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RESUMEN

Esta investigacion tiene como propdsito investigar nuevas ofertas de servicio y estrategias
dirigidas a los turistas potenciales y actuales de Bahia Ballena Kayaks, agencia de turismo ubicada
en la playa Uvita, Costa Rica. Adicionalmente se determinard quienes son los clientes y sus
caracteristicas, asi como sus competidores, ya que a través de esto se tomaran decisiones para
fortalecer la identificacién y fidelidad del cliente. El estudio fue cualitativo, analitico, con disefio
no experimental. En la muestra se utiliz6 una poblacion de 128 personas distribuida en 15 clientes
actuales y 113 posibles clientes. Se recopil6 la informacion mediante dos cuestionarios, uno
compuesto por 8 preguntas y el otro de 9, para las variables de clientes y servicios, los datos fueron
compilados y analizados a través de figuras y tablas. Se concluye con la propuesta detallada
encontrando necesario contar con un plan de negocios para partir de ahi y enfocarse a mejorar la
rentabilidad anual entorno a la satisfaccion de los clientes, asi como las mejoras en los servicios

proporcionados e innovacion mediante la apertura de una nueva opcién de negocio.

ABSTRACT

The purpose in this investigation is investigate new service offers and strategies for the Bahia
Ballena Kayaks current customer and potential customer. Bahia Ballena Kayaks is a turism agency
locate in playa Uvita, Costa Rica. Additionally will be determined who is the customer, your
characteristics and your competition. The study was qualitative, analytical, for this used a
population of 128 people, was collected the information with two questionnaires for the custumer
and service variable. Finally, finish the proposal find necesary have a business plan for increase

the profitability, improve the services and innovate with new negocy option.

KEYWORDS

Turism Agency, potential customer, business plan.



CAPITULO I. INTRODUCCION

Mediante esta investigacion se analizara los elementos clave para el crecimiento de la
demanda de la agencia de turismo Bahia Ballena Kayaks, en playa Bahia Ballena, Uvita, entorno

a la implementacion de las estrategias de mercadotecnia, durante el primer semestre del 2024.

Es impactante la belleza marina que se evidencia en el Parque Nacional Marino Ballena,
ademas de originar una afinidad en las personas que despierta el interés por conocer mas de su
flora y fauna, ya que es el primer parque marino en Centroamérica (UCR-FUNDEVI

1995/SINAC) por lo que ha sido visitado por muchos turistas.

Es considerable el estudio de muchas maneras de como las familias aledafias al lugar
obtienen las fuentes de sus ingresos a traves de ventas de bienes o servicios, en este caso en
particular se tomara como objeto de la investigacion el area del mercadeo, ya que segun
observacion del comportamiento del entorno de Bahia Ballena Kayaks se detecta la necesidad de

estimular intencionalmente la demanda y compra de servicios.

El desarrollo de este atractivo topico se concentra en el interés del aprendizaje de las
herramientas mercadotécnicas y estrategias de mercado, con el fin de crear una experiencia real a
través del estudio del entorno de trabajo dentro de esta PYME, pudiendo tomar el conocimiento
para llevar a cabo en distintos ambientes laborales la iniciativa por realizar cambios con el fin de
mejorar algin area similar a la atraccion de los clientes y rentabilidad del negocio mediante

distintas estrategias de mercadeo.

Socialmente, el estudio de la problematica no s6lo mejorara a alcanzar los objetivos de esta

PYME, sino también se preservaran y reforzaran los intereses de los usuarios y la sociedad a largo



plazo, con la finalidad de que las acciones realizadas por su quehacer no sean dafiinas al medio
ambiente y a la biodiversidad como tal, sino que al contrario siempre se mantenga la mentalidad

de ofrecer servicios sostenibles.

Al culminar esta exploracion se lograra presentar mediante los hallazgos, que Bahia
Ballena Kayaks es una agencia de turismo rentable durante todas las épocas del afio, ofreciendo

excelente servicio y posicionandose en el mercado del turismo.

Ese proyecto de investigacion estd conformado por seis capitulos, mediante los cuales se
desarrollara a través de los datos recopilados propiamente del entorno por el cual se trabajara,
inicialmente con el capitulo | se pondra en conocimiento la problematica objetivos y alcances. En
el segundo capitulo se vera como la investigacion de este tema, por medio del sentido tedrico se

sustentara, con el fin de formar el camino hacia las conclusiones y recomendaciones.

Por medio del capitulo 111 en el marco metodoldgico se evidenciara que todos los resultados
obtenidos se deben al cumplimiento metddico, también se vera cudl es el tipo, método y disefio de
la investigacion por el cual se obtendran los detalles los cuales daran la apertura para evaluar la

calidad de la informacion.

En el capitulo IV se analizaran e interpretaran los datos recabados por los instrumentos,

durante todo el proceso de la investigacion tanto nacionales como internacionales.

Gracias a cada aporte, se llegard a obtener las conclusiones y recomendaciones en el

capitulo V para finalmente presentar la propuesta de mejora evidenciada en el tltimo capitulo.
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Tema
Anélisis de los elementos clave para el crecimiento de la demanda de la agencia de turismo
Bahia Ballena Kayaks, en playa Bahia Ballena, Uvita. Una investigacion en torno a la

implementacion de las estrategias de mercadotecnia, durante el primer semestre del 2024.

Planteamiento del problema

Bahia Ballena Kayaks, es una agencia de turismo muy cercana al Parque Nacional Marino
Ballena, en el cual se incrementa la cantidad de turistas principalmente durante el festival de
ballenas en septiembre, ““ El anuncio de la designacion de Golfo Dulce como Sitio Patrimonio de
Ballenas, se da en el marco de su Festival Ruta de las Ballenas” S. Mclvor (comunicacion personal,
06 de septiembre de 2023), sin embargo, en esta investigacion se concretaran las causas por las
cuales se observa una disminucion de visitantes en épocas de lluvia o temporadas bajas para esta

PYME. Por consiguiente, el problema esencial de esta investigacion es el siguiente:

¢ Como rentabilizar las temporadas bajas en la zona turistica de Uvita a través de
estrategias de atraccion de turistas para Bahia Ballena Kayaks en el primer semestre de

20247

Por consiguiente, durante la investigacion sobre los origenes del problema principal, se
sumaran otra serie de preguntas relativas que ayudaran a brindar claridad en la solucion del

problema general, como lo son las siguientes:

¢ Qué esta haciendo Bahia Ballena Kayaks para atraer turistas en estos momentos?

¢ Cual es el perfil del cliente que atiende Bahia Ballena Kayaks?

¢Quiénes son los clientes potenciales de Bahia Ballena Kayaks?

11



¢Cual otro tipo de actividad se puede adherir con las que ya se trabajan en Bahia Ballena

Kayaks?

¢ Qué tipo de actividades estan desarrollando otras empresas nacionales o internacionales

en temporadas bajas en las playas?

Objetivos de investigacion

Obijetivo general

Investigar nuevas ofertas de servicio y estrategias dirigidas a los turistas potenciales y

actuales de Bahia Ballena Kayaks.

Objetivos especificos

Conocer las estrategias comerciales que actualmente implementa Bahia Ballena Kayaks
para atraer turistas y lograr su satisfaccion durante la prestacion de los servicios.
Identificar el perfil de los clientes actuales de Bahia Ballena Kayaks.

Conocer las caracteristicas de los turistas que se interesan por la zona del Parque Nacional

Marino Ballena.
Identificar empresas competidoras de Bahia Ballena Kayaks en la zona y sus estrategias.

Explorar alternativas de servicios que puedan ofrecerse a los turistas en temporadas bajas.

12



Justificacion de la investigacion

El desarrollo de esta investigacion se justifica desde el punto de vista econémico con base
en el origen por el cual esta pequefia empresa inicid sus operaciones como medio de supervivencia,
generando ganancias mediante el crecimiento es por lo que es importante brindar nuevas

direcciones de negocio que mediante las propuestas finales se logre incrementar sus ingresos.

Esta investigacion contribuye al reforzamiento académico, ya que independientemente de
la especialidad de la administracion de los negocios, los futuros profesionales podran aportar a sus
empresas de trabajo sus conocimientos mediante los cuales se brinden oportunidades de mejora en
cuanto a la fidelizacion de los clientes potenciales y atraccidn de los nuevos mediante habilidades

de comunicacion, sociales, matematicas... lograran un mayor desempefio en cada area laboral.

Al finalizar este trabajo se forjard la responsabilidad a través de los conocimientos
adquiridos, con la mentalidad de trabajar socialmente responsable siempre en el cuido de la

biodiversidad sin dafiar los ecosistemas por encima del beneficio econdémico.

La eleccion de este tema se debe al deseo de ofrecer una propuesta de mejora sobre la cual
se demuestre que Bahia Ballena Kayaks puede atraer mayor volumen de turistas, incluso con el
transcurso de los afios y la puesta en practica de las recomendaciones ofrecidas llegar a

posicionarse en el mercado del sector del turismo en la playa Bahia Ballena, Uvita.

Es importante el tema de estudio por cuanto mediante la investigacion se lograra informar
a los socios sobre lo que se puede mejorar y se pueden preparar para recibir mas turismo en todas
las épocas del afio y de esta manera se evitara el desperdicio de los recursos, maximizando la fuente

de sus ingresos gracias a la puesta en marcha de las estrategias en mercadeo.

13



Asimismo, gracias a los resultados que se obtendran se conseguira la rentabilidad del
negocio por medio del volumen de sus clientes y nuevos visitantes brindandoles satisfaccion y de
esta manera los propietarios obtendran la fidelizacion de los clientes, asi como estabilidad

econdmica y financiera.

