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Resumen

El proyecto que presentaremos a continuacion es un estudio de Factibilidad para la creacion
de una empresa de Consultoria especializada en servicio al cliente, donde se ofrece asesoria y
capacitacion a hoteles exclusivos en la ciudad de Bogota, en las localidades de Usaquen y
Teusaquillo. El propésito del estudio, es identificar las necesidades que tienen los Hoteles en
servicio al Cliente, para mejorar la conducta y los procesos de los colaborares, logrando tener
personas mas comprometidas, permitiendo un mejor desempefio laboral, enfocado a satisfacer
el cliente, para obtener fidelidad y rentabilidad.

El instrumento que utilizamos para identificar la factibilidad de crear la empresa, fue unas
encuestas realizadas a 20 hoteles, obteniendo como resultado un 80% de factibilidad.

Nuestras conclusiones frente a este proyecto se enfatizan en que el personal que labora en los
hoteles necesita ser capacitado y orientado para mejorar su servicio y los empresarios cuentan

con un presupuesto para llevarlo a cabo.
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Introduccion

Con esta investigacién lograremos obtener resultados que nos ayuden a definir si es factible
la creacion de la empresa, una vez obtenido los resultados y estos sean favorables, nuestro
objetivo serd cambiar la perspectiva de los empleados que laboran en los hoteles, para que
presten un servicio de calidad, de igual forma motivarlos a realizar cambios en los procesos para
ser competitivos en el mercado, mantener Y atraer nuevos clientes para asi ser mas rentables y
generar nuevas oportunidades de empleo.

Este trabajo de grado contiene aspectos relevantes como son el estudio de mercado, estudio
técnico, estudio legal, estudio administrativo y estudio financiero, cada uno de estos estudios
tiene como propdsito especifico la obtencion de resultados, para saber qué tan viable es el
proyecto, el estudio de mercado determina varios factores entre ellos la demanda, la
competencia, estrategias del producto, analisis de la oferta y el comportamiento del producto; el
estudio técnico contiene factores como la localizacion del proyecto y los recursos; el Estudio
administrativo contiene aspectos fundamentales como misién, mision, principios, estructura
organizacional y el estudio financiero contiene el presupuesto, flujo de caja e indicadores, esto a
la vez se convierte en una base de gran importancia con la que podemos tomar decisiones que

nos ayuden a definir si nuestra propuesta tiene futuro.
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Planteamiento del problema

Problemética

Hoy dia los hoteles reciben un sin nimero de huéspedes, pero la insatisfaccion del cliente se
reduce a varios aspectos que lo llevan a estar cambiando e instalandose en diferentes partes cada
vez que lo requieran pues en lo que mas se detalla el cliente es lo que les brindan del inicio hasta
final de su estadia.

Quelch & Ash citado por (Rodriguez, 2012) afirma que un cliente se siente insatisfecho
cuando no recibe la atencion adecuada y ademas experimenta un comprensible estado de
incomodidad, esto lo lleva a preguntarse: ;me quejo? ¢O no vuelvo?. Algunos estudios que se
realizaron sobre el (...) cliente insatisfecho, sefialan que solo un 3% de las operaciones de un
negocio terminan en una queja, el 15% adicional se queja por vias informales, por ejemplo el
boca a boca que puede ser fatal para un negocio, un 30 % adicional no se quejara nunca, pero
estad seguro de tener motivos suficientes para protestar.

Tal y como lo indica (Redaccion Blu Radio, 2014) el portal hotel.info recopilé las méas
frecuentes quejas de los usuarios de hoteles a nivel mundial. Segun el portal estas son las quejas,
maés frecuente: el 26,2% de los usuarios se quejan de lo que se veia en la foto que muestran en la
pagina web de los hoteles y lo que es el hotel en la vida real, el 30% de las personas hablan de la
relacion calidad vs. Precio, el 30,6% se queja por el ruido, el 33% de los usuarios se quejan de la

calidad del desayuno, el 35,2% se queja de la falta de amabilidad, el 43% se queja de la suciedad
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de las habitaciones, el 46% se queja porque las habitaciones son incomodas, el 48,2% se queja de
la falta de variedad en el desayuno, el 54% se queja del mal servicio.

Los contratos de los empleados y el liderazgo de cada jefe influyen, porque si este Gltimo no
sabe como tratar a su personal de la forma méas adecuada, el funcionario lo reflejara en el
momento de prestar el servicio al cliente, el cual no seré el mas agradable y esto por falta de
motivacion.

Los hoteles constantemente compiten para poder ofrecer una gama de servicios tratando de
innovar y remodelar sus instalaciones de acuerdo a lo que esta exigiendo el mundo de la
globalizacion que en este caso, es estar a la vanguardia de la tecnologia, para que el cliente se
sienta cada vez mas comodo. Pero en realidad estas cadenas de hoteles solo piensan en como
obtener buenas utilidades, dejando a un lado lo que realmente es importante, el cual es prestar
un excelente servicio al cliente y esto se soluciona asesorando y capacitando a sus empleados,
desde la cabeza principal hasta el sefior vigilante.

El trabajo en equipo en los hoteles es fundamental, porque si todos hablan el mismo lenguaje

y se ayudan unos con otros esto se vera reflejado en un 6ptimo servicio al cliente.

Formulacion del Problema

¢Es factible crear una empresa especializada en consultoria en servicio al cliente en los

hoteles a partir de los estudios de mercadeo, técnico, legal, y financiero?
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Justificacion

Luego de un analisis extenso y minucioso del servicio que prestan los Hoteles Exclusivos en
la ciudad de Bogota en las localidades de Usaquén y Teusaquillo, encontramos grandes motivos
que nos impulsan a la realizacién de este proyecto, vimos la necesidad que presentan los
gerentes de los hoteles en capacitar a sus colaboradores en el servicio al cliente los cuales tienen
un sin nimero de fallas, hay una oportunidad de negocio y de poner en préctica nuestros
conocimientos para la creacion de una empresa que se dedique a ofrecer consultoria en servicio
al cliente al personal del sector hotelero, con la intencion de lograr cambiar la perspectiva que
tienen los colaboradores y motivarlos a que presten un servicio de calidad que se vera reflejado
en el aumento de huéspedes que ayudaran a mejorar las ganancias.

El medio o las técnicas de mayor importancia en las organizaciones son lo esencial para el
funcionamiento de las actividades que se desarrollen a diario es un personal altamente
capacitado y calificado en servicio al cliente para prestar una atencion optimay de calidad, un
sistema innovador, un sistema de tecnologia avanzado. Las empresas exitosas fundamentan este
gran logro en tener un personal con la capacidad, motivacién, gran sentido de pertenencia, de
querer servir al cliente con buena actitud, con amabilidad y con un carisma extraordinario que
motiven al cliente a no perder la fidelidad por adquirir el servicio o producto.

De acuerdo a lo mencionado se plantea que el servicio al cliente es una parte fundamental de

cualquier empresa 0 negocio interesado en prevalecer y crecer en un mercado, nosotros como
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prestadores del servicio de consultorias ganamos en varios aspectos como es el posicionamiento
y reconocimiento en el mercado, rentabilidad, crecimiento tanto laboral como personal para cada
uno de los integrantes que conformamos la empresa, la comunidad en general estaria ganando un
excelente servicio al cliente, nosotros como estudiantes en calidad de investigadores estariamos
ganando o generando nueva oportunidad en el mercado y por ende la especializacién Posgrados
y UVD estaria ganando satisfaccién, por haber formado al estudiante capaz de desarrollar
medios con la cual le ayude a crear, investigar e ir mas afondo para ver en el mercado un mundo
de posibilidades y crecimiento.

Nuestro proyecto va encaminado a ver qué tan viable es la creacion de esta empresa y asi
mismo generar conciencia y motivacion al personal para que presten un servicio de calidad,
evaluar las estrategias que pueden poner en marcha para atraer clientes, las necesidades internas
que se puedan sugerir con el fin de mejorar el servicio.

El proyecto de creacion de esta empresa de asesorias y capacitaciones se enmarca dentro de la
justificacion practica tal y como lo expone (Lopez & Montenegro, 2009), las microempresas
que actualmente pertenecen al sector hotelero tiende a desaparecer del mercado porque la
competencia cuenta con innovacion estratégicas y nuevas tecnologias por consiguiente habra
disminucion de clientes, por otro lado los directivos de estas empresas son prevenidos a la hora
de tomar decisiones de riesgo en cuento a buscar fuentes de inversion para atender las

necesidades del mercado.
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Objetivos

Objetivo general
Realizar un estudio de Factibilidad para creacion de una empresa de consultoria que ofrece
servicios de asesorias y capacitacion en temas relacionados con servicio al cliente para el sector

hotelero ubicados en la localidad de Usaquén y Teusaquillo para el afio 2018.

Objetivos especificos
Realizar un estudio de mercado para determinar la factibilidad de los canales de distribucion,

demanda potencial, tipo de servicio, estrategias, precio del mercado y competencia.

Elaborar un estudio de técnico-operativo que permita determinar el tamafio, micro
localizacién, capacidad de la organizacién, ubicacidn de nuestros clientes, descripcion del

proceso Yy recursos requeridos para implementacion y puesta en marcha del proyecto.

Crear un estudio administrativo para definir tipo, naturaleza, constitucion, aspectos legales,

Estructura Organizacional, estrategias corporativas y politicas de calidad de la organizacion.

Realizar un estudio financiero con el fin de establecer la factibilidad econdmica que permita
la toma de decisiones para la prestacion de servicios en asesorias y consultoria en servicio al

cliente para el sector hotelero.
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Marco referencial

Estado del arte

El periodo en el que iniciamos la investigacion y elaboracion del estado del arte se delimita
desde el 2011 al 2016 a continuacion se detalla algunos antecedentes en relacion con el servicio
al cliente:

(Quiroa Maldonado, 2014) en su tesis titulada “Servicio al cliente en hoteles de la calidad de
San Marcos”, en la universidad Rafael Landivar México, tiene como objetivo principal analizar
el servicio al cliente en empresas hoteleras de la ciudad de San Marcos.

De acuerdo a la investigacion realizada concluyeron que en los hoteles de la ciudad de San
Marcos existen algunas inconformidades que se consideran como insatisfaccion al cliente que
afectan al hotel por lo mismo que no estan actualizados en algunos servicios que son
fundamentales aunque sean lugares catalogados solo de paso. Entre estos servicios que solicitan
los huéspedes con mucha frecuencia y que no poseen algunos de los hoteles cabe mencionar la
falta de sefial satelital y de cable televisivo, porque los clientes no solo deben enviar informes
sino también porque deben de estar comunicados con sus familiares y lugares de trabajo, o por
algn uso de las redes sociales. Si el cliente se siente tratado con respeto se le brinda lo basico y
esencial, de esta manera el usuario se sentird cdmodo y seguramente volvera a utilizar el servicio

del hotel. Lo importante de la atencidn al cliente es hacer sentir al usuario especial.
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Dicha investigacion fue realizada en la ciudad de San Marcos, al terminar el estudio se
concluy6 que todos los hoteles de la ciudad de San Marcos, no poseen pardmetros establecidos

de servicio al cliente por lo que; Se propone la implementacién de la guia del servicio al cliente.

(Gonzalez Pastor, 2014) en su trabajo de grado tituldo “La calidad y la satisfaccién al
cliente en la hoteleria low cost”, en la universidad de Valladolid Espafia tiene como objetivo
prestar servicios de calidad y conseguir clientes satisfechos (...) que , valoré su experiencia en
atencion al cliente, gestion de calidad y satisfaccion del cliente.

