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Capitulo |

Generalidades de la Investigacion



Introduccion

Cuando se habla de turismo muy posiblemente se piense en viajar, disfrutar del ocio,
disfrutar de la maravillosa flora y fauna sin dejar de lado las actividades sociales y culturales que
se dan alrededor de esta préctica, la cual es la responsable de favorecer la economia nacional y de
las familias en zonas rurales que se dedican a ofrecer distintas actividades para el regocijo de

nacionales y extranjeros.

Cuando llegue el momento para que el turista disfrute de las actividades estas tendran que
ser de calidad, ofreciendo todos los protocolos de seguridad, mas importante aun, actividades que
eviten la contaminacion ambiental, la afectacion negativa para el ambiente debe ser disminuida
como responsabilidad de todos, gracias a esa conciencia de responsabilidad social nace la iniciativa

de realizar esta propuesta de sendero interpretativo.

Este proyecto consiste en la elaboracion de una propuesta de mejora del sistema
empresarial del Centro Turistico Rancho Rana Roja, con el fin de poder mejorar sus finanzas, su

desarrollo en el mercado y su crecimiento rural.

Con esta idea se busca que los propietarios se impulsen a prepararse a un mejor nivel

académico y poder llevar el control de todas las areas administrativas del emprendimiento.

El turismo y la proteccion del medio tienen que ir de la mano, para que haya un verdadero
equilibrio, por lo tanto, la educacion ambiental es responsabilidad social, en el Rancho Rana Roja

se buscara implementar la proteccion ambiental, asi ganando clientes con mentalidad ecoldgica.

Para una mejor comprension de la finalidad del proyecto se menciona la definicion de

Gestion Empresarial, segin CESUMA (2020), “La gestion de una empresa es una intervencion



sistematica en el trabajo de todos sus elementos estructurales, cuyo objetivo es organizar el trabajo

coordinado y, en consecuencia, obtener beneficios”. (parr.6).

Para este primer capitulo se analizé la situacion en la que se encuentra el emprendimiento,
se identifica los aspectos positivos y negativos por medio del diagndstico, los cuales son

importantes a la hora de realizar la propuesta del proyecto.

También se define el punto principal del proyecto que es, un mejoramiento en el area

administrativa del Centro Turistico Rancho Rana Roja.

Antecedentes

En esta investigacion se desarrolla la idea de un plan estratégico empresarial aplicado en el
Rancho Rana Roja, ya que carece de procesos calificados en el area administrativa, de mercadeo

y contable. Como menciona Duque (2018)

La administracion puede definirse, como la ciencia, el arte o la técnica de realizar cosas
por medio de la gente, partiendo de la planeacion, organizacion, direccién y control, y de los demaés
principios administrativos, que busquen el correcto aprovechamiento de los insumos y recursos
del contexto, y que generen un impacto en la calidad de vida de las personas y de su sociedad.
Estas funciones administrativas estan conformadas por una serie de principios, conceptos,
conocimientos, técnicas y herramientas necesarias e imperativas para la correcta consecucion de

resultados de las organizaciones contemporaneas. (p. 7)

Como podemos apreciar, se refiere a maximizar las funciones por medio de la
administracion, delegar funciones a las personas capacitadas para cada area y definir un buen plan

de tareas para cada funcionario. Este concepto se aplica para la propuesta de proyecto dirigida al



Rancho Rana Roja, ya que en este lugar no cuentan con ningudn tipo de sistema administrativo. Por

ende, falla todo el control del lugar, la organizacion, direccion y planeacion.

En este caso, esta idea aporta a este proyecto el sentido de orientacion para iniciar una
buena investigacion y un analisis de calidad respecto al desarrollo del Rancho Rana Roja, con el

fin de poder desarrollar una propuesta completa y clara de un buen manejo administrativo.

En cuanto a temas de innovacién en el Rancho Rana Roja, implementaron el sistema de
hospedaje en cabafias rusticas, ademas de que brindan una atencion alimenticia a cualquier hora

los siete dias de la semana, incluyendo fines de semana y dias festivos.

También, implementan la idea de “respetuoso con el medioambiente” y “pet friendly” que,
en su significado en espafiol, la empresa es amigable con el ambiente y permite el ingreso de
mascotas, ademas, se ofrece la opcion de llevar su propia alimentacion y disfrutarla en el rio o bien
consumir los alimentos que ofrece el restaurante. Segin Zapata, Puche y Arango (2018), “La
innovacion es esencial para la competitividad de las empresas, su importancia aumenta debido a
factores como el incremento de la competencia global, la disminucion de los ciclos de vida de

productos y las demandas cambiantes de los consumidores.” (p. 6)

La innovacion es la clave del crecimiento empresarial, si una empresa no ofrece ideas
creativas simplemente no va a crecer 0 no va a poder mantenerse en el mercado junto a sus

competidores mas directos.

Con el Rancho Rana Roja, hay una deficiencia en cuanto al posicionamiento de marca en
el mercado comercial, tiene un buen nombre y el servicio que se brinda es de muy buena calidad,
sin embargo, la mayoria de las personas tiene problemas para encontrar donde estan ubicados y

otra parte no saben que el lugar existe, no conocen el servicio que brindan y mucho menos conocen



la ubicacion. La intencion de la propuesta de posicionamiento es mejorar la imagen del Rancho,
que las personas lo vean como un destino agradable, confiable y gustoso al que recurrir en un dia

libre.

Como lo menciona Penate (2009), “Posicionamiento en el mercado es la referencia del
“lugar” que ocupa en la percepcion mental de los clientes o consumidores, respecto a otros
similares” (p.3), dando a entender que el negocio debe de estar bien posicionado a nivel mental de
los clientes para asi poder llegar al éxito, como por ejemplo el caso de McDonald’s, Coca Cola,
Toyota, entre otros casos que con solo mencionarlos las personas ya son capaces de reconocerlos,
la marca se posiciono en la mente de cada una de las personas y se desarrollaron a un nivel alto de

éxito.

La realizacion de un FODA es fundamental para cualquier negocio que se quiera
desarrollar, saber identificar cuales son sus puntos fuertes y puntos débiles es uno de los pasos mas
importantes en cualquier emprendimiento, en el Rancho Rana Roja no es la excepcion, requiere
de un FODA detallado para poder determinar que debe de mejorar y que puntos debe cambiar en

pro de una mejora empresarial.

Segin menciona Urefa (2004), “también, a nivel nacional, el estudio se enfocd la
importancia econdmica, asi como su posicionamiento en el mercado, la comercializacion, los
mercados meta, las oportunidades de mercado derivadas de tratados de libre comercio y los
sistemas de preferencia arancelaria”. (p.1), en un estudio realizado a las empresas de Palma

Aceitera y su desempefio en el pais con las exportaciones.

Se debe de tener en cuenta que la publicidad realizada en un negocio debe de ser puntual,

clara, llamativa y sobre todo sincera, para asi poder ganarse la confianza de los clientes y también



la fidelidad, una buena estrategia hard que el negocio tenga frutos. Una buena estrategia podria

incluir el desarrollo de las 7 P’s, como lo menciona Ruiz (2018)

Mediante el uso de herramientas de investigacion de mercados y la propuesta de una mezcla
de mercadeo adecuada, 7 P’s del servicio. De manera que contribuya con los esfuerzos de la

compafiia para fortalecer el crecimiento de la marca y el posicionamiento en el mercado. (p.8)

Todo esto brinda una mejor guia de cdmo desarrollar esta propuesta de mejora del sistema
de gestion empresarial del Centro Turistico Rancho Rana Roja, con un mejor enfoque en el

estandar de mejora.

Justificacion

Cuando mencionamos un Rancho, se da a entender que se trata de un lugar rural, de campo,
pues esta no es la excepcidn, este restaurante se ubica en El Torito de Bar(, es la finca de la familia

Navarro Arias, una familia humilde, una tipica familia costarricense campesina.

En la finca se encuentran vacas, perros, tilapias, gallinas, pavos reales y una variedad de
animales salvajes de montafia, en sus inicios el Rancho Rana Roja era solo una ilusion, un proyecto

visionario para una pequefia familia con ganas de emprender y superarse.

En la actualidad la finca cuenta con un pequefio Rancho que da la funcién de restaurante,
los cocineros son los padres de familia Marvin Navarro y Rosalba Arias, junto a su hijo menor
Jeffry Navarro Arias, para el area de atencion al cliente cuentan con su hija mayor Karen Navarro

Arias.

El problema de este bello lugar radica en la poca preparacion y conocimiento de los

fundadores, el Rancho Rana Roja, no cuenta con un sistema administrativo adecuado, no cuenta



con un control contable ni con un registro de ingresos o gastos, los que laboran en el lugar son
familia por lo que tampoco cuentan con un registro de colaboradores, una poliza de riesgos o un

registro de seguro.

En este caso, la propuesta de mejora radica en mejorar esa situacion, crear un plan
estratégico administrativo que solvente todos los problemas que se presentan, un control contable,
un buen registro de ingresos y gastos, determinar un tipo de mercadeo que ayude al

posicionamiento de la empresa en el mercado.

El Rancho Rana Roja tiene buen potencial para un punto turistico, tiene montafia, campo,
y esta cerca de pequefias ciudades como Pérez Zeleddn y la zona costera del Pacifico Sur, sin

embargo, la mayoria de las personas no lo conocen o no saben donde se ubica.

La idea de la propuesta es hacer crecer tanto econémico como en desarrollo a esta
microempresa, dar un mejor posicionamiento, guiar a esta pequefia familia emprendedora en temas

de administracion.

Planteamiento del problema

En este apartado, se indica la problematica presentada en EI Rancho Rana Roja, con la
informacién recolectada para formular la propuesta de un disefio de un plan estratégico
administrativo y de posicionamiento, también se podra identificar el grupo meta que se vera

beneficiado en este proyecto.

Se puede abarcar el tema de oferta laboral, al determinar una cierta mejora de procesos se
requerird de mas personal especializado en areas determinadas para un mejor desarrollo

empresarial.



En una conversacion con uno de los propietarios del Rancho Rana Roja, Navarro (2022),
menciona que la finca la adquirio su padre en el afio 1949, en aquel entonces solo radicaban dos
familias, los Mena y los Vargas, el pueblo actualmente esta desarrollado, y cuenta con mas
emprendimientos cerca, varias cataratas y montafias que también se dedican a la actividad del
comercio alimenticio y recreativo, por lo que la competencia ha crecido y demanda un mejor

funcionamiento.

BarG es un distrito que apenas se esta descubriendo como un destino turistico, gracias al
amplio potencial que posee los rios son de amplio caudal, los grandes bosques, la variedad de flora
y fauna, sus pobladores se han dedicado a la agricultura y a la ganaderia. Esta cultura ganadera
afecta el desarrollo del turismo, los pobladores siguen siendo personas humildes que por lo general

no reciben capacitaciones para ejecutar los diferentes proyectos de turismo.

Esta propiedad cuenta con 7 hectareas heredadas a Don Marvin por parte de su padre, la
poca demanda de la agricultura y la ganaderia hace un tiempo atras obligé a los propietarios a
desarrollar una idea de negocio a pesar de su poco conocimiento academico y empresarial. Ellos

deciden en ese entonces, iniciar con la propuesta del Centro Turistico Rancho Rana Roja.

Ofreciendo un menu que consiste en: Tilapia entera, Filete de tilapia, dedos de pollo,
camarones al ajillo y arroz con camarones, ademas de un centro recreativo con plaza de deportes,
rio, quebrada, variedad de cataratas y una extensa caminata por la montafia, ademas de servicio de
hospedaje en cabafias rusticas, en este momento se evalGa la posibilidad de incluir el servicio de
piscina para los nifios, es un lugar amigable con los animales lo que incrementa su valor para

aquellas personas que no salen sin sus mascotas y su comida es a la lefia.



Todo esto da un valor agregado a la empresa, sin embargo, se necesita de un mejor manejo

administrativo si se quiere que la empresa prospere y sea de importancia local.

1. ¢De qué manera podria mejorar el Rancho Rana Roja su sistema de gestion

empresarial?

2. ¢Qué influye en la decisién de los propietarios del Rancho Rana Roja de no

contratar a personal capacitado en el rea contable?

3. ¢ Como se puede mejorar el posicionamiento en el mercado del Rancho Rana Roja?

Objetivos

Objetivo General:

Disefar un plan estratégico administrativo de posicionamiento, mediante una propuesta de
recursos que se pueden brindar al consumidor en el Rancho Rana Roja, con el fin de dar un mejor

desarrollo empresarial y un buen posicionamiento del restaurante en el mercado.

Objetivos Especificos:

o Analizar los recursos disponibles del Rancho Rana Roja, mediante encuestas
aplicadas a los clientes para conocer las fortalezas y debilidades que presenta el local.

o Definir las fortalezas del Rancho Rana Roja utilizando una tabla de mediciones de
satisfaccion a los clientes para asi poder desarrollar mas a fondo las cualidades que presenta el

restaurante.
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o Definir los puntos de mejora del Rancho Rana Roja con la ayuda de sondeos y
entrevistas aplicadas a los diferentes clientes con el fin de poder destacar las mejorias que necesita

el lugar.

Hipotesis.

* Se presume que los clientes del Centro Turistico Rancho la Rana Roja, se sienten

satisfechos con el servicio brindado por el mismo.

* Dicha satisfaccion seria la variable dependiente, la cual se presupone que es explicada

por una serie de variables independientes que son denominadas “variables de la calidad”.

* Se conjetura que dichas variables son las mismas que se obtuvieron en la aplicacion del
cuestionario SERVQUAL, es decir confiabilidad, seguridad, empatia, elementos tangibles y

capacidad de respuesta

* Se cree que a medida que aumenta el valor de dichas variables, es mayor el nivel de

satisfaccion general del cliente

Alcances

En este proyecto ya se conoce el problema que se presenta en el Rancho Rana Roja, por lo
que la investigacion es cuantitativa del tipo descriptiva. Se busca determinar las causas y
consecuencias de la situacion, asi exponerlo a los propietarios y clientes tomando en cuenta la
opinion de cada uno de ellos. Con la informacidn obtenida se pretende realizar un plan estratégico

administrativo de posicionamiento, que contribuya a mejorar la empresa.
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Delimitacion(geografica)

Espacial

Esta propuesta se delimita a la zona de El Torito de Bard, en Pérez Zeledon.

Temporal

Se desarrollara con los datos obtenidos en el primer cuatrimestre del afio 2022.

Poblacional

Se aplicara a nifios y adultos clientes o potenciales clientes del Rancho Rana Roja.

Limitaciones

Metodoldgicas

Falta de datos disponibles: no se obtienen datos del restaurante de internet.

Limitacién en datos auto informados: ya que la informacion veridica solo puede obtenerse
por medio de conversaciones con los duefios y clientes del lugar, por lo que no se puede verificar

cientificamente si los datos son reales o no.

Del investigador (a)

Acceso: En Rancho Rana Roja los duefios trabajan los siete dias de la semana por lo que

es un poco restringido tener acceso a ellos para poder conversar y obtener informacion.

Efectos longitudinales: Se delimita el tiempo al primer cuatrimestre del afio 2022.



Capitulo 11

Marco Contextual y Tedrico de la Investigacion

12



13
Marco Situacional — Contextual
Desarrollo Social del Cantén

Bard es el distrito de Pérez Zeled6n que marca el limite entre San José y Puntarenas, es un
lugar caracteristico por sus bellas cataratas, segiin Arce (2018), “El distrito de Bar( esta instituido
desde el afio 1983, cuenta con una poblacion de 2809 habitantes, su densidad es de 14,85 habitantes
por km?, a principios de los afios sesenta los vecinos empiezan a gestionar su deseo de formar un
distrito, pero hasta principios de los ochenta se lograria. (p. 137). Cuenta con un &rea de 191,42
km? ¢ ubica a 40 minutos aproximadamente del centro de Pérez Zeledodn si se traslada en un

vehiculo particular.