Antecedentes de investigacion o estado de la cuestion

Fernandez, R. (2018), en su articulo “Repercusiones del clima en el turismo europeo”. El
objeto de estudio se fundamenta en el condicionamiento del desarrollo turistico de Europa
dependiendo del clima, la estacionalidad o la incidencia del cambio climatico respecto a la
metodologia utilizada se recabo informacion sobre el turismo, el clima y desarrollo sostenible, por
medio de los ejemplos de paises méas representativos de cada caso. Las previsiones actualizadas
incorporan un andlisis de los factores sociales, politicos, econdmicos, medioambientales y
tecnologicos que han configurado el turismo en el pasado y de los cuales se espera que influyan

en el sector en el futuro.

En conclusion, el autor detalla que el clima es una amenaza para el turismo, sin embargo,
las condiciones del entorno, abaratamiento de los transportes, oferta de alojamientos y las
comunidades anfitrionas satisfacen las necesidades de los visitantes. Los resultados maés
importantes de su estudio fueron las proyecciones cuantitativas de la demanda del turismo

internacional durante un periodo de 20 afios, que se inicia en 2010 y finaliza en 2030.

En sintesis, por Fernandez, R:

El gran reto para la evolucion del turismo, sobre todo atendiendo a las implicaciones

que el cambio climéatico estd empezando a producir en el sector, es que esa

14



evolucion se produzca de manera que se asegure, en primer lugar, el disfrute de los
turistas, en segundo lugar, los beneficios econdmicos que ya aporta esta actividad
terciaria y en tercer lugar, pero no menos importante, la sostenibilidad de las zonas

turisticas en particular y de todo el planeta de forma global. (2018, p.78)

Garcia, N. (2018), en su apartado “Producto de sol y playa para el desarrollo turistico del
Municipio Trinidad de Cuba” en el cual el objetivo de su investigacion fue el estudio sobre el
turismo de costa, para el desarrollo de una metodologia que disefie un producto turistico de sol y
playa, por lo que decidié seleccionar los métodos que contribuyan al desarrollo turistico, desde el
punto de vista metodoldgico analizando la oferta, demanda, competencia, producto, precio y plaza,
se utiliz6 un diagndstico situacional describiendo los servicios del destino, mediante un analisis
FODA se descubrio la falta de iniciativa por disefiar nuevos productos turisticos, identificando

estrategias para potenciar una marca turistica.

Mediante el estudio de esa investigacion, el autor determind que a través de la clasificacion
de los recursos turisticos se prioriza los sitios de mayor interés, consider6 que en la busqueda de
la competitividad el desarrollo local se obtiene con la correcta utilizacion y aprovechamiento
eficiente de los recursos locales, aprovechando al méximo las posibilidades geogréficas,

econdmicas, sociales y culturales para llegar a todos los segmentos de mercado.

Para el escritor donde se ubique un sector turistico que posea atractivos naturales en playas
demandadas, es ideal para la creacién de un producto turistico de sol y playa, sin embargo perjudica
el crecimiento la falta de iniciativa y la competencia de otros destinos con atractivos similares, por
lo que basado en su analisis recomienda fortalecer la comunicacion promocion y comercializacion

para reforzar la imagen del destino y las estrategias de penetracion y desarrollo de nuevos

15



productos turisticos, asi como ajustarse a las necesidades, intereses y expectativas del turista actual
y lograr obtener el posicionamiento mediante el disefio de una marca turistica con estrategias de

marketing-mix.

Davila, J. (2021), en su publicacion “Propuesta de promocion turistica para el desarrollo
del turismo comunitario en la Isla Costa Rica, Ecuador”, dentro de los objetivos por los cuales
desarrollaron esa investigacion se destaca que su pretension era crear estrategias de promocion
turistica de los principales recursos y atractivos turisticos de la Isla Costa Rica, que fomenten un
turismo comunitario, la metodologia utilizada fue mediante la descripcién analizando las

caracteristicas dentro del territorio.

Se destaco en sus conclusiones que, debido a la falta de gestion por parte de las instituciones
gubernamentales de Ecuador en infraestructura, promocion y difusion, ha provocado que el recurso
natural quede en el abandono, ademas el ecosistema de la zona es el principal foco de atraccién de
quienes visitan la isla y con él la comunidad puede brindar al visitante una experiencia Unica que

involucre el enriquecimiento cultural y natural de la region.

No solamente fuera de nuestro pais es necesario que las autoridades estatales brinden apoyo
a las pequefias y medianas empresas, en cuanto a mejoras en carreteras, infraestructuras o vias de
transporte terrestres y aéreas para una mejor atraccion turistica, esto también ha sido parte de las
amenazas y debilidades que presentan agencias de turismo internacionales. También en Costa Rica
en algunas de las playas hace falta el mejoramiento del asfalto y transporte aéreo el cual brinde
mejor servicio local y externo, asi como el acceso para personas con capacidades distintas,

seguridad contra actos delictivos y un debido actuar de las instituciones encargadas de la salud
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para propiciar un adecuado uso hidrico y sanitario por el bienestar de la salud de todas las personas

que habiten la zona.

Vargas, E. (2018), mediante el escrito “La experiencia de Caminos de Osa: una iniciativa
de turismo sostenible en Costa Rica” el proposito es consolidar un destino de turismo sostenible,
a partir de emprendimientos locales, tanto familiares como personales, para el desarrollo local
integral y sostenible de la peninsula de Osa, fortaleciendo la cadena de comercializacion por medio

de la oferta de productos y servicios turisticos de calidad.

Para este estudio se utilizo el protagonismo de la comunidad desarrollando
emprendimientos a través del liderazgo y empoderamiento de los ciudadanos, por medio de un
turismo que combine naturaleza y cultura, a través de los conocimientos que tengan los socios, con
el fin de brindar un mejoramiento en el servicio y atencion de los turistas nacionales e
internacionales y de esta maneja mejorar su calidad de vida, propiciando la supervivencia en las

zonas costeras.

El investigador, por su parte sugiere que los comerciantes de la region pueden emprender
revitalizando las costumbres y tradiciones de la poblacion local, utilizacion de artesanias,
embellecimiento del entorno con obras de arte y cultura que fortalezcan la identidad de Osa. Para
incrementar las posibilidades de éxito es necesario que se capaciten en temas de turismo,
administracion, planes de negocio, fortalecimiento de la autoestima, empoderamiento e identidad
cultural para sustentar el crecimiento individual de ellos y que los negocios se mantengan en el

tiempo y prosperen.
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Arce, J. (2022), segun el articulo “La evolucion de la actividad turistica en Costa Rica:
Crecimiento antes de la pandemia y resiliencia a partir de la reapertura” propone como objetivo
de estudio analizar la evolucion de la actividad turistica a nivel general, en comparacion con Costa
Rica. Ademas, conocer su estado actual y capacidad de transformacion a partir de la afectacion de

la pandemia, tras el cierre de aeropuertos, fronteras y muelles turisticos.

El autor mencionado se enfocd en utilizar la investigacion cualitativa/descriptiva,
centrandose en la busqueda de informacion por medio de los organismos como el Banco Mundial
y el ICT para la obtencion de datos estadisticos con el fin de conocer la demanda turistica y la
adecuacion de los modos de funcionamiento para reponerse de los efectos adversos de la pandemia
a partir del cambio. Tomando en cuenta que Costa Rica por sus dimensiones territoriales es muy
positivo el aporte que genera a su economia debido una serie de politicas que ha implementado el

pais para generar estabilidad y crecimiento al sector.

Es por esto por lo que Arce, J. concluye que el desarrollo turistico se construye bajo la
marca turistica pais, la cual centra su oferta por medio de la exposicion de la realidad social,
ambiental y cultural en Costa Rica, y propician un uso sostenible de los recursos naturales y de
desarrollo humano en el pais. Sin embargo, el turismo en Costa Rica por su volumen no compite
a nivel internacional contra naciones con potencial como Estados Unidos, Francia y Espafia, no
obstante, ha realizado diferentes esfuerzos a nivel internacional para lograr obtener una posicion

favorable en el sector turismo, por lo que es recomendable que:

Se apoyen con nuevas alternativas en lo que respecta a la innovacion de la cadena de valor

del negocio, a generar propuestas ante el manejo de situaciones adversas, con el fin de mantener
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una produccion similar a épocas prepandémicas; ademas del trabajo conjunto en la medicién y

seguimiento brindado en su momento. (2022, p.15)

Orozco, R. (2022), en su investigacion “Gestion del riesgo en Costa Rica: desafios e
impactos para el desarrollo humano sostenible” el objeto de estudio fue la afectacion de los
efectos hidrometeoroldgicos, que genera pérdidas debido al temporal, identificando los principales
impactos y desafios de estos patrones sobre el desarrollo humano sostenible. Metodoldgicamente
se utilizo el instrumento con el fin de evaluar los proyectos de inversion que promuevan la correcta

gestién para mitigar los riesgos que pueden materializarse.

El autor narra que los desastres naturales o bien los fendmenos del nifio y la nifia se pueden
presentar en cualquier momento debido al cambio climético, las empresas de turismo deben
adaptarse y estar preparados ante adversidades, por lo cual es conveniente idear un plan de
emergencia antes de que suceda, asimismo estar dispuestos a trabajar bajo la lluvia mediante otro

tipo de actividades.

Por otra parte, concluy6 que los desastres son parte de la falta de ordenamiento territorial
y gestion ambiental, por lo que estratégicamente se debe gestionar el riesgo planificando un plan
de accion para adaptarse y tomar las mejores decisiones que sean inclusivas, seguras y resilientes,
concerniente a esta recomendacion es de importancia que se evalué qué hacer antes, durante y
después de algun tipo de desastre natural o bien tras atravesar afectaciones que trae una pandemia,
como responder a esto para mantener en firme un negocio mediante un plan b es un aspecto y un

reto por considerar por parte de las agencias de turismo.
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Alcances de la investigacion

Proyecciones

Gracias a los resultados que se obtendran mediante el presente estudio sobre la rentabilidad
que puede generar Bahia Ballena Kayaks incluso en épocas bajas afectadas por la poca afluencia
turistica o bien por la temporada lluviosa, le serd de gran utilidad del conocimiento a los
accionistas, ya que asi se daran por enterados qué esta ocasionando la baja de los ingresos y como

optimizar las utilidades, incluso frenar el desperdicio de los recursos humanos.

