes de una amplia variedad de edades, aunque el grupo
predominante es el de personas entre 31 y 40 afios, que corresponden al 30% de las
personas entrevistadas, seguido por un 26% que corresponde a personas entre 17 y 30
afios y por un 25% que corresponde a personas entre 41 y 50 afos, lo que demuestra el
interés de personas jovenes y adultos por las experiencias entregadas por la Reserva

Natural Nirvana.

Figura 41. Edad de los visitantes de la Reserva Natural Nirvana (Elaboracion propia).

m17-30afios ®=31-40afos w41-50aflos =51-60afios m=wmasde 60 aflos
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Ademas, se encuentra que un 11% de los visitantes tiene mas de 60 afos, lo que
demuestra que la Reserva Natural Nirvana también es un destino atractivo para adultos
mayores que buscan tranquilidad y contacto con la naturaleza, donde es importante
destacar que esto se conecta con el tipo de vista que realizan las personas, pues como
se muestra en la Figura 42, el 54% de las visitas corresponden a grupos familiares

(donde perfectamente caben personas menores y personas mayores).

Figura 42. Tipo de visita a la Reserva Natural Nirvana (Elaboracion propia).

= Grupo Familiar =Pareja = Solo = Grupo de Amigos

Ahora bien, es importante descatar que el 46% restante esta distribuido entre
grupos de amigos (28%), pareja (11%) y solo (7%), lo que indica que todos los
segmentos generan valor para la Reserva Natural Nirvana, siendo esto es un factor

positivo porque evidencia diversidad en las audiencias interesadas.

Por otra parte, con relacion a la ocupacion de los visitantes como se muestra en
la Figura 43, es posible evidenciar una amplia gama de perfiles laborales y
profesionales, lo que significa que los visitantes estan insertos en diferentes industrias
y esto, es interesante porque se podrian desarrollar iniciativas relacionadas con el “voz

a voz” para ampliar el alcance de la empresa en su publico objetivo.
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Figura 43. Ocupacion de los vistantes de la Reserva Natural Nirvana (Elaboracion propia).
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En linea con lo mencionado anteriormente, en la Figura 44 se puede apreciar
que el “voz a voz” y las recomendaciones de amigos y familiares, articulan el 80% de
la forma en que las personas se estan enterando de la Reserva Natural Nirvana, lo que
permite evidenciar dos aspectos importantes: 1) es algo que se debe potenciar y 2) los
canales como Redes sociales e Internet, deben ser trabajados arduamente porque solo

representan un 20% y todos los canales deben estar balanceados.

Figura 44. Canales de reconocimiento de la Reserva Natural Nirvana (Elaboracion propia).

= Recomendacion de amigos ® Redes Sociales ® Google Maps + Avisos en carretera ® Internet ® Voz a voz ® Recomendacion de familiares
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Por otro lado, como se muestra en la Figura 45, después de que una persona
vista la Reserva Natural Nirvana por primera vez, la sigue frecuentando, pues de la
muestra entrevistada el 54% ha visitado el lugar mas de cinco veces, el 11% tres veces,
el 6% dos veces, el 2% cinco veces y el 2% cuatro veces, articulando asi un 74% y
dejando un 26% restante de personas que habian vistado el lugar solo una vez (su
primera vez para el momento de la entrevista). En otras palabras, esto enmarca una
situacion interesante porque permite argumentar que el 74% de los visitantes son
recurrentes y el 26% son visitantes nuevos, creando una composicion valiosa en

términos de recompra y de adquisicion.

Figura 45. Cantidad de visitas recurrentes a la Reserva Natural Nirvana (Elaboracion propia).
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Lo anterior enmarca una situacion interesante porque permite argumentar que el
74% de los visitantes son recurrentes y el 26% son visitantes nuevos, creando una
b

composicion valiosa en términos de recompra y de adquisicion.

Por otra parte, en la Figura 46 se muestra que el principal motivo de visita es el
contacto con la naturaleza seguido de la comida, lo que reafirma que la combinacién

particular en la propuesta de valor de la Reserva Natural Nirvana (reserva + restaurante)
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es un factor clave de éxito que se debe potenciar, pues estos dos elementos articulan el
71% de los motivadores de las personas para visitar el lugar, dejando el 29% restante a
otros motivos como reuniones de grupo, senderismo o caminata, turismos y descanso,

siendo aspectos que se deben mejorar para encontrar un buen balance de motivadores.

Figura 46. Motivos de visita a la Reserva Natural Nirvana (Elaboracion propia).
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Con relacion a la experiencia de los visitantes en la Reserva Natural Nirvana,
como se evidencia en la Figura 47, el 82% de los visitantes otorgd una calificacion de
10 puntos mientras que el 9% otorgd 9 puntos y el 9% restante otorgd 8 puntos, siendo
calificaciones altas tomando en consideracion que la escala establecida era de 1 a 10,

siendo 1 la calificacion mas baja y 10 la calificacion mas alta.

Lo anterior reafirma que la apuesta de la Reserva Natural Nirvana por brindar
una buena calidad en el servicio a sus clientes es determinante e incluso, esto podria ser
uno de los factores determinantes para que los visitantes regresen, como se analizd

anteriormente.
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Figura 47. Calificacion de la visita a la Reserva Natural Nirvana (Elaboracion propia).
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Ahora bien, en linea con lo anterior, la Figura 48 muestra un claro interés por
parte de los visitantes a la Reserva Natural Nirvana frente a temas vinculados con el
restaurante y la reserva en si misma (sendero y mirador), lo que reafirma la idea de que
esa combinacion (restaurante y reserva) dispuesta en un mismo lugar, es determinante

para el publico objetivo de la empresa.

Figura 48. Aspectos mds atractivos de la visita a la Reserva Natural Nirvana (Elaboracion propia).
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Por otra parte, frente a la posibilidad de hacer reservas y comprar las entradas
de manera anticipada, sorprendentemente el 74% de las personas entrevistadas
manifestaron un marcado interés en esto, como se muestra en la Figura 49, lo que abre
una oportunidad de mejora frente a la propuesta de valor de la Reserva Natural Nirvana,
entre otras, porque el 56% manifestd que le gustaria hacer este proceso a través de la
pagina web y 44% restante indicd que le gustaria hacerlo a través de Whatspp, siendo

ambas alternativas esquema de facil y rapida implementacion.

Figura 49. Interés por reservar y comprar entradas anticipadamente (Elaboracion propia).

m Indiferente = No = Si

Ahora bien, con relacion a los aspectos que se podrian mejorar en la Reserva
Natural Nirvana, las personas entrevistadas mencionaron diferentes aspectos
consolidados en la Figura 50, muchos de los cuales son aplicables. No obstante, existen
aspectos que “rompen” el modelo de negocio y por ende, tendran que ser descartados
(al menos en este momento), como por el ejemplo el Hotel. En cualquier caso, mejoras
como los guias en el recorrido, la hidratacion en los senderos y las mejoras en el

sendero, entre otras, son cosas que se pueden trabajar con relativa facilidad.



Pontificia Universidad Javeriana 125

Figura 50. Mejoras sugeridas para la Reserva Natural Nirvana (Elaboracion propia).
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Finalmente, ya para el cierre de la entrevista, se pregunt6 a los vistantes las
razones por las que recomendaria la Reserva Natural Nirvana a otras personas y como
se muestra en la Figura 51, la razon predominante es que consideran el lugar como algo
unico, probablemente por la combinacion entre restaurante y reserva que ya se ha
mencionado antes. No obstante, también es importante destacar que existen aspectos
individualizados como la comida, la naturaleza, la experiencia, el disfrute familiar, la

tranquilidad, la desconexion y servicio, que estan en la mente de las personas.
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Figura 51. Razones para visitar la Reserva Natural Nirvana (Elaboracion propia).
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Asi, con base en lo anterior y como se planteé anteriormente, es importante
destacar que la Reserva Natural Nirvana tiene un potencial enorme que le permite
enfocarse en dos grandes segmentos de mercado insertos en el mismo modelo de
negocio: B2C y B2B. De este modo, el enfoque B2C estd encaminado a llegar a las
personas naturales de forma directa, mientras que el enfoque B2B esta encaminado a
llegar a las personas naturales, pero a través de instituciones, empresas o alianzas

estratégicas (entre otros), como se explica a continuacion:

. Segmento B2C. Aqui se encuentran, principalmente, personas adultas mayores
de 30 afios que tengan interés en actividades grupales o familiares, relacionadas
con momentos de conexion con la naturaleza. Ahora, si bien es cierto que
existen otros grupos de interés como personas jovenes y adultos mayores,
también lo es que se debe hacer énfasis en aquellos grupos poblacionales que
tienen poder adquisitivo (sin perder de vista a los demas porque a través de ellos

se puede generar interés cruzado en el grupo poblacional principal).
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. Segmento B2B. Aqui se encuentran clientes empresariales dentro de los cuales
se destacan: Universidades, Colegios, Instituciones publicas, Empresas privadas
y Cajas de compensacion, entre otras. Ahora, claramente para llegar a este tipo
de clientes, es necesario identificar cuales son las personas clave en cada

contexto a fin de hacer el acercamiento adecuado.

En este sentido, es importante destacar que esta propuesta (segmentos B2C y
B2B) claramente busca incrementar las ventas de la Reserva Natural Nirvana, pero,
sobre todo, tiene el propdsito de otorgar a la empresa herramientas para balancear y
compensar la estacionalidad que experimentan los negocios vinculados al turismo. La
idea es que cuando se proyecten “temporadas frias”, se tengan convenios con clientes
empresariales para visitar el lugar, logrando asi un balance frente a la estacionalidad y

el flujo de caja requerido para operar.

Asi pues, con base en lo anterior y con fundamento en toda la informacion
recopilada, se tomd la decision de construir dos Customer persona, uno para cada
enfoque (B2C y B2B), como se muestra en las Figuras 52 y 53 respectivamente, donde
se hace una caracterizacion de los clientes potenciales de la Reserva Natural Nirvana

en términos de lo mencionado anteriormente.
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Figura 52. Customer persona B2C (Elaboracion propia).

Profile Bio Interests Influences Goals

Juan David es Ingeniero Civil de 35 - Naturaleza Recomendaciones de amigos Crear recuerdos significativos
anos, casado y con dos hijos Actividades al aire libre. - Dinamicas familiares en familia

pequenos. Vive en Cali y trabaja en Planes familiares para nifnos. Blogs de turismo familiar. Ensenar a sus hijos a valorar el
una constructora. Durante el fin de Gastronomia local medio ambiente.

semana busca actividades que Compartir momentos de
combinen educacién ambiental y desconexién con su famili.
diversion para su familia y valorg,

'ma significativa, lugares

0s y con una infraestructura
adecuada para los contextos
familiares con ninos.