El distrito de Bar( apenas se estd descubriendo como un destino turistico, gracias
al amplio potencial que posee, los rios son de amplio caudal, los grandes bosques, la variedad de

flora y fauna, sus pobladores se han dedicado a la agricultura y a la ganaderia.

La comunidad del Torito tiene aproximadamente veinte afios y cuenta con los servicios
publicos de electricidad y agua potable, una escuela publica, unidocente, que en la actualidad

atiende a tres nifios.
Entorno Econémico y Educativo

La poblacién del Torito de BarG comprende una comunidad pequefia, donde
mayoritariamente los miembros de la comunidad se dedican a actividades agricolas, en la
plantacion de platanos, bananos, mismos productos que son vendidos a los comercios de Bar( y

Pérez Zeledén.
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Es una comunidad caracterizada por su hospitalidad, y buen trato hacia las personas los

visitan.

El Centro Turistico Rancho Rana Roja se ubica a un kilémetro al Sur de la Escuela El
Torito de Baru, la primera entrada a mano izquierda. En dicha comunidad se cuenta con
supermercado, cancha de futbol, una escuela unidocente esta escuela hoy cuenta con solamente

tres estudiantes.

Antecedentes del proyecto

El Centro Turistico Rancho Rana Roja cuenta con un restaurante en donde se disfruta de
diferentes platillos, tradicionales y una de sus especialidades es la tilapia frita acompafiada de una

porcion de arroz, ensalada verde y yuca tostada, es atendido por los propietarios y sus hijos.

Cuentan también con servicio de hospedaje, con cabafias ubicadas en el bosque cabinas
equipadas con dos camas, no cuentan con agua del acueducto, pero si es apta para consumo

humano.

La propiedad a lo largo de la orilla del rio posee un pequefio camino, pero no es conveniente
para los visitantes, carece de cualquier sistema de seguridad, la entrada para iniciar el recorrido

son unas gradas conformadas por las piedras de este, se debe transitar con mucho cuidado.

El recorrido cuenta con atractivos naturales, como saltos de agua cristalina y limpia, posas
grandes rodeadas de roca los cuales los turistas disfrutan mucho, ya que pueden disfrutar de ellas

por el tiempo que deseen rodeado por un bosgue secundario en proceso de reforestacion.

Como atractivo tambien se puede observar el avistamiento de diferentes aves, como por

ejemplo el Cuyeo Nyctidromus albicollis. La fauna es muy variada, mamiferos como monos,
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guatusas, pizotes, armadillos entre otros, también otras aves que se observan casi a diario son las

pavas y pavones.

La rana roja o blue jeans es una especie de anfibio nativo de la zona del Torito de Baru, se
encuentra en las orillas del rio Tronador, en las plantas que mantienen agua estancada depositan
sus huevos, a pesar de que los duefios del Rancho Rana Roja han tratado de cuidar su habitad si
perciben una disminucién en la poblacion, es una especie muy llamativa, la cual le dio el nombre
al proyecto Rancho Rana Roja, por su llamativo color se observa méas que otras especies que

también comparten habitad.

La mayoria de los turistas que visitan el Centro Turistico Rancho Rana Roja, disfrutan de
realizar el recorrido por los senderos, se observa el bosque, y la superficie por la cual los turistas
transitan, en algunos sectores las raices de los arboles cruzan de un extremo a otro, esto permite
que el sendero se proteja mas de las erosiones y de las fuertes lluvias, pero también los turistas

deben de desplazarse con mas cuidado para no resbalar.

Para una mejor comodidad para los visitantes los propietarios del emprendimiento realizan
mejoras en la infraestructura, adaptando espacios para el descanso y relajacién, la construccion de
un mirador es un factor importante, llamativo, ubicado en un punto estratégico para no alterar los
ecosistemas, no esta dentro del bosque, pero mantiene vegetacion a sus alrededores, es un lugar

fresco el cual permite observar gran cantidad de montafias, y todos los alrededores de la propiedad.

El recorrido dentro de la finca consiste en uno largo de aproximadamente 3 kilémetros
dentro del bosque y el recorrido corto son aproximadamente 500 metros dentro del potrero

ganadero llegando a una pequefia cascada.
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El mirador es una pequefia infraestructura, esta en construccion aun, sobre unas bases de
50 cm de altura, los materiales utilizados son perling, madera, troncos para levantar la estructura,
tablas para el piso y zinc. En el mirador se podra realizar diferentes actividades o simplemente

para el disfrute y descanso de los visitantes.

Centro Turistico Rancho Rana Roja

Estrategia de la Empresa

En el Centro Turistico Rancho Rana Roja, ubicado en Torito de Baru, no cuenta con un
sistema administrativo , los encargados de sobrellevar el crecimiento del proyecto son los
propietarios y sus hijos, ninguno ha tenido la preparacion académica para conocer o poder
desarrollar un plan o bien un buen sistema de finanzas, a pesar de eso han mantenido el proyecto
por 8 afios, con un crecimiento pequefio pero exponencial por afio, empezaron con una pequefia
idea de un centro de comidas ofreciendo un Unico platillo que consistia en tilapia frita con arroz
blanco y ensalada verde, en la actualidad ofrecen un mend mas diverso que abarca mas opciones

de platillos para todos los gustos.

Actualmente el Rancho Rana Roja no cuenta con un menu fisico, la hija mayor de los
propietarios es la encargada de tomar las érdenes y ella dicta el mena mientras el cliente decide

que ordenar.

El proyecto cuenta con 7 cabafias destinadas al hospedaje, en las que se brinda el sistema
de todo incluido (desayuno, almuerzo y cena) segun la hora de entrada y salida, también ofrecen
el servicio de yoga brindado por un costarricense que vive en el lugar a cambio de sus servicios,
este recurso lo aprovechan mas los turistas de nacionalidades, estadounidenses, colombianos y

europeos.
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También se alquila el lugar para tours de universidades o centros de capacitacion y para
actividades especiales organizadas con reservacion previa, también esta la plaza de deportes
totalmente privada para el goce de los méas deportistas y la montafia para los mas aventureros, en
la propiedad se logra apreciar la fauna salvaje y los domesticados como los perros, las gallinas, los

pavos reales, las vacas y los caballos.

El menu se elabora en la plataforma de CANVA, con el color dominante de la naturaleza
el color verde, con fondos negros y letras blancas, ademas de una demostracion de los platillos que
se ofrecen, especifican los precios asignados a cada plato y lo que incluyen, todos los alimentos
son cocinados en cocina de lefia y con la mayoria de sus productos cultivados en la propiedad. (ver

anexo)

Se proyecta una propuesta de mend para el Centro Turistico Rancho Rana Roja y se expone
a los propietarios para su aprobacion. De ser aprobado serd publicado en la pagina oficial de

Facebook Rancho Rana Roja, siendo la primera imagen publicada en este afio 2022.



Analisis FODA del Centro Turistico Rancho Rana Roja

A continuacion, se presenta una tabla de analisis FODA. Elaborada gracias a la aplicacion de la guia de observacion

Tabla 1

Andlisis FODA del Centro Turistico Rancho La Rana Roja

Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas
Baja  escolaridad, )
Empresas mas
Areas de terreno Visitacion de los por parte de los propietarios,

amplias para desarrollar

diferentes proyectos.
Presenta algunas areas que
se pueden desarrollar, mas
senderos 'y promocionar

caminatas.

turistas nacionales durante
la pandemia. Al ser muy
frecuentados por clientes
nacionales, conocen el lugar
y se pueden contactar para

ofrecer nuevos servicios

podria verse afectado en la
toma de decisiones para

ofrecer nuevos servicios.

reconocidas y desarrolladas
turisticamente, dentro del
distrito. Que  ofrecen
mayores servicios, que los

que se ofrecen en el centro

turistico.
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Atractivos turisticos
naturales, al tener esta
fortaleza, es un punto de
atraccion para  muchas
personas  que  buscan

recorrer esos atractivos

Bosque abundante,
ideal para practicar el
senderismo, para diferentes
niveles, asi como

reconocimiento de plantas

en el bosque.

Apertura de redes

sociales, al existir una
cantidad de personas que
buscan los sitios por redes
sociales, como una
oportunidad de  hacer
marketing digital por estos

medios

Buscar mercado

meta internacional. Con
vista en los clientes
extranjeros que han
visitado, ofrecerles
paquetes, para que vuelvan a

visitarlos.

Falta capacitacion de
personal en diferentes areas.
Sirve de obstaculo para que
el personal pueda ofrecer
diversos Servicios,

especialmente en servicio al

cliente.

Calles de piedra,
dificil acceso para carros
pequefos. Debe de
recomendarse  que las
personas viajen en vehiculos

4x4,

Aumento de precios
en los productos necesarios
para su desarrollo
econémico. Para poder
mantener los servicios Yy
dado el costo de vida es

necesario incrementar los

precios.

Estacion  lluviosa.

Provoca fuertes
deslizamientos en la zona lo
que conlleva que las

personas tengan temor, de

hacer estos viajes.
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Personal bilingle, la
atencion de los clientes
extranjeros mejor, para dar a

conocer los atractivos del

lugar.

Apertura de nuevos
servicios. Es importante que
la empresa emplee Ia
estructura que ya tiene
establecida y  ofrezca
servicios de bodas, fiestas
de cumpleafios, retiros

espirituales.

Infraestructura poco
desarrollada. Es
conveniente que la empresa
visualice, algunos proyectos
a corto mediano y largo
plazo, para dar imagen del

local.

Rio con fuerte
caudal durante el invierno.
Al estar en una zona con un
afluente tan grande en
invierno representa algun

grado de peligrosidad.

Fuente: Elaboracion propia.
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Responsabilidad Social del Canton

La responsabilidad de proteger la fauna, en el Centro Turistico Rancho la Rana Roja,
asumiendo estrategias como: La conservacion de ecosistemas, evitando la caza y reforestando,

entre otras.

Algunas de las estrategias utilizadas para la conservacion de la flora son: No alterar los
ecosistemas, la reforestacion en &reas especificas, cuidar de las semillas autdctonas, no sacar

plantas de su habitat natural.

El rio Tronador y sus cascadas son los elementos turisticos naturales mas importantes del

Centro Turistico Rancho La Rana Roja.

Algunas de las estrategias para proteger el rio Tronador en el Centro Turistico Rancho La
Rana Roja, son: Reforestando, evitando la tala de arboles, no alterando el cauce natural del rio,

entre otras.

Se permiten realizar investigaciones en base a la flora y a la fauna del lugar, autorizan
investigadores y estudiantes de diferentes carreras que quieran realizar sus estudios el lugar, se

permite si no se da ningun tipo de alteracion en los ecosistemas.

Se realizan actividades turisticas culturales, como tamaleadas de fin de afio que son propias

de los pueblos y familias rurales.

Las actividades culturales mas comunes que se realizan durante el afio son tamaleadas,
estas se realizan dentro del restaurante, ya que se necesitan mesas amplias e higiénicas, espacios

techados, fogon o cocina, en este caso se utiliza cocina de lefia.



Riesgos y necesidades del Centro Turistico Rancho La Rana Roja

Se recolectaron datos para reconocer el estado actual del Centro Turistico Rancho Rana Roja

Tabla 2

Guia de observacion aplicada al entorno

Aspectos para evaluar Observaciones

1 ¢Aplica la ley 7600, con respecto al No sé ha desarrollado por el momento.
capitulo 7, articulo 54, donde dice que se tendra
acceso a la cultura al deporte y actividades

recreativas?

2 ¢Se cuenta con personal encargado del No se cuenta con ningun tipo de personal

area contable? capacitado para esta area.

18
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¢Es una marca bien posicionada en el No, solo cuentan con pagina de Facebook,
mercado Pero es un poco inactiva.
¢Se cuenta con un mapa informativo del No se encuentra mapa de ningun tipo.

recorrido turistico completo?

¢Cuenta con informacion de la ruta No hay informacion de la ruta en ningun
durante el recorrido? sector del recorrido.
¢El terreno es de fécil acceso? Es de facil acceso para personas sin ningun

tipo de discapacidad.

¢Cuenta con barandas de proteccion? Para un sector del sendero si es necesario
ya que no cuenta con el ancho adecuado porque el

terreno es empinado.



¢Cuenta con areas de descanso?

¢El sendero es hecho por el hombre?

¢Existe el recurso de agua potable?

¢Hay rios cerca del sendero?

Si, el area de comidas, las zonas verdes y la
plaza de deportes, ademas de las cabafias

destinadas al hospedaje.

Todo el recorrido es hecho por el duefio.

Si, sin embargo, los propietarios también
recurren al uso del agua del rio para actividades

como lavado de platos y uso de servicios sanitarios.

El mayor atractivo natural que hay cerca, es

un rio con caidas de agua.

20



¢El agua de los rios esta contaminada

¢Cuenta con caidas de agua?

¢El bosque es denso y biodiverso?

¢Hay arboles nativos?

¢Hay arboles frutales?

21

Es agua apta para consumo humano.

Si, son un de los atractivos naturales mas

Ilamativos del lugar.

El sendero se encuentra en un area de

bosque denso.

Aparentemente si, pero sin identificar.

Mandarina, guanabana, palmas de pipas,

matas de banano y platano, arboles de flor de Itabo,



naranja, abiu, aguacate, papaya, mamon chino,

mango, guayaba.

¢Hay plantas medicinales? Si, juanilama, curcuma, zacate limon,
orégano.

¢Se cuenta con arboles rotulados? Ningun arbol esta rotulado.

¢Existencia de miradores o torres de Existe un mirador.

observacion de aves?

¢Se pueden observar varias especies de Si se observan diferentes especies de fauna
aves, anfibios, reptiles, insectos y mamiferos?  en especial la rana roja o blue jeans, monos,

mapaches, panteras, zorros, 0s0s hormigueros,

22



guatusas, 0s0s, perezosos, tepezcuintles, se han

visto cocodrilos.

2 ¢El sendero requiere de esfuerzo fisico o Al ser un poco empinado requiere un poco
buena capacidad fisica para realizarlo? de esfuerzo fisico.

2 ¢Se ofrece un tour guiado? Si el turista lo indica si.

2 ¢El personal esta capacitado actualmente No, los duefios son los que llevan la
para administrar el local? administracion y al ser personas adultas mayores

no cuentan con la preparacion académica

adecuada.

23



2 ¢Se dispone de equipos de primeros
auxilios?

2 ¢Cuenta con ubicacion registrada en
WAZE?

Basico.

Si, esta registrado en la plataforma.

Fuente: Elaboracion propia.
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Estudio del Entorno

Dado el estudio, con la “Guia de observacion aplicada al entorno” se determina que:

En el Rancho Rana Roja, la ley 7600 no se aplica en ninguna de sus areas, siendo esto un
factor muy negativo para el emprendimiento, por ley se debe de dar las mismas oportunidades del
disfrute para la naturaleza para todos por igual, aunque en algunos casos se dificulta por la

geografia del lugar, se deben de establecer espacios para tal fin.

La aplicacion de esta ley no se ha desarrollado por completo, también falta el acceso a los

servicios sanitarios, acceso al area de comidas y un buen camino que lleve directo a las cabafias.

El Rancho Rana Roja no cuentan con mapa informativo o croquis, por lo que el turista hara
el recorrido de los senderos sin ningun tipo de guia de la ruta, el camino es de facil acceso para

personas sin ningun tipo de discapacidad.

El Centro Turistico Rancho Rana Roja no tiene pagina en internet con la informacion
pertinente, con lo que cuentan es con una pagina de Facebook a la cual le dan muy poco uso. El
restaurante es conocido por los locales o por su publicidad de “de boca en boca” ya que no tienen

un recurso destinado a mercadeo.