Esta investigacion abarca a la agencia de turismo Bahia Ballena Kayaks dedicada a la venta

de tours en el parque Nacional Marino Ballena, Uvita en el sector turismo para la pequefia empresa.

Limitaciones

El periodo de tiempo con el que se ostenta para recabar informacion durante el primer
cuatrimestre del 2024, ya que la investigadora labora en un puesto de mucha demanda operativa y
aprendizaje constante que involucra tiempo para entrenamientos diarios lo que implica trabajar
tiempo extraordinario, limitandose el periodo para analizar y recolectar los datos para cada uno de

los capitulos de la investigacion.

La distancia entre la zona de ubicacion de la agencia de turismo y el domicilio de la
investigadora porque se limita la utilizacion de los métodos de recolectar los datos de forma
personal, como lo es la obtencion de informacion por parte de los socios y el turista nacional e
internacional quienes algunas veces prefieren comunicarse de forma presencial debido al poco
tiempo con el que cuentan, ya que durante el dia y parte de la noche asumen sus responsabilidades

laborales y familiares.
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Informacion confidencial que alguno de los socios no tenga la disponibilidad de informar,
por temor a ser revelada a terceras personas o bien omitan datos relevantes durante la investigacion,
asi como el traslado de la responsabilidad a otros colaboradores que brinden ayuda para la
recoleccion de datos de la agencia de turismo y estos no cuenten con la suficiente informacion en

un tiempo oportuno.

21



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Marco situacional

Bahia Ballena Kayaks se ubica en la provincia de Puntarenas, Uvita. La oficina se ubica a
200 metros del ingreso a la playa, asi como sus socios estratégicamente viven en la misma cuadra
y a la par de la oficina. Los servicios que se brindan son: Tour de avistamiento de ballenas y
delfines, clases de surf, tour en kayak snorkeling, tour kayak manglar, tour de rappelling, tour Isla

del Cafio, tour Parque Nacional Corcovado y tour pesca deportiva.

Figura 1. Ubicacion Bahia Ballena Kayaks

San Miguel

Punta Mala

EIC Arriba
Boutigue i

Fuente: https://www.bahiaballenakayakstours.com/contactos/

Ambos socios han implementado la cultura de servicio inculcdndole a los nuevos
colaboradores que a los clientes se les debe brindar la mejor atencion posible con amabilidad y en
tiempo oportuno responder a sus consultas mediante las llamadas telefénicas, correo y mensajes

de las redes sociales como Facebook, Instagram y WhatsApp. Para diferenciarse de la competencia
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cuando ocurre algun conflicto con el cliente le proponen enmendarlo con menor precio del tour o
bien parqueo gratis, asi como se le da la realimentacion al operario de lo sucedido con el fin de

mejorarlo en futuras situaciones.

Como contribucion social cuando se contrata a personal que atiende la recepcion, se les
brinda un curso que lo cubre el negocio para que la persona tenga dominio basico del idioma inglés,
también se les da un curso de servicio al cliente, los mismos cuando la persona no posee ningun

conocimiento sobre la atencién al cliente y su conocimiento en inglés es nulo.

Como parte de las medidas ambientales en la instalacion donde se encuentra la oficina de
Bahia Ballena Kayaks se tiene los basureros identificados y al alcance de los turistas y de los
colaboradores, también se tiene un lavamanos a la entrada con el fin de contribuir con el aseo y el
cuido de la salud de los clientes y de los miembros de la PYME. Asimismo, en el transcurso del
tour botan las cascaras y desechos en una bolsa que se lleva para ese fin con tal de no botar

desechos en el mar o en la playa.

En caso de renuncia o despido a los colaboradores se les paga las prestaciones antes del
mes de su salida procurando que ellos no sufran afectaciones econdémicas por el incumplimiento
del negocio, es por lo que se prepara un presupuesto en caso de faltar algin colaborador,
anticipadamente se calcula los pagos que se tengan que realizar para evitar que tanto la agencia de

turismo como el colaborador incurran en situaciones negativas judiciales.

Resefia historica

Bahia Ballena Kayaks inicia sus operaciones como PYME en el 2013, ubicandose a 1 km
de la playa del Parque Nacional Marino Ballena Uvita, la idea de los socios de brindar servicios
turisticos surge debido a la zona donde decidieron habitar, al estar tan cerca de la playa iniciaron
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con la compra de un bote pequefio de 10 pasajeros, se decidid incursionar en esta zona turistica
debido a la habilidad linguistica de ambos con el dominio del idioma inglés, ademas de poseer
contactos cercanos que los orientaron para la compra de bote y kayaks, asi como intermediarios

que les brindaron asesoria para obtener clientes.

Al inicio el socio era el Unico encargado de brindar el tour a las playas cercanas y el
avistamiento de ballenas y delfines, asi como ser el capitan al mismo tiempo, mientras la otra socia
se encargaba de la logistica para agendar los tours, realizar labores administrativas y contables y
conseguir mas clientes por medio de la pagina social de Facebook, se ide6 en las tardes cuando no

habia tours programados realizar tours de kayaks para mejorar sus ingresos.

Es por lo que en el 2016 se comprd un bote més grande para 15 pasajeros, asi como se
decidié a contratar mas personal iniciando con la contadora y la persona que se encarga del
mercadeo del negocio, asi como un capitan contratado por servicios ocasionales, incluyen
actividades como la pesca y tour al manglar, en el 2018 deciden contratar a tres personas mas para
cubrir actividades operativas, por lo que en la actualidad ofrecen ocho tipos de actividades

turisticas.

Mision

Desde la apertura del negocio no se ha declarado la mision, Garcia, J. (2022), en su Revista
de Ciencias Sociales “Elementos de la Filosofia de Gestion que sustentan la competitividad en
empresas del sector construccion” define la mision como el propoésito de lo que quiere alcanzar
una empresa, “es la finalidad o el motivo que condujo a la creacion de la organizacion, la cual debe
servir, y a la vez responder a tres preguntas basicas: ¢Quién es?, ;Qué hace?, y ¢Por qué lo hace?”
(Chiavenato, 2017, p.188).
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Al no haber realizado este proceso desde los inicios del origen por el cual se fundo esta
agencia, aunque los socios han sido difusores de lo elemental que ha sido mejorar continuamente
mediante la calidad en el servicio para obtener mejor desarrollo empresarial asi como la atraccién
del turismo mediante sus buenas practicas, al no haberse plasmado dentro de la estrategia
empresarial para cada vez que ingresa un nuevo colaborador indicarle cual es la razon de la
empresa podrian presentarse desvios en cuanto a orientar al empleado a brindar un buen
rendimiento en sus funciones, ya que es lo que los socios esperan con la ayuda conjunta de todo el

personal mantener en sus actividades la excelencia de todos hacia los clientes.

Vision

Hablando con los fundadores tienen ideas vagas sobre su perspectiva en el largo plazo,
sobre lo que pretenden ser, sin embargo, no se ha definido de manera compacta para comunicarle
a su personal, es “el arte de verse proyectada en el tiempo y el espacio”. (Chiavenato, 2009, p.189)
Es por lo que es fundamental que los socios consoliden sus ideas de crecimiento econémico y
expansion de la agencia, con el fin de tener la mayor claridad sobre lo que quieren lograr a largo
plazo cémo pueden obtener la mayor rentabilidad y que esta sea de interés para su equipo de

trabajo.

Al mismo tiempo, es importante que ya habiendo comunicado al personal la vision que se
disefie tanto a los socios como el resto del personal laboral y los que se incorporen tendran dentro
de sus metas que las labores por conseguir alcanzar la vision mediante los esfuerzos continuos en
el largo plazo se pueda evidenciar, mediante la cooperacion de todo Bahia Ballena Kayaks y
también a sus socios quienes influyen constantemente para que los cambios se den a través de la

experiencia diaria.
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Valores

Conversando con los socios, comentan que desde la apertura los valores no se tienen por
escrito, ya que han confiado en que los mismos ellos los fomentan a sus colaboradores y vigilan
para que estos sean cumplidos a cabalidad y en caso de incumplimiento se conversa con el personal
sobre la importancia de su cumplimiento y en caso contrario se le llama la atencion con el fin de

superarse lo sucedido o bien en casos se han dado despidos por incumplimientos.

Es importante recalcar que los valores son de gran interés que se establezcan de manera
formal, ya que estos contribuyen a obtener un clima organizacional adecuado para el sano ambiente
de trabajo, asi como la integracion del personal y siendo esos un impulso para llevar a cabo las
metas y los objetivos que se establezcan y que de esta manera a medida del tiempo se puedan
realizar cambios los cuales sean de aceptacion por los colaboradores gracias al fomento de los

buenos principios y valores.

Politicas

Gamarra, G. (2024), en su blog “Cinco politicas de empresa que debes actualizar en 2024~
define las politicas como un conjunto de normas que sirven para ordenar y establecer
procedimientos, orientadas en distintos aspectos laborales, gracias a la estipulacién de las politicas
se pueden resolver conflictos en apego a ello y de igual forma quedara en el colaborador desde que

acepte laborar con la empresa el deber de su cumplimiento y desenvolverse en torno a ello.

Ya que a la fecha los socios no han definido las politicas dentro de su cultura
organizacional, es importante que se definan los aspectos sobre los cuales se desee trabajar para
su cumplimento efectivo basandose en algunos tipos de politicas como para el cumplimiento del

cuido de la seguridad e higiene, comportamiento en el lugar del trabajo, uso de los equipos,
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vehiculos y herramientas para su debida utilizacion, vestimenta, horarios, vacaciones y dias libres,

maneras de medir el rendimiento de todo el personal.