Como conclusién principal que saco del Proyecto Fin de Grado, es la importancia de
gestionar la calidad en un hotel para conseguir clientes satisfechos y lograr ahorro en una gestion
integral de la empresa para obtener Optimos resultados en la cuenta de explotacion. La Gestion
de la Calidad Total es muy costosa de poner en marcha pero una vez implantada en un hotel los
costes se reducen a largo plazo.

La investigacion fue realizada al Grupo Accor permite apreciar la importancia que tiene para
un hotel estar bajo el amparo de una marca hotelera de Accor, bajo un sistema de franquicia o
gestion ya que posee una gran cartera de clientes fieles en cada marca y proporciona canales de
venta y distribucion que un hotel independiente nunca llega a conseguir

Grupo Accor, mayor operador hotelero mundial (...) que llegan a diferentes segmentos de
clientes en todo el mundo (...)

(Palacios Palacios, 2014) en su tesis titulada “Evaluacion de la calidad de servicio percibida
en los establecimientos hoteleros de Quibdo”, en la universidad Nacional de Colombia tiene

como objetivo aplicar una herramienta de tipo metodoldgica que le permita a los administradores
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y propietarios de hoteles en la ciudad de Quibdo, medir la calidad percibida de los servicios en
forma sistematica e integral.

El desarrollo de este trabajo nos ha llevado a reconocer que la Evaluacion de la calidad
percibida de los servicios ofrecidos al consumidor es necesaria y de gran importancia, para que
las empresas hoteleras alcancen un desempefio cada vez superior, estableciendo politicas,
estrategias y tacticas para conseguirlo, a partir de la retroalimentacion que reciben de sus
clientes.

De igual forma los resultados nos indican que las dimensiones de Empatia, Capacidad de
Respuesta y confiabilidad, claves en la prestacion de cualquier servicio, deben recibir capital
atencion por parte de los administradores de estos hoteles de la Medicion de la calidad de
servicio en los establecimientos hoteleros de Quibdo 97 ciudad de Quibdd. Pues es de gran
importancia para el usuario que las empresas hoteleras puedan brindar el servicio que prometen
en forma precisa, que los empleados posean los conocimientos necesarios para brindar atencion
individualizada a los clientes y consecuencialmente tengan la disposicion para ayudar a los
clientes a proporcionarles un servicio expedito.

Por otro lado el anélisis de los resultados nos permitio identificar cuéles de las cinco
dimensiones relacionadas con la calidad de servicio percibida: Seguridad, confiabilidad,
capacidad de respuesta, tangibilidad y empatia, deben recibir mas atencion e inversiones por
parte de los hoteles, dado que vivimos en un mercado altamente competitivo donde la calidad de
los servicios que el cliente perciba, es primordial para una empresa prestadora de servicios

permanecer en el mercado
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Marco tedrico y conceptual

Para conocer un poco la historia del inicio de los hoteles en Colombia debemos remontarnos a
la época primitiva como nos lo resume (Moreno Riveros, 1981) En nuestro territorio, el
desarrollo de la Hoteleria ha tenido las mismas facetas de otras naciones ya que en su comienzo
fue primitiva y rudimentaria por las precarias condiciones de construccion y comodidad de las
posadas que se ubicaban a la vera de los caminos para el servicio de los viajeros, comerciantes y
arrieros. Cuando vino el comercio entre las poblaciones, éstas se vieron precisadas a instalar
fondas y pensiones para las personas que alli concurrian en busca de intercambio de productos o
mejores condiciones socio-econémicas. IV - Desde la época de los aborigenes hasta comienzos
del siglo XIX, el rio Magdalena era la Unica via de enlace entre la costa atlantica y el interior del
pais, transitando por él, cantidades de viajeros y productos para distribuirlos a lo largo y ancho
del territorio nacional y asi hacer el intercambio de mercaderias entre los departamentos que
atravesaba el rio como también, traer al interior las mercancias importadas y trasladar a su vez
los productos del interior destinados al extranjero. La afluencia de gentes, obligé a varios puertos
fluviales a construir Hospedajes para los visitantes y fue asi como en Honda en 1889, se inaugura
el Hotel América el que actualmente funciona y que es considerado como el primero en la
Hoteleria colombiana.

Este proyecto de creacion de una empresa de asesorias y capacitaciones para Prestacion de

servicio al cliente en Hoteles exclusivos.
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En la ciudad de Bogota se caracteriza por abordar una problematica que aqueja a muchas
personas o clientes que ven la necesidad de alojarse en los hoteles por diversas razones ya sea
motivos laborales, de viaje 0 negocios o familiares.

Segun (Facchin, 2013) “Sera imprescindible brindar capacitaciones constantes. Organiza
jornadas con el personal, en donde puedas o puedan ensefiarles aspectos nuevos sobre las tareas a
desarrollar y como mejorar sus habilidades ya existentes (esto también beneficiara a

su motivacion).”

Segin (Salcedo Castro, 2013) el turismo de Calidad se traduce en un alto nivel de
satisfaccion de los clientes, en la proteccion del medio ambiente y de la cultura de la zona de
emplazamiento. En consecuencia también es labor de la institucionalidad velar por condiciones
que impulsen al privado o al empresario turistico a mantener un nivel de calidad que sea
internacionalmente reconocido a cualquier escala desde una sencilla casa hotel hasta un hotel
cinco estrellas. Ya que el Estado no puede intervenir directamente en estos asuntos, se trata mas
bien de herramientas que impulsen a los empresarios a seguir un cierto estandar de salud,
higiene, comodidad, servicios y seguridad. (...) El desarrollo de recurso humano en el sector
turistico trata de las competencias que debe tener el profesional calificado involucrado en una
empresa del sector turistico, es esencial disponer de personal debidamente capacitado ya que los
turistas tienen muchas expectativas con respecto al servicio que se les brindara en su estadia.

La creacion de la empresa en ofrecer asesorias y capacitaciones al sector hotelero dara un

valor agregado la cual sera facilitarle al empresario o al duefio de hotel el traslado de nosotros
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como empresa a sus instalaciones y garantizarle una calidad del servicio prestado y la

satisfaccion que sus clientes sentirdn en el momento de hospedarse en sus instalaciones.

Marco politico y legal

Tal y como lo confirma (Villegas Quintero, 2016) en Colombia dentro del sector privado no
existe un marco legal unificado para el ejercicio de la consultoria, es decir no existe una norma
Unica que regule y rija dicho ejercicio. Cada entidad perteneciente a este sector es libre de
establecer los requisitos y normas que deberan cumplir los consultores a quienes solicitan sus
servicios de manera andloga a como el Gobierno Nacional lo hace a través del Estatuto General
de la Contratacion Publica, de acuerdo a las politicas internas de su organizacion en relacion a
contratacion, seleccion y otros aspectos. Sin embargo, en materia de consultoria y méas
especificamente de quién realiza la consultoria existen ciertos lineamientos que pueden
apreciarse en las normas que rigen el ejercicio de cada una de las profesiones liberales. Esto con
ocasion a que el mayor referente es la Constitucion Nacional cuyo articulo XX consagra el
ejercicio liberal de las profesiones: “Se garantiza a toda persona la libertad de expresar y difundir
su pensamiento y opiniones, la de informar y recibir informacion veraz e imparcial, y la de
fundar medios masivos de comunicacion...”.

A continuacion se relacionan las leyes de forma general las cuales estarian obligadas a

cumplir.
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Tabla 1: Marco legal y normatividad del ejercicio de la Consultoria en Colombia

Ley
Titulo Concepto

Ley MIPYME  N° 905 de 2004 Modifica  Promocion del desarrollo de

590 de 2000 la ley 590 de 2000 sobre  las micro, pequefia y
Y 905 de 2004 Mipymes. mediana empresa colombiana
Congreso de
La Republica
Ley 80 El principal marco legal que regula la
De 1993 Consultoria consultoria en Colombia se encuentra en el

En Colombia sector pablico y es el Estatuto General de
Contratacién de la Administracién Publica,
contemplado en la Ley 80 de 1993 por la cual
se regula el desarrollo de los procesos
administrativos que conllevan la contratacion
publica. Dicha norma ha sido objeto de varias
modificaciones y derogaciones por la Ley 1150
de 2007 en algunos puntos que se contemplaran
mas adelante en este escrito.

Ley 1474 de 2011 por la cual se expide el Estatuto Anticorrupcion,
regula algunos aspectos sobre responsabilidad y
factores de seleccion en la consultoria,
modificando asi la Ley 1150 de 2007

Decreto 222 de 1993

Art 115 por medio del cual se expiden normas de
contratacion de la Nacién y se dictan otras
disposiciones Son contratos de consultoria los
que se refieren a estudios requeridos
previamente para la ejecucion de un proyecto
de inversion, a estudios de diagnostico, pre
factibilidad o factibilidad para programas o
proyectos especificados asi como a las
asesorias técnicas y de coordinacién

Fuente: (Villegas Quintero, 2016)
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Disefio metodoldgico de la investigacion

La metodologia utilizada en nuestro proyecto para realizar el estudio de mercado vimos
necesario el desarrollo de unas encuestas a las empresas que prestan el servicio de capacitar y
asesorar al personal de los hoteles con una finalidad clara el saber e identificar como es el
servicio prestado a los hoteles que precio tienen establecido, que fortalezas y debilidades que
tienen al momento de prestar el servicio, también realizamos encuestas a algunos hoteles
exclusivos de la ciudad de Bogota la finalidad era recoger varia informacién que nos ayudara a
enfatizarnos mas en las falencias y necesidades que tienen, algunas de ellas son Estaria
interesado en capacitar al personal del hotel en servicio al cliente, cual seria el tema que le
gustaria mas que su personal aplicara al momento de recibir a un huésped, que presupuesto tiene
destinado para capacitar a su personal, con qué frecuencia invertiria en que su personal este en
continuo aprendizaje de como saber tratar a un cliente, todo esto nos ayudara a enriquecernos y a
estas a la vanguardia de las necesidades del mercado.

Para realizar el estudio técnico nos enfocamos en la ubicacion de los clientes potenciales es
decir en los hoteles exclusivos de la ciudad de Bogotéa esto con el fin de ubicarnos en un lugar
estratégico y con facilidad de movilizarnos para la prestacion del servicio ofrecido.

Para realizar los trdmites correspondiente a la creacion de nuestra empresa vimos la necesidad
de consultar en internet para saber los requisitos y los documentos que debemos recolectar y

presentar al momento de dicha creacion. Ademas realizamos una serie de calculos financieros
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para saber la inversidn, los costos, ingresos gastos para determinar la rentabilidad y la viabilidad
del negocio.

Por qué escogimos solo los hoteles con exclusividad pues creemos que son clientes
potenciales las cuales si estarian interesados en adquirir nuestros servicio, son clientes que tiene
un alto numero de visitantes y por ende mas rentabilidad que aquellos hoteles las cuales son
pequefio no son tan visitados y el personal que labora alli es escaso, por tal motivo nos
enfatizamos mas en los que tienen un nivel de exclusividad mas alto, nuestro valor agregado que
a diferencia de otras empresas es el mantener su buen prestigio ante el mercado, atraer mas
visitantes, prestarles un servicio de calidad certificado, y para capacitar al personal del hotel nos
desplazariamos hasta sus instalaciones para ofrecer el servicio con el fin de que el personal no se
ausente por mucho tiempo y pueda apenas termine la capacitacion de desplazarse rapidamente a

su lugar de trabajo.