En varios sectores del sendero el terreno en es un poco empinado, aun asi, el terreno es de

facil acceso para personas sin ningun tipo de discapacidad.

El sendero no cuenta con barandas para la proteccion de los turistas, se considera que son
necesarias para algunos sectores del sendero ya que no tiene el ancho adecuado y algunos

fragmentos estan cerca de la orilla del rio.
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Dentro del sendero no se encuentran areas determinadas para descansar, no se cuenta con

infraestructura adecuada, como bancas en ningun sector del recorrido.

El recorrido de los senderos es a través de un sector montafioso, no hay tuberia de agua

potable, por lo tanto, no cuenta con &reas de consumo dentro de la montafa.

El mayor atractivo natural que se encuentra dentro de la propiedad es el rio Tronador, con

grandes posas Yy caidas de agua, con un caudal fuerte de aguas cristalinas.

Los propietarios no cuentan con preparacion académica adecuada para llevar el control del
Centro Turistico, sin embargo, ellos con ayuda de su hija mayor se han encargado de llevar la

administracion desde la creacion del proyecto.

En el bosque se observan arboles nativos, estan identificados por los propietarios, pero no

tienen una rotulacién que los identifique para que los visitantes se mantengan informados.

El agua del rio Tronador es un caudal sin contaminacion de ninguna clase por lo cual es

apta para consumo humano.

Los propietarios adecuaron un sistema de recoleccion de agua del rio que transporta el agua
hasta el restaurante con el fin de utilizar este recurso para el lavado de utensilios de cocina, ademas
del uso los servicios sanitarios, el agua potable la utilizan para la elaboracion y coccion de los

alimentos como también para el consumo humano.

Cerca del restaurante del Rancho la Rana Roja hay arboles frutales como mandarina,
naranja, papaya, guanabana, guayaba, abiu, matas de platano y banano, plantas de chile, arboles

de mamon chino, aguacate y mango, dentro del recorrido no se observa ningun arbol frutal.
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De igual manera las plantas medicinales no se observan dentro del area del sendero, pero
si se cultivan cerca de la casa y restaurante de los propietarios. En este &mbito contar con platas
medicinales le da un plus de confiabilidad al lugar y hace que los clientes se sientan motivados a
comprar pequefas platas, creando asi otro ingreso extra a las finanzas del Centro Turistico. Los

arboles no estan rotulados, dentro del sendero ni a sus alrededores.

Se estd construyendo un mirador que serd utilizado por los visitantes, para distintas
actividades como observacion de aves, paisajes, para descanso y actividades de relajacion como

el yoga.

Este lugar por ser un area boscosa, con un rio amplio y caudaloso, se pueden observar
varias especies de aves, anfibios, reptiles, insectos y mamiferos, se observan diferentes especies
de fauna en especial la rana roja o blue jeans, especie caracteristica y atractivo de la zona, también
se observan animales salvajes, como la pantera, el 0so hormiguero, 0so perezoso, guatusas,

tepezcuintles, cocodrilos y monos.

Para realizar el recorrido del sendero se requiere de esfuerzo fisico moderado es un
sendero un poco empinado en un sector, sin embargo, no es apto para ninguna persona que tenga

algun tipo de discapacidad fisica.

El sendero se divide en dos segmentos, solo que un area no esta habilitada para el recorrido

durante la estacion lluviosa, porque es peligroso el aumento del caudal del rio.

Cuando el turista lo solicita se ofrece un tour guiado, hay una persona que se encarga de

esta dindmica.
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Si se puede realizar el recorrido de manera auto guiado, no cuenta con sefializacién

indicada, pero con indicaciones previas se logra.

Se mantiene un botiquin muy bésico disponible de primeros auxilios, ya que un accidente

puede pasar en cualquier momento.

En general el sendero tiene de 1.0 a 2.0 metros de ancho aproximadamente, al inicio tiene

una distancia de dos metros y al final es un sendero de aproximadamente 1 metro.

El Centro Turistico Rancho Rana Roja tiene su ubicacion registrada en la plataforma de
WAZE, indicando de forma sencilla la ruta de llegada, el camino es apto para todo tipo de
transporte, sin embargo, para los automoviles livianos el camino puede representar un obstaculo
incluso un motivo para no ir ya que es una carretera de lastre y puede significar un riesgo en dafios

materiales para el vehiculo, en la estacidn de invierno el camino es un poco menos accesible.

Una de las variables més importantes aplicadas en un emprendimiento que se dedica al
negocio de los alimentos preparados y a la atencion de turistas nacionales como extranjeros es la
calidad que se brinde en servicio al cliente, es la carta de presentacion del lugar y de los

colaboradores. Asi como lo menciona Veray Trujillo (2009)

Muy relacionado con el concepto de satisfaccion esta el de calidad del servicio. Estos dos
constructos tienden a traslaparse y confundirse. De hecho, cuando se mide calidad del servicio, lo
que se suele medir es satisfaccion hacia la calidad del servicio. Aungue se presupone con mucha
fuerza una relacion directamente proporcional entre la calidad del servicio que percibe un cliente
y la lealtad que se espera del mismo, al igual que los factores mencionados arriba, las relaciones

encontradas con anterioridad a nivel empirico son efimeras. (p.17)
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Dado que el servicio al cliente es una fuente vital para cualquier negocio se detallan las
siguientes conclusiones de lo que se llama una buena atencion y un éxito seguro para el local.

Segun Lira (2009)

Los elementos del servicio se basan en los siguientes términos como: Todos Somos expertos
en servicio, los servicios dependen del tipo de cliente, calidad en trabajo no es en servicio, la
mayoria de los servicios contienen una mezcla de atributos (tangibles e intangibles), la efectiva
administracion del servicio requiere entender al mercado y al personal tan bien como las
operaciones. El servicio se puede dar cara a cara, correo, teléfono, etc. Entre las caracteristicas se
encuentran la disponibilidad, accesibilidad, cortesia, agilidad, confianza, competencia y
comunicacion. Los principios basicos del servicio sirven para entenderlo y a su vez aplicarlo de la
mejor manera, para el aprovechamiento de sus beneficios por las organizaciones. Los cuales son:
la actitud de servicio, satisfaccion del usuario, el caracter transitorio, inmediatista y variable de los
servicios, se requiere una actitud positiva, dindmica y abierta, toda la actividad se sustenta sobre
bases éticas, el buen servidor es quien dentro de la empresa se encuentra satisfecho, situacién que

lo estimula a servir con gusto a los clientes y tratando de instituciones de autoridad. (p.18)

El buen servicio es el éxito de cualquier negocio, es lo que influye en si una persona decide
0 no volver, en este tipo de mercado se trata con personas en su mayoria extranjeras, por lo que
deben de ser muy meticulosos con la atencién que se les da, asi se llevan una buena impresién y
ahi se da la publicidad de “De boca en boca”. Una de las técnicas de mercadeo méas impactantes y

efectiva de todos los tiempos.
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Aspectos Administrativos

A continuacion, se presentan algunos aspectos de indole administrativo, correspondientes

al Centro Turistico.
Organigrama

En la siguiente figura 1 se puede apreciar el organigrama de la empresa.
Figura 1

Organigrama de la empresa

Contabilidaglll Personal de [ Personal de

Restaurante limpieza

Fuente: Elaboracion propia 2022

Tal y como se puede apreciar en la figura anterior el cronograma de la empresa, se
encuentra acuerpado principalmente por el gerente quien a su vez es el propietario, dentro de las

que se tienen tres grandes areas, el personal del restaurante que comprende la cocinera, un ayudante
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de cocina, lasalonera, y el bar tender, el personal de limpieza comprende dos mucamas, un guarda
y un jardinero y un trabajador miscelaneo quien aparte de las labores de limpieza encarga de lo

correspondiente al mantenimiento.

Estructura organizacional y funciones

En la organizacion se pueden ver diferentes areas de acuerdo con la figura 1, se detalla:

Gerente

El gerente se encarga de los correspondiente a la toma de decisiones, control del trabajo,

contratacion de persona.

El gerente general a su vez es la persona que se encarga de revisar el mercadeo y la
publicidad para obtener personas que visiten el centro turistico se encarga también de llevar los

registros y las cuentas de compras y de ingresos

El gerente general es también una persona que maneja la red social ya que la

comercializacion se da basicamente por medio de la red social Facebook y Instagram

Es importante rescatar que se trata de una empresa pequefia dado que el personal de esta

organizacion solamente se encuentra dividida en 3 areas:

Contabilidad

El &rea contable que son los que se van a encargar de todas las operaciones y de llevar el
registro de las ventas y las compras que se le han realizado, deben de realizar la facturacion, llevar
los libros, asi como presentar en forma mensual o cuando la gerencia lo solicite los estados

financieros de la empresa.
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Area de restaurante

El &rea de restaurante conformado por una cocinera un ayudante de cocina y un salon era
quienes se encargan de no correspondiente al menu de acuerdo con la cartilla ver restaurante, asi
como dos saloneros, en tiempos de mayor afluencia de clientes se amplia la planilla de personal,
los saloneros les corresponden la atencion de clientes, sugerencia de platillos, debiendo llevarlos

a la mesa.

Area de hotel

El area de hoteleria que se carga de la limpieza de las cabinas son dos mucamas, un guarda,
un jardinero y un trabajador miscelaneo que a su vez es el encargado de mantenimiento de la

empresa, llevando la bitacora de clientes, en orden.

Cuando hay una cantidad de personas que desean que se les haga un Tour se contrata un
turoperador para que le haga el recorrido a los visitantes por medio de una contratacion que realiza

el hotel

Flujo de clientes semanal o mensual

De acuerdo con los controles que tiene la empresa durante los afios 2021 y lo que lleva de
este afio se ha registrado una afluencia de 425 clientes de los cuales se ha dado el servicio de
hospedaje a 75 y el resto ha llegado a realizar, tours, asi como visitar el restaurante esta
informaciédn la podemos visualizar en la siguiente tabla asimismo se puede observar que para lo

gue va de este afio se ha visto una afluencia importante de clientes que va en aumento.

Cabe destacar que tomar el afio 2021 para visitas de un centro turistico resulta un tanto

riesgoso todavia es que estaba en época de pandemia por lo tanto tenia restricciones y las personas
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no viaja es por esta situacion que el presente analisis se realiza en forma anual hasta tanto no

tengamos una estadistica mensual actualizada con el 100% del aforo permitido.

Tabla 3

Flujo de clientes

Visitas Afio 2021
Restaurante 272
Cabinas 75
Senderos 185

Total 532

Fuente: Estadisticas de la empresa a junio 2022

Estrategias o0 acciones de mercadeo

Ao 2022

203

49

126

378

Dentro de las estrategias de mercadeo que se han aplicado asi toda la promocion del

producto dando a conocer los parajes naturales donde se encuentra ubicado el centro turistico, asi

como las cabinas y el area del restaurante ofreciendo paquetes integrales donde se ve la

alimentacion y el hospedaje, a su vez se le ofrece a la persona la oportunidad de vivir experiencias

como son caminatas tanto en el dia como en la noche mediante lo que se conoce aventura de

montafa

Se genera un paquete turistico denominado todo incluido que resulta de gran oportunidad

para los clientes.
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Dentro de los atractivos turisticos para que el cliente pueda visitar mientras se encuentra
hospedado en el centro turistico estd cascadas senderos reserva ecologica bellos jardines las
habitaciones son simples o dobles y hay un restaurante que brindas los servicios de la alimentacion

durante todo el dia y hasta las 20:00 h de la noche.

Al implementar el precio se viene a establecer los paquetes que conforman la alimentacion,

el alojamiento y los tours si las personas lo quisieran.

La empresa cuenta con redes sociales Instagram, Facebook donde el gerente se encarga de
publicar con fotos y experiencias donde se pueden ver las recomendaciones y los criterios de todos

clientes que ha visitado el centro turistico.

La campafia publicitaria que realiza el gerente va a estar orientada a los servicios que se
brindan las actividades la ubicacion la empresa no cuenta con un presupuesto establecido para
publicidad por lo que hace publicidad sin costo tratando en la medida de lo posible captar turistas

nacionales o internacionales que lo visiten

La empresa no cuenta con logotipo salvo en el mena qué se encuentran dibujados el nombre

rancho rana roja, asimismo la empresa no cuenta con vision ni mision debidamente establecida.

Andlisis financiero

Con respecto al analisis actual de las finanzas de la empresa cabe destacar que el sistema
que se llevan en realidad no tiene ningun tipo de orden por lo que encontramos informacion
separada lo cual va a ser importante reunir y organizar como parte del proyecto de la presente

investigacion toda vez que no hay hojas donde se permita visualizar los costos siendo este uno de
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los aspectos mas importantes se van a realizar en el presente proyecto como plan de mejora

sugerido en la empresa.

Se deben de organizar los costos operativos los gastos mensuales tales como gastos de
oficina servicios basicos ingresos en este momento no se cuenta con ningdn tipo de crédito todo
ha sido esfuerzo y esta pago y el pago para los dos trabajadores también resulta muy importante
por lo que al visualizarse que no se cuenta con ningun escenario de analisis financiero la presente
investigacion y como parte del plan de mejora se va a efectuar una hoja de trabajo para que se lleve
en forma detallada los gastos mensuales y asi determinar si la empresa tiene rentabilidad pero al

contrario debe de maximizar planes de mercadeo para poderse mantener a flote en el mercado.

Base Teorica y técnica del Analisis

En el presente proyecto resulta imperativo primeramente que se pueda determinar lo que

corresponde a una base tedrica y técnica del analisis, el autor (Ortiz,2006:8) indica que:

La base tedrica presenta una estructura sobre la cual se disefia el estudio, sin esta no se
sabe cuales elementos se pueden tomar en cuenta, y cuales no. Sin una buena base teérica todo
instrumento disefiado o seleccionado, o técnica empleada en el estudio, carecerd de validez.
Estos fundamentos tedricos van a permitir presentar una serie de conceptos, que constituyen un
cuerpo unitario y no simplemente un conjunto arbitrario de definiciones, por medio del cual se

sistematizan, clasifican y relacionan entre si los fenomenos particulares estudiados.

A partir del concepto anterior, se presentaran los conceptos que en su conjunto van a

contribuir al cumplimiento de los objetivos y propoésitos del proyecto.
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Sistema de Gestion Empresarial

Desde algunos afios, se habla sobre los sistemas de gestion, como se van a implementar en
una empresa, cdmo evolucionan y se habla de un sistema de gestion de una empresa, que venga a
dar una evaluacion de la calidad, del medio ambiente, la seguridad entre otros aspectos, mismos
que debe ser un proceso integrado, con el fin de observar y sistematizar todos los procesos en una

empresa el autor (Téllez,2015:46) indica que:

Un sistema de gestion se describe como una herramienta con atributos para que cualquier
organizacion planee, organice, dirija y controle los diversos procesos, en aras de dar cumplimiento
a la mision, vision y objetivos de la empresa, de la mano con altos estandares de calidad, cuya

medicion se efectla a partir de los indicadores de satisfaccion de los clientes.

Por lo que, en la presente investigacion, se pretende realizar un sistema de gestién
empresarial de forma tal que surja como una oportunidad de mejora. Cabe destacar que los
componentes de un sistema de gestion se realizan mediante algunas etapas dentro de las cuales
para la presente investigacion se van a ir realizando en forma ordenada con el fin de determinar el
plan que mejor se adapte a los fines de la empresa el autor (Téllez,2015:56) indica que: “La
composicién de los sistemas de gestidbn mediante la implementacion de las siguientes etapas:
ideacion, planeacion, implementacién y control. Cabe destacar que esta clasificacion guarda una

secuencia logica y ordenada”

FODA

Cuando hablamos de realizar un analisis FODA, como una metodologia que permita
determinar el contexto en el cual se encuentra la empresa, asi como sus caracteristicas internas

Con lo cual podremos valorar estos indicadores Que sirvan para construir mejoras derivadas
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propiamente del analisis realizado en la empresa. Es por ello por lo que los autores (Allesteros,

Costabel & Dutra, 2015:85) indican que:

El Anélisis FODA o Matriz FODA es una metodologia de estudio de la situacion de una
organizacion o empresa en su contexto y de las caracteristicas internas (situacion interna) de la
misma, a efectos de determinar sus Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. La
situacion interna se compone de dos factores controlables: fortalezas y debilidades, mientras
que la situacion externa se compone de dos factores no controlables: oportunidades y amenazas.
Es una herramienta  utilizada para conocer lasituacion real en que se encuentra

la organizacion.