Objetivos Organizacionales

Dado que la PYME surgié como iniciativa parte de supervivencia por la zona donde habitan
los socios, no se han estipulado mediante cuales objetivos se direccionara el rumbo de la agencia,
Garcia, J. (2022), en su Revista de Ciencias Sociales “Elementos de la Filosofia de Gestion que
sustentan la competitividad en empresas del sector construccion” determina que estos son parte
importante para determinar las politicas, estrategias y métodos y de no contarse con ellos la
empresa corre el riesgo de ir por la deriva y se determinara que hacer dependiendo de las

condiciones del momento.

Un objetivo organizacional es “una situacion deseada que la empresa intenta lograr; es una
imagen que la organizacion pretende para el futuro. Al alcanzar dicho objetivo, esa imagen deja
de ser ideal y se convierte en real” (Thompson, 2015, p.189). Puesto que Bahia Ballena Kayaks no
los ha definido concretamente se tiene la idea de enunciarlos en forma escrita con el fin de que
sean alcanzados en un determinado periodo de tiempo para lograr lo que se ha planeado desde su

creacion lo cual compete a la obtencién de los clientes durante todo el afio.

Organigrama

A nivel interno no se tiene en firme el organigrama propiamente definido, no obstante,
conversando con los propietarios se tiene la idea del esquema de la organizacion, por lo que se

realiz6 una representacion grafica segun lo aportado por ellos:
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Figura 2. Organigrama Situacional
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Analisis del entorno

Segun la informacion recabada, Bahia Ballena Kayaks no cuenta con una estructura
organizacional formal, dado que al inicio no se ideé el plan de negocios importante para obtener
un norte sobre el cual han querido trabajar, sin embargo, han logrado mantener el negocio en
marcha, gracias a la mentalidad de optimismo a pesar de pasar por la crisis de la Covid-19,

contintan adelante intentando realizar un buen funcionamiento en su operativa.

Pride, W. (2015) en su libro Introduccion a los negocios “Funciones basicas de la
administracion” indica que la forma para que un negocio sea exitoso primeramente se debe planear
“establecer metas organizacionales y decidir como cumplirlas. Comunmente se refiere a esta
funcién como la “primera” porque todas las demas dependen de ella”. (p.162) Debido a lo que

indica el autor es importante que para un buen funcionamiento del negocio se inicie un afo antes
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de la apertura, con el establecimiento de la planeacion en el cual se incluye la mision, visién, metas,

objetivos y un analisis FODA.

Analizando la situacion actual, se inicia por el funcionamiento de la obtencion de los
ingresos a través del proceso de agendar los tours, los cuales se agenda mediante Ilamada
telefénica, correo, pagina web, o por medio de los chats de WhatsApp, Messenger e Instagram
preferiblemente con ocho dias de anticipacion, se cobra la mitad del precio total para guardar el
campo y se cancela el monto el dia de la excursion o bien se agendaré a cupo pagando el total el
mismo dia, en algunos casos si no se llena el limite de los campos para las actividades dos dias
antes e inclusive el dia anterior se avisa por los medios sociales sobre los espacios disponibles

segun sea la actividad, las excursiones se realizan con minimo cinco personas.

En el area de la oficina se recibe a los clientes y ahi mismo se les da las indicaciones
generales, depende del tipo de actividad se programa la hora de llegada y anticipadamente se les
indica cual es la vestimenta adecuada, en caso de llegar sin lo sugerido se les hace la advertencia
de las consecuencias en las que se puede incurrir, durante todos los tours se les brinda el equipo
completo para hacer snorkeling, pescar y para realizar los tour en kayak, a cada persona se le da
chaleco salvavidas (de uso obligatorio para todas las actividades), los servicios son para nifios

desde los tres afios.

Durante todos los tours se ofrece agua y dos tipos de frutas (sandia y pifia), en el caso del
tour de avistamiento de ballenas y delfines si no se pueden ver donde se habia informado que se
encontraban el capitan busca otro lugar hasta encontrarlas o bien llevar a los turistas a conocer
alguna isla luego se les insta a las personas a realizar snorkel en lugares un poco mas cercanos a
la playa para finalizar la excursion, esto con el fin de diferenciarse de la competencia y ofrecer el
mejor servicio al cliente.
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Durante las actividades los colaboradores contribuyen con el abordaje de los clientes,
reparten las frutas y los equipos segun el tipo de actividad, toman fotos y videos para enviarlos a
la encargada de mercadeo con el fin de subirlos a la pagina web y redes sociales asi de esta manera
promocionar las actividades que se realizan en Bahia Ballena Kayaks, manteniendo al cliente

actual y potencial informado.

Los colaboradores inician labores dependiendo del tour que se tenga primeramente en el
dia el cual deben de presentarse a colaborar con la salida de los botes, equipos para realizar
rappelling o kayaks una hora antes en la oficina para preparar la logistica de la excursién y de
igual manera reciben a los turistas, la asistente administrativa tiene un horario de 7 a.m. a 3p.m
con dos dias de descanso rotativos, en su ausencia cubre sus funciones la otra asistente

administrativa y la socia.

En caso de tener solo un tour en la mafiana, en la tarde los colaboradores que contribuyen
en la logistica de las excursiones limpian botes y equipos, asi como contribuir con la compra de
las frutas para el dia siguiente y si definitivamente al dia siguiente no se tiene ninguna excursion
terminan el dia con el aseo de todos los materiales y equipo utilizado, se les cambia el dia libre o

se determina el dia anterior si pueden colaborar con otro tipo de funciones.

Segun informacién aportada por los socios, para mantener la liquidez, todos los dias al
finalizar la tarde se realizan los cierres de caja y se revisan los estados de cuenta, con el fin de
prepararse para los pagos quincenales de los colaboradores y cumplir con sus obligaciones, como
lo es los pagos por financiamiento con el banco y deudas a proveedores. Para Couso, P. (2020)
“Controlar |a liquidez para mantener el musculo financiero de las pymes durante la crisis ” es de

suma importancia “mantener a raya la liquidez es una de las maximas que deben tener en cuenta

30



los responsables financieros de cualquier negocio. Mas aun en el entorno de las pequefias y
medianas empresas, las cuales a menudo cuentan con pocas alternativas de financiacion. Es por lo
que es necesario tener en cuenta la rentabilidad que esta dejando el negocio actualmente, con el
fin de mejorar a través de nuevas decisiones y con eso se evitaran riesgos por insolvencia tras

alguna crisis.

Segln comenta la asistente administrativa la gran mayoria de los clientes de Bahia Ballena
Kayaks, son personas mayores de 18 afios con poder adquisitivo, se componen de tres fuentes:
locales son los que viven en la misma calle principal de la salida a la playa y del centro de Uvita
quienes llevan a conocer a sus familias 0 amigos que los visitan o bien fines de semana pasean y
aprovechan para ir a algun tour, el turista nacional son quienes llegan de cualquier parte del pais
con la intencion de vacacionar unos dias o bien pasar un fin de semana en la playa con familia o
amigos y el extranjero incluyendo asiaticos, colombianos, venezolanos, franceses, italianos,
estadounidenses y demas personas de todo el mundo, en su mayoria vienen a vacacionar a Costa
Rica con su familia en temporada de vacaciones de ellos, algunos son jubilados, por lo que en
muchos de los casos porque han escuchado que este pais tiene mucha naturaleza y les gusta pasar
de un clima a otro con rapidez y en ocasiones por cuestiones laborales aprovechan para visitar las

playas.

Muy cerca a la agencia Bahia Ballena Kayaks en la misma calle de ingreso a la playa se
ubican varias sucursales competidoras, ya que también se han ubicado en esta zona estratégica de
turismo y en el centro de Uvita, por ejemplo, Ballena Aventura, Bahia Aventuras, Ballena Tour,
Pacific Expeditions, Ballena Jorobada y Dolphin Tour. Algunos de los proveedores son Mundo

Kayak Costa Rica, Angler, 7 Oceans Boats & Yachts.
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Analisis FODA

Figura 3. FODA Bahia Ballena Kayaks
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excelente estado, cambiados
oportunamente antes de su
devaluacion

* Todos los sequrosy permisos al dia F

* ?jc‘:t?cc;cg;:tlg_? cnE i * Notieneun ‘marco estrateqgico e:?abteCldo
o Excelertes instalaciones {rision, vision, valores y objetives).
A » Falta de mayor publicidad de Ia agencia
5 + Dependen de factores externos para su
estabilidad financiera comoias
condiciones climaticas, tipo de cambio y
estabilidad politica.
* Ala fecha nunca se ha disefado una
estructura formal organizacional del
REQOCIO!

OPORTUNIDADAS , AMENAZAS
o Epoca lluvicss, disminuyendo los clientes por las
actividades que ofrece la agencia, ya gue nc se

» L= publicidad gue tienen ias playas de ajustan a la temporada de Ias precipitaciones
Costa Rica por io cual continusn llegando « La competencia les ofrece trabajo a los guias y
visitantes a Bahia Baliena operadores.

« Nusvastendencies de mercadec por « Competencia por agencias de tufismo cercanas al
utilizar. Parque Nacicnal Marino Ballena

+ Alianza con agencias de viaje, « Cambios poco favorables en los gustos de los

» Se puede complacer a los usuarios clientes
cuande ne lo hace la competencia, por » Mercado de crecimiento lento:
liegar mas lejos de lo estimado en los « Proveedores exclusives, como para la compra de
tours logrando observar [as ballenas Kayaks con eguipo y botes.

« Popuizridad por realizar turismo de « Competencia que ofrece mayores comodidades a
aventura. los clientes, incluyendo transporte, parqueo 'y

estadia.

Fuente: elaboracion propia.