Juan David Gémez Personality

Persona adulta que busca
actividades familiares, recreativas y

de conexion con la naturaleza Needs Motivations Frustrations
> 5 seguridad Bienestar familiar. Tiempo de espera excesivo.
" - Accesibilidad, Espacios de aprendizaje para Falta de senalizacion
sy @  Ooconies Actividades guiadas los nifos sobre la naturaleza Experiencias no pensadas
- Espacios para los ninos - Desconexién de la rutina ara los ninos.
Characteristics 5 F il
ndspendient @ conporer - Ausencia de una
+ Age: entre 30 y 45 anos comunicacion clara.
+  Family: matrimonio con hijos
+ Occupation: Profesional
+ Location: Cali, Valle del Cauca Channels
+  Education: Universitaria
‘Web
Mobile
Archetype -
Protector de la familia. emoail
Sociol

Como se puede apreciar en la Figura 52, se hace la caracterizacion de Juan David
Gomez, un Ingeniero Civil de 35 afios, casado y con dos hijos pequefios que vive en
Cali, trabaja en una constructora y quién durante el fin de semana busca actividades que
combinen educacion ambiental y diversion para su familia, donde es importante
precisar valora de forma significativa los lugares seguros y con una infraestructura

adecuada para los contextos familiares con nifios.

Asi, dentro de esta caracterizacion se establecen algunos rasgos de personalidad
y algunos elementos vinculados a sus canales de comunicacion preferidos, ademas de
aspectos relacionados con sus intereses, sus influenciadores, sus metas, sus necesidades,

sus motivaciones y sus frustraciones.

Por su parte, en la Figura 53 se puede apreciar la caracterizacion de Ana Maria
Gutiérrez de 42 afios, quien se desempefia como Coordinadora de alianzas estratégicas
de una agencia de turismo en Bogotd y por ende, busca constantemente proveedores

que ofrezcan experiencias Unicas y responsables, evaluando criterios como
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certificaciones, calidad de servicio y flexibilidad logistica para disefiar paquetes para

clientes internacionales y salidas académicas de colegios.

Figura 53. Customer persona B2B (Elaboracion propia).

Profile Bio

Ana Maria, de 42 afios, es
Coordinadora de alianzas
estratégicas de una agencia de
turismo en Bogota. Con maestria
en Gestion de Turismo Sostenible,
busca constantemente
proveedores que ofrezcan
experiencias Gnicas y responsables,
evaluando criterios como
certificaciones, calidad de servicio
y flexibilidad logistica para disenar
paquetes para clientes
internacionales y salidas
académicas de coleglos

Ana Maria Gutiérrez Personality

Persona responsable de buscar y

negociar destinos sostenibles para ntrovert L J et

[

la empresa en la que trabajo, AW, P i
sich @ oo
Messy @ oo

Characteristics
independient @ reompioyer

+ Age: entre 35 y 50 anos

+  Family: matrimonio con hijos

+ Occupation: Jefe

B Channels

+ Location: Colombia
+ Education: Universitaria

weo
wooie
Socol

Archetype
Aliado estratégico. emoil

Interests

- Calidad de la experiencio.

- Reputacién de proveedores.

- Sostenibilidad.

- Responsabilidad social
corporativa.

Needs

Informacion detallada en
inglés y esparniol.

Condiciones de comision
claras

Apoyo en logistica y atencion
personalizada

Influences

Certificaciones de turismo
sostenible.
Eventos y ferias sectoriales.

- Recomendaciones de colegas
del sector.

Motivations

Diferenciar su oferta de la
competencia.

- Cumplir objetivos de
sostenibilidad de su empresa o
institucion.

- Fortalecer relaciones
comerciales a largo plazo,

Goals

- Incorporar nuevos destinos
sostenibles a su portafolio.
Asegurar un indice de
satisfaccion superior a 45 en
los programas educativos
para colegios.

Lograr un crecimiento del 25%
en las reservas corporativas.

Frustrations

- Proveedores con procesos
poco transparentes o lentos

- Falta de datos sobre impacto
ambiental.

- Dificultad para obtener
material promocional en
tiempos adecuados.

En este punto, es importante precisar que la informacion usada para la creacion

de estos Customer persona fue extraida, principalmente, de entrevistas realizadas a los

mas de 50 visitantes de la Reserva Natural Nirvana referenciados antes, quienes

genuinamente respondieron las preguntas que permitieron hacer los andlisis revisados

anteriormente.

Asi pues, vale la pena recordar que como se menciond antes, estas entrevistas

fueron muy espontaneas, pero se hicieron con base en lo propuesto en el Anexo 8.

Protocolo de entrevista para turistas, convirtiéndose en una fuente invaluable de

informacion para el desarrollo de esta intervencion y para la articulacion del plan

estratégico propuesto mas adelante.
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8.2.2.3. Modelo de negocio.

Aunque la Reserva Natural Nirvana ya tenia un modelo de negocio definido, el
mismo tenia diversas oportunidades de mejora y como parte integral de esta
intervencion y de comun acuerdo con el equipo directivo, se planteé un refinamiento

de este como se muestra en la Figura 54.

Figura 54. Modelo de negocio de la Reserva Natural Nirvana (Elaboracion propia).

Aqui es importante precisar que la esencia del modelo de negocio se conserva,
pero evidentemente se fortalecen aspectos como los socios clave, las actividades clave
y los recursos clave, entendiendo que estos son los bloques del modelo de negocio sobre
los que la Reserva Natural Nirvana tiene mayor control toda vez que corresponden a las

dinamicas internas para entregar su propuesta de valor a sus clientes.

De otro lado, en cuanto al segmento de clientes, como se menciond antes, se
estructuraron enfoques B2C y B2B sobre la misma propuesta de valor, pero con formas

diferentes de llegar a las audiencias. De este modo, se busca generar mayor estabilidad
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en cuanto a las ventas mensuales de la empresa para contrarrestar la estacionalidad

natural del sector turistico.

Ahora bien, tomando en consideracion el mapa de procesos definido
anteriormente y enendiendo que estd por fuera del alcance de esta intervencion una
definicion detalla de los procesos de la Reserva Natural Nirvana, a continuacion se
propone una estructura de procesos dividida en Estrategia, Operacion y Soporte, que

servird como base para la definicion y documentacion de procesos de la empresa:

1. Procesos estratégicos

1.1.  Gestion estratégica
1.1.1. Definicion de declaraciones estratégicas: mision, vision y metas.
1.1.2. Revision y ajustes del plan estratégico.
1.1.3. Monitoreo de indicadores estratégicos.

1.2.  Gestion comercial
1.2.1. Disefo de portafolio de servicios ecoturisticos y gastronomicos.
1.2.2. Mercadeo y posicionamiento de la marca.
1.2.3. Desarrollo y gestion de alianzas estratégicas.
1.2.4. Gestion de relaciones con clientes B2B y B2C.

1.3.  Gestion financiera
1.3.1. Presupuestacion y control de costos.
1.3.2. Gestion de ingresos y facturacion.
1.3.3. Andlisis de rentabilidad y margenes.

1.3.4. Reportes financieros y toma de decisiones.
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2. Procesos Operativos
2.1. Operacion del restaurante
2.1.1. Recepcion y atencion de comensales.
2.1.2. Preparacion y servicio de alimentos.
2.1.3. Gestion de proveedores de insumos gastrondmicos.
2.1.4. Control de calidad alimentaria e inocuidad.
2.2.  Operacion de la reserva
2.2.1. Recepcidn y registro de visitantes.
2.2.2. Ejecucion de actividades ecoturisticas (senderismo, avistamiento
de aves, talleres).
2.2.3. Mantenimiento de senderos e infraestructura.
2.2.4. Gestion de guias y educacion ambiental.
2.3.Gestion de seguridad
2.3.1. Protocolos de seguridad para visitantes.
2.3.2. Planes y simulacros de evacuacion.
2.3.3. Mantenimiento de equipos de emergencia y primeros auxilios.
3. Procesos de soporte
3.1. Administracion
3.1.1. Gestion documental.
3.1.2. Procesos internos.
3.2.  Contabilidad
3.2.1. Procesos contables y fiscales.

3.2.2. Auditorias internas.
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3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

Compras

3.3.1. Seleccion y evaluacion de proveedores.

3.3.2. Gestion de contratos y pedidos.

3.3.3. Control de inventarios.

Gestion Humana

3.4.1. Reclutamiento y seleccion.

3.4.2. Planes de formacion y desarrollo.

3.4.3. Clima organizacional y bienestar.

Mercadeo

3.5.1. Gestion de redes sociales y sitio web.

3.5.2. Campanas publicitarias y relaciones publicas.
3.5.3. Gestion de resefias y reputacion online.
Tecnologia

3.6.1. Gestion de infraestructura TI.

3.6.2. Soporte a usuarios y mantenimiento de sistemas.

3.6.3. Desarrollo y mejoras de herramientas (CRM, ERP).

Asi, esta linea base de procesos, posteriormente permitirda documentar

procedimientos, establecer responsabilidades, definir indicadores de desempefio y

preparar los registros necesarios para fortalecer las dindmicas operativas de la Reserva

Natural Nirvana.
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Tomando en consideracion los elementos definidos anteriormente, se procedio

con la operacionalizacién del plan estratégico de la Reserva Natural Nirvana, como se

muestra en la Figura 55 donde se articulan tres elementos fundamentales: metas,

acciones y responsable.

Figura 55. Operacionalizacion del plan estratégico (Elaboracion propia).

Strategic Plan

Goals

Laura Truj llo & Catalina F iguerca

Actions

Owner

Reserva Natural Nirvana

Abr 8, 25

Incrementar la facturacién  Crear campanas de mercadeo para Director
anual de la Reserva incrementar el trafico de visitantes. comercial.
Natural Nirvana en un 20%
de manera sostenida,
pasando de $1.000°000.000
COP a $1.700.000.000 COP Implermnentar un programa de Director
para diciembre de 2028, fidelizacion para clientes B2C. comercial.
mediante estrategias
comerciales, tacticas de
mercadeo y la creacién de
alionzas estratégicas. Establecer 6 alianzas comerciales por  Director
ano para fortalecer el negocio B28. comercial.
Aumentar el margen de Optimizar los costos de los insumos Director
utilidad bruta de Ia para generar una reduccién del 15%, financiero.
Reserva Natural Nirvana
pasando del 45% al 60%
para diciembre de 2028,
optimizando costos de Desarrollar un esquema de Director
‘operacion y creando il o del 40%. fir iero.
canales de ingresos de
mayor rentabilidad.
Implementar un dashboard Director
financiero para mejorar la toma de financiero.
decisiones.
Optimizar el costo Implementar un sistema de gestion Director
operativo por visitante en de calidad basado en la 1ISO 8001 admin.
un 25% para diciembre de
2028, mediante la
eficiencia operativa, la
automatizacién de Optimizar los procesos de gestion del  Director
procesos y la mejora talento humano. admin.
continua.
Instalar sistemas de bajo consumo Dirsctor

para tener mas eficiencia energética.  admin

De este modo, con base en las metas definidas, se propone la articulacion de tres
acciones (tacticas) por cada una, donde el propoésito de este esquema es definir aquellos
elementos que permitan cumplir las metas en cuestion, lo que posteriormente también
permiti6 organizar un esquema de OKRs como parte integral del modelo de gestion del

plan estratégico propuesto para la Reserva Natural Nirvana.