Tipo de investigacion -por enfoque, temporalidad y alcance-

Esta investigacion es de tipo mixta y alcance descriptivo en relacion a lo que expone (Tesis de
investigadores, 2011) mixta porque consiste en la elaboracion de una propuesta de un modelo
operativo viable, o una solucion posible a un problema de tipo préctico para satisfacer
necesidades de una institucion o grupo social. La propuesta debe tener apoyo, bien sea en una
investigacion de campo o en una investigacion documental; y puede referirse a la formulacion de
politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos y Descriptiva porque consiste en llegar a
conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta
de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la recoleccion de datos,
sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre dos 0 mas variables. los

investigadores no son meros tabuladores, sino que recogen los datos sobre la base de una
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hipotesis o teoria, exponen y resumen la informacion de manera cuidadosa y luego analizan
minuciosamente los resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas que contribuyan al
conocimiento Tomando como referencia la pregunta de investigacion, se identifican y describen
los aspectos claves del estudio de factibilidad (mercado, técnico, operativo y financiero),
requeridos para creacion de una empresa de consultoria en los hoteles exclusivos de la ciudad
de Bogota para el afio 2018

El diagndstico se realiz6 durante el mes de Diciembre de 2016, con una muestra significativa
(80%) a los hoteles exclusivos en la ciudad de Bogota.

Este trabajo de grado es el resultado de una investigacion aplicada, requerida para optar el
titulo de Especialista en Gerencia Financiera de UNIMINUTO virtual distancia.

El proceso investigativo se desarrollé en un periodo de 4 meses, entre Noviembre de 2016 y
Marzo de 2017.

1. ESTUDIO DE MERCADOS Y COMERCIALIZACION

1.1 Inteligencia de mercados
Descripcion del proyecto

Nuestro proyecto esta basado en capacitaciones asesorias y consultoria especializada para la
mejora de servicio al cliente en los hoteles exclusivos de la ciudad de Bogoté ofreciendo una alta
gama de servicios con calidad y efectividad.

La empresa realizara las siguientes acciones al momento de prestar el servicio: iinformar a
los clientes potenciales con la entrega de publicidad e informacion sobre los servicios que oferta
la empresa, toma de datos clientes potenciales, ccontactar a clientes para programar visita, ofertar
los servicios y conocer informacion general de la empresa, preparar un proyecto ajustado a las
necesidades del cliente y poner en su consideracion indicando las ventajas de su aplicacion y

beneficios a obtener.
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Descripcion del bien o servicio que ofertara el proyecto

Nuestro producto de servicio al cliente van orientados a: gerentes, jefes de area, directivos,
relacionistas publicos, asesores comerciales, secretarias, recepcionistas, botones, seguridad,
conductores, camareras mantenimiento mmeseros, capitanes, chefs y todo el personal de cocina
ofreciéndoles variedad de beneficios tal y como son motivacidn para incrementar el sentido de
pertenencia en el hotel, capacitar al empleado para que adquiera, conocimientos y aumente las
habilidades especificas al area de trabajo correspondiente, desarrollar actividades que conlleven a

el mejoramiento delas relaciones humanas para obtener mejor calidad y prestacion del servicio.

1.1.1 Analisis del sector(s) econémico donde esta el proyecto de empresa

El sector econémico donde se encuentra ubicado el proyecto de empresa es el sector de
servicios puesto que este sector econdmico no es causante de producir bienes en forma directa al
contrario ofrecen servicios que de alguna u otra forma satisface las necesidades de un cliente
determinado, de igual forma tiene inmerso subsectores como hoteleria y turismo, transporte, y
comunicaciones.

Nuestra Proyecto estara ubicada en la localidad de chapinero, porque es un sector comercial,
central y permite que nuestros clientes se ubiquen de manera facil.

Chapinero es un buen lugar para la localizacion de nuestra empresa, debido a la diversidad de

la poblacion y los subsectores como hoteleria, turismo, transporte, y comunicaciones.

17



UNIMINUTO

Conporscde Unmnrytas Magis ds Dioe

1.1.1.1 Generalidades del sector donde pertenece el proyecto

La economia del pais y precisamente en la ciudad de Bogota gira en torno al sector
hotelero pues ya que es uno de los lugares mas visitados por personas de otras ciudades de
Colombia inclusive extranjeros tal y como lo indica (Redaccion Bogota, 2016) la capital se
consolida como la principal ciudad receptora de turismo internacional en Colombia, puesto que

recibe el 43% de los viajeros provenientes del exterior.

El Instituto Distrital de Turismo (IDT) reveld (....) que el nimero de turistas extranjeros que
visitd Bogota durante el primer trimestre de 2016 ascendid a 293 mil, lo que representa
un incremento del 10.3% respecto al afio anterior. Segun la directora de esa entidad, Adriana
Marcela Gutiérrez, la capital del pais pasé de 266.444 viajeros en 2015 a 293.904 en este afio, lo
que confirma que la ciudad “es el primer destino turistico del pais y uno de los mas importantes a
nivel continental”. (...)

(...) Bogota cuenta con 600 establecimientos de alojamiento y hospedaje, de los cuales 463
corresponden a hoteles. La oferta total de habitaciones en la ciudad asciende 22.263 con 33.270
camas disponibles. “En 2015 registramos la visita de 8°551.365 turistas, de los cuales 7°283.960
fueron viajeros nacionales, es decir el 85% y 1°267.405, el 15%, fueron visitantes
internacionales. Para el presente afio esperamos mantener la dinamica de crecimiento y con el
apoyo de todos, incrementar estas cifras en aproximadamente un 10%”, concluyo la directora del

IDT.
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En Bogota, 2.941 prestadores de servicios turisticos cuentan con Registro Nacional activo, de
ellos, el 45.2% son agencias de viaje, el 24% establecimientos de alojamiento y hospedaje y el
14,7% establecimientos de gastronomia, rumba y similares; siendo la ciudad con el mayor
namero de prestadores aportantes en Colombia.

Hoy dia el sector hotelero es una de las mejores inversiones y con un alto nivel de
rentabilidad, de igual manera esto a la vez se han visto en la necesidad de modernizar sus
instalaciones, a implementar tecnologia y demas factores que los hagan competente frente al
mercado, es ahi donde nace esta idea.
1.1.1.2 Participacién del sector donde pertenece el proyecto en el PIB Nacional

Segun cifras del MinCIT, en 2016 citado por (Botero Fernandez, 2017) el turismo tuvo una
participacion del 12% en el Producto Interno Bruto (PIB), la ocupacion hotelera promedio fue
del 55% y aumento el nimero de extranjeros que visitaron el pais (3,5 millones de
personas).Cifras que permiten que reine el optimismo en relacion a las perspectivas y metas para
2017. A pesar de los buenos animos durante la apertura del evento, no faltaron las criticas del
gremio hotelero hacia el Gobierno por las estrategias para frenar los hospedajes que califican de

informales.

1.1.1.3 Estadisticas del sector.

Las empresas de consultoria en servicio al cliente en el sector hotelero, cada vez se hace
una necesidad para las empresas de este sector ya que nos convertimos en portadores de
informacion y de ensefianza para temas las cuales presentan falencias de las cuales necesitan

reforzar para prestar un servicio de calidad. Las consultorias en servicio al cliente de una u otras
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forma son un apoyo para el sector hotelero la cual busca que el cliente se fortalezca, se capacite y
cree nuevas estrategias para competir, lograr estabilidad y reconocimiento.

Segun (Coltelco, 2016) en el mes de enero de 2016 se consolida una tasa de ocupacion del
53,24% superior en 2,3 puntos porcentuales comparado con el afio 2015(50,96%) de igual forma
la tarifa promedio fue $241.034 superior en 7,4% comparada con la presentada en el afio 2015
($224.516), el ingreso promedio por cada habitacion disponible en enero fue de $128.320, en
enero el ingreso promedio por cada habitacion disponible incluyendo todos los servicios fue de
$129.874. Toro et al. (2016)

Tabla 2: Tabla Porcentaje de ocupacion Enero del 2016 respecto al afio 2015

Bogota 45,18% $43,82 1,4%

Fuente: (Coltelco, 2016)

Tabla 3: Tarifa promedio de enero del 2016 respecto al afio 2015

Region Enero de 2015 Enero de 2016 Variacion enero

2015/2016

Bogota  $244.630 $256.992 5,1%

Fuente: (Coltelco, 2016)
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(...) en Colombia el porcentaje de huéspedes extranjeros en enero fue del 32%, 3 puntos
porcentuales por debajo al observado en el mismo mes del afio 2015, mientras en Bogota con un

porcentaje de 64% observado en el mismo mes del afio 2015.

Tabla 4: Origen de huéspedes enero del 2016 respecto al afio 2015

Region Nacional Extranjero
Enero Enero Enero Enero
2015 2016 2015 2016

Bogota 40%  36% 60% 64%

Fuente: (Coltelco, 2016)

1.1.1.4 Estructura actual del mercado local de la empresa

Segun (Cotelco) en la cuidad de Bogota localidades de Teusaquillo y Usaquén, hay
aproximadamente 255 hoteles de los cuales 40 son exclusivos, 37,5% Localidad de Teusaquillo
y 62,5% localidad de Usaquén. Hay un gran nimero de clientes que nos permitira incursionar en

el mercado y posesionar la empresa.
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lustracion 1: Porcentaje aproximado de hoteles exclusivos en las localidades de Usaquén y Teusaquillo
Fuente: Elaboracion propia
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Es de aclarar que no existe consultorias especializadas en servicio al cliente dirigida a los
hoteles exclusivos de la ciudad de Bogota en las localidades de nuestro interés como Usaquén y
Teusaquillo.

La categoria en que se encuentra el proyecto, es un mercado competitivo, a continuacion

mencionamos algunas empresas que ofrecen el mismo servicio:

Tabla 5: Ubicacion de empresas consultoras de servicio al cliente

Empresas Consultotas de Servicio al Cliente

No. NOMERE DE LA EMPRESA PAGINA WEB TELEFONO Tema de las cap
Trabajo en Equipo

- Liderazgo de Excelencia

- Comunicacion Eficaz

- Motivacion v Compromiso Empresarial

- Pasién por las Ventas

- Motivacion Laboral, hagimoslo juntos

- Conduceion v desarrollo de equipos de trabajo
6466398 |- Actitud Positiva lo mejor para mi empresa
- Venta Profesional

- Coaching Organizacional

- Administracion del Tiempo

1{CE CAPACITACION EEMPRESARIAL

- Mianejo del Estrés

- Clima Laboral

- Convivencia, manejo v resolucion de conflictos laborales
- Servicio v satisfaccion al Cliente

2|{GRUPOLAERA hittp:/grupolaera.com 6447700 |Finanzas v creidte, Medio ambiente, La experiencia del cliente

Consultoria en experiencia del cliente, consultoria en servicie al
3| NOVA CONSULTING GROUP hittp:www novaconsulting. co 6000101 (cliente y contact monitorso ¥ aseguramiento externo de calidad,
encuestas de satisfaccion experiencia al leiente v calidad del servicio

Fuente: Elaboracion propia

1.1.1.5 Mercado proveedor
Para nuestro proyecto es de gran importancia tener relacion con excelentes proveedores los
cuales nos suministran de manera eficiente y cumplida los insumos solicitados para el

funcionamiento de nuestra empresa dentro de ellos podemos tener: proveedores de equipos,
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muebles, insumos de papeleria y Servicios de Honorarios (Consultores, contador y Servicios

Generales).