Marco conceptual

Es importante que en este apartado se detalle las bases conceptuales para que con las
definiciones se comprenda el resto de la investigacion, mediante la explicacion de los fundamentos
tedricos se podra analizar mejor el motivo por el que se lleva a cabo este estudio y se tendra la

claridad por la que el investigador mas adelante utilizara los términos técnicos. (Enciclopedia
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concepto, 2024). Es por lo que para el analisis de los datos sera de gran utilidad para organizarlos,
aclarar el problema y contribuird al entendimiento de las respuestas que se plantearon en las

preguntas de investigacion.

Antecedentes de investigacion

Con la finalidad de tener claro el objeto de esta investigacion es necesario averiguar sobre
temas parecidos al problema de este estudio, mediante las interpretaciones tedricas de otros autores
que serviran como punto de referencia para la continuidad de esta investigacion “nos sirve como
referencia para guiarnos en el tema a tratar, nos ayuda a estabilizar la investigacion por medio de

bases con argumentos solidos” (Moreno. E, 2017)

Ambriz. A, (2022), en su tesis: “Estrategias y Técnicas de Marketing Digital para el
posicionamiento de Microempresas de Servicio” analiza la problematica de las microempresas
para generar ventas existiendo limitantes en el proceso de cambio tecnoldgico en una competencia
cada vez més brutal donde se busca la necesidad de adaptarse rapidamente a los cambios, ademas
estos fracasan por “falta de conocimiento del mercado, falta de clientes, mala administracion del
negocio” (p.15). Por lo anterior, la autora concluye que para proponer estrategias de marketing
digital “establecer un plan de contenidos es uno de los factores mas importantes para tener en
cuenta” (p.87) esto es para tener claridad donde se esta ubicado qué es lo que la empresa esté
haciendo y hacia donde se quiere llegar. Por lo cual, para obtener buenos resultados es apropiado
que la empresa se involucre con el cliente que establezca un contacto, que por su fidelidad ofrezca
premios, realice rifas y promociones y por lo cual capte a nuevos clientes, todo esto haciendo uso
de las redes sociales, asi como el marketing en buscadores con el fin de lograr un mayor

posicionamiento.
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Segln Belén, P. (S.F), en sutesis “Estacionalidad de la demanda de Turismo en Argentina”
realizo sus estudios en la estimacion del patron de estacionalidad de la demanda del turismo
determinando cuales son los factores que lo originan. Dentro de su analisis encontr6 medidas para
desestacionalizar el Turismo como, por ejemplo: “Intensificar la promocion del destino durante
los meses de menor demanda, establecer convenios con tours de operadores internacionales,
celebrar eventos culturales y deportivos, crear un club de amigos, para incentivar la repeticion del
viaje y puesta en marcha de tarjetas de fidelizacion de clientes ” (p.45) asi como ofrecer bonos o

subsidios en esas temporadas al turismo nacional, con el fin de ser mayormente accesible.

(Navarro, D. 2015), en su articulo: “Recursos turisticos y atractivos turisticos:
conceptualizacion, clasificacion y valoracion” desde el estudio sobre la insatisfaccion
experimentada por turistas y aun durante sus visitas por temas de acceso, comodidad y apreciacion
vio la necesidad de la existencia de “atractivos turisticos valiosos, que permitan conformar una
oferta de macro productos relevantes y, a la vez, reducir la insatisfaccion de la experiencia turistica
mediante el ajuste entre oferta disponible y oferta promocionada” (p.2) determind que dentro de
los bienes naturales algunos se omiten bienes culturales, bienes intangibles, personas y grupos
humanos, por lo cual clasificd los atractivos turisticos construyendo un instrumento para valorar
el grado de conversion a fin de conocer la realidad de intervenir. Asimismo, concluye que los
turistas se movilizan para vivenciar un aspecto simbdlico de €l, por ejemplo, el “turista de sol y
playa, que no dedica un par de semanas en la costa incentivado por caracteristicas especificas de
la arena o del agua marina, sino por causas (tan distintas y sin embargo combinables) de descanso
y status, materializadas en el acto de tomar sol. Descanso y status son representaciones propias de

ese recurso turistico; esto es: simbolos, imagenes, conceptos, significados” (p. 352).
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Bases tedricas

Segmentacion de mercado.

“En un mercado, un segmento de mercado se refiere a un subgrupo de personas u
organizaciones que comparten una 0 mas caracteristicas que hacen que necesiten productos
similares” (Hair, 2014, p.126). Para una empresa es importante seleccionar los clientes a
quienes se les dara el servicio mediante la division del mercado en segmentos de clientes y

asi se elegira los clientes que perseguira a lo que se le llama mercado meta.

Dependiendo de los gustos de los clientes, se define con mayor precision las necesidades y
los gustos de los clientes, por lo que el producto puede no ser uno solo para toda la poblacion, sino
que mediante los segmentos se asignan mejor los recursos y se toman mejores decisiones, es ahi
donde se crean distintos productos o servicios que conduzca a la atraccion de mayor clientela
identificada. Se puede tomar desde la base dependiendo de las caracteristicas de las personas,
grupos u organizaciones, como las geograficas, demograficas, la psicogréfica, los beneficios
buscados y la tasa de uso, también es importante identificar variables como grupos de edad, género

y grado de estudios.

Marketing Mix.

(Kotler y Keller. 2012), “La planificacion de marketing comienza al formular una
oferta para satisfacer las necesidades y deseos de los clientes meta” (p.325). Parte del
concepto del marketing mix es formular el nivel estratégico mediante el acceso al mercado
logrando que sus productos sean de satisfaccion a los clientes cumpliendo con sus
necesidades y deseos, con un precio accesible, promocionadndose con mensajes adecuados

y colocar el producto en lugares adecuados en los momentos oportunos, por lo anterior
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Bejarano. C, lo define como: las herramientas o variables de las que dispone el gerente de

mercadeo para cumplir con los objetivos de la compafiia.

La estrategia utilizada mejorara las opciones en cuanto a las cuatro P, producto,
precio, plaza y promocion, con el fin de encajar con las necesidades concretas de los
clientes meta, de esa manera se tendra satisfecho al publico, disminuye un poco el alcance
de la competencia y aumentara la percepcién del producto de valor, el producto mediante
estudios de mercado, estudio de la marca, disefio, caracteristicas y calidad se estudia con
el fin de satisfacer las necesidades de los clientes potenciales, en cuanto al precio se valora
como la cantidad de dinero que el cliente esté dispuesto a pagar a cambio de tener acceso
al producto o servicio siendo uno de los elementos en los que més se fija el cliente, es
importante saber cuanto estan pagando los consumidores a la competencia, pensar en la
plaza (distribucion) es idear como llegara a las manos de los clientes segun el canal por el
cual se comercie fisico u online, medio de transporte, almacenamientos, tiempos de espera,
coste de envio e inventarios, por ultimo la promocion es idear como se dara a conocer el
producto, por lo que se debe estudiar cual es la mejor via 6ptima para llegar a los clientes
meta tomando en cuenta las variables como la edad, género, poblacion o habitos y sobre

todo brindando la mejor atencion al cliente (Norh.P, 2022).

Marketing Inbound.

Salas. M, (2023), ofrece un proceso de acompafiamiento al cliente desde el inicio
de la compra o servicio hasta la venta final, en busca de resolver sus necesidades se crea
contenido de valor digital, gracias a esta metodologia se personaliza lo que se les ofrece en

cada momento, segun sea el proceso de la compra. Parte importante de la aplicacion de esta
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estrategia es que no es un método intrusivo, sino que mediante la forma de atraccion de
clientes se vuelve muy natural. Algunas de las técnicas utilizadas son mediante un blog,

webinars, podcast, videos, redes sociales, link building y relaciones pablicas.

En la utilizacién de este método se puede crear anuncios por videos, ya que en el mismo se
pueden contar historias y conectar con la audiencia, es importante generar contenidos de alta
calidad para que el usuario quiera consumirlo y compartirlo mediante la publicacion de contenidos
en otras paginas web a cambio de un pago. También se puede posicionar la marca mediante la
busqueda de las palabras que busquen los buyer persona haciendo que aparezca de primero en los
buscadores, una vez la persona esté en la pagina es favorable que la misma cuente con chatbots,
elegir el formato y el contenido que se adecuade més a los gustos del buyer persona, por lo cual el
cliente se sentira comodo durante la navegacion por la pagina y sera favorable para la empresa, ya

que generara una visita continua y la masificacion por comentarios de otros clientes futuros.

Estrategias de mercadotecnia.

Es de gran importancia tener una estrategia que abarque las acciones a tomar con el
propdsito de lograr satisfacer la necesidad de los clientes mediante la comercializacion por
el valor que tenga el producto o el servicio para la persona compradora, logrando posicionar

la marca en la mente del mercado y generando ventaja competitiva (Blan.E,2023).

(Lamb, 2014, p.16) Una de las estrategias utilizadas para hacer corresponder los
productos con los mercados es la matriz de oportunidades de Ansoff, en la cual las

compafiias pueden contar con las siguientes opciones:

1. Penetracion del mercado: busca que los clientes actuales participen mas, a

través de alguna mejora en el producto actual.
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2. Desarrollo de mercados: busca atraer nuevos clientes para los productos
existentes, como lo es un uso adicional de algin producto o servicio que
busque atraer a nuevos clientes.

3. Desarrollo de productos: lo que busca esta estrategia es mediante la creacion
de un producto nuevo atraer al mercado actual.

4. Diversificacion: esta estrategia busca aumentar las ventas por la

introduccidn de nuevos productos a mercados nuevos.