Adicionalmente, se esquematizaron lineas de ejecucion en un horizonte de
tiempo determinado. No obstante, al respecto es importante precisar los siguientes

aspectos:
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1. Aunque el plan estratégico (asi como las metas definidas) estd proyectado al
2028, en la Figura 42 se aborda tinicamente el segundo semestre del 2025 dados
los tiempos en los que se desarrolld esta intervencion. En este sentido, es
importante que la Reserva Natural Nirvana articule un ejercicio de planeacion
estratégica cada afio, idealmente, iniciando el Gltimo trimestre del afo para
refinar las iniciativas, medir las metas y analizar los indicadores, en funcioén de
las decisiones clave que debe tomar.

2. Para los afios posteriores, sera responsabilidad de los directivos de la Reserva
Natural Nirvana establecer acciones concretas, pues, aunque las lineas generales
ya estan definidas, con base en los resultados de cada afio sera necesario ir
haciendo ajustes especificos de cara a las necesidades puntuales que se
identifiquen.

3. Como parte del alcance de esta intervencion no se proponen acciones concretas
para los afios posteriores porque, como se indicé antes, las mismas van a
depender de los resultados que se vayan obteniendo y dado el dinamismo de los
negocios en la actualidad, es poco probable predecir qué acciones se deben

ejecutar en periodos tan extensos.

Posteriormente, con base en la operacionalizacion del plan estatégico
referenciado anteriormente, se procedié con la definicion de los OKRs que estan
vinculados con esta misma estructura para garantizar coherencia siempre y en todo
momento para facilitar los procesos de gestion: implementacidon, ejecucion y

seguimiento, como se muestra en la Figura 56.

Como se puede apreciar, haciendo uso del lienzo de OKRs se tomaron las metas
y las acciones definidas para articular los OKR de la Reserva Natural Nirvana y

posteriormente se hizo una definicion de KPIs articulados por cada OKR (para
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simplificar su gestion). Asi, el propdsito es tener parametros de medicion concretos

dentro de la operacion de la Reserva Natural Nirvana, aun cuando mas adelante se

definieron indicadores de gestion que soportaran la toma de decisiones estratégicas.

Figura 56. Lienzo de OKRs (Elaboracion propia).

Goal

Ser un referente en América
Latina en cuanto a
conservacion,
sostenibilidad y turismo
consciente, inspirando a
miles de personas y
empresas a vivir en
armonia con la naturaleza
para 2028.

Objective

Incrementar la facturacion anual de la Reserva
Natural Nirvana en un 20% de manera sostenida,
pasando de $1.000°000.000 COP a $1.700.000.000

Objective

Aumentar el margen de utilidad bruta de la Reserva
Natural Nirvana pasando del 45% ol 60% para
diciembre de 2028, optimizando costos de

COP para diciembre de 2028,
comerciales, tacticas de mercadeo y la creacion de
alianzas estratégicas.

peracion y creando canales de ingresos de mayor
rentabilidad.

Objective

Optimizar el costo operativo por visitante en un 25%
para diciembre de 2028, mediante la eficiencia
operativa, la automatizacion de procesos y la
mejora continua.

Key Results Key Results Key Results
Crear Implementar un Establecer 6 Optimizar los De rollar un un un Optimizar los Instalar
campanas de programa de alianzas costos de los esquema de dashboard sistema de procesos de sistemas de
para para por insumos para rentabilidad con  financiero para gestion de gestion del bajo consumo
incrementarel clientes B2C. afio para generar una margenes del mejorar la toma calidod basado  talento humano.  para tener mas
tréfico de fortalecer el reduccion del 40%. de decisiones. en la 1SO 9001 eficiencia
visitantes. negocio B28. % energética
KPls KPls KPIs
Nomero de Tasade Nomero de Porcentaje de Porcentaje de Tiempo de Etapas Porcentaje de Porcentaje de
visitantes por retencion nuevas alianzas reduccion de servicios con actualizacion completadas reduccion de reduccion de
mes al sitioweb.  clientes. firmadas. costos de margen mayor  del dashboard, delprocesode  sobre-cargode  consumode
insumos. oigual ol 40% certificacion horas extras. energia
Taso de Ingresos Reservas Namero de Margen bruto Nomero de Nomero de Taso de Capacidad
conversion de recurrentes anuales contratos promedio por usuarios activos no-conformida rotacion del instalada de
g por servicio. enel des detectadas  personal. energlo
clientes alianzas. con dashboard. ¥ resueltas. renovable.
fidelizados. proveedores
Costo de Indice de Valor promedio Ahorro total Numero de NGmero de Costo de Indice de ROI de la
adquisicionpor  satistacciénde e reserva 828, anualencosto  servicios plementa inversion
ccanal por miembros del de insumos. revisados y estratégicas del sistema de laboral. energeética.
usuario. programa ajustados. basadas en el gestion de
dashboard. calidad.

Finalmente, es importante precisar que esta es una propuesta base de

operacionalizacion, pero la misma esta sujeta a cambios o ajustes que los directivos de

la Reserva Natural Nirvana podran hacer siempre que lo consideren necesario dentro

del dia a dia de su operacion.

8.2.2.5. Presupuesto.

Con base en la operacionalizacion propuesta anteriormente, se definié un

presupuesto base sobre el cual se podria mover la Reserva Natural Nirvana durante el

segundo semestre del 2025, como se muestra en la Tabla 7. No obstante, se deben

considerar los siguientes aspectos:



Pontificia Universidad Javeriana 137
1. Este presupuesto esta sujeto a revision y aprobacion.
2. El presupuesto se puede ajustar de acuerdo con las decisiones que tomen los

directivos de la Reserva Natural Nirvana frente a la ejecucion del plan

estratégico.

3. Eventualmente algunos aspectos se podrian trasladar para el 2026.

Tabla 7. Presupuesto estimado para la ejecucion del plan estratégico en el 2025 (Elaboracion propia).

INICIATIVA

COSTO

MESES

TOTAL

Crear campanas de mercadeo para incrementar el
trafico de visitantes.

Implementar un programa de fidelizacion para
clientes B2C.

Establecer 6 alianzas comerciales por aflo para
fortalecer el negocio B2B.

Optimizar los costos de los insumos para generar una
reduccion del 15%.

Desarrollar un esquema de rentabilidad con margenes
del 40%.

Implementar un dashboard financiero para mejorar la
toma de decisiones.

Implementar un sistema de gestion de calidad basado
en la ISO 9001.

Optimizar los procesos de gestion del talento humano.

Instalar sistemas de bajo consumo para tener mas
eficiencia energética.

TOTAL

$3°000.000

$1°000.000

$15°000.000

$50°000.000

6

$18°000.000

$6°000.000

$15°000.000

$50°000.000

$89°000.000

Adicionalmente, se debe considerar que los valores indicados en el presupuesto

son tomados de algunos referentes del mercado, pero los mismos estan sujetos a las

revisiones internas de la Reserva Natural Nirvana, los proveedores que definan para

ciertas ejecuciones y la forma en que decidan ejecutar esta propuesta de plan

estratégico.
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8.2.3. Inidicadores de gestion.

Como se menciond antes, en complemento a los KPIs definidos en el lienzo de
OKRs, estan pensados de forma especifica para gestionar correctamente el dia a dia de
la operacion. No obstante, se considera pertinente tener KPIs mds estratégicos que
permitan la toma de decisiones estratégicas y por ende, a continuacion se propone un
esquema que permitird a la Reserva Natural Nirvana evaluar su salud comercial,

financiera y administrativa.

Los siguientes son los indicadores principales y estaran conectados con el

Balanced Scorecard presentado mas adelante, como mecanismos de medicion

estratégica:
1. EBITDA
. Mide la rentabilidad operativa antes de impactos financieros y contables.
. Meta anual: > 20% de los ingresos totales.
2. Indice de cumplimiento de la meta de ventas
o Porcentaje de cumplimiento de las metas de ventas definidas.
o Meta mensual: > 90%.
3. indice de cumplimiento del plan de trabajo para la implementacién del

Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

o Porcentaje de cumplimiento del plan de trabajo para la implementacion
del SGC
o Meta mensual: > 90%.

4. Indice de Satisfaccion Global
o Valoracion del cliente sobre la experiencia total.

° Meta mensual: > 4.5/5.
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Asi, los siguientes son los indicadores que también son de tipo estratégico, pero

estaran un poco mas de cerca de la operacion:

1. Margen de utilidad neta
o Relacion entre utilidad neta y ventas totales.
o Meta anual: > 15%.
2. ROIC (Return on Invested Capital)
. Retorno sobre el capital invertido en infraestructura y proyectos.

. Meta para 2028: > 12%.

3. Tasa de ocupacion promedio anual
o Porcentaje de capacidad de alojamiento y tours vendidos sobre el total
disponible.
o Meta anual: > 75% en temporada alta y > 50% en temporada baja.
4. Ticket promedio por visitante
o Gasto promedio de cada visitante en servicios.
o Meta para el 2028: incrementar en 30% respecto a 2025.
5. Tasa de Retencion de Talento
o Porcentaje de empleados que permanecen afio a afio.
. Meta anual: > 85%.

6. Indice de Sostenibilidad Ambiental

o Medicion de la huella de carbono, consumo de agua y energia por
visitante.
o Meta para el 2028: reduccion del 30% en huella de carbono por visitante

y del 25% en consumo de agua.
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7. ROI de Proyectos de Conservacion
. Relacion entre beneficios (econdmicos y de reputacion) y el costo de
proyectos de restauracion y conservacion.
o Meta anual: > 1.5x en 3 afos.
8. Ratio Deuda/EBITDA
. Nivel de endeudamiento relativo a la generacion operativa de caja.

° Meta anual: < 2.0x.

Como se menciond antes, estos indicadores de gestion permitiran a los
directivos de la Reserva Natural Nirvana monitorear el desempefio de la empresa de
una manera integral, identificar oportunidades de mejora y tomar mas y mejores

decisiones, entrando y saliendo de la operacion, sin traumatismo alguno.
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8.3. Operacionalizacion

8.3.1. Esquema de implementacion.

Para la implementacion del plan estratégico de la Reserva Natural Nirvana, se
propone un ejercicio de cinco pasos a través de los cudles se podran activar a todos los

involucrados en el proceso, como se muestra en la Figura 57.

Figura 57. Esquema de implementacion del plan estratégico (Elaboracion propia).