Y una vez que se determine la situacion real de la empresa, permite adecuar las decisiones
de conformidad con la situacion real y el entorno, establecido en el analisis FODA de la presente
investigacion, cumple un papel muy importante, ya que a traves de éste. podremos analizar las
debilidades, asi como las oportunidades, fortalezas y las amenazas posibles, que se presenten en

la empresa.

Gestion Administrativa

La Gestion administrativa en una organizacién debe de ser enfocado desde todas sus aristas
por lo tanto el autor (Cruz 2007:5) indica que la Gestion Administrativa es: “Conjunto de
decisiones y acciones requeridas para hacer que una organizacion cumpla su propésito formal, de
acuerdo con su mision en el contexto y bajo la guia de una planificacion de sus esfuerzos.
Comprende el proceso de técnicas, conocimientos y recursos, para llevar a cabo la solucion de

tareas eficientemente” en la presente investigacion se van a analizar todas las posibles acciones
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que se lleven a cabo en la organizacion para planificar esa necesidad que tiene la empresa mediante

un plan estratégico.

Plan Estratégico

Resulta de especial importancia que las empresas se encuentren ordenadas, en todo su
quehacer administrativo, es por ello que mediante algunos lineamientos que se puedan establecer,
asi como un estudio de matrices, contribuyan a fin de reconocer el estado actual de la empresa o
bien cdmo se proyecta la empresa con el fin de establecer un plan, el autor (Tamayo,2015:35)

indica que:

El plan estratégico es un documento en el que los responsables de una organizacion reflejan
cual serd la estrategia para seguir por su compafiia en el medio plazo. Un plan estratégico es
cuantitativo, manifiesto y temporal. Es cuantitativo porque indica los objetivos numéricos de la
compafiia. Es manifiesto porque especifica unas politicas y unas lineas de actuacidn para conseguir
esos objetivos. Finalmente, es temporal porque establece unos intervalos de tiempo, concretos y
explicitos, que deben ser cumplidos por la organizacion para que la puesta en préactica del plan sea

exitosa.

En la presente investigacion y dado que se trata de un plan de mejora continua de procesos
partiendo del diagndstico podremos presentar un plan estratégico para que la empresa mantenga

su posicion en el mercado competitivo.
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Satisfaccion de los clientes

Para las empresas microempresas dedicadas al turismo venta de alimentos resulta de
especial importancia determinar de qué forma sus clientes se sienten satisfechos y asi como los

niveles de esta satisfaccién el autor (Thomson,2005:25):

La satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de &nimo de una persona que resulta
de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas. El
Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor) que el cliente
considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Las Expectativas: Las
expectativas son las "esperanzas™ que los clientes tienen por conseguir algo. Las expectativas de
los clientes se producen por el efecto de una 0 méas de éstas cuatro situaciones: Los Niveles de
Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de un producto o servicio, los clientes
experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion: o Insatisfaccion: Se produce cuando el
desempefio percibido del producto no alcanza las expectativas del cliente. o Satisfaccion: Se
produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las expectativas del cliente. o

Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente.

Es por ello que lo que se pretende en la presente investigacion es determinar cOmo se
encuentran en este momento los clientes con respecto al servicio que se brinda en el centro turistico
ranita verde roja con el fin de determinar otras acciones que se puedan llevar a cabo para mejorar
ese servicio o bien tomar decisiones que permitan ofrecer servicios de calidad de forma tal que los

clientes queden satisfechos y mantengan su lealtad.
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Microempresa

El sector comercio en nuestro pais se ha visto reformado a lo largo de los afios con una

serie de empresas pequefias denominadas microempresas el autor (Arreguin,2010:273) indica que:

El papel central de la microempresa podria conceptualizarse en funcién a la capacidad para
generar espacios para el desarrollo y la viabilidad de la economia familiar; puesto que se reconoce
la microempresa como una via efectiva para el incremento del ingreso familiar, contribuyendo a

mejorar la calidad de vida.

Estas microempresas han contribuido con el desarrollo de los lugares, como en el caso de
este centro turistico que brinda servicios a la comunidad, en el presente estudio se pretende
posicionar esta microempresa en un mercado; generandole herramientas dptimas para que se

mantenga de una forma ordenada dentro del sector turismo.

Innovacion Empresarial

Cuando se habla de competitividad entre empresas, se habla de gestién empresarial casi
siempre es importante también mediante objetivos concretos propios del sistema de gestidn
observar qué aspectos se pueden innovar en una organizacion, el autor (Guzman,2015:180) da un

concepto de innovacion:

Es consustancial al concepto de empresa sostenible. Toda empresa, todo proyecto de
negocio debe fundamentar su continuidad en el mantenimiento y crecimiento de su ventaja
competitiva. Se ha constatado gque los proyectos de reingenieria, entendidos como un ataque frontal
a los costes a efecto de llevarlos a su minima expresion, tienen limites y son de validez a corto

plazo. Si una empresa quiere plantearse un proyecto duradero y sostenible debe buscar su ventaja
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competitiva en el mercado a través de mejores productos, satisfaccion del cliente, satisfaccion de
necesidades latentes, busqueda de nuevos mercados, etc., todo ello de una forma eficiente y

rentable, no solo a corto plazo, sino también de forma continuada, es decir a largo plazo.

En la presente investigacion resulta necesario tomar acciones, para determinar de qué

forma, se puede innovar siendo més competitivos y lograr por ende el éxito de la empresa.

Plan de posicionamiento

Una investigacion que se hace con respecto a como se encuentra una empresa en el ambito
de que se desenvuelva y cuales serian las mejoras que se deben de realizar resulta importante

realizar un plan de posicionamiento de acuerdo con el autor (Zapata,2013:18) dice que:

El plan de posicionamiento se refiere a un programa general de mercadotecnia que influye
en la percepcion mental que los consumidores tienen de una marca, producto, grupo de productos
0 empresas, en relaciéon con la competencia. Para lograr el posicionamiento, es necesario que el
producto contenga caracteristicas como marca, etiqueta, empaque, embalaje, etc. ya que son
elementos fundamentales y de acuerdo con el uso de éstos, se lograra posicionar el producto en el

mercado y en la mente del consumidor.

Es por ello por lo que en la presente investigacion dentro del plan que se viene a establecer
a la gestion administrativa se va a tomar un plan de posicionamiento con el fin de acercar mas a

sus clientes y mejorar la imagen que tiene la empresa.

Posicionamiento del Mercado

El posicionamiento en el mercado como plan interior de acuerdo con el autor

Araoz,1997:104) indica que:
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El posicionamiento es una de las estrategias que en el mundo de negocios esta dando
excelentes resultados en estos Ultimos tiempos del mundo globalizado, en que la competencia cada
dia se presenta con mayor agresividad y los productos en su afan de conquistar mercados van

recurriendo a una serie de cambios que jamas el hombre comun habia imaginado.

Por lo que se pretende establecer en el plan de posicionamiento, algunas estrategias para
lograr conquistar el mercado del turismo, para atraer mas turistas conociendo ya el entorno en el

que se encuentra y se desenvuelve la empresa.

Crecimiento de la Marca

Hoy dia para el color presa es importante que se podria conocer que se llame la atencién
de esta empresa que los clientes prefieran no lo tanto si habla del concepto de crecimiento de
marca, el autor (Russel,2010:72) da un concepto: “Una marca es creada cuando se le da un
significado especial a un producto a través del nombre, logo o cualquier forma de identificacion

que separe a un vendedor de un bien o servicio de su competencia”

Una vez establecida la marca, se hace necesario, que sea conocida por todas las personas y
qué la imagen como posicionamiento, en la presente investigacion se va a observar de qué forma
mediante el plan gestion administrativa, se puede dar un posicionamiento de la marca para la

empresa, el autor (Fernandini,2017:10) da un concepto:

Posicionamiento de la marca da la ruta por la cual se va a recorrer un camino comercial en
el mercado y como se va a comunicar, ademas el espacio para poder ser identificada dentro del
gran portafolio de marcas que comparten el mismo producto, Existen muchos casos en que las
empresas dejan en manos de las agencias creativas, el posicionamiento de las marcas, Sin embargo,

este debe mantenerse en forma estratégica y se debe siempre construir sobre él, para ello debemos
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tener conocimiento claro de la categoria y el consumidor de la misma de tal forma que el

posicionamiento sea relevante y adecuado a la marca

Investigacion de Mercados

Un plan estratégico de gestion administrativa no estaria completo, si no se investiga al

mercado meta es de acuerdo con el autor (Kumar,2017:1) una investigacion de mercados explica;

Es investigar un mercado realizado de forma secuencial o simultanea para facilitar las
decisiones de mercadotecnia en mas de un pais. Aun cuando el tipo de informacion requerida de
los diferentes paises o regiones bajo estudio sea el mismo, la forma en que el proceso de
investigacion es implementado varia de pais a pais, dependiendo de factores socioculturales,
politicos, demograficos y economicos. El proceso de IMI provee un enfoque sistematico y

planeado de un proyecto de investigacion.

Es por eso por lo que en el presente plan se va a observar y establecer algunas posibles
acciones que pudieran llevarse a cabo, con el fin de atraer mayor cantidad de clientes y que se

encuentre un posicionamiento en el mercado manteniendo en un crecimiento constante.
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Marco Metodoldgico

Cuando se habla de una investigacion, segun el autor: (Salkind, 1999): “La Investigacion
es una actividad basada en el trabajo de otros investigadores... que sirva para tener una base sobre

la cual realizar nuestro propio trabajo”

En el presente capitulo se describe detalladamente la metodologia que se utilizé en la
investigacion, asi como el tratamiento que se le dio a las variables y las técnicas de recoleccion

empleadas.

Enfoque de la Investigacion

El enfoque cuantitativo de investigacion se caracteriza por privilegiar la légica empirico-
deductiva, a partir de procedimientos rigurosos, métodos experimentales y el uso de técnicas de

recoleccion de datos estadisticos. (Hernandez, Fernandez y Baptista ,2010:11.).

Se requiere partir de un analisis de las condiciones de la empresa, asi como la medicion del
servicio a partir de los criterios plasmados por los clientes en la aplicacion del instrumento
denominado cuestionario, siendo que se trata de determinar los aspectos sefialados por estos,
quienes daran la base para la construccién de un plan de mejora en la gestion administrativa del

Rancho La Rana Roja.

Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion que se utiliza en el presente trabajo es de la Investigacion

exploratoria. (Ackerman, 2013):

Es el tipo de investigacion que pretende dar una visién general para aproximar a nuestro

objeto. Estas investigaciones suelen plantearse cuando no hay trabajos que antecedan al nuestro,
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por lo que el tema o el objeto de investigacion resulta una novedad, en si mismo o por el abordaje
al que se somete, y no hay mucha informacion disponible sobre la que apoyarse. La investigacion
descriptiva se realiza cuando ya se avanzd, aungque sea un poco, en el tratamiento de un problema
y pueden establecerse relaciones o vinculos entre los elementos que se ponen en juego. Los trabajos

descriptivos realizan diagnosticos respecto de algun tema en particular. (pag. 39),

Al no contar con informacion detallada con respecto al quehacer de la organizacion, y es
la primera vez que se va a realizar un estudio con el descrito en la presente investigacion; se puede
determinar primeramente que se trata de una investigacion de naturaleza evidentemente

exploratoria, dado lo novedosa y la poca informacién que se encuentra al respecto.

Fuentes de Informacion

Las fuentes de informacion son datos, experiencias o0 conocimientos recopilados en
documentos o sujetos, los cuales respaldan y ayudan a la generacién de conocimiento en una
investigacion. Al respecto (Gallardo, 2007) afirma: “Llamamos fuente de informacion a cualquier
objeto, persona, situacion o fendmeno cuyas caracteristicas me permiten leer la informacién en él

y procesarla como conocimiento acerca de un objeto de discernimiento o estudio.” (p. 57).

Ademas, las fuentes de informacion se pueden clasificar en primarias y secundarias de
acuerdo con la originalidad de la informacién. Para efectos del proyecto se usaron fuentes de

informaciones tanto primarias como secundarias.
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Fuentes primarias

(Hernandez S., 2010) indica que: “las fuentes primarias proporcionan datos de primera
mano, pues se trata de documentos que contienen los resultados de estudios, como libros,

antologias articulos, monografias, tesis y disertaciones.”

Para efectos de la evaluacion de este proyecto las fuentes primarias que se usan
corresponden a documentos primarios como lo son datos proporcionados por la empresa, asi como
la informacion proporcionada por los encuestados. Y los duefios del Centro Recreativo La Rana

Roja.

Fuentes Secundarias

Las fuentes secundarias como tales son documentos que han sido procesados o analizados
por un tercero con el fin de generar nuevo conocimiento. Ejemplos de fuentes secundarias son las

listas de descripciones bibliograficas, resuimenes de revistas entre otros.

De acuerdo con (Garza, 2007): “las fuentes secundarias proporcionan datos ya elaborados
y recogidos previamente, los cuales no requieren ninguna técnica de recoleccién, Gnicamente el

investigador analiza la informacién recopilada y la aplica al problema objeto de estudio.”

Sujetos de Informacion

Los sujetos de estudio son aquellas personas o grupos de personas que forman parte de los
colectivos cuyas caracteristicas, opiniones, experiencias o condiciones de vida; entre otros rasgos
y atributos cobran interés particular para investigaciones con enfoque cuantitativo o cualitativo.

Los sujetos de informacion se definen como aquéllos que, segun (Bernal, 2006): “El interés
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consiste en definir quienes y qué caracteristicas deberan tener los sujetos (personas,

organizaciones, 0 situaciones o factores) objeto de estudio” (146)

En esta investigacion los sujetos de informacion en el estudio son los clientes que visitan

el Rancho La Rana Roja.

Poblacion y Muestra

Seguidamente se precisa la definicion del tipo de investigacion, su tipologia y precision,

asi como la muestra, su calculo y técnicas para su obtencion.

Paoblacion

La poblacion seleccionada para este trabajo son los turistas tanto nacionales como
extranjeros que visitaron el centro turistico durante el afio 2021, esto con el objetivo de analizar

los diversos servicios llevados a cabo en el Rancho la Rana Roja.

Es el conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer algo en una investigacion.
(Pineda Beatriz, 1994): "El universo o poblacion puede estar constituido por personas, animales,
registros médicos, los nacimientos, las muestras de laboratorio, los accidentes viales; entre otros."

(108)

Muestra

Una muestra es un subgrupo de la poblacion de la cual se recolectan los datos y debe ser

representativo de dicha poblacién.
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La muestra es importante, ya que segun indica (Hernandez, 2010): “Pocas veces es posible
medir a toda la poblacion, por lo que obtenemos o seleccionamos una muestra y, desde luego, se

pretende que este subconjunto sea un reflejo fiel del conjunto de la poblacién” (240)

Se aplica un cuestionario a los clientes del Rancho la Rana Roja con el fin de conocer si
estan satisfechos con el servicio brindado actualmente, mediante un instrumento denominado

cuestionario.

La muestra se selecciona de acuerdo con la formula de la muestra simple, utilizando la

calculadora digital que brinda el sitio web Survey Monkey.