Entre los proveedores para nuestro proyecto de asesorias y capacitaciones en atencion al

cliente tenemos:

Tabla 6: Proveedores Suministros Tangibles

PROVEEDORES
Escritorio IMC INDMECOL Cra 25 #9-47 560116 5 200.000 1.000.000
Sillas de escritorio IMC INDMECOL Cra 25 #9-47 560116 5 70.000 350.000
Papeleras OFISA SAS Cra 32 #252 25 7435343 5 15.000 75.000
papeleria OFISA SAS Cra 32 # 252 25 5601166 1 50.000 50.000
Archivadores METALICAS JEP S.A |AV 9 #127B -08 6276274 1 220.000 220.000
Tablero Acrilico Diacrilicos Cra 53C Bis 5A-15 2613607 1 220.000 220.000
Computadores portatil Makro Computo  |Cra 15 No 77-05, ofi 334 A 6276274 5 670.000 3.350.000
video beam Makro Computo  |Cra 15 No 77-05, ofi 334 A 6276274 2 600.000 1.200.000
Impresora Multifuncional Makro Computo  |Cra 15 No 77-05, ofi 334 A 6276274 1 300.000 300.000
Celulares Alkosto Carrera 68 N° 72 - 43 4376868 4 125.000 500.000
Telefonos Alkosto Carrera68 N° 72 - 43 4376868 3 100.000 300.000
TOTAL 2.570.000 7.565.000

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 7: Proveedores Intangibles

Gastos Mensuales Honorarios
Asesor A-Asesoria Especifica (2) 900.000
Asesor B-Asesoria Completa 1.620.000
Contador 737.717
Servicios Generales 70.000
Total Gastos Intengibles 3.327.717

Fuente: Elaboracion propia

1.1.1.6 Mercado distribuidor

Por ser un servicio que se ofrecera directamente en las instalaciones de nuestro cliente la

atencion seré personalizada es decir nos trasladamos hasta el lugar donde se encuentre nuestro

cliente para ofrecerle comodidad.
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La comercializacion del servicio que prestaremos sera ofrecido via internet donde
encontraran nuestra pagina con todo lo relacionado a la empresa, los servicios que ofrecen y
nuestro correo para que nos envien sus necesidades y nos puedan contactar.

1.1.2 Analisis de la demanda
1.1.2.1 Productos sustitutos y productos complementarios

Las consultorias que ofreceremos no requieren de Servicios sustitutos

Como Servicios Complementarios se ofrecerian: Libros, Seminarios, Webinarios, Cliente
Incognito y Técnicas Grupales
1.1.2.2 Comportamientos de precios Vs comportamiento de la demanda

El comportamiento de precios estara a la medida con la demanda, porque las consultorias y
asesorias se prestaran por hora. De acuerdo a las necesidades y los requerimientos de los
servicios que el cliente necesite, asi mismo seran dados los precios.

1.1.2.3 Demanda potencial

Hoteles cinco Estrelias-Good Wil Servicio Al Cliente

Figura: Demanda Potencial

Fuente: Elaboracion propia

Esta grafica se tomé de referencia de la ficha de datos de nuestros clientes para la demanda

potencial, este se tendré en cuenta para entrar a prestar nuestra actividad principal la cual es la
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asesoria y consultoria en servicio al cliente y para esto tomaremos como referencia

porcentajes mas bajos de los hoteles alli mencionados.

1.1.2.4 Mercado objetivo

los

Nuestro mercado objetivo directamente de nuestro servicio son los hoteles exclusivos de la

ciudad de Bogota puesto que son empresas que estan dispuestas a invertir en capacitacion a sus

empleados, de igual forma en la encuesta realizada se observa que tienen un presupuesto

destinado para capacitar a sus colaboradores con el fin de prestar un mejor servicio, pues tiene el

pensamiento de que invertir en este tipo de consultorias les generara mas rentabilidad.

1.1.2.5 Perfil del consumidor

Tabla: Norma Técnica ntsh sectorial colombiana 006 2009-08-27

CATEGORIZACION DE HOTELES DE CINCO ESTRELLAS-SERVICIO AL CLIENTE

PREVENCION Y ANTICIPACION DE QUEJAS

REGISTRO Y ACOMODACION (CHECK IN)

CANCELACION DE CUENTA Y LA
SALIDA (CHECK OUT)

DISPONER DE UN SISTEMA INTERNO DE AT ENCION DE
QUEJAS ¥ RECLAMOS DOCUMENT ADO

TNFORMAR SOBRE LA HORA DE REGIST RO ¥
ACOMODACION

INFORME SOBRE LA HORA DE SALIDA

ATENDER LAS QUEJAS DURANTE LA EST ADIA DEL
CLIENTE O HUESPED

REALIZAR EL REGIST RO DE ACUERDO CON LA
POLITICA DEL HOTEL Y CON LOS PROCEDIMIENT OS
EST ABLECIDOS

PREST AR ATENCION AL PUBLICO LAS 24
HORAS

TENER EN CONSIDERACION LOS RESULT ADOS DEL
ANALISIS DE QUEJAS E INT RODUCIR LAS MEDIDAS O
CAMBIOS OPORTUNOS PARA EVITAR QUE SE
PRODUZCAN EN EL FUTURO.

DAR LAS INDICACIONES PRECISAS PARA QUE EL
CLIENTE LOCALICE SU ALOJAMIENT O CON FACILIDAD

PASAR LA PRE-CUENTA DEL CLIENTE,CON
ANTELACION A SU SALIDA

DAR LAS ACLARACIONES AL CLIENTE AUNQUE SU
QUEJA SEA DEBIDA A UNA CONFUSION DE SU PARTE

ACOMPANAR AL HUESPED A SUS HABIT ACION SIEMP RE
QUE EL LO DESEE:CUANDO SE TRATE DE
GRUP OS,CREAR MECANISMOS DE ORIENT ACION Y
ACOMPARAMIENTO A LOS PISOS SEGUN LA
ACOMODACION

PRESENTAR AL CLIENTE LA CUENTA
DETALLADA Y CLARA

TENER LOS MEDIOS PARA EL REGIST RO DE QUEJAS

ELABORAR EL PRERREGIST RO CORRESPONDIENTE A
CADA CLIENTE,CON ANTERIORIDAD A SU LLEGADA SI
EXISTE UNA RESERVA

DISPONER DE FACILIDADES PARA EL
COBRO.MEDIANT E DIFERENTES MEDIOS
DE PAGO,LOS CUALES SERAN EXPUEST OS
AL CLIENTE EN UN LUGAR VISIBLE

DAR AL CLIENTE UNA RESPUEST A ¥ OFRECERLE UNA
SOLUCION

REALIZAR LOS CAMBIOS DE HABIT ACION,DE ACUERDO
CON LE PROT OCOLO DE SERVICIO

RALIZAR LA COMPROBACION DE
TARJETAS DE CREDITO DE ACUERDO CON
LOS PROT OCOLOS DE SERVICIOS Y DE
SEGURIDAD

EVIDENCIAR LAS ACCIONES T OMADAS CUANDO SE
TRANSMITE VERBALMENTE LA SOLUCION A UNA
QUEJIA

GARANT IZAR QUE EL PERSONAL DE SERVICIO TIENE
CONOCIMIENTO DEL

ESTABLECIMIENT O,LOCALIZACION DE TODAS LAS
DEPENDENCIAS,HABITACIONES ¥ SERVICIOS

DISPONER DE LOS MEDIOS T ECNICOS
SISITEMAT IZADOS QUE LE PERMITAN
REALIZAR LA FACT URACION CON

PRONT ITUD,ASI COMO DE UN MECANISMO
ALTERNATIVO QUE PUEDA UTILIZAR,EN
EL CASO DE AVERIAS

GARANT IZAR AL CLIENTE QUE SU QUEJA SERA
ATENDIDA ¥ SE TENDRA EN CUENTA EN ACCIONES
FUT URAS

TENER DISPUEST AS LAS HABIT ACIONES PARA
ENTREGAR A LOSCLIENTES A LAS 15:00 HORAS
HORAS,O SEGUN LO EST ABLECIDO POR LAS POLITICAS
DEL HOTEL

TENER DISPONIBLE LA INFORMACION
SOBRE LAS SALIDAD PREVIST AS DEL DIA
PARA LAS AREA INVOLUCRADAS

ANALIZAR LAS QUEJAS Y HACER SEGUIMIENT O
ADECUADO DE ESTAS

OFRECER EL SERVICIO DE CUSTODIA DE MALETAS
HAST A QUE EL CLIENTE QUEDE ALOJADO

GARANT IZAR QUE EL PERSONAL DE
SERVICIO ESTA ATENTO A LA SALIDA DEL
CLIENTE ¥ EMPLEA NORMAS DE
CORTESIA PARA SU DESPEDIDA,DE
ACUERDO CON EL PROTOCOLO DE
SERVICIOS

ANALIZAR LAS CIRCUNST ANCIAS
ESPECIALES(CONCENT RACIONES DE PERSONAS
DEBIDAS A EVENT OS
ESPECIALES,OBRAS,DESP ERFECT OS O
REMODEL ACIONES CIRCUNST ACIALES,ENTRE OT ROS)E
INFORMAR DE ELLO AL CLIENTE,COMO MEDIDA DE
ANTICIPACION A SUS QUEJAS

OFRECER AL CLIENTE, UNA SERIE DE SERVICIO O
ACT IVIDADES GRAT UIT AS QUE COMPENSE LA
IMPOSIBILIDAD DE ALOJARLO EN FORMA INMEDIATA

PREST AR SERVICIO DE CUST ODIA DE
MALETAS

DEJAR CONST ANCIA,DESDE LA RECEPCION, TANTO A
LOS TURNOS SUGUIENT ES COMO A OT ROS

DEPART AMENT OS,DE LAS CARACT ERIST ICAS
ESPECIALES DE UN CLIENTE (EDAD
AVANZADA,DISCAP ACIDADES,ENT RE OT ROS) O
REQUISITOS PRESENT ADOS POR EL MISMO,PARA
EVITAR RECLAMACION AL RESPECTO

DISPONER DE LOS MEDIOS TECNICOS
SISTEMATIZACION,QUE LE PERMITA COMPROBAR LA
RESERVA,ASI COMO LA HABIT ACION ASIGNADA

TENER INDICADORES PARA EL ANALISIS DE QUEJAS

CONT AR CON PROGRAMAS DE MEJORAMIENT O COMO
RESULTADO DEL ANALISIS DE QUEJAS

Fuente: Elaboracion propia
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Los Hoteles de cinco estrellas, se caracterizan por ofrecer la mejor atencion y la mas amplia
gama de servicios, que van desde espacio para piscinas, salones de gimnasia con profesores y
animadores infantiles incluidos, hasta un servicio de guarderia para nifios, shows y eventos casi
todas las noches. Tienen un espacio para las comidas y veladas con mdsica en vivo, ademas de
una carta desarrollada por vario Chefs especializados en la gastronomia de la region.

Las habitaciones son las mas comodas de todas las que se puedan encontrar, con espacios
muy amplios y todas las comodidades que van desde tv por cable hasta servicio de limpieza y
atencion personalizada las 24 horas, ademas de ofrecer ubicaciones inmejorables con vistas
increibles. Suelen incluir un servicio de coctel gratuito y entradas con descuentos especiales para
eventos de la region .en estos hoteles suelen organizarse congresos y reuniones especiales dadas

su amplia y la cantidad de servicios que ofrece.

Las habitaciones de casi todos los hoteles tienen mas de una clase de cuarto normalmente
estan denominados como:

Estandar: la categoria mas sencilla

Superior: con mas prestaciones y comodidades.

Deluxe: posee todas las comodidades que se pueda imaginar

La diferencia entre los tipos de habitaciones esta determinada basicamente por el espacio que
ocupan, las decoraciones, los equipamientos y comodidades con las que cuentan y los paisajes

que se pueden visualizar por sus ventanas

26



UNIMINUTO

Corporscde Unmmryeas Magis 4 Otoe

1.1.3 Andlisis de la oferta
1.1.3.1 Factores que determinan la oferta
Segun (Fandifio Soto & Trujillo Pefia, 2010) el panorama de la economia global esta

incitando a desarrollar toda una propuesta empresarial desde la plataforma de propender por
presentar sistemas de competencia internacional en donde la carrera por alcanzar la
globalizacion es la prioridad, de manera que solo en la medida en que se logre adentrar a los
empresarios hacia esta nueva tendencia de manejo de sus ndcleos productivos, sera mas facil
permitirles que compitan en un mercado cada vez mas exigente.