(Lam, 2014, p.18) Otra de las estrategias alternativas es el modelo del Boston Consulting
Group este método se puede utilizar cuando lo que se requiere es tomar decisiones sobre cuanto
dinero aporta cada producto o servicio 0 cuanto se espera que requiera, debido a su crecimiento

y participacion en el mercado, se clasifica en cuatro categorias:

1. Estrellas: es el producto que ha crecido con rapidez y es el lider de mercado, genera altas
ganancias, pero sin embargo se debe mucho dinero para financiar su rapido crecimiento,
para lograrlo el autor recomienda: “proteger la participacion de mercado existente,
reinvertir los ingresos en perfeccionar el producto, mejorar la distribucion y aumentar la
promocion y la eficiencia de la produccion”.

2. Vacas de dinero: es un producto o servicio que estd generando mas dinero del que se
necesita para mantener su participacion en el mercado, el mercado no crece con gran
rapidez, pero el producto mantiene su participacion dominante.

3. Incognitas: Este genera bajos margenes de rentabilidad, aunque tenga un crecimiento veloz,
su participacién en el mercado es escaso, asi como el crecimiento del mercado es elevado,
si no se apoya en esta etapa el producto o servicio se puede convertir en perro, parte de las

mejoras estratégicas que ofrece el escritor son: “invertir mucho para obtener una mayor
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participacion de mercado, adquirir algunos competidores con el fin de obtener la
participacion de mercado necesaria” (p.19).
4. Perros: este producto o servicio tiene una pequeria participacion de mercado, asi como poco

potencial para crecer, con el tiempo pueden desaparecer del mercado.

Base legal

o Reglamento general para permisos sanitarios de funcionamiento, permisos de
habilitacion y autorizacion para eventos temporales de concentracion masiva de personas,
otorgados por el Ministerio de Salud, Decreto N° 43432-S de la Ley General de Salud,
N°5395. Deberan cumplir con el pago del servicio de conformidad con la clasificacién del
riesgo del Grupo B (Riesgo moderado) $50 cada dos afios. Es importante su cumplimiento
debido a que dentro del marco de la ley se debe tener un plan de accién de emergencia en
caso de situaciones de emergencia, asi como cumplir con el espacio adecuado para
discapacitados, tener extintores, recipientes para residuos, lavamanos, servicios sanitarios.

o Reglamento Naves Acuaticas Dedicadas Transporte Turistico Pasajeros, N° 25833-H-
TUR dicta el cumplimiento para que durante el viaje dentro de la embarcacion se debera
contar con pistola de sefales, radio, sonar para detectar el acercamiento de objetos y
profundidades, asimismo deberdn mantener a bordo chalecos salvavidas con sello de
garantia y botes de supervivencia para el cien por ciento de sus pasajeros de conformidad
con las especificaciones que establezca la unidad competente del Ministerio de Obras
Publicas y Transportes. Asi como deberan llevar a bordo y en perfecto estado de
funcionamiento los elementos de seguridad para el rango de autonomia asignado a la
embarcacion y para el caso de botes, balsas, motos acuéaticas y Kayaks los pasajeros

deberan llevar en todo momento los chalecos salvavidas.
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o Ley de Promocion de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor, N° 7472, son
prohibidas y de sancion las préacticas monopolisticas que impidan o limiten la competencia,
el acceso de competidores al mercado o promuevan su salida de €él. Se prohiben los actos
de competencia contrarios a las normas de correccion y buenos usos mercantiles,
generalmente aceptados en el sistema de mercado, que causen un dafio efectivo o amenaza
de dafio comprobados.

Algunos derechos fundamentales del consumidor son:
e Laproteccion contra los riesgos que puedan afectar su salud, su seguridad y
el medio ambiente.
e La proteccion de sus legitimos intereses econdmicos y sociales.
e El acceso a una informacion, veraz y oportuna, sobre los diferentes bienes
y servicios, con especificacion correcta de cantidad, caracteristicas,
composicion, calidad y precio.

Reglamento de las empresas y actividades turisticas Decreto Ejecutivo N.° 41370-MEIC-
TUR, para que una agencia de turismo sea declarada turistica deberd inscribirse ante el ICT,
seran inspeccionadas y calificadas por el ente indicado para poder mantener dicha declaratoria
turistica deberan obtener y mantener una calificacion de 80%, la empresa se encuentra obligada
a cumplir con la Ley de Promocion de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor,
Ley N. ° 7472, contar con personal idoneo para las funciones de atencién al turista, conservar
en buen estado de mantenimiento e higiene tanto los bienes muebles como los inmuebles que
ocupe y cumplir estrictamente con las disposiciones legales sobre permanencia de menores de

edad.
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Definicion de términos basicos

Buyer persona.

Para Tomas, D. (2023) es “una representacion semi ficticia de tus consumidores
ideales” su creacion es importante para conocer a quienes se estd dirigiendo las campafias
publicitarias y por ende conseguir comunicarse mejor, logrando asi adelantarse a sus necesidades

para ofrecer los productos que ellos desean.

Experiencia del cliente.

Segun la responsabilidad que tenga toda la empresa, creara en el cliente una
sumatoria de recuerdos a traves de las vivencias que éste haya tenido a través de la interaccion con

la marca (Lépez, S.F).

Kayak.

La Procuraduria General de la Republica, en el “Reglamento Naves Acuéticas
Dedicadas Transporte Turistico Pasajeros” 1o define como embarcacion de una pieza, con
el fondo plano y sin quilla, sin propulsién propia, disefiada para ser utilizada en rios y aguas

poco profundas.

Mercadeo.

Es la “idea de que la razén de ser de una organizacion se justifica en términos
sociales y econdmicos, en la medida en que satisface los deseos y las necesidades de los clientes

al tiempo que alcanza los objetivos organizacionales” (Lamb, 2014, p. 5).
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Planeacion.

Se refiere a una funcion administrativa de suma relevancia en la cual se establecen
las metas organizaciones y se decide como cumplirlas, es ahi donde se determina los planes
basicos incluyendo la mision, vision y analisis FODA, para poder trazar el camino deseado

hacia las metas y objetivos de la organizacion.

Rappel.

La Real Academia Espafiola. (2024), lo define como “técnica de descenso rapido
mediante el deslizamiento por una cuerda doble sujeta en un anclaje” por lo cual es un
deporte de aventura muy atractivo para los visitantes de las zonas donde existan superficies
verticales por lo general esas son las paredes de rocas siendo muy divertido si se realiza

cerca de una cascada.

Redes sociales.

Desde la existencia del internet se han creado distintas redes sociales como
Facebook, WhatsApp, Instagram, Twitter...siendo utilizadas por las personas para socializar y
entretenerse, las mismas se han convertido en una parte importante del mercado actual por medio
de las cuales se conoce los gustos, preferencias, temas y tendencias por las cuales se inclinan los

clientes, convirtiéndose en un insumo para los departamentos de mercadeo, (Bejarano. C, 2023).

Segmentacion del mercado.

Es el proceso de dividir un mercado en grupos significativos que son muy similares
y se identifican por caracteristicas semejantes de quienes necesitan productos similares (Lamb,

2014).
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Snorkel.

Es una actividad de ocio que se practica en la superficie del agua, permite observar
la vida marina contando con un equipo basico (gafas de buceo, tubo en formade Lo Jy

chaleco salvavidas) y accesible ya que no se necesita formacion en buceo (Vargas, 2021).

Tour.

Para el significado de esta palabra se hace referencia a un recorrido, en el cual se
cuenta con un itinerario con el fin de visitar distintos lugares, se destacan distintos tipos de tour
como: tour guiado, tour autoguiado, de aventura, de interés especial, tour de caminata (Admin,

2021).
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CAPITULO Ill. MARCO METODOLOGICO

Enfoque de la investigacion

Dado que en esta investigacion se pretende profundizar en el problema que se plantea en
Bahia Ballena Kayaks, ya que se exploraré la naturaleza de un proceso para mejorar los criterios
y tomar decisiones, se trabajard con el método cualitativo analizando datos no numéricos,
analizandose con pequeias muestras de poblacion “es de caracter exploratorio que pretende
determinar aspectos diversos del comportamiento humano: motivaciones, actitudes, intenciones,

creencias, gustos y preferencias.” (Obando.A, 2023).

Lo que se busca mediante el método cualitativo para esta investigacion serd de importancia
para profundizar en cuanto a la causa de fendmenos sociales sin tener que buscar su representacion,
dado que basta con indagar mediante instrumentos sobre las opiniones u observaciones que se

realizan sobre la muestra seleccionada.

Tipo de investigacion

Dado que lo que se desarrolla es una investigacion cualitativa es de suma importancia
trabajar en la profundidad con la finalidad de averiguar sobre los conocimientos que se puedan
adquirir, en vista de que cuando se tiene aspectos que definen una situacion presente se adopta la
forma en la que se analizara la inferencia, temporalidad, variables y objetivos seleccionando algun
tipo de investigacién con base en lo que presente indagar. La investigacion explicativa (Arias,
2012) “se encarga de buscar el porqué de los hechos mediante el establecimiento de relaciones
causa-efecto”, es de utilidad para obtener mejor comprension de algun fenémeno, donde quizas ya

el problema se conoce, pero no habia sido investigado.
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Mediante este tipo de investigacidn se desea encontrar las causas del problema establecido,
porgué se ha presentado, cuales son las condiciones en que ocurre la disminucion de las visitas en
Bahia Ballena Kayaks, por qué prefieren llegar a este negocio o bien por qué razon se van a la
competencia, asi como que falta para que sea atractivo durante el afio independientemente de la

época en la que se esté.

Meétodo de la investigacion

El método de investigacion que se utilice conducira hacia una meta o fin mediante los pasos
razonados, mediante los cuales ayudaran a resolver el problema en estudio (S.A, S.F), se asegurara
la validez del estudio mediante la estructura metodoldgica detallando la forma en que se lleva a
cabo la investigacién de esta forma se comprendera la capacidad de implementacion en los
resultados de acuerdo con el tema de la investigacién. EI método analitico permite conocer y
explicar las caracteristicas de cada parte del estudio, descomponiendo toda la informacion
recabada, en este se puede aplicar la comparacion para encontrar causas existentes entre las

variables con la realidad (Abreu,2015).