Poblacion de clientes: 140

Porcentaje de Error: 5%

Nivel de confianza: 90%

Total, de la muestra: 93 personas clientes

Siendo que el cuestionario se aplica a 93 clientes de los servicios que brinda el Rancho La

Rana Roja.

Operacionalizacién de variables

Esta consiste en una forma en la cual se descompongan las variables, para dirigirse de lo
general a lo més especifico. Segin (Carrasco, 2005): “Es aquella que permite observar y medir la
manifestacion empirica de las variables; en otras palabras, es la definicién por desagregacion o
descomposicion de las variables en sus referentes empiricos, mediante un proceso de deduccion,

es decir, de lo méas general a lo més especifico.” (220)
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A continuacion, se presenta el cuadro de variables para describir el concepto, la descripcion operacional y la descripcion

instrumental que se aplica en la investigacion:

Tabla 4

Cuadro de variables

Objetivos Variable Definicién Definicion Definicién
Especificos Conceptual i
Operacional Instrumental
Definir Satisfaccion Se puede Se mide la Cuestionario
las fortalezas del de los clientes definir como el calidad del servicio, la SERVQUAL a
Rancho Rana sentimiento o la actitud infraestructura, clientes
Roja utilizando del cliente hacia  un »
Relacion
una tabla de producto, una empresa

mediciones  de
satisfaccion a los
clientes para asi

poder desarrollar

0 un servicio prestado

por una  empresa.
La satisfaccion aparece

cuando las necesidades

precio-calidad,

Confiabilidad,

personal

Entrevista a
propietarios y

personal



méas a fondo las

cualidades que

presenta el
restaurante.
Definir
los puntos
mejora del

Rancho Rana
Roja con la ayuda
de sondeos vy
entrevistas

aplicadas a los
diferentes

clientes con el fin

de poder destacar

de Mejora

Puntos

de

0 expectativas
del cliente se han
cumplido y es clave
para la fidelizacion

de clientes

Toda
accion gue incrementa
la capacidad de la
organizacion para
cumplir los requisitos
y que no actia sobre
problemas reales o

potenciales ni sobre sus

causas.

Se establecen
las éareas a mejorar,

dentro del servicio,

Infraestructura,

Precio-calidad

Personal

Confiabilidad

Cuestionario
SERVQUAL

clientes

a
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las mejorias que

necesita el lugar

Analizar

Recursos

los recursos disponibles

disponibles  del

Rancho Rana
Roja, mediante
encuestas

aplicadas a los

clientes para
conocer las
fortalezas y

debilidades que

presenta el local.

Son aquellos
medios utilizados para
conseguir un fin o
una utilidad. En el
ambito
macroeconémico  se
refiere a los distintos
recursos que estan
disponibles un pais y
que se utilizan para
producir

bienes vy

servicios.

Se determina
las areas, que
presenten debilidades
donde hace falta
recursos, sea

humanos, o bienes.

Andlisis

documental

Entrevista
personal

propietarios.

Cuestionario
SERVQUAL

clientes.

a

y

a

Fuente: Elaboracion propia


https://economipedia.com/definiciones/utilidad.html
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Técnicas e instrumentos de Recoleccion de la informacion

Técnica de Recoleccion de Datos

En esta investigacion se utilizaran diferentes técnicas para la recoleccién de datos, siendo

este proyecto cuantitativo descriptivo.

Tales como:
° Cuestionario.
. Entrevista.

Cuestionario

El cuestionario es una serie de preguntas que se elaboran y se aplican a un segmento de
personas de interés, recolectando datos que pueden ser Utiles para la investigacion y elaboracion

del proyecto. Segln se menciona en el sitio web Significados (s.f.)

Un cuestionario es aquel que plantea una serie de preguntas para extraer determinada
informacion de un grupo de personas. El cuestionario permite recolectar informacion y datos para
su tabulacion, clasificacion, descripcion y analisis en un estudio o investigacion. En este sentido,
los cuestionarios pueden usarse como instrumentos de recoleccion de datos, 0 como herramienta
de evaluacionen el ambito escolar. Los cuestionarios permiten medir preferencias,
comportamientos o tendencias (a la manera de las encuestas), asi como construir escalas que

ayudan a determinar ciertas actitudes o rasgos latentes en las personas. (parr. 1-4)

En este caso, el cuestionario serd elaborado en la plataforma llamada “Formularios de

Google” y se aplicara por medio de la pagina oficial de Facebook del Centro Recreativo Rancho
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Rana Roja, a una poblacion aproximada de 93 personas. Obteniendo una respuesta directa de los

clientes del restaurante. (ver anexo 2)

Con el fin de medir la calidad del servicio que se brinda se aplicara el modelo SERVQUAL,
siendo esta unas herramientas que viene a medir las percepciones con respecto al servicio prestado,

sirviendo como medida la calidad del servicio, midiéndose desde cinco dimensiones los autores

Zeithalm, Parasuraman y Berry, a traves de sus extensos estudios sobre la calidad en el
servicio, han identificado cinco dimensiones que los clientes utilizan para juzgar a una compafia

de servicios. Estas dimensiones son:

Tangibles: La apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y material de
comunicacion. Son los aspectos fisicos que el cliente percibe en la organizacion. Cuestiones tales

como limpieza y modernidad son evaluadas en tres elementos distintos.

Personas: Se considera la apariencia fisica de las personas. Su aseo, olor, vestido. Son las
caracteristicas que son detectadas en primera instancia por el usuario respecto a las personas que

lo atienden.

Infraestructura: Es el estado de los edificios o locales donde se realiza el servicio. Asi
mismo se consideran dentro de este factor, las instalaciones, maquinas o moviles con los que se

realiza el servicio. Un camion, es ejemplo de infraestructura.

Objetos: Varios sistemas de servicio, ofrecen representaciones tangibles de su producto.
Boletos, letreros y folletos, son algunos de los objetos con los cuales el usuario tiene contacto. Los

que sean practicos, limpios y atractivos son cualidades que se deben de considerar.
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Confiabilidad: La habilidad de desarrollar el servicio prometido precisamente como se

pactd y con exactitud.

Se pretende definir en este cuestionario principalmente los siguientes puntos de mejora:

¢ Cudl es la primera impresién de los clientes al llegar?

¢La higiene y vestimenta de los funcionarios es adecuada?

o ¢La cocina 'y demés sectores del restaurante tienen una limpieza adecuada?

¢Los colaboradores trabajan en equipo?

Entrevista

Se elaborara una entrevista para ser aplicada a los propietarios y sus dos hijos, detallando
datos que consideran que se deben de mejorar y lo que creen que esta en buenas condiciones y

debe de sequir asi.

Estableciendo que el objeto de estudio en este proyecto es el Centro Turistico Rancho Rana
Roja, entrevista se delimita Unicamente a los duefios y colaboradores, teniendo en cuenta el
comportamiento de los clientes y los colaboradores, rendimiento, atencion al cliente, medidas de
higiene, métodos de cocina y organizacién de los funcionarios a cargo del restaurante, para la

elaboracion de las preguntas.

Esta entrevista se limita a los propietarios y colaboradores del Centro Turistico Rancho

Rana Roja, ubicado en el Torito de Baru, Pérez Zeledon. (ver anexo 3)

Para la realizacion de esta entrevista se utilizara una computadora laptop de uso personal,

donde se detallara nimero de clientes en el local y nimero de funcionarios disponibles.
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Validacion de los instrumentos

Para validar estos instrumentos se va a necesitar recurrir a la técnica de “Juicio de expertos”

que se define segun Robles y Rojas (2015)

El juicio de expertos es un método de validacion util para verificar la fiabilidad de una
investigacion que se define como “una opinién informada de personas con trayectoria en el tema,
que son reconocidas por otros como expertos cualificados en éste, y que pueden dar informacion,

evidencia, juicios y valoraciones. (2)

Buscando asi a las personas adecuadas o relacionadas en el campus para que revisen y

validen la entrevista, obteniendo comentarios de retroalimentacion de los expertos.

Instrumentos de recoleccién

Segun (Herndndez & Duana, 2020): “las técnicas de recoleccion de datos aluden a
procedimientos de actuacion concreta y particular de recogida de informacion relacionada con el
método de investigacion que se esté utilizando, el uso de unas técnicas u otras van a depender del

marco de investigacion a realizar.” (52)

De esta manera, para la presente investigacion el instrumento de recoleccion que se llevara
a cabo seria propiamente la de una entrevista, cuestionario y el analisis de documentos propios de

la empresa.
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Tratamiento de los Resultados

La informacidn obtenida mediante las técnicas de investigacion aplicadas, se tendra una
visién maés clara de lo que se estd intentando corregir, la probleméatica como tal. Seran datos
actualizados y confiables ya que vendran de los propietarios y de los clientes, asi que se tendra

acceso a las dos versiones de la situacion actual del Centro Turistico Rancho Rana Roja.

Estas técnicas se realizaran con la intencion de tener suficiente informacion, ganarse el
interés de los clientes y acudir a la sinceridad de los propietarios para asi definir los puntos clave

de donde partir, para mejoras y actualizaciones del lugar.

La intencion es aplicar todos los conocimientos adquiridos de una forma segura he
imparcial, para la mejora del Rancho Rana Roja y ademas aumentar la rentabilidad econémica del
local, por medio de la metodologia asignada. Una estadistica descriptiva es segin Rendon et al.

(2016)

La estadistica descriptiva es la rama de la estadistica que formula recomendaciones de
cémo resumir, de forma clara y sencilla, los datos de una investigacién en cuadros, tablas, figuras
o gréaficos. Antes de realizar un andlisis descriptivo es primordial retomar el o los objetivos de la
investigacion, asi como identificar las escalas de medicion de las distintas variables que fueron

registradas en el estudio. (398)

Seran aplicadas las siguientes técnicas para analizar los datos segin la estadistica

descriptiva:
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o Técnicas de descripcion y exploracion de los datos: convirtiendo los resultados de
las entrevistas y los cuestionarios en gréficos, haciendo asi mas sencilla la interpretacion de estos
junto con el andlisis correspondiente a cada uno.

o Segmentacién de datos: Esto se daré de forma que se pueda agrupar las diferentes
respuestas de los clientes en el cuestionario y deducir asi cual es el area en la méas se debe de

trabajar en mejoras.



Capitulo 1V

Analisis de resultados
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Anadlisis de Resultados

En el presente apartado se mostraran los resultados obtenidos de una manera detalla luego
de haberse aplicado los instrumentos a la muestra, en los cuales se definen posterior a aplicar le
instrumento del campo, asi como el estudio y analisis administrativo apropiado para la materia en
cuestion, asi como el estudio y observacion de cada variable con un raciocinio administrativo que
se aplica en la objetivacion previamente estipulada, en los cuales se pretende comparar, analizar
los resultados de las y los usuarios y empleados de la empresa en cuestion con el fin de llegar a

optimas conclusiones dadas con el instrumento aplicado.

Resultados entrevista aplicada a trabajadores

Tiempo de laborar en el centro turistico “Rancho Rana Roja”

Cuando se le pregunta a los entrevistados sobre el tiempo en el cual tiene de laborar en el
centro turisticos los mismos indican que poseen 9 afios de laborar por lo que se puede indicar que
los empleados son desarrollados en su campo tienen experiencia en la atencion al cliente y que

desarrollan sus habilidades de una manera correcta.

Opinion te merece el Centro Turistico “Rancho Rana Roja”

Seguidamente le preguntamos a la muestra que cual es la opinién con respecto del centro
de trabajo los mismos indican que el centro tiene aires de hogar, que es por y gracias a la familia
que el mismo ha sido prdspero y se ha mantenido hasta el dia de hoy como un centro turistico en

donde se puede experimentar grandes aventuras.
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Puntos mas importantes para que un cliente salga satisfecho del local

Segln lo que indican los entrevistados el cuales son los puntos de importancia para la
satisfaccion de un cliente, los mismos indican que la atencion, la calidad culinaria, y sus paisajes
y atractivos son elementos que se deben considerar para llegar a una satisfaccion, asi como la
comodidad de las instalaciones y el aseo tanto personal como el de la zona, por lo que podemos
afirmar que el trato hacia los usuarios es de suma importancia para los empleados del centro

turistico.

Sentimiento de un cliente al salir del Centro Turistico

Cuando se le pregunta a la muestra sobre el sentimiento del cliente al salir del centro
turistico, los mismos indican que debe ser un sentimiento de felicidad, un sentimiento de
satisfaccion que los hace querer regresar, por lo que se puede decir que ellos se esmeran en que el
trato, la alimentacion, aseo y precio deben ser los correctos para que exista un nivel de

insatisfaccion.

Insatisfaccion de un cliente del Centro Turistico

Segun se le pregunta a los entrevistados por la insatisfaccion, los mismos indican que los
accesos a los senderos, la caminata al rio, y las instalaciones no estan adecuadas para que todos

puedan participar y llegar a un nivel de experiencia gratificante para todos.

Términos: precio, calidad del servicio, calidad de la comida e infraestructura con

relacién al local

Cuando se le pregunta a los entrevistados sobre el precio y la calidad brindada, asi como el

servicio indican que se manejan precios comodos y bajos en donde todos puedan tener acceso a
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alimentacion, asi como el desarrollo de la comida, preparacion y atencion al cliente se trata de

hacer de la mejor manera en donde todos se vean atendidos y se encuentren satisfechos.

Aspectos para mejorar en el Centro Turistico

Seguidamente cuando se les pregunta a los entrevistados sobre aspectos de mejora, los
mismos indican que a nivel de infraestructura, esto a razén de que los mismos deben de tener y
adaptar las instalaciones para el goce y disfrute de todos los y las visitantes, y con esto realizar

mejoras para conservar y actualizar el aspecto y la limpieza del lugar.

Resultado de instrumentos aplicados

Lugar de providencia y ocupacion.

Cuando se le pregunta a los entrevistados en donde residen y cual es su ocupacion tenemos
repuestas variadas, esto debido a que es un centro turistico en donde la poblacion que visita el
lugar es variada desde extranjeros hasta locales, y con ocupaciones desde jornaleros hasta doctores

por lo que se puede deducir que existe una gran variedad de visitantes

Qué piensas del Centro Turistico.

Seguido cuando le preguntamos a los entrevistados sobre su pensamiento del lugar
manifiestan que es un lugar acogedor en donde se pueden vivir una gran experiencia con muy buen

aseo y la comida es muy acogedora y agradable para el visitante.

Atencion en el restaurante.
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Segun se le pregunta a la muestra que como es la atencion en el restaurante indican que es
una grata experiencia con buena atencion con una preparacion deliciosa de los alimentos, y que

cuyo tiempo de espera es el indicado con precios comodos.

Qué opinidn sobre los términos: precio, calidad del servicio, calidad de la comida e

infraestructura con relacién al local.

En el momento en que se le pregunta a los entrevistados sobre el precio calidad, indican
que precios acogedores, en donde no se encuentran altos, cuya calidad es muy buena, mas que si
se deberia de mejorar la infraestructura, si bien es un lugar muy aseado no cuenta con un acceso

facil para todos, se deberian de mejorar algunos aspectos para mejora del sitio en su desarrollo.

Cuestionario aplicado a clientes

A continuacién, se presentan los principales resultados de la aplicacién de cuestionario a

los clientes del centro Turistico la Rana Roja. Mismos que se detallan.

Tabla 3

¢Musica y volumen adecuados?

NUmeros NUmeros
Absolutos Relativos
Total, desacuerdo 0 0%

Desacuerdo 0 0%



Ni de acuerdo ni

desacuerdo

De acuerdo

Total, acuerdo

Total

Fuente: Instrumento de elaboracion propia

Figura 1

17

18

15

50

34%

36%

30%

100%

¢Musica y volumen adecuados?