Los factores que determinan la oferta son las diferentes necesidades que se pueden
evidenciar y las falencias que podemos observar en el servicio al cliente que prestan hoy dia los
hoteles en la ciudad de Bogotd, de acuerdo a esto, podemos determinar que el servicio que
ofertaremos superara la crisis o el déficit de la demanda en tres aspectos precio calidad y

variedad del servicio.

1.1.3.2 Estrategias de ventas de la competencia
Las estrategias de ventas que implementan la competencia son:
El producto o en este caso el servicio deben estar disefiados para las necesidades del cliente
con estandares de calidad.
Los productos son mejorados escuchando al cliente, quien es el que sabe lo que quiere.
El personal es el detector de las necesidades del cliente para luego desarrollar los sistemas

necesarios para satisfacerlos, Aumentar la publicidad.
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1.1.3.3 Balance de oferta y demanda

La demanda en Bogoté esta dada de acuerdo a la cantidad de empresas que requieran los
servicios en consultoria y asesorias.

La oferta refleja que las personas que prestan estos servicios de consultoria y asesorias son
personas naturales, pero la mayoria de empresas se inclinan mas por adquirir esta clase de
servicios con organizaciones que tengan bagaje y por ende sean reconocidas.

1.1.4 Mezcla de marketing

Nuestro logro seria el siguiente:

lHustracion 2: Logo de la empresa

Fuente: Elaboracion Propia

1.1.4.1 Estrategias de Producto

Las estrategias estan encaminadas a brindar un servicio de calidad a trasladarnos hasta las
instalaciones donde vayamos a prestar nuestro servicio, con el fin de construir relaciones
perdurables con nuestros clientes se creara una estrategia de precios que tenga en cuenta la

calidad de nuestro servicio prestado y por ende una estrategia de publicidad que le haga saber a
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nuestro cliente que el adquirir el servicio le ayudara a mantenerse en el mercado a atraer nuevos
clientes e innovar para lograr un buen posicionamiento y reconocimiento.

Tendremos en cuenta a nuestros clientes en cuanto a Precios especiales, descuentos por
fidelidad, Precios del mercado. De igual forma varian de acuerdo al servicio prestado, la forma
de pago también sera una opcion para los clientes, quienes podran pagar de contado o con tarjeta

crédito o débito asumiendo los costos que generen dichas transacciones.

1.1.4.2 Plaza
La comercializacion y publicidad del servicio prestado se hara en la ciudad de Bogota a traves

de redes sociales, igualmente por volantes, cufias radiales, voz a voz.

1.1.4.3 Promocion
Definimos capacidad de atencion, Promociones especiales para aprovechar la capacidad del
servicio, Publicidad por distintos canales como: Redes Sociales, Volantes, Prensa y Radio

Regional. Promover la recomendacion.

1.1.4.4 Precio

Tendremos en cuenta a nuestros clientes en cuanto a Precios especiales, descuentos por
fidelidad, de acuerdo a los precios del mercado se realizd investigacion minuciosa en internet
pero precios como tal que tiene establecidos nuestra competencia no estan publicados puesto que
se reservan el derechos a publicarlos hasta no ser contactados por una empresa legalmente

constituida que lo contacte y solicite sus servicios y cotizaciones de igual forma tomamos de
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referencia tabla de tarifas para establecer el precio tal y como nos lo indica (Prada Gil, 2015)
Director General del Servicio Nacional de Aprendizaje (Sena)

Tabla 8: Honorarios Capacitadores Nacionales e Internacionales

. TARIFA MAXIMA POR HORA DE
TIPO DESCRIPCION DEL PERFIL FORMACION ESPECIALIZADA
Técnico y/o tecn6logo con experiencia especifica comprobada minimo cinco (5) afios. $136.587
Honorarios  [Profesional titulado con experiencia especifica comprobada, minimo de tres (3) afios. $190.862
Capacitadores |profesional con titulo de especializacion y experiencia especifica comprobada, minimo de tres (3) afios. $239.284
Nacionales - |profesional con titulo de maestria y experiencia especifica comprobada, minimo de tres (3) afios. $297.326
Profesional con titulo de doctorado y con experiencia especifica comprobada, minimo de tres (3) afios. $388.225

Fuente: http://normograma.sena.edu.co/docs/resolucion_sena 0539 2015.htm

1.2 Estudio de merados: sistematizacion y analisis de la encuesta

1.2.1 Presentacion del instrumento

A continuacion presentaremos el analisis de las encuestas realizadas a los algunos hoteles

exclusivos de la ciudad de Bogota en Noviembre del 2016.

1. ¢Usted Como empresario eestaria interesado en capacitar al personal del hotel en

servicio al cliente?

100

Respuestas alas |% cel resultado ce la 20 | -
preguntas  |encuesta il

ASi 0% "l

B. No 10

lustracion 3: Primera pregunta de la encuesta
Fuente: Elaboracion propia

LT

LA
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Interpretacion: con esta primera pregunta realizada a la parte administrativa o en su
defecto al gerente podemos observar que el 90% de los hoteles exclusivos de la ciudad de Bogota

le interesa capacitar a su personal la cual seria un punto a favor para iniciar la propuesta.

2. ¢Qué opinidn tiene de adquirir el servicio de asesoriasy capacitaciones en servicio

al cliente?
Respuestas a la >0 !
FeqUntas resultado de ki = Son
P g la encuesta LU importantes
s parala
A. Son importantes 10% PO empresa.
para la empresa. aue | Generan
B. Generan 20% 209 vornpe Litivi
i/ dad.
competitividad. 209
C. Generan un alto
R . 10%06 1026 Gonceran un
costo de inversion. pEiehe
0%
D. Todas las 60% © BT e
anteriores orcentaje Inversian.

llustracion 4: Segunda pregunta de la encuesta

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: con esta segunda pregunta realizada a la parte administrativa o en su
defecto al gerente podemos observar que el 20% de los hoteles exclusivos de la ciudad de Bogota
opinan que las capacitaciones al personal del hotel son importantes paro que también generan un
alto costo de inversion, el otro 20% dicen que las capacitaciones generan competitividad y que el
60% dice estar de acuerdo con todas las opciones presentadas
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3. ¢Usted como empresario en qué aspecto le gustaria mas que su personal se

capacitara mejor al momento de recibir a un huésped?

Respuestas a la preguntas

% del
resultado de
laencuesta

A. Una buena Comunicacion
con el cliente

10%

B. Un buen trato con el cliente

20%

C. Todas las anteriores

70%

lustracion 5: Primera pregunta de la encuesta

Fuente: Elaboracidén propia

80
70

50
40
30
20
10

PORCENTAJE

= Una buena

comunicacion

® Un buen trato

Todas las
anterores

Interpretacion: con esta tercera pregunta realizada a la parte administrativa o en su

defecto al gerente podemos observar que el 10% de los hoteles exclusivos de la ciudad de Bogota

opinan en que su personal deberia capacitarse mas en tener una buena comunicacion, el 20%

opina que su personal debe capacitarse en buen trato hacia el cliente y un 70% dice estar

interesado en que su personal tenga buena comunicacion y un buen trato hacia el cliente es de ir

que aplique los dos conceptos al tiempo.
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4. ¢Qué presupuesto tiene destinado para capacitar a su personal?

Respuestas a la %6 del
pu resultado de
preguntas

la encuesta

A. 1000.000 a 2000.000 0%

B. 2000.000 a 3000.000 0%

D. 3000.000 en 100%
adelante

llustracion 6: Cuarta pregunta de la encuesta

Fuente: Elaboracion propia

'"] 20
100
80
60
40

20

®1000.000 a
2000.000

m 2000.000 a

3000.000 en
adelante

PORCENTAJE

Interpretacion: con esta cuarta pregunta realizada a la parte administrativa o en su defecto

al gerente podemos observar que el 100% de los hoteles exclusivos de la ciudad de Bogota

cuentan con un presupuesto de 3.000.000 en adelante para capacitar al personal.

5. ¢Con qué frecuencia invertiria en que su personal este en continuo aprendizaje de

cémo saber tratar a un cliente?

Respuestas ala
preguntas

%b del resultado
de encuesta

A.2veces alafno

10%

B. 3 veces al afio

20%

D. 4 VVeces al afio

70%

llustracion 7: Quinta pregunta de la encuesta

Fuente: Elaboracién propia

80%
60%
A40%
20%

0%

|
|
|

= A 2veces al
ano

= B. 3 veces al
afio

J D, 4 Veces al

X afio
Porcentaje

Interpretacion: con esta quinta pregunta realizada a la parte administrativa o en su

defecto al gerente podemos observar que el 10% de los hoteles exclusivos de la ciudad de Bogota

opinan en que su personal deberia capacitarse 2 veces al afio, el 20% opina que su personal debe

capacitarse tres veces al afio 70% dice estar interesado en que su personal se capacite 4 veces al

afio porcentaje que nos favorece y hace mas viable la idea del proyecto.
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Respuestas ala
preguntas

%06 del resultado
de encuesta

|
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A.Reconocimient

tema

40%
o en el mercado
B Precio 5%
C. Puntualidad 25%
D. BExperiencia

30%

llustracion 8: Sexta pregunta de la encuesta

Fuente: Elaboracion propia

P r\-|'|1'.:|]r-

Py e
rraierylos
=y el
rrae=roancdos

. e i

Interpretacion: con esta sexta pregunta realizada a la parte administrativa o en su defecto

al gerente podemos observar que el 5% de los hoteles exclusivos de la ciudad de Bogota opina

que el aspecto que evaluaria al momento de adquirir el servicio es el precio, el 25% evaluaria

puntualidad el 30% evaluaria experiencia en el tema y un 40% reconocimiento en el mercado.

7. ¢De los siguientes servicios cual le parece mas importante e interesante?

Respuestas ala
preguntas

206 del resultado
de encuesta

A. Atencion eficaz cara
a cara y por teléfono

2020

B Gerencia estratégica
en el servicio al cliente

1526

C. Protocolo y
presentacion en el
servicio al cliente

2520

D. Relaciones humanas
v comunicacion eficaz

4026

llustracion 9: Séptima pregunta de la encuesta

Fuente: Elaboracion propia
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8. ¢Cree usted que al capacitar a su personal este le genere mas rentabilidad a futuro?

Respuestas a  |% del resultado | | 120%
100%: -
las preguntas |de laencuesta a0
GO mA. 5
A. Si 100% 10% mE. No
200
0% I
B. NO O% Porcentaje

llustracion 10: Octava pregunta de la encuesta

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: con esta octava pregunta realizada a la parte administrativa o en su
defecto al gerente podemos observar que el 100% de los hoteles exclusivos de la ciudad de

Bogota opinan que capacitar al personal le genere rentabilidad a futuro.

9. ¢Cree usted que es necesario capacitar al personal de su empresa?

120%
100%
80%
Respuestas a las |20 del resultado PR R
preguntas de la encuesta z
405 =B No
A. Si 100%6 20%
0% !
B. No 020 Porcentaje

llustracion 11: Novena pregunta de la encuesta

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: con esta novena pregunta realizada a la parte administrativa o en su
defecto al gerente podemos observar que el 100% de los hoteles exclusivos de la ciudad de

Bogota opinan que es necesario capacitar al personal.
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10. ¢ Cuales son los motivos que lo impulsaria a contratar este tipo de servicios

Respuestas a la
preguntas

resultado de la
encuesta

A. Le genera
reconocimiento y
prestigio

3020

B Atraer mas

competir en el
mercado

R 4020
clientes
C. Es un buena
inversion para 2096

llustracion 12: Decima pregunta de la encuesta

Fuente: Elaboracion propia

2. ASPECTOS TECNICOS DEL PROYECTO

2.1 Macro localizacion
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El proyecto se ubicara en Colombia departamento de Cundinamarca Bogota D.C., porque esta

es una de las ciudades mas visitadas por inversionistas, empresarios y turistas, lo que nos permite

incursionar en el mercado de consultoria de servicio al cliente en el sector hotelero.