Socializacién ante la Asignacién de Articulacién de los Socializacién ante todos Ejecucién de los planes

junta directiva responsabilidades planes de trabajo los empleados de trabajo

En el primer paso, se propone una socializacion ante la junta directiva de la
Reserva Natural Nirvana a fin de que todos los miembros de esta interioricen, entiendan
y asimilen el plan estratégico propuesto. En este punto, se sugiere entregar una copia a
cada miembro de la junta directiva a fin de que hagan una revision detallada para

determinar si estan de acuerdo con lo propuesto y aprueben el plan estratégico.

De este modo, en el segundo paso después de que la junta directiva haya
aprobado el plan estratégico, se propone hacer una asignacion de responsabilidades en
términos de la ejecucion de las acciones inherentes para que, a su vez, cada responsable
prepare un plan de trabajo en funcién de los lineamientos establecidos en el plan

estratégico propuesto (tercer paso).

Posteriormente, en el cuarto paso se propone una socializacion ante todos los
empleados de la Reserva Natural Nirvana donde se espera que cada uno también haga
una interiorizacioén del plan y de las dindmicas propuestas, pues en alguin momento,

cada persona se vera impactada dentro de la ejecucion de los planes de trabajo definidos.
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Finalmente, en el quinto paso se inicia la ejecucion de los planes de trabajo
definidos donde cada responsable tendra que hacer una “rendicion de cuentas” ante la

junta directiva, de forma perioddica, como se explica mas adelante.

8.3.2. Esquema de ejecucion.

Con base en lo anterior, para la ejecucion, se propone hacer una alineacion entre
los planes de trabajo definidos, el lienzo de OKRs y el Balanced Scorecard propuesto
en la Figura 58, articulando asi diferentes niveles de gestion e involucramiento en la

ejecucion del plan estratégico.

Figura 58. Esquematizacion del Balanced Scorecard (Elaboracion propia).

Vision
Ser un referente en América Latina en cuanto a conservacion, sostenibilidad y turismo consciente, inspirando a miles de personas y empresas a
vivir en armonia con la naturaleza para 2028

Imple

Optimizar los costos de los insumos Desarrollar un esquema de

PerspectivaFiaamciera para generar una reduccién del 15% rentabilidad con mérgenes del 40% finane L
4
Crear campaiias de mercadeo para Implementar un programa de Establecer 6 alianzas comerciales Indice de cumplimiento
Perspectiva de Clientes " o N por ailo para fortalecer ¢l negocio
incrementar el trifico de visitantes fidelizacién para clientes B2C B2B de las metas de ventas
indice de cumplimiento
Implementar un sistema de gestion del plan de trabajo para
Perspectiva de Procesos Internos S
B de calidad basado en 1a ISO 9001 Ia implementacion del
SGC
A
Perspectiva de Crecimiento & Optimizar los procesos de gestion del | Instalar sistemas de bajo consumo indice de Satisfaccion
Aprendizaje talento humano para tener més eficiencia energética Global
Misién

Preservar la biodiversidad a través de experiencias ecoldgicas, turisticas y gastronémicas que ayuden a crear conciencia ambiental, promover el
desarrollo de la comunidad y garantizar un futuro mas sostenible

Con relacion al Balaced Scorecard propuesto, se siguio el esquema tradicional

con el proposito de simplificar su entendimiento al interior de la Reserva Natural

Nirvana. Ademads, se construyd buscando alineacion y coherencia con las metas

definidas y las acciones establecidas, asi como con los OKRs planteados, para

simplificar su operacionalizacidon y manipulacion desde la junta directiva.
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En este sentido, es importante precisar algunos aspectos importantes:

1. Como se mencion6 en el apartado 8.2.3. Indicadores de gestion, los cuatro
indicadores principales estan relacionados en la tercera columna del Balanced
Scorecard. Su proposito es otorgar una vision global de la Reserva Natural
Nirvana a fin de tomar mds y mejores decisiones y en este sentido, los
indicadores en cuestion tienen las siguientes caracteristicas:

. EBITDA

o Mide la rentabilidad operativa antes de impactos financieros y
contables.
o Meta anual: > 20% de los ingresos totales.
. indice de cumplimiento de la meta de ventas
o Porcentaje de cumplimiento de las metas de ventas definidas.
o Meta mensual: > 90%.
. indice de cumplimiento del plan de trabajo para la implementacién

del Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
o Porcentaje de cumplimiento del plan de trabajo para la

implementacion del SGC

o Meta mensual: > 90%.
o ndice de Satisfaccién Global
¢ Valoracion del cliente sobre la experiencia total.
¢ Meta mensual: > 4.5/5.
2. Estos indicadores se complementan con los demas indicadores estratégicos

también referenciados en apartado 8.2.3. Indicadores de gestion, aun cuando no

estan conectados de forma directa y explicita al Balanced Scorecard.
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3.

Cada uno de los objetivos propuestos en el Balanced Scorecard estan conectados
con los Key Results propuestos en el Lienzo de OKRs que se encuentra en el
apartado 8.2.2.4. Estrategias, tacticas y operaciéon donde, ademas, se definen
KPIs para cada uno de los Key Results (que en el Balanced Scorecard hacen las
veces de objetivos).

Cada uno de los objetivos propuestos en el Balanced Scorecard estan conectados
con la Operacionalizacion del plan estratégico que se encuentra en el apartado
8.2.2.4. Estrategias, tacticas y operacion donde, ademds, se proponen las
acciones generales y un marco de tiempo, pues a través de este “mecanismo” se
interconectan los elementos y quedan claramente definidos los siguientes
aspectos: las metas, los indicadors y las acciones a ejecutar para alcanzar las
metas.

Es responsabilidad de la Reserva Natural Nirvana articular los diferentes
elementos propuestos en el marco de esta intervencion a fin de crear planes de
trabajo concretos que permitan alcanzar los objetivos definidos, en funcion de

lo mencionado anteriormente.

De este modo se hace una articulacioén integral, no solo de los elementos

vinculados a la planeacion estratégica de la Reserva Natural Nirvana, sino también de

los instrumentos propuestos dentro de esta intervencion, pues cada uno fue propuesto,

analizado y disefiado, cuidadosamente con el proposito de garantizar la coherencia para

finalmente dotar a la empresa de una serie de herramientas que le permitira tener una

mejor gestion sobre sus metas.
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8.3.3. Esquema de seguimiento.

Finalmente, para el seguimiento de la ejecucion del plan estratégico, se propone
adoptar un esquema de gestion cercano a los propuesto por Eric Ries en su libro El
Método Lean Startup donde se propone la ejecucion de ciclos cortos basados en la

construccion, la medicion y el aprendizaje (Ries, 2011), como se muestra en la Figura

59.

Figura 59. Esquematizacion del Balanced Scorecard (Elaboracion propia).

Asamblea
de Junta
Directiva

Ajuste sobre
los planes
de trabajo

Toma de Seguimiento
decisiones mensual

Aprendizaje

En este caso, lo que se propone son iteraciones mensuales que se inician con
una asamblea de junta directiva donde se definen las acciones a ejecutar en el proximo

mes, con base en los planes de trabajo construidos por cada responsable y los
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lineamientos aprobados en el plan estratégico. De este modo, se inicia la ejecucion y
mensualmente se hace seguimiento individual a cada plan de trabajo para obtener
aprendizajes de dicho ciclo de ejecucion y tomar decisiones, lo que termina generando
un ajuste en los planes de trabajo (si es necesario) para regresar a la asamblea de junta
directiva a dar cuenta de los avances, los aprendizajes y las decisiones que se han

tomado.

De este modo, se terminan articulando diferentes herramientas y mecanismos
de gestion, acompafiados de KPIs que permiten a la junta directiva tomar mas y mejores
decisiones estratégicas, de manera informada y con base en datos, cifras y hechos reales,

propios de la operacion de la Reserva Natural Nirvana.

En este sentido, es importante tomar en consideracion, que esta propuesta de
seguimiento es Unicamente eso, una propuesta y por ende, sera una decision de la junta
directiva de la Reserva Natural Nirvana adoptar este esquema, cambiarlo por otro o
hacer algtn tipo de adaptacion, en pro de lo que mejor funcione para la empresa y para

los directivos de esta.

8.4. Socializacion del plan estratégico

Tras la finalizacion de esta intervencion, se tomoé la decision de tener un espacio
adicional con los directivos de la Reserva Natural Nirvana a fin de hacer una socializacion del
plan estratégico propuesto, resolver dudas o aclarar cualquier inquietud que pudiese surgir en
el proceso. Esto, tomando en consideracion que, a partir de este momento, es responsabilidad
de los directivos asumir la operacionalizacion de este plan estratégico, con base en los

parametros indicados previamente.
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En este sentido, se desarrolld una reunion virtual donde se hizo una presentacion formal
del plan estratégico (ver Anexo 10. Registro fotografico de la sesion de socialiazcion del plan
estratégico), haciendo especial énfasis en las herramientas que ahora tienen los directivos de la
Reserva Natural Nirvana para continuar gestionando la empresa. Asi pues, tras la socializacion
del plan estratégico, se tomo la decision de abrir una conversacion con los directivos de la
empresa a fin de abordar tres aspectos principales: aclarar dudas, perspectivas futuras y

retroalimentacion.

Frente a las dudas, los directivos de la Reserva Natural Nirvana argumentaron no tener
dudas y resaltaron el hecho de que el trabajo se haya realizado sosteniendo una comunicacion
constante entre las partes, pues esto les permitié estar enterados de los avances, pero, sobre
todo les permitié6 comprender la evolucion que tuvo el proceso y por ende, los resultados y

entregables los asumieron de forma natural y organica.

Con relacion a las perspectivas futuras, los directivos de la Reserva Natural Nirvana
manifestaron un grado de preocupacion frente “lo que sigue”, pues entendieron que este es solo
fue el primer paso y que, en adelante, van por cuenta propia y esto los obligaria a crear
dindmicas diferentes dentro de la empresa (a nivel directivo) para lograr canalizar todos los
esfuerzos necesarios alrededor de la operacionaliziacion del plan estratégico. No obstante,
destacaron que sienten algo de tranquilidad dada la claridad de los entregables y de las acciones

que deben ejecutar.

Asi pues, desde la perspectiva de los autores, esta “preocupacion” que manifiestan los
directivos de la Reserva Naturtal Nirvana podria estar mas asociada a la inexperiencia alrededor

de estos temas que a la complejidad que pueda tener en la practica.
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Finalmente, con relacion a la retroalimentacion, los directivos de la Reserva Natural
Nirvana refieren conformidad con el proceso desarrollado y agradecen el hecho de que los
autores se hayan preocupado por hacer un trabajo conjunto en el que siempre estuvieron
involucrados. Ademas, destacan la importancia de esto porque de alguna forma, garantiza que
el resultado esté alineado a las expectativas existentes alrededor de las necesidades de la

empresa. Asi pues, alientan a los autores a seguir fortaleciendo sus competencias y

conocimientos alrededor de la consultoria estratégica.
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9. CONCLUSIONES

Las siguientes son las conclusiones que los autores proponen tras la culminacion de esta
intervencion realizada para la Reserva Natural Nirvana, que tiene como propdsito formular el
plan estratégico de la Reserva Natural Nirvana para el periodo 2025-2028 en busca de la

optimizacién de la eficiencia operativa para la empresa:

1. Vision integral alineada. Este plan estratégico integra las dimensiones clave
(financiera, comercial, administrativa, operativa y de sostenibilidad) de la Reserva
Natural Nirvana, asegurando que cada area contribuya de manera coherente con el
proposito de conservacion y crecimiento de la empresa.