Fuente: Instrumento de elaboracion propia

H]l N2 W3 W4 m5
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Al consultar a la muestra sobre la muasica y el volumen, un 36% indica que esta de acuerdo,

34% de los cuales estan ni de acuerdo y ni en desacuerdo, y un 30% en total acuerdo, por ende, se

puede observar que la muasica y el volumen no son un factor determinante que esté afectando en

este momento.



Tabla 4

¢La decoracion del lugar es atractiva?

NUmeros

Absolutos
Total, desacuerdo 0
Desacuerdo 0
Ni de acuerdo ni 13

desacuerdo

De acuerdo 20
Total, acuerdo 17
Total 50

Fuente: Instrumento de elaboracién propia

NUmeros

Relativos

0%

0%

26%

40%

34%

100%
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Figura 2

¢La decoracion del local es atractiva?

%

H]l N2 w3 m4 m5

Fuente: Instrumento de elaboracién propia

Seguidamente se le consulta a los entrevistados, sobre la decoracién del local, un 40%
indica que esta de acuerdo, 26% de los cuales estan ni de acuerdo y ni en desacuerdo, y un 34 %
en total acuerdo, por ende, se puede observar que en su mayoria se encuentran satisfechos con la

decoracion del lugar.

Tabla5

¢Las instalaciones y el mobiliario son confortables?



NuUmeros NuUmeros

Absolutos Relativos
Total, desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni 18 36%

desacuerdo

De acuerdo 18 36%
Total, acuerdo 14 28%
Total 50 100%

Fuente: Instrumento de elaboracion propia

Figura 3

¢Las instalaciones y el mobiliario son confortables?

%

M Total desacuerdo B Desacuerdo & Ni de acuerdo ni desacuerdo M de acuerdo M total de acuerdo

Fuente: Instrumento de elaboracién propia
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Se le pregunta a los entrevistados sobre las instalaciones y el mobiliario, un 36% indica
que esta de acuerdo, 36% de los cuales estan ni de acuerdo y ni en desacuerdo, y un 28% en total
acuerdo, por ende, se puede observar que en su mayoria se encuentra satisfechos con las

instalaciones y mobiliario.

Tabla 6

¢Un ambiente agradable?

NuUmeros NuUmeros

Absolutos Relativos
Total, desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni 12 24%

desacuerdo

De acuerdo 22 44%
Total, acuerdo 16 32%
Total 50 100%

Fuente: Instrumento de elaboracion propia
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Figura 4

¢Un ambiente agradable?

00

B Total desacuerdo M Desacuerdo i Nide acuerdo ni desacuerdo B de acuerdo M total de acuerdo

Fuente: Instrumento de elaboracion propia

Se le consulta a la muestra sobre lo agradable del ambiente, un 44% indica que esta de
acuerdo, 24% de los cuales estan ni de acuerdo y ni en desacuerdo, y un 32% en total acuerdo, por

ende, se puede observar que en su mayoria se encuentra satisfechos con el ambiente del luar.

Tabla 7

Limpieza del Restaurante

NuUmeros NUmeros
Absolutos Relativos
Total, desacuerdo 0 0%

Desacuerdo 0 0%
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Ni de acuerdo ni 15 30%
desacuerdo

De acuerdo 25 50%

Total, acuerdo 10 20%

Total 50 100%

Fuente: Instrumento de elaboracion propia

Figura 5

Limpieza del Restaurante

00

B Total desacuerdo M Desacuerdo H Nide acuerdo ni desacuerdo M de acuerdo M total de acuerdo

Fuente: Instrumento de elaboracién propia

En el momento que se le pregunta a la muestra sobre la limpieza del restaurante, un 50%
indica que esta de acuerdo, 30% de los cuales estan ni de acuerdo y ni en desacuerdo, y un 20%
en total acuerdo, por ende, se puede observar que en su mayoria se encuentra satisfechos con los

servicios de limpieza.



Tabla 8

El jardin y sus &reas

NUmeros

Absolutos
Total, desacuerdo 0
Desacuerdo 0
Ni de acuerdo ni 20

desacuerdo

De acuerdo 21
Total, acuerdo 10
Total 50

Fuente: Instrumento de elaboracién propia

NUmeros

Relativos

0%

0%

40%

42%

20%

100%
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Figura 6

El jardin y sus areas

00

B Total desacuerdo M Desacuerdo  Nide acuerdo ni desacuerdo M de acuerdo M total de acuerdo

Fuente: Instrumento de elaboracién propia

Seguido cuando se le pregunta a la muestra sobre el jardin y sus areas, un 42% indica que
esta de acuerdo, 40% de los cuales estan ni de acuerdo y ni en desacuerdo, y un 20% en total
acuerdo, por ende, se puede observar que en su mayoria se encuentra satisfechos con el jardin y

sus areas.

Tabla 9

Presentacion del personal

NUmeros NUmeros
Absolutos Relativos
Total, desacuerdo 0 0%

Desacuerdo 0 0%



Ni de acuerdo ni

desacuerdo

De acuerdo

Total, acuerdo

Total

Fuente: Instrumento de elaboracion propia

Figura 7

18

22

10

50

Presentacién del personal

43

36%

44%

20%

100%

M Total desacuerdo M Desacuerdo i Nide acuerdo ni desacuerdo M de acuerdo M total de acuerdo

Fuente: Instrumento de elaboracién propia

Cuando se le pregunta a los entrevistados sobre la presentacion en cuanto al personal, un

44% indica que esta de acuerdo, 36% de los cuales estan ni de acuerdo y ni en desacuerdo, y un

20% en total acuerdo, por ende, se puede observar que en su mayoria se encuentra satisfechos con

la presentacion del personal.



Tabla 10

Habitaciones y servicio sanitario aseados

NUmeros NUmeros

Absolutos Relativos
Total, desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni 10 20%

desacuerdo

De acuerdo 25 50%
Total, acuerdo 15 30%
Total 50 100%

Fuente: Instrumento de elaboracién propia
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Figura 8

Habitaciones y servicio sanitario aseados

00

B Total desacuerdo M Desacuerdo  Nide acuerdo ni desacuerdo M de acuerdo M total de acuerdo

Fuente: Instrumento de elaboracién propia

Se le preguntd a la muestra sobre las habitaciones y el aseo del sanitario, un 50% indica
que esta de acuerdo, 20% de los cuales estan ni de acuerdo y ni en desacuerdo, y un 30% en total
acuerdo, por ende, se puede observar que en su mayoria se encuentran satisfechos con los aspectos

de aseo y la limpieza.

Tabla 11

¢Hay implementos en las habitaciones?

NUmeros NUmeros
Absolutos Relativos
Total, desacuerdo 0 0%

Desacuerdo 0 0%



46

Ni de acuerdo ni 17 34%
desacuerdo

De acuerdo 18 36%

Total, acuerdo 15 30%

Total 50 100%

Fuente: Instrumento de elaboracion propia

Figura 9

¢Hay implementos en las habitaciones?

00

B Total desacuerdo M Desacuerdo  Ni de acuerdo ni desacuerdo B de acuerdo M total de acuerdo

Fuente: Instrumento de elaboracién propia

Seguidamente se le preguntd a los entrevistados sobre los implementos dentro de las
habitaciones, un 36% indica que esta de acuerdo, 34% de los cuales estan ni de acuerdo y ni en
desacuerdo, y un 30% en total acuerdo, por ende, se puede observar que en su mayoria se encuentra

complacidos de sus habitaciones.



Tabla 12

¢El bafo esta cerca de la mesa y tiene facil acceso?

NUmeros NUmeros

Absolutos Relativos
Total, desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni 13 26%

desacuerdo

De acuerdo 20 40%
Total, acuerdo 17 34%
Total 50 100%

Fuente: Instrumento de elaboracién propia
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Figura 10

¢El bafio esta cerca de la mesa y tiene facil acceso?

00

B Total desacuerdo M Desacuerdo M Nide acuerdo ni desacuerdo B de acuerdo M total de acuerdo

Fuente: Instrumento de elaboracion propia

Se le pregunté a los entrevistados la cercania del servicio sanitario y su acceso, un 40%
indica que esta de acuerdo, 26% de los cuales estan ni de acuerdo y ni en desacuerdo, y un 34%

en total acuerdo, por ende, se puede observar que en su mayoria se encuentra complacidos.

Tabla 13

¢La atencion a la mesa es buena?

NuUmeros NUmeros
Absolutos Relativos
Total, desacuerdo 0 0%

Desacuerdo 0 0%
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Ni de acuerdo ni 12 24%
desacuerdo

De acuerdo 22 44%

Total, acuerdo 16 32%

Total 50 100%

Fuente: Instrumento de elaboracion propia

Figura 11

¢La atencion a la mesa es buena?

00

H Total desacuerdo M Desacuerdo i Nide acuerdo ni desacuerdo M de acuerdo M total de acuerdo

Fuente: Instrumento de elaboracién propia

En el momento que se le preguntd a los entrevistados sobre la atencion brindada, un 44%
indica que esta de acuerdo, 24% de los cuales estan ni de acuerdo y ni en desacuerdo, y un 32%
en total acuerdo, por ende, se puede observar que en su mayoria se encuentra complacidos con la

atencion recibida.



Tabla 13

¢Los platillos son buenos?

NUmeros

Absolutos
Total, desacuerdo 0
Desacuerdo 0
Ni de acuerdo ni 15

desacuerdo

De acuerdo 25
Total, acuerdo 10
Total 50

Fuente: Instrumento de elaboracién propia

NUmeros

Relativos

0%

0%

30%

50%

20%

100%

50
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Figura 12

¢Los platillos son buenos?

00

M Total desacuerdo M Desacuerdo H Ni de acuerdo ni desacuerdo M de acuerdo M total de acuerdo

Fuente: Instrumento de elaboracion propia

Cuando se le pregunto a los entrevistados sobre la calidad de los platillos, un 50% indica
que esta de acuerdo, 30% de los cuales estan en ni de acuerdo y ni desacuerdo, y un 20% en total
acuerdo, por ende, se puede observar que en su mayoria se encuentra complacidos con la calidad

de los platillos.

Tabla 14

¢El pedido llego con rapidez a la mesa?

Numeros NUmeros
Absolutos Relativos
Total, desacuerdo 0 0%

Desacuerdo 0 0%
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Ni de acuerdo ni 14 28%
desacuerdo

De acuerdo 18 36%

Total, acuerdo 18 36%

Total 50 100%

Fuente: Instrumento de elaboracion propia

Figura 13

¢El pedido llego con rapidez a la mesa?

00

H Total desacuerdo M Desacuerdo u Nide acuerdo ni desacuerdo M de acuerdo M total de acuerdo

Fuente: Instrumento de elaboracion propia

Seguidamente se le pregunt6 a los entrevistados sobre el pedido y su rapidez, un 36% indica
que esta de acuerdo, 28% de los cuales estan ni de acuerdo y ni en desacuerdo, y un 36% en total
acuerdo, por ende, se puede observar que en su mayoria se encuentra complacidos con respecto al

tiempo de espera.



Tabla 15

¢El restaurante siempre nos entrega los pedidos de forma simultanea?

NUmeros NUmeros

Absolutos Relativos
Total, desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni 18 36%

desacuerdo

De acuerdo 20 40%
Total, acuerdo 12 24%
Total 50 100%

Fuente: Instrumento de elaboracién propia
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Figura 14
¢El restaurante siempre nos entrega los pedidos de forma simultanea?
00
H Total desacuerdo M Desacuerdo ® Ni de acuerdo ni desacuerdo B de acuerdo M total de acuerdo

Fuente: Instrumento de elaboracién propia

Cuando se le pregunta a la muestra sobre si los pedidos llegaron de manera simultanea, un
40% indica que esta de acuerdo, 36% de los cuales estan ni de acuerdo y ni en desacuerdo, y un

24% en total acuerdo, por ende, se puede observar que en su mayoria se encuentran satisfechos.

Tabla 16

¢Los platillos eran de sabor agradable, frescos y en raciones apropiadas?

NUmeros NUmeros
Absolutos Relativos
Total, desacuerdo 0 0%

Desacuerdo 0 0%



Ni de acuerdo ni

desacuerdo

De acuerdo

Total, acuerdo

Total

Fuente: Instrumento de elaboracion propia

Figura 15

10

20

20

50
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20%

40%

40%

100%

¢Los platillos eran de sabor agradable, frescos y en raciones
apropiadas?

H Total desacuerdo M Desacuerdo u Nide acuerdo ni desacuerdo M de acuerdo M total de acuerdo

Fuente: Instrumento de elaboracién propia

Cuando se le pregunta a la muestra sobre la racion y la frescura de los platillos, un 40%

indica que esta de acuerdo, 20% de los cuales estan ni de acuerdo y ni en desacuerdo, y un 40%

en total acuerdo, por ende, se puede observar que en su mayoria se encuentran satisfechos.



Tabla 17

¢Los precios de los productos son adecuados?

NUmeros NUmeros

Absolutos Relativos
Total, desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni 12 24%

desacuerdo

De acuerdo 18 36%
Total, acuerdo 20 40%
Total 50 100%

Fuente: Instrumento de elaboracién propia



57

Figura 16

¢Los precios de los productos son adecuados?

00

H Total desacuerdo M Desacuerdo E Ni de acuerdo ni desacuerdo M de acuerdo M total de acuerdo

Fuente: Instrumento de elaboracion propia

Seguido se le pregunta a la muestra sobre los precios, un 36% indica que esta de acuerdo,
24% de los cuales estan en ni de acuerdo y ni desacuerdo, y un 40% en total acuerdo, por ende, se

puede observar que en su mayoria se encuentra complacidos con el precio de los productos.

Tabla 18

¢El personal sabe como resolver cualquier problema?

NuUmeros NUmeros
Absolutos Relativos
Total, desacuerdo 0 0%

Desacuerdo 0 0%
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Ni de acuerdo ni 12 24%
desacuerdo

De acuerdo 22 44%

Total, acuerdo 18 36%

Total 50 100%

Fuente: Instrumento de elaboracion propia

Figura 17

¢El personal sabe como resolver cualquier problema?

00

M Total desacuerdo M Desacuerdo i Nide acuerdo ni desacuerdo M de acuerdo M total de acuerdo

Fuente: Instrumento de elaboracion propia

Cuando se le pregunta a la muestra sobre la resolucién de problemas, un 44% indica que
esta de acuerdo, 24% de los cuales estan ni de acuerdo y ni en desacuerdo, y un 36% en total
acuerdo, por ende, se puede observar que en su mayoria se encuentra satisfechos con la capacidad

del personal para resolver problemas.



Tabla 19

¢El personal es amable?

NUmeros

Absolutos
Total, desacuerdo 0
Desacuerdo 0
Ni de acuerdo ni 12

desacuerdo

De acuerdo 21
Total, acuerdo 17
Total 50

Fuente: Instrumento de elaboracién propia

NUmeros

Relativos

0%

0%

24%

42%

34%

100%
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Figura 18

¢El personal es amable?

00

B Total desacuerdo M Desacuerdo u Nide acuerdo ni desacuerdo M de acuerdo M total de acuerdo

Fuente: Instrumento de elaboracion propia

Se le consulto a los entrevistados sobre el personal y su actitud, un 42% indica que esta de
acuerdo, 24% de los cuales estan ni de acuerdo y ni en desacuerdo, y un 34% en total acuerdo, por

ende, se puede observar que en su mayoria se encuentra complacidos con la atencion.

Tabla 20

¢La atencion y el trato del personal es personalizado?

NuUmeros NUmeros
Absolutos Relativos
Total, desacuerdo 0 0%

Desacuerdo 0 0%
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Ni de acuerdo ni 15 30%
desacuerdo

De acuerdo 25 50%

Total, acuerdo 10 20%

Total 50 100%

Fuente: Instrumento de elaboracion propia

Figura 19
¢La atencion y el trato del personal es personalizado?
00
H Total desacuerdo M Desacuerdo i Nide acuerdo ni desacuerdo HEde acuerdo M total de acuerdo

Fuente: Instrumento de elaboracién propia

Seguidamente se le pregunto a los entrevistados sobre el trato personalizado, un 50% indica
que esta de acuerdo, 30% de los cuales estan ni de acuerdo y ni en desacuerdo, y un 20% en total

acuerdo, por ende, se puede observar que en su mayoria se encuentran encantados con el trato.