Figura: Ubicacidon del proyecto

Fuente: http://www.colombiamapas.net/mapa/mapa-bogota-ubicacion.html
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2.2 Micro localizacion
Se tomara en Arriendo una Oficina ubicada en la zona de chapinero calle 64 N 11-37,
esta zona es muy central y permite que nuestros clientes se ubiquen de manera facil al llegar a

nuestras oficinas.

Figura: Ubicacidon del proyecto

Fuente:https://www.google.com.co/maps/place/Chapinero,+Bogot%C3%A1/@4.6795322

2.3 Flujo de procesos

Tabla 9: Flujo del Servicio con tiempos y movimientos

FLUJO DEL SERVICIO DE CAPACITACION

IO|Accion
] Logistica
Decision

| Demora

<7 | Contratacion

PROCESO PARA LA CONTRATACION

Descripcion Actividades por Cliente Op.| Responsable Tiempo (Minutos)
1|Solicitudes de clientes-Analisis de Necesidades O Secretari-Auxiliar contable 10
2|Realizacion de cotizaciones => Secretari-Auxiliar contable 30
3[Solicitud Exitosa-vista a las instalaciones del hotel-revisar capaidad y Niimero de empleados a capacitar | [[] [Consultor 120]
4)|Contratacion N7 [Gerente 60

TOTAL 220

PROCESO PARA LA CAPACITACION

Descripcion Actividades por Cliente Op.|Responsable Tiempo (Minutos)
1|Dirigirse al Hotel para la Caapacitacion => Consultor 90|
2[Preparacion de las instalaciones D Consultor 20|
3|Capacitacion Diaria Q) Consultor 120]
4|Evaluacion de resultados WV [Consultor 30

TOTAL 260

Fuente: Elaboracion Propia
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2.4 Andlisis de recursos del proyecto
2.4.1 Especificaciones de los recursos requeridos para implementacion y puesta en marcha
del proyecto

Recursos humanos: gerente, contador, consultor moderador, consultor senior, secretaria
auxiliar contable,

Recursos fisicos: Computadores portatiles, Video vean, Impresora multifuncional, Software

contable, celulares, teléfonos, escritorios, sillas de escritorios, papeleras papeleria, archivadores.

2.4.2 Ficha técnica por producto o servicio

Tabla 10: Ficha técnica dirigido a Directivos

CONSULTORES REVISION: 0

IDONEOS SYM CODIGO:FR-0001
PAGINA: 1 DE 1

FICHA TECNICA DEL SERVICIO DE ASESORIA

Asesoria en: Gerencia, Liderazgo y comunicacion efectiva
en los hoteles.

NOMBRE DE LOS SERVICIOS

DIRIGIDO A Gerentes, Jefes de area, Directivos y chefs.

Profesional de Administracion Hotelera, con estudios en
pegogia y entrenamiento especializado en servicio al
Como motivar, capacitar, integrar, dirigir y controlar al personal
Relaciones humanas

Glamour y Etiqueta

Como llamar la atencidn al personal sin generar

Asegurar el mas alto nivel de servicios para sus

OBJETIVO DE LAS CAPACITACIONES huéspedes, teniendo una buena comunicacion y relacion

humana con el personal del Hotel.

CARGO O ROL RESPONSABLE DEL SERVICIO

TEMAS TRATADOS EN EL SERVICIO

Audivisuales: Video Beam, grabadoras, Cds, videos.

RECURSOS No proyectable: Pizarrdén, carteles, rotafolio, franelégrafo,
Marcadores, Borrador.
DURACION 10 Horas
SITIO Instalaciones que dispone el Hotel para desarrollar el senicio
CARGO / ROL RESPONSABLE DE APROBACION DEL ; N i
Direccion de Gestion Humana
SERVICIO
Precio por hora $150.000
VER FECHA ELABORO DESCRIPCION
0 31 de Marzo 2017 Gerencia Version Original

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 11: Ficha técnica dirigido a Comerciales

CONSULTORES REVISION: 0
IDONEOS SYM CODIGO:FR-0002
PAGINA: 1 DE 1

FICHA TECNICA DEL SERVICIO DE ASESORIA

NOMBRE DE LOS SERVICIOS Asesoriaen: Segmentacion y prospeccion del mercado

DIRIGIDO A Para relacionistas publicos, asesores comerciales, secretarias.

Profesional de Administracion Hotelera, con estudios en pegogia y entrenamiento

especializado en servicio al cliente, Mercado Internacional

Descubriendo necesidades del cliente. Manejo de preguntas. Manejo de invitaciones al hotel.
Organizacion eficaz en ventas

Concertacion eficaz de citas telefénicas

Glamour y Etiqueta

CARGO O ROL RESPONSABLE DEL SERVICIO

TEMAS TRATADOS EN EL SERVICIO

Implementar un programa de capacitacion basado en competencias laborales, para la

OBJETIVO DE LAS CAPACITACIONES
fuerza de ventas, identificando las necesidades de los huespedes.

Audivisuales: Video Beam, grabadoras, Cds, videos.

RECURSOS . . .
No proyectable: Pizarrdn, carteles, rotafolio, franelégrafo, Marcadores, Borrador.

DURACION 10 Horas
SITIO Instalaciones que dispone el Hotel para desarrollar el senicio
CARGO / ROL RESPONSABLE DE APROBACION DEL Di ion de Gestion H
SERVICIO ireccion de Gestion Humana
Precio por hora $150.000

VER FECHA ELABORO DESCRIPCION

0 31 de Marzo 2017 Gerencia Version Original

Fuente: Elaboracion propiaTabla 12: Ficha técnica dirigido a Administrativo y Operativos

CONSULTORES REVISION: 0
IDONEOS SYM CODIGO:FR-0003
PAGINA: 1 DE 1
FUCETIE. EIdDOTdCION propia FICHA TECNICA DEL SERVICIO DE ASESORIA
NOMBRE DE LOS SERVICIOS Asesoria en: Cultura de servicio al huésped

Recepcionistas, botones, seguridad, conductores, Camareras y
Mantenimiento

Profesional de Administracion Hotelera, con estudios en pegogiay
entrenamiento especializado en servicio al cliente, Mercado
Relaciones Humanas y Comunicacion Eficaz

Manejo del check in, Guiones efectivos. Manejo de la sonrisa

Agilizacién y mejora en los procesos

Manejo efectivo del teléfono. Uso de Guiones telefénicos.

Glamour, Etiqueta y Posturas.

TEMAS TRATADOS EN EL SERVICIO Los conductores son la primera y dltima imagen que se lleva un huésped.
Evaluando el trabajo en recepcién. Manejo de controles permanentes de
Coémo manejar situaciones dificiles con los huéspedes
Imagen personal y profesional

Relaciones humanas y comunicacion eficaz

Como trabajar en Equipo y Mejorar el Ambiente laboral
Tener personal capacitado, e idonio en cada uno de los cargos,
OBJETIVO DE LAS CAPACITACIONES ejercerciendo motivacién sobre el proceso de gestién de la calidad en el
servicio de atencién al huésped.

Audivisuales: Video Beam, grabadoras, Cds, videos.

DIRIGIDO A

CARGO O ROL RESPONSABLE DEL SERVICIO

RECURSOS
No proyectable: Pizarrén, carteles, rotafolio, franelégrafo, Marcadores,

DURACION 10 Horas
SITIO Instalaciones que dispone el Hotel para desarrollar el senicio
CARGO / ROL RESPONSABLE DE APROBACION DEL Di ion de Gestion H
SERVICIO ireccion de Gestion Humana
Precio por hora $150.000

VER FECHA ELABORO DESCRIPCION

o 31 de Marzo 2017 Gerencia Versién Original
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Tabla 13: Ficha técnica dirigido a Personal del Restaurante

CONSULTORES
IDONEOS sYM

REVISION: 0

CODIGO:FR-0004

&

PAGINA: 1 DE 1

FICHA TECNICA DEL SERVICIO DE ASESORIA

NOMBRE DE LOS SERVICIOS

Asesoria en: Cultura de servicio al huésped

DIRIGIDO A

Meseros, Capitanes, Maitre’d, Chefs y todo el personal de cocina

CARGO O ROL RESPONSABLE DEL SERVICIO

Profesional de Administracion Hotelera, con estudios en pegogia y entrenamiento
especializado en servicio al cliente, Mercado Internacional.

TEMAS TRATADOS EN EL SERVICIO

Relaciones humanas y comunicaciéon eficaz

Glamour y Etiqueta

Coémo senir una mesa segun estandares internacionales
Siniendo huéspedes dificiles

Como trabajar en Equipo y Mejorar el Ambiente laboral
Presentacion e imagen personal

OBJETIVO DE LAS CAPACITACIONES

Proporcionar un servicio atento y positivo, con el fin de crear un ambiente
agradable y aumentar las ganancias.

Audivisuales: Video Beam, grabadoras, Cds, videos.

RECURSOS No proyectable: Pizarrén, carteles, rotafolio, franelégrafo, Marcadores, Borrador.
Material Didactico.

DURACION 10 Horas
SITIO Instalaciones que dispone el Hotel para desarrollar el senicio
CARGO / ROL RESPONSABLE DE APROBACION DEL Di ion de Gestion H
SERVICIO ireccion de Gestion Humana
Precio por hora $150.000

VER FECHA ELABORO DESCRIPCION

o) 31 de Marzo 2017 Gerencia Versiéon Original

Fuente: Elaboracion propia

2.4.3 Obras Fisicas para el proyecto

Las instalaciones donde se ubicara nuestra empresa de asesorias y capacitaciones para

Prestacion de servicio al cliente en Hoteles exclusivos en la ciudad de Bogota, esta proyectada

para ser instalada en un area de 45m2 distribuidos que se aprovechen bien los espacios como nos

indica la figura.

llustracion 13: Plano de la Oficina

Fuente: Elaboracion Propia
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2.4.4 Maquinaria, herramientas y equipo necesaria en el proyecto

Para el proyecto se requiere de maquinaria, herramientas y equipo:

Equipo de Tecnologia

Cantidad

Computador Portatil

Video Beam

Impresora Multifuncional

Celulares

Telefono

Sofware Contable

R IN[BDIERIN W

Fuente: Elaboracion Propia

Fuente: Elaboracion Propia

2.4.5 Muebles y enseres requeridos en el proyecto

Tabla: Muebles y enseres requeridos en el proyecto

Para el proyecto se requiere de los siguientes muebles y enseres:

Muebles Y Enseres Cantidad
Escritorio 5
Sillas de escritorio 5
Archivadores 1
Tablero Acrilico 1

2.4.6 Balance de personal requerido en el proyecto

En la primera etapa pre operativa del proyecto se requerird personal de planta conformado por

una secretaria y el Representante Legal, por otro lado contrataremos servicios de honorarios con
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mano de obra calificada, como son los consultores, el contador y el servicio de Aseo, que se

reflejaran en la tabla de proveedores

Tabla 14: Balance personal de Planta

Gastos Mensuales Nomina con prestaciones
Gerente 2.265.000
Secretaria-Auxiliar contable 1.510.000
Total Gastos Intengibles 3.775.000

Fuente: Elaboracion Propia

2.4.7 Presupuesto de capital de trabajo requerido en el proyecto

Tabla 15: Presupuesto Mensual proyectado

Presupuesto Mensual Proyectado

Ingresos Mensuales

2 Asesorias Especificas

1 Asesorias Completa
Total Ingresos Mensuales

Gastos Preoperativos Mensuales
Camara de Comercio

Alquiler de Oficina

Gastos Publicitarios

Hosting y dominio

TOTAL

Costos Mensuales
Salarios

Resultado Mensual proyectado

Fuente: Elaboracion Propia

VALOR
3.000.000
5.400.000
8.400.000

VALOR
20.958
1.200.000
333.333
8.208
1.362.499

VALOR
3.775.000

3.262.501
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2.4.8 Definicion de la inversion inicial para el funcionamiento del proyecto

La inversion inicial para el proyecto se compone de los gastos pre operativos y estos estaran
representados en una inversion inicial de los socios de $ 10.000.000, en activos fijos de $
18.965.958 y el restante de $ 8.780.958 en dinero en efectivo, que nos permitira solventar de la

tapa Inicial.