2. Enfoque en resultados medibles. La definicion de metas con base en la técnica
SMART, en conjunto con la articulaciéon de OKRs y KPlIs, garantiza que el progreso de
la Reserva Natural Nirvana pueda ser monitoreado periddicamente, facilitando la toma
de decisiones basada en datos y la adaptacion continua.

3. Fortalecimiento de la ventaja competitiva. Dado que se busca una diferenciacion en
la propuesta de valor, la mejora de procesos y la innovacion sostenible, la Reserva
Natural Nirvana continia construyendo su camino como un referente en el turismo
basado en la naturaleza, incrementando su atractivo tanto para un enfoque B2C como

uno B2B.

Ahora bien, con el propodsito de vincular los resultados obtenidos con los objetivos

especificos definidos, en los siguientes puntos se consolida un anélisis por cada uno de estos:

1. Primer objetivo especifico
Entendiendo que el primer objetivo especifico tenia como propdsito realizar un
diagnodstico integral de la Reserva Natural Nirvana con base en los resultados

financieros del 2024 para el reconocimiento de la situacion actual de la empresa, es



Pontificia Universidad Javeriana 150

posible argumentar que ademas de analizar la situacién actual de la empresa, se
definieron las bases sobre las cuales podra fortalecer su eficiencia operativa y el
aprovechamiento de su capacidad instalada mediante la identificacion, la priorizacion
y la optimizacidn de sus procesos clave de la organizacion.
A través del mapa de procesos y la cadena de valor, la empresa podra redefinir su
estructura interna, identificar cuellos de botella y reorganizar actividades misionales y
de apoyo para hacer frente a los efectos de la estacionalidad y la subutilizacion del
recurso natural, maximizando asi la rentabilidad de los activos disponibles.
Desde la perspectiva del mercado, gracias a la incorporacion del analisis DOFA, el
analisis PESTEL y el andlisis de las 5 fuerzas de Porter, para la Reserva Natural Nirvana
sera posible comprender y anticipar las dindmicas externas que inciden en la
disminucion de visitantes, lo que a su vez le permitird tomar més y mejores decisiones
encaminadas a la optimizacion la propuesta de valor y del modelo de negocio.

2. Segundo objetivo especifico
Entendiendo que el segundo objetivo especifico tenia como proposito disenar un plan
estratégico para la Reserva Natural Nirvana para el periodo 2025-2028 para la
alineacion de las acciones estratégicas, tacticas y operativas de la empresa, es
importante precisar que el trabajo colaborativo que se realizo entre los autores y el
equipo directivo de la empresa jugd un papel fundamental para llegar a los resultados
obtenidos.
Asi pues, la incorporacion del Balanced Scorecard como herramienta de gestion
estratégica permitird traducir la vision de sostenibilidad en objetivos claros y medibles,
totalmente alineados con las expectativas empresariales de la Reserva Natural Nirvana.

Esto facilitara la implementacion de un sistema de monitoreo constante del desempefio,
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generando alertas tempranas que eventualmente podran reducir el impacto de futuras
caidas en los ingresos y articulando acciones correctivas en tiempo real.
En cuanto a lo financiero, la propuesta busca generar estrategias de diversificacion de
ingresos y optimizacion de recursos que fortalezcan la autosuficiencia de la Reserva
Natural Nirvana, lo que permitira reducir las inyecciones extraordinarias de capital por
parte de los socios.
Ahora bien, desde lo social y lo ambiental, esta intervencién promueve el disefio de una
estrategia integral que fortalezca el vinculo con las comunidades locales, la educacion
ambiental y los programas de conservacion, asegurando asi la continuidad de los
proyectos de triple impacto alineados con los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS). En este sentido, se espera que una gestion mads estratégica y eficiente
contribuya, de forma directa, con el cumplimiento de los ODS 1, 3, 6, 8, 12, 13 y 15,
como se menciond en la justificacion.
Por tultimo, el proceso de formulacion estratégica participativa que desarrolld permitira
fortalecer la gobernanza de la Reserva Natural Nirvana porque articula, integra y alinea
a los distintos actores de la empresa (gerencia, empleados, aliados estratégicos,
comunidad y visitantes) para que participen activamente en la construccion de un plan
estratégico viable, sostenible y alineado con las necesidades reales del entorno.

3. Tercer objetivo especifico
Entendiendo que el tercer objetivo especifico tenia como propoésito proponer un plan de
accion como mecanismo de implementacion del plan estratégico de la Reserva Natural
Nirvana, es posible argumentar tras la socializacion de los resultados de esta
intervencion, los directivos de la empresa ven con buenos ojos el plan estratégico
propuesto y entienden que es solo el inicio de un proceso continuo y permanente que

deben asumir en funcion de los objetivos definidos.
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Adicionalmente, entienden que el resultado de esta intervencion no pretende ser un
derrotero de acciones inamovibles, sino que se convierten en pautas que tendran que
irse adaptando de acuerdo con las dinamicas de mercado que se vayan identificando
para la Reserva Natural Nirvana.

Finalmente, es importante precisar que, aunque los resultados entregados son tangible
y accionables para la Reserva Natural Nirvana, los mismos son una caja de herramientas
que van a otorgar mecanismos suficientes y necesarios para que la empresa, en el

tiempo, pueda continuar su gestion de forma independiente (sin depender de terceros).

Por otra parte, desde la perspectiva de los autores, existen algunos aspectos que se deben
destacar tras la culminacion de esta intervencion y tienen relacién con las limitaciones
detectadas en esta intervencion. Sin lugar a duda, este tipo de ejercicios hacen que los
estudiantes se enfrenten a procesos empresariales cercanos a la realidad, pero no deja de ser un
reto “enfrentar” a un comité directivo que entiende y conoce el negocio, que cuestiona
planteamientos y que espera encontrar respuestas a preguntas profundas que tienen relacion

con el futuro de la empresa.

Y es que es evidente que una de las preocupaciones de las empresas tiene origen en
codmo sera su futuro y cudles son las decisiones que debe tomar en la actualidad para asegurar
un futuro mas prdspero, estable y rentable para los socios. Es ahi donde el ejercicio de

consultoria estratégica cobra relevacia dada la importancia que representa para los empresarios.

Finalmente, segtn lo planteado por el equipo directivo de la Reserva Natural Nirvana,
el reto mas grande que consideran es la ejecucion y operacionalizacion del plan estratégico
propuesto, pero, sobre todo, su sostenimiento en el tiempo. Esto, tomando en consideracion
que implica actividades que antes no se desarrollaban y un evidente cambio en la cultura (sobre

todo a nivel directivo) si es que realmente quieren obtener un impacto positivo en el tiempo.
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10. RECOMENDACIONES

Las siguientes son las recomendaciones que los autores proponen tras la culminacioén
de esta intervencion realizada para la Reserva Natural Nirvana, que tiene como propdsito
formular el plan estratégico de la Reserva Natural Nirvana para el periodo 2025-2028 en busca

de la optimizacién de la eficiencia operativa para la empresa:

1. Implementar un sistema de monitoreo continuo. Establecer reuniones periodicas
para hacer una revision adecuada de los OKRs y los KPIs con la intencion de hacer los
ajustes a los que haya lugar, bien sea a nivel estratégico, tactico u operativo, pues la
premisa debe ser clara: si se va a fallar, debe ser rapido y barato. Solo de este modo sera
posible resolver desviaciones (oportunamente) y fortalecer la gobernanza del plan
estratégico.

2. Fomentar la cultura de calidad y mejora continua. Capacitar a los empleados, en
todos los niveles de la Reserva Natural Nirvana, es determinante no solo para asegurar
la correcta operacion de la empresa, sino también garantizar el compromiso, el
involucramiento y la eficiencia operacional en todos los niveles.

3. Invertir en tecnologia y digitalizacion. Sin lugar a duda, es necesario priorizar la
implementacion de herramientas tecnoldgicas que permitan a la Reserva Natural
Nirvana automatizar procesos, mejorar la experiencia del cliente y recopilar

informacion valiosa para la toma de decisiones futuras.

Por otra parte, es importante precisar que esta intervencion puede servir como base para
intervenciones futuras, bien sea en otros contextos empresariales, en el mismo sector del
turismo basado en la naturaleza o incluso, en la misma Reserva Natural Nirvana. En cualquier
caso, como recomendacion por parte de los autores, es necesario entender las particularidades

de cada necesidad, extrar los elementos que generan valor y “eliminar” aquellos no tengan



Pontificia Universidad Javeriana 154

aplicacion. En muchos casos, es necesario ‘“‘sacrificar” elementos que por valiosos que
parezcan, no generan el valor que se espera. Por eso, es fundamental centrarse en los elementos

que realmente generan valor y que satisfacen las necesidades existentes.

En el caso de trabajar con otros contextos empresariales, es importante considerar que
las herramientas propuestas en esta intervencion son transversales a cualquier industria. No
obstante, algunas de ellas podrian tener mayor o menor pertinencia dependiendo del segmento
para el que se esté trabajando o las particularidades de la empresa. En este caso, es necesario
analizar detenidamente qué elementos se pueden aprovechar para adaptarlos y usarlos

adecuadamente.

En el caso de querer trabajar en el mismo sector del turismo basado en la naturaleza, en
esta intervencion se podran encontrar multiples elementos generadores de valor que se pueden
aprovechar. No obstante, se deben considerar la vigencia de estos y por esto, es preciso analizar
cada uno de los entregables para determinar qué revisiones adicionales se deben realizar antes

de emprender acciones que quiza, tengan fundamentos incorrectos o desactualizados.

Por otra parte, en el caso de querer continuar el trabajo con la Reserva Natural Nirvana,
es importante retomar desde el diagnostico porque las empresas son cada vez mas dinamicas y
su realidad cambia continua y constantemente. Por eso, sobre una nueva linea base, serd posible
determinar qué elementos siguen vigentes y se pueden re-aprovechar y en este sentido, un buen
ejercicio podria estar relacionado con el seguimiento a la empresa tras la implementacion del
plan estratégico propuesto a fin de evaluar su impacto en el negocio y los resultados de la

empresa.
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Finalmente, es importante tomar en consideracién que, como se menciond antes, es
determinante no solo para la ejecucion del plan estratégico sino para asegurar la permanencia
de la empresa en el mercado, la articulacion de procesos asociados a la gestion estratégica, la
gestion financiera y la gestion comercial, principalmente. Esto, tomando en consideracion que
son los aspectos en los que mas trabajo se debe realizar y son justamente estos aspectos y su
correcto funcionamiento, los que pueden asegurar una adecuada operacion de la Reserva

Natural Nirvana.
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ANEXOS

Anexo 1. Protocolo de entrevista individual a directivos

Entrevistador: Buen dia, mi nombre es NOMBRE DE LA PERSONA QUE REALIZA LA
ENTREVISTA y el nombre de mi compafiara es NOMBRE DE LA PERSONA
QUE TOMA LAS NOTA DE LA ENTREVISTA. Somos estudiantes de Maestria de
Administracion de Negocio de la Javeriana.