Tabla 21

¢El personal esta atento a mis solicitudes?

NUmeros Numeros

Absolutos Relativos
Total, desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni 18 36%

desacuerdo

De acuerdo 22 44%
Total, acuerdo 10 20%
Total 50 100%

Fuente: Instrumento de elaboracién propia

Figura 20

¢El personal esta atento a mis solicitudes?

00

B Total desacuerdo M Desacuerdo i Ni de acuerdo ni desacuerdo M de acuerdo M total de acuerdo
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Fuente: Instrumento de elaboracién propia

Segun manifiestan los entrevistados cuando se le pregunta sobre la atencion recibida por el
personal un 44% indican que estdn de acuerdo, un 18% manifiesta estan ni acuerdo ni en
desacuerdo, y un 20% manifiesta estar en total acuerdo, por lo que se puede observar que la

atencion en el centro turistico es complaciente para con los usuarios.

Tabla 22

¢Los precios de las habitaciones estan acorde a precio-calidad?

NUmeros Numeros

Absolutos Relativos
Total, desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni 12 24%

desacuerdo

De acuerdo 22 44%
Total, acuerdo 16 32%
Total 50 100%

Fuente: Instrumento de elaboracién propia
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Figura 21

¢Los precios de las habitaciones estan acorde a precio-calidad?

00

B Total desacuerdo M Desacuerdo & Ni de acuerdo ni desacuerdo M de acuerdo M total de acuerdo

Fuente: Instrumento de elaboracion propia

Cuando se le pregunta a los entrevistados por el precio de las habitaciones con relacion a
su calidad un 44% indican estar de acuerdo, un 24% indican estar ni acuerdo ni en desacuerdo y
un 32% indican estar en total acuerdo por lo que los precios de las habitaciones se acoplan a la

calidad de servicio.

Tabla 23

¢El centro turistico ofrece otros servicios?

Numeros NUmeros
Absolutos Relativos
Total, desacuerdo 0 0%

Desacuerdo 15 30%
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Ni de acuerdo ni 20 40%
desacuerdo

De acuerdo 15 30%

Total, acuerdo 0 0%

Total 50 100%

Fuente: Instrumento de elaboracion propia

Figura 22
¢El centro turistico ofrece otros servicios?
00
M Total desacuerdo m Desacuerdo M Nide acuerdo ni desacuerdo M de acuerdo M total de acuerdo

Fuente: Instrumento de elaboracién propia

Segun manifiestan los entrevistados cuando se les pregunta sobre los otros servicios indican
en un 40% no estar de acuerdo ni en desacuerdo, un 30% indican estar en desacuerdo y un 30%
estan de acuerdo, si bien es cierto el centro cuenta con incontables actividades, sin embargo, los
clientes no conocen sobre las otras atracciones que se pueden realizar, otro factor puede ser el

acceso y la dificultad de trasladarse a las otras actividades.

Tabla 24



¢El centro tiene un buen acceso y cumple con la Ley 7600?

Total, desacuerdo

Desacuerdo

Ni de acuerdo ni

desacuerdo

De acuerdo

Total, acuerdo

Total

Fuente: Instrumento de elaboracién propia

Figura 23

NUmeros

Absolutos

25

15

10

50

NUmeros

Relativos

50%

30%

20%

0%

0%

100%

¢El centro tiene un buen acceso y cumple con la Ley 7600?

B Total desacuerdo m Desacuerdo M Nide acuerdo ni desacuerdo M de acuerdo M total de acuerdo
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Fuente: Instrumento de elaboracién propia

Cuando se le pregunta los entrevistados sobre el cumplimiento de la Ley 7600 los mismos
manifiestan en un 50% estar en un total desacuerdo, un 30% estar en desacuerdo y un 10% estar
en un estado de ni de acuerdo ni en desacuerdo, por lo que se puede notar que para la persona

usuaria es evidente el no cumplimiento de esta Ley.

Publicidad

En la aplicacion del instrumento de entrevista a los clientes, con respecto a la forma como
conocieron el lugar y las redes sociales que utiliza la empresa, en este sentido se les pregunta a los
entrevistados la forma como se entraron del centro turistico La Rana Roja, donde el 80 % de los
encuestados manifiesta que fue a través de la red social Facebook, mientras que un 20 % lo hicieron

por medio de correo electronico lo anterior se puede visualizar de acuerdo con la figura 24.

Figura24  ¢Por qué medio se dio cuenta de nosotros?

@ Facebook
@ Instagram
Correo Electronico

Fuente Instrumento de elaboracion propia.

Al preguntarsele a los encuestados si ha realizado visitas a la pagina de Facebook del centro
turistico, ellos indican en un 100 % que si han visitado la pagina de la empresa, resultado visible

en la figura 25.
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Figura25  ¢Has visitado la pagina de Facebook del centro turistico?

Fuente Instrumento de elaboracidon propia.

Al realizarle a los entrevistados la pregunta sobre su opinién del contenido de la pagina de
Facebook, los entrevistados indicaron en su generalidad que era una pagina que casi no
promocionaba nada, estaba muy abandonada , que sus publicaciones son muy escazas, su estilo no
es nada atrayente para las bellezas del lugar, otro de los entrevistados indica que deberian de
preocuparse por ofrecer todos los productos, ya que el mercadeo digital es la forma moderna de
atraer clientes, se observa que los entrevistados indican que nunca han visto otra red mas que
Facebook , donde indican que deberian de publicar en otras redes como Instagram y que fueran
mas constantes, a pesar de que tiene excelentes comentarios de todos los clientes, es una pagina

desactualizada.

Se les pregunta a los encuestados, si les gustaria recibir informacién de paquetes y
promociones de la empresa, por lo que el 100 % de los entrevistados indican que, si les gustaria,

esto lo podemos observar en la figura 26.
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Figura26 ¢Te gustaria recibir informacibn de nuestros paquetes vy

promociones?

Fuente Instrumento de elaboracion propia

Cuando se le pregunta a los encuestados el medio de su preferencia para recibir
promociones y en general informacion de la empresa, el 60% de los encuestados indican que a
través de la red social Facebook, mientras que un 40 % indica que, por medio de correo electrdnico,

estos resultados los podemos visualizar en la figura nimero 27.

Figura27  ¢Por qué medio te gustaria recibir informacion de la empresa?

@ Facebook
@& Instagram
@ Correo Electronico

@ otro

Fuente Instrumento de elaboracion propia
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Conclusiones y Recomendaciones

Objetivo Primero

Analizar los recursos disponibles del Rancho Rana Roja, mediante encuestas aplicadas

a los clientes para conocer las fortalezas y debilidades que presenta el local.

Conclusiones

Se puede concluir que el servicio que se brinda en el centro turistico es de agrado
para la persona usuaria, la relacion precio calidad que se presenta en el lugar es uno de los factores
que mas influye esto a razén de que se han mantenido bajos precios y una buena calidad lo que

Ilama la atencién de las personas que visitan los establecimientos.

También se puede concluir que la limpieza del lugar, el aseo del personal y la
limpieza del restaurante son complacientes para los visitantes, la infraestructuray el acceso al lugar
son factores que se deben de mejorar para el disfrute de todos al no existir adaptaciones a la ley

7600 es un factor de disgusto en la persona usuaria.

Recomendaciones

Se recomienda que se siga manteniendo ese sistema en donde se conservan precios
accesibles y una gran calidad, asi mismo se busquen elementos que hagan mejorar la atencion

personalizada a la persona usuario para con ello llamar la atencion de nuevos visitantes.

Se recomienda que se siga velando por la limpieza del sitio, asi como sus areas y
senderos esto para llamar la atencidon de la persona usuaria, asi como realizar los arreglos de
infraestructura necesarios para hacer una mayor experiencia para el disfrute de las personas que

visitan el sitio.
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Objetivo Segundo

Definir las fortalezas del Rancho Rana Roja utilizando una tabla de mediciones de
satisfaccion a los clientes para asi poder desarrollar més a fondo las cualidades que presenta el

restaurante.

Conclusiones

Se concluye que el centro turistico la Rana Roja posee una gran variedad de
actividades por hacer aptas para casi todas las personas, pero el dificil acceso o la poca adaptacion
para el disfrute de esta imposibilita que todos los puedan realizar, asi mismo la comodidad del

local esta es apta para casi todos, por lo que esto anterior genera un grado de insatisfaccion.

Se puede dar a concluir que los precios de que se manejan en el centro turistico la
Rana Roja son accesibles para casi todas las personas, manteniendo precios comodos y una gran
calidad en el servicio, lo que genera una gran satisfaccién en el consumidor, asi como la atencién

personalizada, y el buen aseo son cualidades que generan conformidad de los visitantes del centro.

Recomendaciones

Se propone elaborar un plan de mejoramiento que apoye el desarrollo de la
infraestructura y asi adecuar el centro turistico La Rana Roja a la Ley 7600 para permitir a todo
tipo de usuarios disfrutar de las actividades y su residencia, asi como el desarrollo de cambios. en
edificios que favorecen la preferencia y el cumplimiento del usuario, donde permite una sensacion

igualmente confortable.

Se recomienda que se realice una ampliacion del ment manteniendo los precios

vigentes en el centro turistico de La Rana Roja los cuales son accesibles para la mayoria de las
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personas, manteniendo un precio agradable y alta calidad en el servicio, creando una gran
satisfaccion de los consumidores, asi como la atencion personalizada, y la limpieza son cualidades

que se deben de mantener para generar conformidad por parte del visitante central.

Objetivo Tercero

Definir los puntos de mejora del Rancho Rana Roja con la ayuda de sondeos y entrevistas

aplicadas a los diferentes clientes con el fin de poder destacar las mejorias que necesita el lugar.

Conclusiones

Se concluye que el sitio la Rana Roja es un centro turistico cuya gran cantidad de
actividades y el buen servicio brindado la hace llamativa, pero si bien es cierto que tiene estas

cualidades de importancia que son beneficiosas para el desarrollo de esta

Se puede concluir que la falta de un plan de mejora en relacién de obra y mejora de
infraestructura del local imposibilita el avance y la captacién de méas personas ya no cuenta con

los recursos suficientes para acoger a personas que posean alguna de sus funciones disminuidas.

Ley 7600- De acuerdo con las condiciones del centro turistico se afirma que se da un
incumplimiento a la Ley 7600 de Igualdad de Oportunidades y su reglamento, ya que en el area de
parqueo asi con en lugares de acceso para personas con discapacidad , no cuentan con simbolo
internacional de acceso, los lavaderos y fregaderos no cuentan con las medidas establecidas en el
Reglamento de la Ley 7600, articulo 111, no hay adaptacion de servicio sanitario para

discapacitados, ni puertas de abren hacia afuera.

En las cabinas no hay duchas adaptadas para silla de ruedas, ni pisos con material

antiderrapante.
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Las aceras tienen desniveles, y no son de 1,20 cm de ancho, ni tienen las rampas en los

bordes, los pisos no tienen material antiderrapante, ni barandas de seguridad.

Los accesorios en las duchas de las cabinas no estan instalados a la altura de 90 cm.

Falta de administracion- Se concluye que el centro de trabajo no cuenta con una
administracion debida que permita tomar accion, en cuanto a los estados financieros de la empresa,
por lo que se denota la faltade conocimiento por parte de los duefios de las &reas vitales de la
organizacion, dentro de las que se destaca, un manejo de la parte contable financiera, un manejo
del inventario, ( ya que este es nulo), decisiones en torno a planes agresivos de mercadeo que
permitan captar mas clientes, o bien darle seguimiento a los clientes que ya han visitado el centro
turistico., acciones para el cumplimiento de la Ley 7600 y su reglamento que permita tener al dia

la empresa, a fin de que se pueda renovar el permiso de funcionamiento entre otros.

Falta de decisiones administrativas, para realizar estudios de mercado con respecto a los

productos que se venden en el restaurante, asi como otros servicios que no se estan promocionando.

Mercadeo. Se afirma con vista en los resultados que la red social que maneja la empresa
para promocionar el lugar es Facebook, sin embargo, esta es bastante desactualizada, no ofrece
precios reales, y no tiene ningun atractivo para los clientes, asi como es la Unica red social que

tiene la empresa.

El sistema de captacion y publicidad es bajo ya que solamente cuenta con una pagina en el

sitio web llamado Facebook.
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Se afirma que la empresa no cuenta con planificacion en el area de mercadeo que permita
la atraccion de nuevos clientes. No presentan innovaciones en los servicios y productos que

permitan captar los clientes, tanto nacionales como extranjeros.

Recomendaciones

Se recomienda la contratacion de servicios administrativos que permitan organizar la
empresa desde un punto de vista financiero, contable, asi como que contribuya a la regulacién
establecida en la Ley 7600 y su reglamento con el fin de que se mantengan los permisos de

funcionamiento al dia.

Se recomienda elaborar una camparia publicitaria en donde se impulse el centro turistico,
asi como se llame la atencién de una mayor cantidad de personas que visiten el local, asi como
desarrollar una actualizacién pertinente a la pagina de Facebook en donde esta sea mas llamativa
al ojo de las personas usuarias, para llamar la atencién y tener mas cantidad de visitantes y un

mayor conocimiento del lugar.

Se recomienda elaborar un plan de mejoras focalizado en realizar mercadeo digital a través
de las redes sociales Facebook e Instagram, asi como un trato mas personalizado enviando
informacion por correo electrénico, en dicho plan se establezca una programacién constante de

publicaciones con los atractivos del lugar, precios, y otras promociones.

Se recomienda elaborar un plan de mejoras que impulse el desarrollo de la infraestructura
y asi con esto adaptar el centro turistico la Rana Roja a la ley 7600 para esto permitir el disfrute
de sus actividades y estancia a toda clase de usuarios, asi mismo elaborar cambios en las
edificaciones que impulse el gusto y la conformidad de las personas usuarias, en donde permita un

sentimiento de comodidad de estos.



Capitulo 1V

Propuesta de mejora

76



77

La presente investigacion presenta un plan de mejora que se viene a establecer el
funcionamiento propiamente de la empresa, la forma como se le va a ofrecer el servicio a los

clientes, asi como la relacién de estos con el centro turistico.

Objetivo De Propuesta

Realizar un plan de mejora para el Centro Turistico, la Rana Roja, que permita abarcar las
areas de mercadeo, administracion y cumplimiento de la normativa de la ley 7600 y su
Reglamento, con el fin de garantizar un servicio mas atractivo y de mejor calidad para clientes

nuevos y frecuentes

El Modelo Canvas

El modelo canvas en un negocio consiste en un modelo muy estructurado y permite a los
socios y empleados que conozcan detalladamente la forma de utilizar esta hoja de empresa por lo
que va a permitir que se analice y se describa los distintos elementos novedosos que tiene que
ofrecer una empresa y que sean econémicamente posibles en el mercado para el puesto en el que

se mueve la empresa.

Este modelo presenta una serie de beneficios como lo son la visualizacion que permite
conservar en una sola plana las estrategias de mercadeo que se van a seguir para captar la mayor
cantidad de clientes. Se realizara en formato digital para que se tenga una visualizacién integral de

todo el proceso de negocio.

El modelo canvas presenta nueve diferentes aspectos se pretende generar un valor agregado

a la empresa de manera que se puedan captar mejor los clientes.
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El primer disefio es una propuesta de este modelo que consiste en lo que se espera entregar
a los clientes generando un valor agregado en la empresa situacion que conforme se van juntando
los elementos necesarios podria ir cambiando tanto a corto como a mediano plazo, lo importante

es ir conociendo las necesidades de los clientes.