En esta investigacion mediante el método analitico se estudiara las causas y los efectos por
los cuales se ha planteado el problema mediante el analisis de las consecuencias que se pueden
encontrar, ya que comprendiendo mejor el comportamiento del objeto de estudio se orientara la

propuesta.

Disefio de la investigacion

“Lo que hacemos en la investigacién no experimental es observar fendmenos tal y como
se dan en su contexto natural, para después analizarlos” (Sampieri, R. p.2), en este tipo de
investigacion no se manipulan variables, sujetos (ya pertenecientes a un grupo) o condiciones, se
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observan situaciones existentes y los efectos que originan. Para esta investigacion se utilizara la
investigacion longitudinal en la cual se observa y analiza los cambios de un fendmeno a lo largo
del tiempo, en la cual se recolectan los datos de una muestra del mismo grupo de personas en
diferentes momentos, con el fin de explorar cuestiones en intervalos de tiempo distintos (Sybing.

R, 2024).

Dado lo anterior para este estudio, se establecerd ese método con el fin de explorar sobre
las nuevas opciones para concretar que se dé una rentabilidad efectiva para Bahia Ballena Kayaks
en todas las estaciones del afio, con el proposito de identificar las relaciones de las causas y efectos,
ademas de analizar los cambios a través del tiempo centrando la atencion en la poblacion definida.
Los datos recabados funcionaran para separar anécdotas tras las vivencias que puedan haber
sentido los clientes, como han interactuado en cada actividad a lo largo del tiempo y conexiones

entre distintos fendmenos.

Sujetos y fuentes de informacion

En esta investigacion se selecciona a los clientes actuales y potenciales de la agencia de
turismo Bahia Ballena Kayaks, con el fin de considerar los gustos, preferencias, satisfaccion del
cliente, definir el buyer persona con el fin de implementar las estrategias de mercadeo enfocandose
en los clientes potenciales y de esta manera lograr posicionarse en el mercado evitando la falta de

los clientes en las temporadas bajas.

Poblacion y muestra

La poblacion son los “elementos accesibles o unidad de analisis que pertenece al ambito
especial donde se desarrolla el estudio”, por su parte la muestra es la “parte representativa de la
poblacion, con las mismas caracteristicas generales de la poblacion (Condori.P, 2020, p.3).
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Para esta investigacion se aplicaran dos cuestionarios a 128 personas efectivas, de las

cuales 15 personas son clientes y 113 son posibles clientes potenciales de Bahia Ballena Kayaks.

Fuentes de informacion

Cuando se tiene que cubrir una necesidad informativa se utilizara algin instrumento o
recurso, con el objetivo de localizar e identificar documentos, mediante los tipos de fuentes de
informacion adecuados en los cuales se localice ajustando a la necesidad requerida segun la

naturaleza y objetivos del problema de investigacion (Maians. G, S.F).

Fuentes primarias de informacion

A través de ellas en el estudio por realizar se proporciona informacion directa sobre el tema
concreto, localizada en informacion bésica o preliminar en documentos como libros, manuales,

monografias, articulos, tesis, revistas y publicaciones preliminares (Agustin. R, S.F.)

En este estudio se utilizaran libros, articulos y tesis relacionadas al tema de la investigacion,
ademas de la informacion brindada por parte de los clientes actuales y potenciales de Bahia ballena

Kayaks, esto dentro de las fuentes primarias.

Fuentes secundarias de informacion

Mediante este tipo de fuentes lo que se busca es dar respuesta a un problema sintetizando

la informacién abordada desde la investigacion primaria, el objetivo fundamental de la

investigacion secundaria es identificar qué se conoce sobre algun tema que ya ha sido investigado

como por ejemplo con revisiones bibliograficas mediante la busqueda de informacién con el fin

47



de actualizar conocimientos y evidenciar cientificamente aspectos sobre el tema, otros ejemplos

son: bases de datos, resimenes, documentales y catalogos (Velasquez. A, 2024).

Para este proyecto se utilizara las fuentes secundarias como bases de datos de alguna fuente
de Ministerios o Instituciones pablicas, documentales y revisiones bibliograficas como en sitios

web sobre contenido turistico, mercadoldgico y administrativo.

Instrumentos y técnicas utilizadas en la recopilacion de datos

El instrumento que se utilice podra ser utilizado en un entorno virtual o presencial, ya que
lo que se busca a través de ellos es que esto proporcione una mayor profundidad de busqueda, se
podré utilizar la observacidn, entrevista, grupo focal, revision documental y la encuesta (Cisneros.
A,2022), tomando en cuenta que siempre sera de suma importancia mantener la informacion
debidamente estructurada y organizada con el fin de obtener datos veraces y confiables

disminuyendo el margen de error sobre el instrumento utilizado.

Por lo tanto, para este estudio las técnicas e instrumentos utilizados para la recoleccion de

datos sera el cuestionario y la revision web.

Cuestionario

Durante el trabajo de campo se utiliza el cuestionario como instrumento estandarizado para
la recogida de datos mediante un conjunto de preguntas cerradas o abiertas sobre una poblacién en
una muestra de personas determinada, donde lo que se pretende es representar un caso particular

por medio de datos cuantitativos para analizar la estadistica obtenida (Meneses. J, S.F).
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Encontrando al cliente potencial de la agencia de turismo Bahia

‘ S ey Ballena Kayaks
Bahia Ballana
Kayak.r £ tourr Obijetivo: Averiguar cudl es la preferencia del futuro visitante para
Phonar: (506) 8738-2859 8309-4426 ]
www.bahiaballenakayakstour.com que conozca de Bahia Ballena Kayaks encontrando posibles maneras de

Playa Uvita, Corta Rica

brindar la mejor experiencia.

Tiempo aproximado para brindar todas las respuestas: 5 minutos.

1. Rango de edad
Menor de 18 afios
Entre 18 y 28 afos
Entre 29 y 39 afos
Entre 40 y 55 afos
Mayor de 55 afios
2. Genero:
Masculino
Femenino
3. Haescuchado o visto informacion sobre la agencia de turismo de Bahia Ballena Kayaks
Si
No
4. Por cual de los siguientes medios prefiere obtener informacidn publicitaria:
Facebook

Instagram
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Tik Tok

Pagina web

Otro:

Por cual de los siguientes factores Ilama mas su atencion un servicio:
Por promociones que realicen en ocasiones festivas

Por rebajos segun la cantidad de personas participantes

Segun la relacion entre el precio y servicio

Segun la calidad de la actividad brindada

Que se brinde servicio de alojamiento, parqueo y transporte

Otra

Cuaél de las siguientes actividades le gustaria realizar con mas frecuencia
Avistamiento de ballenas y delfines

Rappel

Snorkel

Tour kayak en manglar

Pesca deportiva

Otra:

¢Cuadl de las siguientes actividades le llama mas la atencion para realizar en la playa?
Realizar caminatas nocturnas por la playa

Participar en concursos por juegos de circuitos utilizando neumaticos
Voleibol de playa

Paintball

Ingresar a un planetario

50



Ingresar a una cabina de fotos instantaneas utilizando articulos de playa
Realizar recorridos hasta la cola de la ballena (ida y vuelta) en caballo

Otra:

Teniendo la oportunidad para visitar la playa Bahia Ballena ¢cémo encontraria la forma de

participar de alguna actividad turistica?

Buscando en redes sociales agencias de turismo
Preguntando en hoteles cercanos

Dirigiéndose directamente a las agencias

Preguntar a algn familiar o amistad por recomendaciones
Otra

¢Por cuales de los siguientes atributos visitaria una agencia de turismo?
Segun el precio de las actividades

Capacidad de atencion y respuesta en cualquier momento
Hospedaje incluido en paquete del tour

Recomendaciones de terceros

Reputacion y credibilidad

Otro:
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Comprendiendo al cliente actual de la agencia de turismo Bahia

‘ S ey Ballena Kayaks
Bahia Ballana
Kayak.r £ tours Objetivo: Investigar sobre nuevos metodos para mejorar la
Phoner: (506) 8738-2859 8309-4426 . . . .
www.bahiaballanakayakstour.com satisfaccion de los clientes de Bahia Ballena Kayaks y abrir nuevas

Playa Uvita, Corta Rica

atracciones turisticas.

Tiempo aproximado para brindar todas las respuestas: 5 minutos.

1. Rango de edad
Menor de 18 afios
Entre 18 y 28 afos
Entre 29 y 39 afos
Entre 40 y 55 afos
Mayor de 55 afios
2. Genero:
Masculino
Femenino
3. ¢Cuadl de las siguientes actividades clasifica como su favorita?
Avistamiento de ballenas y delfines
Rappel
Snorkel
Tour kayak en manglar

Pesca deportiva
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Otra:

¢ Cual de las siguientes actividades le llama mas la atencion para realizar en Bahia Ballena
Kayaks?

Realizar caminatas nocturnas por la playa

Participar en concursos por juegos de circuitos utilizando neumaticos

Voleibol de playa

Paintball

Ingresar a un planetario

Ingresar a una cabina de fotos instantaneas utilizando articulos de playa

Realizar recorridos hasta la cola de la ballena (ida y vuelta) en caballo

Otra

¢Con cual de los siguientes servicios prefiere contar en Bahia Ballena Kayaks?
Parqueo bajo techo

Almuerzo o merienda dependiendo de la hora de regreso después del tour
Servicio de reservas en hoteles

Servicio de transporte desde el hotel o parada de buses hasta la agencia de turismo
Todos los anteriores

Otro

A su consideracion: ¢cuél de las siguientes opciones se puede ofrecer en Bahia Ballena
Kayaks?