Entrevistado: Espacio para que el entrevistado responda el saludo.

Entrevistador: Mucho gusto. Bueno, esta es una entrevista que vamos a realizar en el marco de una
intervencion que estamos realizando para Nirvana como parte de nuestro trabajo de
investigacion de la Maestria.

Entrevistado: Espacio para que el entrevistado interpele si es necesario.

Entrevistador: Muchas gracias por la colaboracion prestada. Continuemos.

Entrevistador:

Muy bien. El propésito de esta entrevista es recopilar informacion sobre la gestion
que se viene realizando en Nirvana para tener elementos de juicio que nos permitan
construir un plan estratégico efectivo para los préximos afios.

Entonces, dentro de la entrevista vamos a abordar diferentes aspectos enmarcados en
una serie de preguntas que se iran desarrollando gracias a las intervenciones que se
puedan generar, intervenciones que se espera, sean abiertas, objetivas y espontaneas,
pues la intencion es construir a partir de lo que se tiene actualmente en Nirvana.
(Existe alguna pregunta o inquietud?

Entrevistado:

Espacio para que el entrevistado responda la pregunta.

Entrevistador:

Espacio para aclarar las dudas existentes, si es necesario.
Muy bien. Empecemos.

Entrevistador:

Se hara una revision de la ficha técnica de la entrevista:

o Empresa: NOMBRE DE LA EMPRESA.

o Area: AREA QUE ESTA SIENDO ENTREVISTADA.

o Ciudad: CIUDAD EN LA QUE SE ESTA HACIENDO LA ENTREVISTA.

o Nombre: NOMBRE DE LA PERSONA QUE ESTA SIENDO

ENTREVISTADA.

Posicion: POSICION DE LA PERSONA QUE ESTA SIENDO

ENTREVISTADA.

o Antigiiedad: ANOS DE ANTIGUEDAD DE LA PERSONA
ENTREVISTADA.

o Género: MASCULINO O FEMENINO.

Edad: EDAD DE LA PERSONA ENTREVISTADA.

Nivel educativo: TECNICO, PREGRADO, ESPECIALIZACION, MAESTRIA

O DOCTORADO.

Método: Entrevista.

Técnica: Estructurada.

Fecha: DD/MM/AAAA

Duracion: 60 minutos aproximadamente.

Contexto: ESPACIO FiSICO DONDE SE ESTA HACIENDO LA

ENTREVISTA.

e}

O O

O O O O O




— (Existe alguna pregunta o inquietud?

Entrevistado: — Espacio para que el entrevistado responda la pregunta.

Entrevistador: — Espacio para aclarar las dudas existentes, si es necesario.
— Muy bien. Continuemos.

1 (Conoces la estructura organizacional de Nirvana? ;Cual es?
2 (Conoces la mision, la visién y los valores de Nirvana? ;Cudles son?
3 (Existe un documento de planeacion estratégica donde se encuentren definidos los objetivos a corto,

mediano y largo plazo de Nirvana? ;Lo conoces? ;Existe un plan de accion para alcanzarlos?

En caso de que no exista ;/qué esperas de Nirvana en el corto, mediano y largo plazo?

4 (Qué oportunidades de crecimiento ves para Nirvana en los préximos afos?

5 (Qué estrategias de crecimiento tiene Nirvana actualmente? ;Cudles han funcionado mejor hasta
ahora?

6 (Nirvana ha desarrollado estrategias que recuerde como exitosas? ;Qué elementos cree que
contribuyeron a ese éxito? ;Las han realizado solos o han contratado alguna consultoria?

7 (Coémo describiria el perfil de los visitantes que mas frecuentan a Nirvana?

8 (Cuadl cree que es el valor agregado de Nirvana frente a otros destinos de turismo ecologico?

9 (Cuales crees que son las oportunidades que tiene Nirvana?
10 | ;/Cuadles crees que son las fortalezas que tiene Nirvana?

11 | ;Cuales crees que son los desafios que enfrenta Nirvana?
12 | ;Cuales crees que son las amenazas que tiene Nirvana?

Entrevistador: — Bueno, esto ha sido todo por hoy. Muchas gracias por el tiempo, la disposicion y la
colaboracion prestada.

Entrevistado: — Espacio para que el entrevistado responda el agradecimiento.

Entrevistador: — Hasta una proxima, que estés muy bien. Feliz resto de dia.




Anexo 2. Protocolo de entrevista para contabilidad

Entrevistador: Buen dia, mi nombre es NOMBRE DE LA PERSONA QUE REALIZA LA
ENTREVISTA y el nombre de mi compafiara es NOMBRE DE LA PERSONA
QUE TOMA LAS NOTA DE LA ENTREVISTA. Somos estudiantes de Maestria de
Administracion de Negocio de la Javeriana.

Entrevistado: Espacio para que el entrevistado responda el saludo.

Entrevistador: Mucho gusto. Bueno, esta es una entrevista que vamos a realizar en el marco de una
intervencion que estamos realizando para Nirvana como parte de nuestro trabajo de
investigacion de la Maestria.

Entrevistado: Espacio para que el entrevistado interpele si es necesario.

Entrevistador: Muchas gracias por la colaboracion prestada. Continuemos.

Entrevistador:

Muy bien. El proposito de esta entrevista es recopilar informacién sobre la situacion
financiera de Nirvana para tener mapeados algunos elementos que se necesitaran al
momento de construir un plan estratégico efectivo para los préximos afios.

Entonces, dentro de la entrevista vamos a abordar diferentes aspectos enmarcados en
una serie de preguntas que se iran desarrollando gracias a las intervenciones que se
puedan generar, intervenciones que se espera, sean abiertas, objetivas y espontaneas,
pues la intencidn es construir a partir de lo que se tiene actualmente en Nirvana.
(Existe alguna pregunta o inquietud?

Entrevistado:

Espacio para que el entrevistado responda la pregunta.

Entrevistador:

Espacio para aclarar las dudas existentes, si es necesario.
Muy bien. Empecemos.

Entrevistador:

Se hara una revision de la ficha técnica de la entrevista:

o Empresa: NOMBRE DE LA EMPRESA.

o Area: AREA QUE ESTA SIENDO ENTREVISTADA.

o Ciudad: CIUDAD EN LA QUE SE ESTA HACIENDO LA ENTREVISTA.

o Nombre: NOMBRE DE LA PERSONA QUE ESTA SIENDO

ENTREVISTADA.

Posicion: POSICION DE LA PERSONA QUE ESTA SIENDO

ENTREVISTADA.

o Antigiiedad: ANOS DE ANTIGUEDAD DE LA PERSONA
ENTREVISTADA.

o Género: MASCULINO O FEMENINO.

Edad: EDAD DE LA PERSONA ENTREVISTADA.

Nivel educativo: TECNICO, PREGRADO, ESPECIALIZACION, MAESTRIA

O DOCTORADO.

Método: Entrevista.

Técnica: Estructurada.

Fecha: DD/MM/AAAA

Duracién: 60 minutos aproximadamente.

Contexto: ESPACIO FiSICO DONDE SE ESTA HACIENDO LA

ENTREVISTA.

(Existe alguna pregunta o inquietud?

o

o O

O O O O O

Entrevistado:

Espacio para que el entrevistado responda la pregunta.

Entrevistador:

Espacio para aclarar las dudas existentes, si es necesario.




| — Muy bien. Continuemos.

En términos generales cual es el balance general de Nirvana financieramente hablando?

Desde la perspectiva financiera ¢cuales crees que son las decisiones que se deberian tomar en Nirvana?

(Cuales fueron las ventas (por afio) de los tltimos 3 afios en Nirvana?

(Cual fue la estacionalidad de las ventas (por afio) en los ultimos 3 afios en Nirvana?

(Cuantas son las ventas promedio (por afio) por mes, en los ultimos 3 afios en Nirvana?

(Cual es el ticket promedio en Nirvana?

(Hablanos sobre la liquidez de Nirvana actualmente? ;Cual es el nivel de liquidez que existe?

(Cual es el margen de contribucion que se tiene actualmente en Nirvana?

(Cudl es el EBITDA que tiene actualmente Nirvana?

(Cual el margen bruto que tiene actualmente Nirvana?

— = 0|0 QA NN W |-
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(Cuales son los costos fijos y los costos variables que tiene actualmente Nirvana? Es decir, ;cual es su
composicion y cudles son los valores asociados?

—
\S]

(Cual es el margen neto que tiene actualmente Nirvana?

Entrevistador: — Bueno, esto ha sido todo por hoy. Muchas gracias por el tiempo, la disposicion y la
colaboracion prestada.

Entrevistado: — Espacio para que el entrevistado responda el agradecimiento.

Entrevistador: — Hasta una proxima, que estés muy bien. Feliz resto de dia.




Anexo 3. Protocolo de grupo focal para reconocimiento de mapa de procesos

Facilitador: Buen dia, mi nombre es NOMBRE DE LA PERSONA QUE FACILITA EL GRIPO
FOCAL y el nombre de mi compaiiara es NOMBRE DE LA PERSONA QUE
TOMA LAS NOTAS DEL GRUPO FOCAL. Somos estudiantes de Maestria de
Administracion de Negocio de la Javeriana.

Participantes: Espacio para que los participantes respondan el saludo.

Facilitador: Mucho gusto. Bueno, este es un grupo focal que vamos a realizar en el marco de una
intervencion que estamos realizando para Nirvana como parte de nuestro trabajo de
investigacion de la Maestria.

Participantes: Espacio para que los participantes interpelen si es necesario.

Facilitador: Muchas gracias por la colaboracion prestada. Continuemos.

Facilitador:

Muy bien. El proposito de este grupo focal es obtener informacion sobre los procesos
que tiene Nirvana actualmente a fin de identificar como esta operando la empresa,
pues esto es clave al momento de construir un plan estratégico efectivo para los
proximos afos.

Entonces, dentro del grupo focal vamos a abordar diferentes aspectos enmarcados en
una serie de preguntas que se iran desarrollando gracias a las intervenciones que se
puedan generar, intervenciones que se espera, sean abiertas, objetivas y espontaneas,
pues la intencidn es construir a partir de lo que se tiene actualmente en Nirvana.
(Existe alguna pregunta o inquietud?

Participantes:

Espacio para que los participantes respondan la pregunta.

Facilitador:

Espacio para aclarar las dudas existentes, si es necesario.
Muy bien. Empecemos.