Otro segundo aspecto que se da a conocer en este modelo es el segmento de mercado, nicho
del mercado del cual la empresa pretende establecer en sus clientes dentro de los aspectos que
destacan en el proyecto van a ser clientes desde el punto de vista geogréfico, demografico incluso
de comportamiento o psicolégico y en el &mbito del turismo resulta importante captar clientes de
acuerdo con los servicios que ofrecen en la empresa asi como determinar un tercer aspecto de este
modelo y campos con los cuales se va a tratar de captar la mayor cantidad de clientes, cdmo se va

a distribuir los servicios que se ofrecen en el centro turistico la Rana Roja.

El cuarto aspecto que se va a denotar en este instrumento como modelo para relacionarse
con los clientes, es decir, de qué forma va a ser la relacion empresa cliente para brindar toda la
informacidn que el centro de trabajo requiera. En este sentido, la empresa debe comenzar con un
plan de mercadeo digital, para que en forma semanal se publiquen las atracciones, promociones y
ofertas del lugar, asi como un compromiso y seguimiento de control de calidad con los clientes
que les permita constantemente mejorar, donde se comuniguen en una forma mas cercana con los

clientes que visitaron el lugar a través de sus correos electronicos y redes sociales.

En este aspecto se va a presentar los ingresos que se espera tener con esta segmentacion de

mercados que se esta realizando.
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Un sexto aspecto que se trata en el modelo canvas, como lo va a hacer en los recursos
claves con los cuales se va a obtener esa captacion de clientes y por ende la obtencidn de mayores

beneficios para el centro de trabajo.

A través de este modelo canvas se viene a terminar las actividades que se van a llevar a

cabo para alcanzar el cumplimiento de estos objetivos.

Se omite el punto octavo con respecto a los socios, toda vez que los propietarios lo que
desearian es establecer un convenio con tour operadores que brinden servicios de guias por el

centro turistico.

Y un Gltimo aspecto a tratar en el método Canvas va a ser el costo econdémico del cual se

va a hacer frente a los cambios que se requieren en la empresa, para captar los clientes.

Modelo De Negocio de La Rana Roja

Partiendo del modelo anteriormente explicado, se estructura este para el Centro Turistico

la Rana Roja, a continuacion, se detallan:

Segmentos de Clientes:

Los clientes, a los que se va a dirigir el plan de mejora, de acuerdo con las estadisticas
obtenidas, corresponde a turistas viajeros en edades entre 23 y 45 afios de edad, viajan sin nifios,
para disfrutar, la mayoria viaja o con amigos o en pareja, provenientes de Estados Unidos y Europa,
tipo mochileros que gusta de viajar y realizar caminatas, senderismos, turismo de aventura,
actividades espirituales y relajacion, que estan dispuestos a pagar un precio médico con el fin de

obtener un servicio de alimentacion, hospedaje y diversion.
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Propuesta de Valor: Incrementar los niveles de calidad en el menu y servicios, ampliando
por los servicios de turismo de aventura, hospedaje y alimentacion disfrutando de los recursos
naturales con los que el centro turistico cuenta, ofreciendo oportunidades de ingreso para todas las
personas. Ofreciendo paquetes vacacionales, descuentos, y promociones, acorde con la economia

de los clientes que han visitado el centro turistico.

Canales: En este sentido se pretende que se realice plan de mercadeo agresivo, dirigido al
segmento de clientes potenciales a visitar el centro turistico, a través de las redes sociales de
Facebook, Instagram, enviados a grupos de clientes, asi como un plan de planeacién semanal, con
respecto a los servicios que ofrece la empresa, la actualizacion de las redes sociales para ello se
debe elaborar la planeacion acorde con los lineamientos del marketing digital es decir planificar
en forma mensual la propuesta de marketing, teniendo claro el fin para captar mayor cantidad de
clientes tanto nacionales como extranjeros establecidos en el nicho de mercado, comenzar a
realizar presencia online por medio de las plataformas que utilizan los clientes, para presentar
precios y promociones de impacto, con una publicidad continua, ofreciendo los servicios. Es
necesario dar a conocer la empresa en mercados internacionales y nacionales, a través de
publicaciones en redes sociales, de forma tal que se actualice la pagina de internet en forma diaria

con publicaciones que llamen la atencidn a los clientes potenciales ofreciendo paquetes turisticos.

Asi como un plan de correos electronicos a los clientes sobre promociones y ofertas, mas
personalizadas y con encuestas de calidad de los servicios que han recibido y que esperan del

centro turistico.
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Relacion Con El Cliente: De acuerdo con el segmento de clientes establecidos, y con el
fin de atraer mayor cantidad de clientes nuevos, se considera debe realizarse mediante un plan
agresivo de mercadeo digital, ofreciendo paquetes, promociones y servicios, con el fin de que el
cliente vea al centro turistico como una opcion viable, al alcance de la economia de los clientes, a
su vez s¢ debe hacer un trato con los clientes que ya han visitado el centro turistico de una forma
mas cercana, es decir, mediante el envié mas cercano a los correos personales, con el fin de ofrecer
descuentos, y otros beneficios por considerarse clientes mediante un programa de fidelizacion

disefiado especialmente para este segmento de mercado .

Fuente de Ingresos: La fuente de ingresos principal es la venta de paquetes que incluye la
alimentacion en los tres tiempos, hospedaje y caminatas tanto diurnas como nocturnas, guiadas
por personal cualificado, se espera incrementar el ingreso de la organizacion, especialmente en

tiempo de invierno en Estados Unidos y Europa.

De acuerdo con los datos que tiene la empresa los clientes estan dispuestos a pagar por los
tres tiempos de alimentacion, sea desayuno tipico, almuerzo (casado) y cena con refrescos
naturales incluidos la cantidad de 30 USD y hospedaje por dia por persona de 20 USD, para un
total en promedio de 50 USD por dia todo incluido sin contar con transporte, senderismo, u otros

servicios que brindan los tours operadores, que estos son de paga aparte.

Actividades Claves: Con el objetivo de incrementar la concurrencia de clientes, por medio
de un aumente de los niveles de calidad, tanto en el menu como de los servicios, ampliando
también los servicios de turismo de aventura, asi como ofrecer tour y caminatas de dia y nocturnas
por el centro turistico, guiado por tour operadores, dando hospedaje y alimentacion debidamente

acondicionado con la ley 7600, donde el cliente disfrute de los recursos naturales con los que el
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centro turistico cuenta, también ofreciendo oportunidades de ingreso para todas las personas. Y
realizando campanas de mercadeo de paquetes vacacionales, descuentos, y promociones, acorde
con la economia de los clientes que han visitado el centro turistico. Todo esto se dara a conocer a
través de las redes sociales, mediante el plan de marketing digital disefiado para los clientes que
visitan las redes sociales de Facebook e Instagram, donde el tiempo de respuesta sea el menor, para
tener una interaccidon casi de inmediata con el cliente y la empresa, para contestar todas sus

inquietudes.

Recursos Claves: Para desarrollar la propuesta es necesario primeramente brindar
capacitacion a los trabajadores con respecto al trato de los clientes, donde se dé un cambio de
mentalidad de los trabajadores, con respecto a los servicios que se ofrecen y mejorar la calidad de
estos. Es necesario que los propietarios estén conscientes de la inversion que se debe hacer en la
aplicacion de la Ley 7600 , en las capacitaciones en un cambio de mentalidad, mediante la
estrategia de un plan agresivo en cuanto a mercadeo digital , asi como la necesidad de que se
puedan hacer ver a los propietarios la necesidad de la contratacion de un administrador con el fin
de que pueda desarrollar no solo el control financiero de la empresa, sino también las acciones

necesarias para dar realce al lugar y que se logre captar la mayor cantidad de clientes.

Socios Clave Establecer convenios con Tour operadores, locales, para que brinden
servicios de guias a grupos por senderos del centro turistico. Contratacion de una agencia de
publicidad para trabajar con un plan de mercadeo digital agresivo y la forma como interactuar con
los clientes a través de redes sociales y correos electronicos. Es importante también que se brinde
servicio de transporte, por lo que se podrian establecer convenios con transportistas de turistas para
el manejo de actividades grupales en el centro turistico, asi como con empresas de renta de

vehiculos de doble traccion para que puedan visitar mas clientes la empresa.
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Estructura De Costes Con el fin de llevar a cabo el plan de mejor la empresa debe realizar

una inversion que podra ser visible en la siguiente tabla:

Tabla 24

Tabla de Costes

Concepto

Capacitacion
personal, en atencién
y trato al cliente de

empresas turisticas

Contratacion
agencia de
marketing  digital

para disefio plan

Acciones

Contratacion

de capacitadorl dia

Desayunos

almuerzos y Coffe

break, para 8
personas

Buscar
agencias de

marketing digital que
lleven a cabo dicha
labor. Por tres meses,
valorar

para

resultados

Costo
Total
Individual
200.000,00
10000,00
80.000,00
por persona
150.000,00
450.000,00
por mes



Contratacion
de administrador 20
horas por semana,
para poner al dia,
estados financieros y
situacion de la

empresa

Acondicionar
de acuerdo con la ley
7600 y su
reglamento el Centro

turistico

Realizar cartel
de empleo de

administrador por 20

horas, mediante
contratacion de
servicios

profesionales por tres
meses para evaluar

resultados

Colocacioén de
material aislante en

las duchas de cabinas,

Acondicionar
servicio sanitario

para discapacitados.

Lavamanos Yy

fregaderos

Poner rampas

de acceso

Aumentar el

tamario de los pasillos

320.000,00

por mes

1.500.000.00

960.000,00

1.500.000.00

84
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Colocar la
rotulacion universal
para areas especiales
para personas con

discapacidad

Total, de
3.190.000,00
invertir

Fuente: Elaboracion propia

Conclusion del Plan de Mejora

Con este plan de mejora para el Centro Turistico, la Rana Roja, se establece un plan
agresivo en mercadeo con el fin de captar la mayor cantidad de clientes nuevos y de acuerdo con
el historial de clientes que permita abarcar promocionar los servicios que se brindan, y ofrecer
paquetes de fines de semana, para practicar el senderismo, con el fin de garantizar un servicio mas

atractivo y de mejor calidad para clientes nuevos y frecuentes

Con el plan de mejora se conseguira que la empresa tenga un ordenamiento en las areas de
administracion, manejo de libros contables y estados financieros de la empresa, con el fin de

determinar el estado de pérdidas y ganancias de la empresa.

Se concluye que, con el plan de mejora, permite el cumplimiento de la normativa de la ley
7600 y su Reglamento, primeramente, para facilitar la renovacion del permiso de funcionamiento
municipal, asi como sea un establecimiento que garantice a toda la poblacion que les visita las

condiciones éptimas para que su estancia sea de mayor disfrute.
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AnNexos

Figura28  Menu del Restaurante del Rancho Rana Roja

RANCHO RANA ROJA

N

PROBA UNA EXPLOSION DE SABOR

4

,‘-

TARDES DE CAFE

Totillas palmeadas con queso
Tamal asado
Cajetas de coco

(Incluyen café)

BEBIDAS

Gaseosas
Naturales
Café

Agua Dulce

Fuente: Elaboracion propia.

¢1500
¢1500
#1000

#1000
¢1000
@700
¢700

PLATOS FUERTES

lilapia entera frita 6000
Carne de cerdo ahumada 6000
Filet de tilapia #6000
Filet de dorado ¢7000
Camarones al ajillo 7000
(Todos los platillos incluyen:

arroz blanco, yuca tostada o

patacones, ensalada verde y

fresco natural)

PLATILLOS INFANTILES

€3500
€3500
(Incluyen papas fritas y fresco

natural)
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Anexo 2

Guia para la entrevista aplicada a personal del restaurante

l. Calentamiento

- ¢Hace cuanto tiempo trabajas en el centro turistico Rancho Rana Roja?

- ¢Qué opinion te merece el Centro Turistico “Rancho Rana Roja”?

I1. Nivel De Satisfaccion.

- ¢Cuales son los puntos méas importantes para que un cliente salga satisfecho del local?
- ¢ Como crees que se siente un cliente al salir del Centro Turistico?
- ¢ Por qué saldria un cliente insatisfecho del Centro Turistico?

- ¢ Qué opinion te merecen los términos: precio, calidad del servicio, ¢calidad de la comida

e infraestructura con relacion al local?

- ¢ Qué aspectos consideras que deben mejorar en el Centro Turistico?

I11. Agradecimiento.
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Anexo # 3

Guia Para La Entrevista Aplicada A Clientes Del Centro Turistico

I. Calentamiento

- ¢ De donde provienes y a que te dedicas?

- ¢ Qué piensas del Centro Turistico “La Rana Roja”?

Il. Nivel De Satisfaccion

- ¢Como sientes que has sido atendido en el restaurante el dia de hoy?

- ¢Qué opinion te merecen los términos: precio, calidad del servicio, ¢calidad de la comida

e infraestructura con relacion al local?

11l Mercadeo

- ¢Por qué medio se dio cuenta de nosotros?

Facebook

Instagram

Correo electrénico

otro

- ¢Has visitado la pagina de Facebook del centro turistico?

Si
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No

- ¢qué opinas del contenido de la pagina de Facebook?

Si

No

- ¢ Te gustaria recibir informacion de nuestros paquetes y promociones?

Si

No

- ¢Por qué medio te gustaria recibirlos?

Facebook

Instagram

Correo electrénico

Otro

IV. Agradecimiento
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Anexo # 4

Encuesta de satisfaccion del cliente.

Para servirle mejor, nos gustaria conocer su opinion acerca de la calidad de nuestro servicio
en el Centro Turistico “la Rana Roja”. Por favor indique hasta qué punto estd de acuerdo o en

desacuerdo con las siguientes aseveraciones.

¢Con qué frecuencia ha visitado las instalaciones del Centro Turistico la Rana Roja?

( ) 1a3 ( Y4a8 ( ) més de ocho

Encierre en un circulo el nimero que corresponda, siguiendo la escala que se indica a
continuacion. Algunas aseveraciones son parecidas para asegurar la exactitud con la que

determinaremos su opinidn respecto a nuestro servicio.

Total Desacuer Ni D Tota
do de e |, acuerdo
Desacuer
acuerdo acuerdo
do
ni en
desacuerd
0

1 La
musica y su

volumen
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son

adecuados

La

decoracion

del local es

atractiva

Las
instalacione
s y el
mobiliario
del local son

confortables

El
ambiente es

agradable

El
restaurante
esta siempre

limpio

Las

areas de
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jardin estan

limpias

El
personal
esta  bien
presentado
(uniforme,

limpieza)

Las
habitaciones
y  servicio
sanitario.
estan

aseadas.

Hay
implemento
s en las
habitaciones
(papel

higiénico,
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toallas,

jabon)

El
bafio  esta
cerca de mi
mesay es de

facil acceso

La

atencién a

las mesas es

buena

Los
platillos son

buenos

El
pedido llego
con rapidez

a la mesa

En el
restaurante

siempre nos
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entregan los
pedidos de
forma

simultanea

Los
platillos
eran de
sabor
agradable,
frescos y en
raciones

apropiadas

Los
precios de
los
productos
son

adecuados

El
personal
sabe como

resolver
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cualquier

problema.

El
personal es

amable

La
atenciony el
trato del
personal es
personaliza

do

El
personal
esta atento a
mis

solicitudes.

Los
precios de
las
habitaciones

estan acorde
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a  precio-

calidad

El

centro

Turistico

ofrece otros

servicios

El
Centro
Turistico
tiene un
buen acceso
y  cumple
con la Ley

7600

Sugerencias:

Rango de edad: 18-25 ( ) 26-35( ) 35-46( ) 46-55( ) 55-65( ) 66 0mas ()

Lugar

de

procedencia