2.4.9 Balance inicial del proyecto

Tabla 16: Balance personal de Planta

BALANCE INICIAL
A 31 DE JUNIO 2017

ACTIVOS PASIVOS
ACTIVOS CORRIENTES
CAJA 8.780.958 PASIVOS L.P -
TOTAL ACTIVOS CORRIENTES 8.780.958 PRESTAMOS 8.965.958
EQUIPO DE TECNOLOGIA 8.450.000 TOTAL PASIVOS C.P 8.965.958
MUEBLES Y ENSERES 1.735.000 APORTE SOCIOS 10.000.000
TOTAL PROPIEDAD PLANTAY E. 10.185.000 TOTAL PATRIMONIO 10.000.000
TOTAL ACTIVOS 18.965.958 TOTAL PASIVO + PATRIMONIO 18.965.958
Susana Betancur Ronald Suarez Alvarez
Representante Legal Contador Publico

TP-55555-T

Fuente: Elaboracion Propia
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3. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS Y LEGALES

3.1 Definicion del nombre

CONSULTORES IDONEOS SYM

3.2 Distincion de marca
La empresa serd una sociedad por Acciones Simplificada S.A.S ya que la constitucién

accionaria sera de igual valor, la participacion de nimero de socios es ilimitada.

3.3 Plataforma estratégica
3.3.1 Mision

Nuestra mision es ser reconocidas como una organizacion que ofrece servicios con un alto
nivel de responsabilidad, honestidad, ética conocimiento idéneo en el campo de asesorias y

capacitaciones para la mejora de servicio al cliente.

3.3.2 Vision
Para el 2019 seremos una empresa que brinde asesorias y capacitaciones con un personal
proactivo, eficiente con un  alto nivel de competencia para la prestacidn de servicios tanto a las

empresas como al personal que lo integran
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3.3.3 Principios y valores

Confiabilidad: como duefios del proyecto de asesorias en servicio al cliente somos idoneos,
actuando en todo momento con veracidad, claridad, calidad y oportunidad generando un nivel
alto de confianza a nuestros clientes.

Orientacidn al resultado: Cumplimos con los objetivos, metas y compromisos que nos
proponemos siempre y cuando sean alcanzables tratamos de realizarlos con calidad a través de
una planeacidn la cual nos implica un trabajo fuerte disciplinado y con mucho esfuerzo.

Orientacién al ciudadano: El cliente es muy importante para el proyecto que tenemos en
mente llevar a su realizacion es por tal motivos que tenemos un actitud comprometida en la
prestacion de nuestros servicios para que nuestro cliente quede a gusto, satisfecho y con muchas

expectativas de recurrir a nosotros para adquirir nuestro servicio.

3.3.4 Objetivos organizacionales

Nuestra organizacion se encuentra bajo unos parametros como principios y valores la
cuales nos diferencia y caracteriza por poseer integrantes transparentes confiables y solidos estos
principios son:

Transparencia: nuestra empresa actla de acuerdo a las normas legales siempre diciendo la
verdad a nuestros clientes.

Honestidad: nosotras como integrantes y emprendedoras del proyecto nos caracterizamos por
seguir una conducta transparente con un comportamiento acorde a la moral y a las buenas
costumbres.

Respeto: nos caracterizamos por ser personas respetuosas brindando un trato amable,
comprensivo y digno; generando espacios de participacion obviamente a nuestros clientes donde
el aporte de cada uno sea valorado.

Lealtad: Asumimos un compromiso serio con nuestra empresas actuando siempre de manera

leal honestas sin engafas a nuestros clientes.
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3.3.5 Politicas de la organizacion

La Direccion de la empresa de asesorias y capacitaciones al personal en cuanto al servicio al
cliente es consciente del compromiso social que representa gestionar recursos naturales y por
ello considera que la gestion que realiza sobre los mismos debe contribuir a la calidad de vida de
las personas. La empresa de asesorias y capacitaciones al personal en cuanto al servicio al cliente
entiende que debe ser considerada una organizacion de referencia en los servicios que prestamos
y por ello aplica la gestion basada en la excelencia, innovacion, y mejora continua, como valores
corporativos de referencia todo esto hace referencia a politicas de calidad.

La empresa de asesorias y capacitaciones al personal en cuanto al servicio al cliente. tiene una
vocacion clara de servicio tratando siempre de proporcionar un valor afiadido, detectando y
analizando la pronta respuesta a nuestros clientes. La empresa pretende ser una organizacion de
referencia por lo que se gestiona bajo el criterio de calidad total y estamos tendentes al modelo
de excelencia.

3.3.6 Estructura organizacional
En este item presentamos el organigrama del Consultores Idoneos SYM S.A.S y se describen

los cargos y funciones del personal necesario para el correcto funcionamiento de la empresa.
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Gerente General I

Asesor contables

e Asesores
Secretaria Auxiliar Contable

llustracion 14: Organigrama

Fuente: Elaboracion Propia

Gerente general: sus funciones: planificar, orientar, dirigir, coordinar y controlar las ventas,
mercadeo, comercializacion de los servicios, el manejo administrativo, las funciones ejecutivas,
legales, y estrategias de la oficina, de acuerdo a los lineamientos, directrices, politicas y
presupuesto definido. Perfil: administrador de empresas, con especializacion en gerencia
financiara. Salario: $1.500.000 mensuales. Contrato laboral a término indefinido.

Secretaria Auxiliar Contable: sus funciones: Atencion y servicio al cliente, revisar los
requerimientos en la pagina web, realizar cotizaciones, Elaborar, causar movimientos contables
que le sean requeridos por el contador. Perfil: Estudiante en areas administrativas. Salario:

$1.000.000 mensuales + auxilio de transporte. Contrato laboral a término indefinido.

47



UNIMINUTO

Corporscde Unmmryeas Magis 4 Otoe

Asesor Contable: Se suscribird un contrato con un profesional en contaduria publica, quien
mediante figura de prestacion de servicios llevara a cabo funciones propias de su profesion. Se
estima un contrato mensual por valor de $737.717 por firma de estados financieros.
Asesores: Se suscribird un contrato por prestacion de servicios con un profesional con titulo de
especializacion y experiencia especifica. Sus funciones: realizar capacitacion en servicio al
cliente segun las especificaciones de los paquetes ofrecidos por la empresa. Se estima un
contrato por prestacion de servicios, donde recibira el 30% del valor total de la capacitacion.
3.3.6.1 Politica de gestion del conocimiento

Tener personal idoneo, personas profesionales y capacitadas en los temas de servicio al
cliente con el fin de lograr resolver inquietudes y alcanzar las metas propuestas.
3.3.6.2 Politica tecnologica

Estar a la vanguardia de la tecnologia siendo innovadores para dar uso eficiente a nuestras
herramientas de trabajo. Se tendrd como politica la renovacion de equipo de computacion y
comunicacion al afio quinto de realizada la inversion, para este periodo el equipo estara

depreciado en su totalidad.

3.3.6.3 Politica comercial

Determinar las necesidades de nuestros consumidores potenciales para obtener beneficios y

posicionamiento en el mercado.
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3.3.6.4 Politica de seguridad y salud en el trabajo
Mantener las instalaciones en constante mantenimiento con tal de salvaguardar la integridad y

seguridad del empleado.

3.3.6.5 Politica del RSE ambiental
Hacer buen uso de las herramientas de trabajo por ejemplo reutilizar, reciclar, asi mismo tener
buen uso con los recursos no renovables.

3.3.7 Mapas de procesos de la organizacion

Divulgacion de los servicios Definicion de Tipo de Realizar Realizar ajuste y
que se Ofertan: Internet, N Capacitacion y adecuacion (= cotizacion al cliente  J—> visita al cliente
llamadas o visitas
Evaluar satisfaccion Ejecutar Programacion de la Contratacion
del cliente — = capacitacion =

3.3.8 Constitucion de la empresa

Nuestra empresa de asesorias y capacitaciones para Prestacion de servicio al cliente en
Hoteles exclusivos en la ciudad de Bogotéa sera una sociedad por Acciones Simplificada S.A.S ya
que la constitucion accionaria sera de igual valor, la participacién de nimero de socios es
ilimitada.

También decidimos que fuera S.A.S por la viabilidad de adquisicidn de las acciones la cual se

ajustaria muy bien a cualquier cambio y no se veria afectada de ninguna forma, el capital puede
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ser suscrito y pagado por cuotas, tal y como lo expresa (Puc Publicaciones, 2015) los pasos para
constituir una Sociedad por Acciones Simplificada (SAS) son los siguientes:

e Consultar nombre en el RUES

e Preparar la papeleria

e Inscripcion en la cdmara de comercio

e Crear cuenta de ahorros

e Tramitar el RUT definitivo

e Tramitar el registro mercantil definitivo.

e Resolucion de facturacion y firma digital.

e Consultar nombre en el RUES

Lo primero es consultar en el Registro Unico Empresarial y Social (RUES) para verificar que
no exista otra empresa con el nombre que desean registrar. Solo hay que entrar

a Www.rues.org.co y escribir la razén social.

Preparar la papeleria

Los documentos necesarios para la constitucion son:

e Documento privado de constitucion

e PRE-RUT

o [Fotocopia de la cédula del representante legal
e Formulario Unico empresarial
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El documento privado de constitucién, son los estatutos de la compafiia donde se define la
estructura de la organizacidn. Para redactarlo se puede buscar un formato y adecuarlo a las

caracteristicas de la empresa.

El PRE-RUT se diligencia en la pagina web de la DIAN, seleccionando la opcion Inscripcion
RUT y luego camara de comercio. El sistema le informara que si ya habia realizado el proceso y
guardd un borrador del documento, puede escribir el numero del formulario para continuar con la
edicion. Pero como apenas se va a crear, solo hay que dar clic en continuar dejando el campo de

formulario en blanco.

El formulario Unico empresarial se adquiere en la camara de comercio, se debe llenar con

todos los datos de la empresa.

Inscripcion en la camara de comercio

Luego hay que ir a la cdmara de comercio con toda la papeleria y realizar el registro. Si todo
esta en orden le cobraran los derechos de inscripcion junto con los demas costos de constitucion.
Le diran que el proceso tarda aproximadamente un dia y le indicardn cuando debe volver.

Algunas camaras notifican el radicado por medio de mensaje de texto o por correo electrénico.

Cuando se haya completado, le entregaran una version preliminar de la matricula mercantil la
cual servira para crear la cuenta de ahorros. También le daran una segunda version del PRE-

RUT.
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Con la papeleria debe ir a una entidad financiera para crear una cuenta de ahorros a nombre de
la empresa. Dependiendo de las politicas del Banco, debera presentar diferentes documentos. La

mayoria pediré el balance inicial, asi que tengan cerca el teléfono de su contador.