Facilitador:

Se hara una revision de la ficha técnica del grupo focal:

o Empresa: NOMBRE DE LA EMPRESA.

o Area: AREA QUE ESTA PARTICIPANDO DEL GRUPO FOCAL.

o Ciudad: CIUDAD EN LA QUE SE ESTA HACIENDO EL GRUPO FOCAL.

o Nombre: NOMBRE DE LAS PERSONAS QUE ESTAN SIENDO PARTE

DEL GRUPO FOCAL.

Posicion: POSICION DE LAS PERSONAS QUE ESTAN SIENDO PARTE

DEL GRUPO FOCAL.

o Antigiiedad: ANOS DE ANTIGUEDAD DE LAS PERSONAS QUE ESTAN
SIENDO PARTE DEL GRUPO FOCAL.

o Género: MASCULINO O FEMENINO.

o Edad: EDAD DE LAS PERSONAS QUE ESTAN SIENDO PARTE DEL

GRUPO FOCAL.

Nivel educativo: TECNICO, PREGRADO, ESPECIALIZACION, MAESTRIA

O DOCTORADO.

Método: Grupo focal.

Técnica: Estructurada.

Fecha: DD/MM/AAAA

Duracién: 60 minutos aproximadamente.

Contexto: ESPACIO FiSICO DONDE SE ESTA HACIENDO LA

ENTREVISTA.

(Existe alguna pregunta o inquietud?

o

e}
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Participantes: — Espacio para que los participantes respondan la pregunta.

Facilitador: —  Espacio para aclarar las dudas existentes, si es necesario.
— Muy bien. Continuemos.

1 (Nirvana tiene definido un mapa de procesos donde se identifiquen las diferentes actividades que se
deben realizar y los responsables?

Si la respuesta es no, /considera que esto es necesario?

Si la respuesta es si, ;todas las personas en Nirvana tienen claros los procesos? ;podriamos analizar el
mapa de procesos?

2 Independientemente de que exista un mapa de procesos o no ;cudles son los principales procesos en
Nirvana y qué personas son (o deberian ser) responsables de cada uno de estos?

3 (Las personas involucradas en cada uno de los procesos tiene las competencias y los conocimientos
necesarios para ejecutar sus respectivas actividades?

4 (Todos nos sentimos comodos con la foto que tenemos en este momento frente al mapa de procesos?

5 (Existe algo que consideremos, debe cambiarse dentro de la foto que tenemos en este momento frente

al mapa de procesos?

Facilitador: — Bueno, esto ha sido todo por hoy. Muchas gracias por el tiempo, la disposicion y la
colaboracion prestada.

Participantes: — Espacio para que los participantes respondan el agradecimiento.

Facilitador: — Hasta una proxima, que estés muy bien. Feliz resto de dia.




Anexo 4. Taller de identificacion de propuesta de valor y modelo de negocio

Facilitador: Buen dia, mi nombre es NOMBRE DE LA PERSONA QUE FACILITA EL
TALLER y el nombre de mi compafiara es NOMBRE DE LA PERSONA QUE
TOMA LAS NOTAS DEL TALLER. Somos estudiantes de Maestria de
Administracion de Negocio de la Javeriana.

Participantes: Espacio para que los participantes respondan el saludo.

Facilitador: Mucho gusto. Bueno, este es un taller que vamos a realizar en el marco de una
intervencion que estamos realizando para Nirvana como parte de nuestro trabajo de
investigacion de la Maestria.

Participantes: Espacio para que los participantes interpelen si es necesario.

Facilitador: Muchas gracias por la colaboracion prestada. Continuemos.

Facilitador:

Muy bien. El proposito de este taller es obtener informacion sobre la propuesta de
valor y el modelo de negocio de Nirvana con el proposito de establecer una linea
base, que nos servird como insumo para construir un plan estratégico efectivo para
los proximos afios.

Entonces, dentro del taller iremos desarrollando diferentes actividades que iremos
orientando, donde la apertura es clave y sobre todo, tener presente que todas las ideas
y comentarios suman.

(Existe alguna pregunta o inquietud?

Participantes:

Espacio para que los participantes respondan la pregunta.

Facilitador:

Espacio para aclarar las dudas existentes, si es necesario.
Muy bien. Empecemos.

1 Se inicia el espacio con una presentacion corta para establecer un entendimiento comun alrededor de la
propuesta de valor y del modelo de negocio de una empresa, donde, ademas se establece la relacion
que tienen estas dos herramientas al momento de pensar en una planeacion estratégica.

Propuesta de valor

2 Se hace una explicacion breve del Value Proposition Canvas y se empieza a construir el mismo sobre
la realidad que tiene la Reserva Natural Nirvana, tomando como insumo la siguiente figura:
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figura:

3 Posteriormente se hace una explicacion breve del Business Model Canvas y se empieza a construir el
mismo sobre la realidad que tiene la Reserva Natural Nirvana, tomando como insumo la siguiente

Asociaciones
clave

R
Actividades :N-
clave e,

-

Recursos
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de valor
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de ingresos
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4 Sobre esta base, se hace una reflexion sobre los resultados obtenidos, a fin de verificar que todos los
participantes se encuentren conformes con los resultados obtenido y sobre todo, que los mismos sean
el reflejo de la realidad empresarial de la Reserva Natural Nirvana.

5 Finalmente, se abre un espacio de conversacion donde se busca obtener mas informacion que
eventualmente no haya quedado plasmada en los lienzos y ademas, se comparte con el equipo directivo
cuales son los siguientes pasos dentro del proceso a fin de menter una conexion.

Bueno, esto ha sido todo por hoy. Muchas gracias por el tiempo, la disposicion y la
colaboracion prestada.

Facilitador:

Participantes:

Espacio para que los participantes respondan el agradecimiento.

Facilitador:

Hasta una proxima, que estés muy bien. Feliz resto de dia.




Anexo 5. Taller de analisis de entorno

Facilitador: Buen dia, mi nombre es NOMBRE DE LA PERSONA QUE FACILITA EL
TALLER y el nombre de mi compafiara es NOMBRE DE LA PERSONA QUE
TOMA LAS NOTAS DEL TALLER. Somos estudiantes de Maestria de
Administracion de Negocio de la Javeriana.

Participantes: Espacio para que los participantes respondan el saludo.

Facilitador: Mucho gusto. Bueno, este es un taller que vamos a realizar en el marco de una
intervencion que estamos realizando para Nirvana como parte de nuestro trabajo de
investigacion de la Maestria.

Participantes: Espacio para que los participantes interpelen si es necesario.

Facilitador: Muchas gracias por la colaboracion prestada. Continuemos.

Facilitador:

Muy bien. El proposito de este taller es establecer un analisis de entorno para
Nirvana con el propésito de establecer una linea base, que nos servird como insumo
para construir un plan estratégico efectivo para los proximos afos.

Entonces, dentro del taller iremos desarrollando diferentes actividades que iremos
orientando, donde la apertura es clave y sobre todo, tener presente que todas las ideas
y comentarios suman.

(Existe alguna pregunta o inquietud?

Participantes:

Espacio para que los participantes respondan la pregunta.

Facilitador:

Espacio para aclarar las dudas existentes, si es necesario.
Muy bien. Empecemos.

1 Se inicia el espacio con una presentacion corta para establecer un entendimiento comun alrededor del
analisis de entorno, donde, ademas se abordan aspectos tedricos sobre herramientas como Analisis
DOFA, Analisis PESTEL, Analisis de las 5 fuerzas de porter y Analisis de benchmarking competitivo.

2 Se hace una explicacion breve del Analisis DOFA y se empieza a construir el mismo sobre la realidad
que tiene la Reserva Natural Nirvana, tomando como insumo la siguiente figura:

Key questions

strengths

+ What do we do well?

» What do our customers say?
* What makes us different?

Weaknesses

» What can we improve?

« What is the competition doing?
* What knowledge do we need?

Opportunities
» What trends can we use?

» What customers can we touch?
» What can we improve?

Threats

« What does our competition do?
» What makes us vuinerable?

» What could affect the business?

Warnings

. These questions are a
reference, but they are not
the only ones we should
ask ourselves when
building our SWOT matrix.
Objectivity is fundamental
when asking questions, but
above all, when answering
them.

. Having an acid, critical and
honest thinking, are

P

w

determinant in this process.

strengths (+) Weaknesses (-) Notes

Opportunities (+) $0 strategy | Offensive WO Strategy | Adaptive

Threats (-) ST Strategy | Reactive WT Strategy | Defensive




3 Posteriormente se hace una explicacion breve del Analisis PESTEL y se empieza a construir el mismo
sobre la realidad que tiene la Reserva Natural Nirvana, tomando como insumo la siguiente figura:

4 También se hace una explicacion breve del Analisis de las 5 fuerzas de Porter y se empieza a construir
el mismo sobre la realidad que tiene la Reserva Natural Nirvana, tomando como insumo la siguiente
figura:

5 Ademas, se hace una explicacion breve del Benchmarking competitivo y se empieza a construir el

mismo sobre la realidad que tiene la Reserva Natural Nirvana. En este caso, el foco es establecer
Competidores, Factores Claves de Exito y Matriz de perfil competitivo, pues se usa un insrumento en
Excel que simplifca el proceso y el entendimiento del ejercicio.

4 Sobre esta base, se hace una reflexion sobre los resultados obtenidos, a fin de verificar que todos los
participantes se encuentren conformes con los resultados obtenido y sobre todo, que los mismos sean
el reflejo de la realidad empresarial de la Reserva Natural Nirvana.

5 Finalmente, se abre un espacio de conversacion donde se busca obtener mas informacion que
eventualmente no haya quedado plasmada en los lienzos y ademas, se comparte con el equipo directivo
cuales son los siguientes pasos dentro del proceso a fin de menter una conexion.

Agradecimiento & Cierre

Facilitador: — Bueno, esto ha sido todo por hoy. Muchas gracias por el tiempo, la disposiciéon y la
colaboracion prestada.

Participantes: — Espacio para que los participantes respondan el agradecimiento.




| Facilitador:

|— Hasta una proxima, que estés muy bien. Feliz resto de dia.

Anexo 6. Taller de brechas

Facilitador: Buen dia, mi nombre es NOMBRE DE LA PERSONA QUE FACILITA EL
TALLER y el nombre de mi compafiara es NOMBRE DE LA PERSONA QUE
TOMA LAS NOTAS DEL TALLER. Somos estudiantes de Maestria de
Administracion de Negocio de la Javeriana.

Participantes: Espacio para que los participantes respondan el saludo.

Facilitador: Mucho gusto. Bueno, este es un taller que vamos a realizar en el marco de una
intervencion que estamos realizando para Nirvana como parte de nuestro trabajo de
investigacion de la Maestria.

Participantes: Espacio para que los participantes interpelen si es necesario.

Facilitador: Muchas gracias por la colaboracion prestada. Continuemos.

Facilitador:

Muy bien. El proposito de este taller es establecer las brechas estratégicas, tacticas y
operativas que tiene Nirvana con el propdsito de alimentar nuestra linea base, que
nos servird como insumo para construir un plan estratégico efectivo para los
proximos anos.

Entonces, dentro del taller iremos desarrollando diferentes actividades que iremos
orientando, donde la apertura es clave y sobre todo, tener presente que todas las ideas
y comentarios suman.

(Existe alguna pregunta o inquietud?

Participantes:

Espacio para que los participantes respondan la pregunta.

Facilitador:

Espacio para aclarar las dudas existentes, si es necesario.
Muy bien. Empecemos.

1 Se inicia el espacio con una presentacion corta para establecer un entendimiento comun alrededor de
las brechas estratégicas, tacticas y operativas y la importancia de alinear las mismas para mejorar la
gestion empresarial en todos los niveles.

2 Se abre espacio para una dinamica donde se articulan 3 preguntas que se espera, sean resueltas en
conjunto por todos los participanrtes del taller:

(Qué podria hacer que la Reserva Natural Nirvana llegue a ser irrelevante en el mercado en
los proximos 5 afios?

(Cuales son los activos que tiene la Reserva Natural Nirvana que, organizados de otra
manera, le pueden ayudar a ser mejor?

(Cémo se deberia mover la Reserva Natural Nirvana estratégicamente en funcion de esta
realidad?

3 Posteriormente se hace una explicacion breve sobre la importancia de identificar los puntos de dolor
dentro de las empresas, tomando como insumo la siguiente figura:




Pain Canvas

4 También se hace una exploracion alrededor de las declaraciones estratégicas de Nirvana, tomando
como insumo la siguiente figura:

Strategic Statements

5 Ademas, se crea un espacio de discusion donde motiva al equipo directivo para empezar a establecer
las metas a las que se quieren comprometer para los proximos afios, buscando declaraciones SMART,
lo que servird como base para la creacion de un esquema de medicion sélido.

4 Sobre esta base, se hace una reflexion sobre los resultados obtenidos, a fin de verificar que todos los
participantes se encuentren conformes con los resultados obtenido y sobre todo, que los mismos sean
el reflejo de la realidad empresarial de la Reserva Natural Nirvana.

5 Finalmente, se abre un espacio de conversacion donde se busca obtener mas informacion que
eventualmente no haya quedado plasmada en los lienzos y ademas, se comparte con el equipo directivo
cuales son los siguientes pasos dentro del proceso a fin de menter una conexion.

Facilitador: — Bueno, esto ha sido todo por hoy. Muchas gracias por el tiempo, la disposicion y la
colaboracion prestada.

Participantes: — Espacio para que los participantes respondan el agradecimiento.

Facilitador: — Hasta una proxima, que estés muy bien. Feliz resto de dia.




Anexo 7. Taller de planeacion estratégica

Facilitador: — Buen dia, mi nombre es NOMBRE DE LA PERSONA QUE FACILITA EL
TALLER y el nombre de mi compafiara es NOMBRE DE LA PERSONA QUE
TOMA LAS NOTAS DEL TALLER. Somos estudiantes de Maestria de
Administracion de Negocio de la Javeriana.

Participantes: — Espacio para que los participantes respondan el saludo.

Facilitador: — Mucho gusto. Bueno, este es un taller que vamos a realizar en el marco de una
intervencion que estamos realizando para Nirvana como parte de nuestro trabajo de
investigacion de la Maestria.

Participantes: — Espacio para que los participantes interpelen si es necesario.

Facilitador: — Muchas gracias por la colaboracion prestada. Continuemos.

Facilitador: — Muy bien. El proposito de este taller es establecer un horizonte estratégicopara
Nirvana con el propésito de definir acciones concretas en funcion de las metas
definidas en conjunto con el equipo directivo.

— Entonces, dentro del taller iremos desarrollando diferentes actividades que iremos
orientando, donde la apertura es clave y sobre todo, tener presente que todas las ideas
y comentarios suman.

— (Existe alguna pregunta o inquietud?

Participantes: — Espacio para que los participantes respondan la pregunta.

Facilitador: —  Espacio para aclarar las dudas existentes, si es necesario.

— Muy bien. Empecemos.

1 Se inicia el espacio conectando todos los elementos que se han trabajado hasta el momento, con el
propdsito del espacio: construir un plan estratégico para Nirvana.
2 Sobre lo construido, se propone la re-construccion de la propuesta de valor haciendo uso del Value

Proposition Canvas, tomando como insumo la siguiente figura:
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Posteriormente se propone la re-consutruccion del modelo de negocio haciendo uso del Business

Model Canvas, tomando como insumo la siguiente figura:

Asociaciones
clave

Actividades
clave

Mo,

Recursos
clave

Propuestas
de valor

»A"F))
E -

Relaciones
con clientes

—
|

¥,

Canales

Segmentos
de mercado

Estructura
de costes

Fuentes
de ingresos

También se propone la construccion de un Customer Persona a fin de tener mejor caracterizado el

cliente ideal de Nirvana, tomando como insumo la siguiente Figura:

John Doe

Characteristics

Archetype

Ademas, se abordaron, a partir de las metas definidas, las acciones concretas a ejecutar tomando como

insumo la siguiente Figura:




6 Posteriormente se elabora un presupuesto con la intencién de mapear los diferentes elementos que se
deben considerar en la ejecucion del plan estratégico.

En linea con lo anterior, se construy6 un esquema de gestion haciendo uso de los OKRs, tomando
como insumo la siguiente Figura:

OKR Canvas

7 Sobre esta base, se hace una reflexion sobre los resultados obtenidos, a fin de verificar que todos los
participantes se encuentren conformes con los resultados obtenido y sobre todo, que los mismos sean
el reflejo de la realidad empresarial de la Reserva Natural Nirvana.

8 Finalmente, se abre un espacio de conversacion donde se busca obtener mas informacion que
eventualmente no haya quedado plasmada en los lienzos y ademas, se comparte con el equipo directivo
cuales son los siguientes pasos dentro del proceso a fin de menter una conexion.

Facilitador: — Bueno, esto ha sido todo por hoy. Muchas gracias por el tiempo, la disposicion y la
colaboracion prestada.

Participantes: — Espacio para que los participantes respondan el agradecimiento.

Facilitador: — Hasta una proxima, que estés muy bien. Feliz resto de dia.




Anexo 8. Protocolo de entrevista para turistas

Entrevistador: Buen dia, mi nombre es NOMBRE DE LA PERSONA QUE REALIZA LA
ENTREVISTA y el nombre de mi compafiara es NOMBRE DE LA PERSONA
QUE TOMA LAS NOTA DE LA ENTREVISTA. Somos estudiantes de Maestria de
Administracion de Negocio de la Javeriana.

Entrevistado: Espacio para que el entrevistado responda el saludo.

Entrevistador: Mucho gusto. Bueno, esta es una entrevista que vamos a realizar en el marco de una
intervencion que estamos realizando para Nirvana como parte de nuestro trabajo de
investigacion de la Maestria.

Entrevistado: Espacio para que el entrevistado interpele si es necesario.

Entrevistador: Muchas gracias por la colaboracion prestada. Continuemos.

Entrevistador:

Muy bien. El proposito de esta entrevista es recopilar informacion sobre la
percepcion de los turistas cuando vienen a Nirvana, pues la intencion es tener un
mejor entendimiento de las expectativas para crear una mejor oferta de valor.
Entonces, dentro de la entrevista vamos a abordar diferentes aspectos enmarcados en
una serie de preguntas que se iran desarrollando gracias a las intervenciones que se
puedan generar, intervenciones que se espera, sean abiertas, objetivas y espontaneas,
pues la intencidn es construir a partir de lo que se tiene actualmente en Nirvana.
(Existe alguna pregunta o inquietud?

Entrevistado:

Espacio para que el entrevistado responda la pregunta.

Entrevistador:

Espacio para aclarar las dudas existentes, si es necesario.
Muy bien. Empecemos.

Entrevistador: Se hara una revision de la ficha técnica de la entrevista:
o Origen: CIUDAD DE DONDE VIENE LA PERSONA QUE ESTA SIENDO
ENTREVISTADA.
o Ciudad: CIUDAD EN LA QUE SE ESTA HACIENDO LA ENTREVISTA.
o Nombre: NOMBRE DE LA PERSONA QUE ESTA SIENDO
ENTREVISTADA.
o  Oficio: OFICIO DE LA PERSONA QUE ESTA SIENDO ENTREVISTADA.
o Género: MASCULINO O FEMENINO.
o Edad: EDAD DE LA PERSONA ENTREVISTADA.
o Nivel educativo: TECNICO, PREGRADO, ESPECIALIZACION, MAESTRIA
O DOCTORADO.
o Meétodo: Entrevista.
o Técnica: Estructurada.
o Fecha: DD/MM/AAAA
o Duracién: 60 minutos aproximadamente.
o Contexto: ESPACIO FISICO DONDE SE ESTA HACIENDO LA
ENTREVISTA.
(Existe alguna pregunta o inquietud?
Entrevistado: Espacio para que el entrevistado responda la pregunta.
Entrevistador: Espacio para aclarar las dudas existentes, si es necesario.

Muy bien. Continuemos.




1 (Nos visitas en compaiiia de alguien mas o en grupo?
(Como te enteraste de Nirvana?
3 (Esta es tu primera visita?

Si la respuesta es no, jcuantas veces has visitado Nirvana?

Si la respuesta es si, ;qué te ha parecido hasta el momento la experiencia en Nirvana?
A
(Qué te motivo a venir a Nirvana?

5 En una escala de 1 a 10, donde 1 es lo mas bajo y 10 lo mas alto ;como calificarias tu experiencia
general en Nirvana?

6 (Qué aspectos de Nirvana te gustaron mas? Por ejemplo: el mariposario, el sendero, el restaurante, el
mirador de los vientos.

7 (Tuviste alguna dificultad o inconveniente durante tu visita a Nirvana? Si es asi ;nos podrias contar
mas sobre esto?

8 (Consideras que la reserva esta adaptada para visitantes con discapacidades? ;Qué aspectos crees que
se pueden mejorar?

9 (Te gustaria tener la opcion de reservar y comprar las entradas anticipadamente? En este caso ¢a través

de qué canales le gustaria hacer el proceso?

10 | ;Qué mejoras cree que se podrian implementar en Nirvana para mejorar la experiencia de los
visitantes?

11 | ;Recomendarias Nirvana a otras personas? ;Por qué?

12 | ;Existe algiin comentario adicional que quisieras compartir?

Entrevistador: — Bueno, esto ha sido todo por hoy. Muchas gracias por el tiempo, la disposicion y la
colaboracion prestada.

Entrevistado: — Espacio para que el entrevistado responda el agradecimiento.

Entrevistador: — Hasta una proxima, que estés muy bien. Feliz resto de dia.
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