Le entregaran una carta dirigida a la DIAN, donde certifican y detallan la existencia de la

cuenta. Tramitar el RUT definitivo

Ahora es necesario ir a la DIAN para diligenciar el RUT definitivo. Necesitara: la cédula del
representante legal con su respectiva copia, la version previa del registro mercantil y la

constancia de titularidad de la cuenta de ahorros (suministrada por el banco en el paso 4).

En este punto, todavia NO es posible expedir la resolucion de facturacion, pues necesita tener

la matricula definitiva.

Tramitar el registro mercantil definitivo

Con el RUT podré terminar el registro en la cAmara de comercio. El proceso es simple, y al

completarlo ya podra solicitar copias de la matricula mercantil.

Resolucion de facturacion y firma digital

Para solicitar la resolucion de facturacion se necesita llenar un formulario que puede ser
descargado en la pagina de la DIAN, llevar la cédula del representante legal (original y copia), y

el registro mercantil definitivo.

Es conveniente aprovechar para solicitar la firma digital y asi dejar todo listo.
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4. ESTUDIO ECONOMICO Y FINANCIERO

4.1 Frente a: Presupuestos

El presupuesto de ventas estara dado de acuerdo a la politica de crecimiento, y a la politica de

incremento de lista de precios de acuerdo a las tendencias del mercado:

Tabla: Politica de Crecimiento

Politica De Crecimiento
Politicas de Crecimiento Afio 2 0,00%
Politicas de Crecimiento Afio 3 1,00%
Politicas de Crecimiento Afio 4 1,00%
Politicas de Crecimiento Afio 5 1,00%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla: Politica de Precios

Politica De Precios
Aumento afio2 0,00%
Aumento afio3 1,00%
Aumento afio4 1,50%
Aumento afio5 2,00%

Fuente: Elaboracion propia
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Los precios se establecieron tomando como referencia la lista de precios que maneja el Servicio

Nacional de Aprendizaje SENA.

Tabla: Precio del Servicio

Precio Paquete de Servicios
Asesoria Especifica 1.500.000
Asesoria Completa 5.400.000

Fuente: Elaboracion propia

Tabla: Presupuesto de ventas

73.810.800 94.108.770
199.280.160  271.033.260
273.099.960 365.142.030

54.540.000

Presupuesto De Ventas
Servicios Afol Afio2 Afio3
Asesoria Especifica 36.000.000  36.000.000
Asesoria Completa 64.800.000  64.800.000  130.896.000
Ingresos Totales 100.800.000 100.800.000

Ario5

Fuente: Elaboracidn propia

Los ingresos se incrementan de acuerdo a la politica de crecimiento, lo que refleja unos

ingresos en crecimiento afio a afio.
La proyeccion de los costos estara dada de acuerdo a la politica de crecimiento de costos y

a las necesidades de personal, que serd nuestro mayor insumo en la prestacion del servicio.

54



UNIMINUTO
Conporscde Unmarytars Magis ds Ot
4.2 Frente a: Proyeccion de balances
Tabla 17: Balance Proyectado
BALANCE GENERAL PROYECTADO
ACTIVO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

CORRIENTE

CAJA 1.000.000 1.000.000 1.000.000 1.000.000 1.000.000
BANCOS (23.082.531) (46.044576) (11.504.826)  62.426.423  182.003.934
TOTAL ACTIVO CORRIENTE (22.082.531) (45.044.576) (10.504.826) 63.426.423 183.003.934
ACTIVO FIJO

MUEBLES Y ENSERES 1.735.000 1.735.000 1.735.000 1.735.000 1.735.000
EQ. TECNOLOGICOS 8.450.000 8.450.000 8.450.000 8.450.000 8.450.000
(-) DEPRECIACION 1.127.000 2.254.000 3.381.000 4.508.000 5.635.000
TOTAL ACTIVO FJO 9.058.000  7.931.000  6.804.000  5.677.000  4.550.000
TOTAL ACTIVO (13.024.531) (37.113.576) (3.700.826) 69.103.423 187.553.934
PASIVO

PRESTAMOS 7.215.838 5.172.306 2.786.173 -
IMPUESTOS POR PAGAR (9.979.322) (10.568.196)  8.326.127  27.692.461  48.227.181
TOTAL PASIVOS C.P (2.763.484) (5.395.890) 11.112.300 27.692.461  48.227.181
TOTAL PASIVOS (2.763.484) (5.395.890) 11.112.300 27.692.461  48.227.181
PATRIMONIO

APORTE SOCIOS 10.000.000  10.000.000  10.000.000 10.000.000  10.000.000
UTILIDAD ACOMULADA - (20.261.047) (41.717.687)  (24.813.126)  31.410.962
UTILIDAD PERIODO (20.261.047)  (21.456.640)  16.904.561  56.224.088  97.915.791
TOTAL PATRIMONIO (10.261.047) (31.717.687) (14.813.126) 41.410.962 139.326.753
TOTAL PASIVO + PATRIMON (13.024.531) (37.113.576) (3.700.826) 69.103.423 187.553.934

Fuente: Elaboracion propia

El Balance de la empresa refleja afio a afio la depreciacion de sus activos, asi como el
comportamiento del disponible, ya que en los primeros tres afios por los gastos y los costos

elevados no pudieron ser apalancados con las ventas.
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El pasivo evidencia durante los dos primeros afios, la realidad del comportamiento de la
utilidad de la empresa, el cual es reflejo del disponible, adicionalmente la obligacion por

préstamo recibido al inicio de la operacion.

4.3 frente a: Proyeccionde Py G

Tabla 18: PYG Proyectado

ESTADO DEPERDIDAS Y GANANCIAS

ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

VENTAS 100.800.000 100.800.000 185.436.000 273.099.960 365.142.030
DCTO VENTA - - - - -

(-) COSTO DE 110.137.812 111.387.690 138.194.173 166.563.564 195.514.347
UTILIDAD BF (9.337.812) (10.587.690) 47.241.827 106.536.396 169.627.683
(-) GASTOS A 19.625.500 20.453.500 21.370.095 22.378.842 23.484.711
UTILIDAD OF  (28.963.312) (31.041.190) 25.871.732 84.157.554 146.142.972
(-)GASTOS FII 1.277.056 983.645 641.044 241.004 -

UOADI (30.240.368) (32.024.836) 25.230.688 83.916.549 146.142.972
IMPO RENTA (9.979.322) (10.568.196) 8.326.127 27.692.461 48.227.181
UTILIDAD (20.261.047) (21.456.640) 16.904.561 56.224.088 97.915.791

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la proyeccién de ingresos, costos y gastos, durante el ler y segundo afio arroja
perdida, pero ya a partir del afio 3 se obtiene una utilidad creciente, lo que refleja que el proyecto
debido a que mantuvimos los precios de venta, pero ya en el afio 3 con reconocimiento de la

marca de manejas precios y ventas que desarrollan el proyecto presentando rentabilidad.
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4.4 Frente a: Flujo de caja

Tabla 19: Flujo de Caja Proyectado

FLUJO DECAJA PROYECTADO

ITEM ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

INGRESO POR VENTA 100.800.000 100.800.000 185.436.000 273.099.960 365.142.030
OTROS INGRESOS - - - - -
TOTAL INGRESOS 100.800.000 100.800.000 185.436.000 273.099.960 365.142.030
COSTOS MATERIA PRIMA 30.240.000 30.542.400 56.465.262 83.568.593 112.281.187
MANO DE OBRA DIRECTA 73.537.812 74.273.190 74.934.288 75.973.111 75.973.111
GASTOS ADMINISTRATIVOS 15.527.000 16.355.000 17.230.610 18.156.568 19.135.768
GASTOS DE PUBLICIDAD 4.098.500 4.098.500 4.139.485 4.222.275 4.348.943
COSTOS INDIRECTOS DE FABRICACION 6.360.000 6.572.100 6.794.624 7.021.860 7.260.050
GASTOS FINANCIEROS 1.277.056 983.645 641.044 241.004 -
IMPUESTOS (9.979.322) (10.568.196) 8.326.127 27.692.461 48.227.181
INVERSION 10.000.000

TOTAL EGRESOS 10.000.000 121.061.047 122.256.640 168.531.439 216.875.872 267.226.239
FLUJO NETO DE CAJA (10.000.000) (20.261.047)  (21.456.640) 16.904.561 56.224.088 97.915.791

Fuente: Elaboracion propia

El flujo de caja refleja a partir del afio 3 dispone de recursos para atender las obligaciones

presentadas afo a afio.

4.5 Frente a: Indicadores financieros

Los indicadores financieros del proyecto reflejan la siguiente evaluacion del mismo.

Tabla 20: Indicadores Financieros

TIR 44%
VPN 65.748.564,30
RELACION BENEFICIO COSTO 1,10
VPN INGRESOS 727.518.379,89
VPN EGRESOS 661.769.815,59

Fuente: Elaboracion propia
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TIR: Tasa Interna de Retorno del Proyecto arroja el 44%, esto indica que tiene la capacidad

de cubrir con los costos de la inversion tanto de la rentabilidad como de la operacion

VPN: El resultado que arroja este indicador es positivo, esto indica que es un proyecto viable.

Beneficio/costo: Como se puede evidenciar, el resultado de este indicador es mayor a uno, lo

que indica que esun proyecto rentable, a pesar de que los dos primeros periodos fueron

mayores los egresos sobre los ingresos.
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5. CONCLUSIONES

El proyecto de estudio de factibilidad para la creacion de una empresa de consultoria en
servicio al cliente en los hoteles exclusivos de la ciudad de Bogotéa fue elaborado incorporando
informacion de cada uno de los estudios de mercado de igual manera se siguieron cada uno de
los procesos establecidos para su elaboracion, este estudio de factibilidad gracias al estudio de
mercado realizado se pudo analizar las cifras que apuntaban a un porcentaje considerable para la
creacion de la empresa , el proyecto de igual forma seréd una solucion al segmento de la
poblacion hotelera para mejorar falencias en el servicio al cliente que ain siguen latentes después
de las sugerencias y quejas del turista.

La estrategia de mercado motivo a trazar cifras aterrizadas y considerables con la realidad y
los precios establecidos en el mercado

El estudio técnico para definir cuanto esta la cantidad y las caracteristicas de los proveedores
tangibles como los intangibles para dar cumplimiento al proyecto fue motivo de analisis
minucioso con el fin de establecer una inversion adecuada y ajustada a la realidad

La creacidn de una sociedad andnima simplificada con una estructura organizacional simple
se definid después de analizar cual era el tipo de empresa mas adecuado.

La estructura financiera se elaboro teniendo en cuenta la inversion inicial, los costos, el
presupuesto de ventas, el flujo de efectivo y los indicadores financieros que definen la viabilidad
el proyecto.
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Recomendaciones

Continuar alimentando el proyecto con ideas innovadoras, estando a la vanguardia del
mercado actual, hoy dia el turismo ha cogido gran auge la cual es un punto a favor para nuestro
sector hotelero la cual debemos buscar la satisfaccion total del turista.

Contratar personal capacitado e idoneo para asi mismo nuestros colaboradores con su forma
de servir y capacitar a los empleados del hotel hable de nuestra empresa y nos represente de la
mejor manera.

Ofrecer condiciones favorables para nuestros colaboradores optando por reconocer su labor
y motivandolos cada dia para que se sienta a gusto y realicen su trabajo con calidad y
efectividad.

Ser persistentes y no desfallecer al iniciar la marcha del negocio pues se sabe que al

comienzo la empresa no genera rentabilidad sino al contrario perdidas.
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