Navegar en un bote mas grande

Realizar el tour en catamaran

Que el tour incluya conocer otro sector a parte de los que ya se brindan
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Prontitud de respuesta para reservar el tour y mejor servicio al cliente
Ofrecer métodos de compensacion si no se observan ballenas ni delfines
Otra:

7. Clasificacion del altimo servicio recibido en Bahia Ballena Kayaks
Totalmente satisfecho
Muy satisfecho
Neutral
Poco satisfecho
Nada satisfecho

8. Razon segun la clasificacion del servicio anteriormente dada:

Revisién web

Para Digital Guide IONOS, parte de una estrategia de mercadeo es obtener informacion a
través de observar las redes sociales para conocer mejor al publico objetivo y sus preferencias asi
de esa manera alcanzar a los posibles clientes conociendo sus experiencias personales e intereses,
asi como la opinion de los clientes sobre la competencia, analizando la imagen y actividad,

estudiando su oferta, fortalezas, debilidades y precios.

Objetivo: Analizar informacion relevante sobre Bahia Ballena Kayaks y sus competidores,
mediante una revision en linea acerca de las estrategias de publicidad, precios, promociones y

oferta.
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Tabla 1. Revision paginas web

Sitios Web Revisados Datos Analizados

La pagina cuenta con lisado de las actividades incluye
Bahia Ballena Kayaks: descripcion de los tours aspectos por tomar en cuenta,
https://www.bahiaballenaka vestimenta necesaria y precios, fotos y medio para reservar
yakstours.com/ tour. Incluye cambio de idiomas, acceso a redes sociales
desde la pagina y nameros telefonicos.

Pagina en espafiol e inglés, descripcion de la agencia,
descripcion de actividades con precio y boton para reservar,
politicas de reservacion claras, apartado de informacion
sobre sostenibilidad y contactos con ubicacion.

Pagina de inicio atracticva con cambio de imagénes,
accesibilidad para ingresar a las actividades, incluye precio,

Ballena Aventura:
https://ballenaaventura.com/

Dolphin Tours: descripcion y dos medios para reservar, informacion sobre
https://www.dolphintourcost cabinas y hoteles cercanos, apartado de términos y
arica.com/es/ condiciones, programa ambiental, social y responsabilidad,

descripcion administrativa de todo el negocio, apartado con
un blog, contactos, idioma espafiol e inglés.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 2. Revision redes sociales

Red Social URL Agencia Turistica Datos Analizados

4385 me gusta 4560 seguidores. Publicaciones
actividades con descripcion en inglés y espa
todos los dias fotos y videos, informaci
.com/BahiaBallenakay actualizada, Gltima opinién en ag
aktours contestan a los clientes, p
https://www.facebook

Bahia Ballena
Kayaks

https://www.facebook

Facebook:
¢ .com/ballena.aventura. = Ballena Aventura 4864 amigos, poste
1 videos, incluy
10 mil m
. foto
https://www.facebook Dolphin Tours
.com/dolphintours
B
https://www.insta
Instagram

htt

Fuente: elaboracidn propia
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Definicion, operacionalizacion e instrumentalizacion de las variables de la investigacion

Tabla 3. Variables de la investigacion

caracteristicas de
los turistas que se
interesan por la

zona del Parque

Nacional Marino
Ballena.

de los clientes

personas que se
interesan en la
oferta de un
producto o
servicio

Objetivo Variables de Definicion Indicadores Definicion
especifico estudio conceptual instrumental
Conocer las Estrategias Es el plan de Publicidad Revision web
estrategias comerciales accion para utilizada para Cuestionario a
comerciales que lograr los atraer clientes. clientes
actualmente objetivos, Definir el potenciales
implementa definiendo mercado meta
Bahia Ballena mercado
Kayaks para objetivo,
atraer turistas y precios,
lograr su distribucion y
satisfaccion publicidad.
durante la
prestacion de los
Servicios.
Identificar el Perfil del cliente Esla Establecer Cuestionario a
perfil de los descripcién del | quiénes son los clientes
clientes actuales mejor cliente | clientes actuales potenciales y
de Bahia Ballena para laempresa | Yy potenciales. actuales
Kayaks. Definir
estrategias de
publicidad
basadas en los
clientes
potenciales
Conocer las Caracteristicas Son las Depende del Cuestionario a

cliente potencial
encontrado vy el
actual definir la
mejor actividad
turistica nueva.
Segmentar el
mercado

clientes
potenciales y
actuales
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Identificar

empresas
competidoras de
Bahia Ballena
Kayaks en la
zonay sus
estrategias.

Explorar

Competencia

Se refiere a la
empresas que
buscan ganar

una mayor

el mercado

rivalidad entre

participacion en

Investigar
mediante cuéles
estrategias de
publicidad la
compeencia
atrae a sus
clientes.
Identificar la
oferta de la
competencia.

Revision web

alternativas de
servicios que
puedan ofrecerse
a los turistas en
temporadas
bajas.

Alternativas de
servicios

Hace referencia
a los productos
0 servicios que
adoptan otra
formay
cumplen
funciones
diferentes pero
contribuyen a
un mismo
objetivo

Encontrar el
servicio estrella.
Reconocer el
mejor servicio
nuevo para
rentabilizar las
temporadas
bajas.

Cuestionario a
clientes
potenciales y
actuales

Fuente: elaboracion propia
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CAPITULO IV. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Para obtener los datos necesarios planteados en cada uno de los objetivos especificos, se
utilizaron los instrumentos de la encuesta y revision web, por lo que se investigé sobre las
estrategias comerciales actuales de Bahia Ballena Kayaks en relacion con el nivel de satisfaccion
de los clientes, cudl es el perfil de los clientes actuales y quiénes son los potenciales, competencia
de esta agencia de turismo, asi como las alternativas de emprendimiento para incursionar en una
nueva actividad turistica en busca de la mejora durante las temporadas bajas que ha tenido Bahia

Ballena Kayaks.

Ademas, los resultados se analizardn mediante los resultados de la encuesta aplicada
mediante Survey Monkey, un cuestionario para encontrar al cliente potencial fue enviada a 113
personas de las cuales se obtuvieron 113 respuestas 38 fueron dadas por hombres y 74 mujeres,
asi como también se envio la encuesta a 15 clientes actuales, de los cuales respondieron 12 mujeres
y 3 hombres, esto con el fin de cumplir con los objetivos especificos y variables de esta

investigacion.

En cuanto a las estrategias comerciales

En primer lugar, de acuerdo con la figura 4 a las personas que desean utilizar el servicio de
una agencia turistica o sean ya clientes un 67.57% prefiere utilizar Facebook, un 30.63% hace
mayor uso de Instagram, sin embargo, también un 20. 72% de los encuestados dentro del rango de

otros establecen su preferencia por: “WhatsApp”, “Amigos”, “Correo electronico”, “Twitter” y

“Por comentarios de familia” asi como un 13.51 % utilizan TikTok y pagina web.
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Figura 4. Preferencia de los medios publicitarios

P4: Por cual de los siguientes medios prefiere obtener informacion
publicitaria:

Respondidas: 111 Omitidas: 2

Facebook

67.57%

Instagram 30.63%

Otro

(especifique) 20.72%

Tik Tok 13.51%

Pdgina web 13.51%

0% 10%% 20% 30% 40% 50% 50% 70% 80% S0% 100%

Mediante la revision en las redes sociales se realiza una comparacién entre los seguidores
segun el medio utilizado para cada agencia competidora, observado segun los resultados de la

siguiente tabla:

Tabla 4. Cantidad de seguidores

Agencia
Turistica

60



Segun los datos analizados, la agencia “Dolphin Tours” es la que cuenta con mas cantidad
de seguidores en Facebook e Instagram, esto puede sustentarse por cuanto la pagina web y redes
sociales contienen material publicitario muy Ilamativo, como el cambio de imégenes
paulatinamente con la flora y fauna que se observa mientras describen cada actividad turistica con
secciones ordenadas, dando a conocer tanto el negocio como el trabajo de equipo, no obstante
Bahia Ballena Kayaks es el Gnico que cuenta con cambio a cualquier idioma mientras que las otras

dos agencias analizadas solo cuentan con dos idiomas.

Figura 5. Pagina oficial Dolphin Tour

';m\““':,' FENTADTENG S |

Fuente: https://www.dolphintourcostarica.com/es/

Por su parte el perfil del cliente

Segun la figura 6, dentro de los clientes actuales de Bahia Ballena Kayaks en su mayoria son

personas entre los 18 y 28 afos representando un 40%, un 26.67% son mayores de 55 afios, un
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20% tienen entre 29 y 39 afios, asi como existe un 6.67% para los clientes menores de 18 afios y

el mismo porcentaje para los que tienen entre 40 y 55 afios.

Figura 6. Edad de los clientes actuales

o YMQS _ 40’00 ”
anos

’ o deﬂso - 26,67 ”
anos

Entre 29 y 39
afios

(

1: Rango

R

de edad

20,00 %

Menor de 18

afios 6,67 %

Entre 40 y 55

o
afios 6,67 %

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Mediante el cuestionario para el estudio de los posibles clientes potenciales, se destaca que
un 30.36% son personas entre los 29 y 39 afios, un 25% representa a los encuestados entre 40 y 55
afios, asi como un 22.32 % para los futuros usuarios entre 18, 28 y mayores de 55 afios, segun los

datos de la gréfica:
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Figura 7. Edad de los clientes potenciales

P1: Rango de edad

"1 it

Entre 29 39 v
: 30.36%
afios

Entre 40 y 55

25.00%
anos
Mayor de 55 .
- hea 22.32%
Entret82 y 28
22.32%
anoe
Menor de 18
afios
O o 20% . 10 50 G609 7O 8( 90%% o0

Acerca de las caracteristicas de los clientes

De los encuestados que ya son clientes actuales, un 40% prefiere la opcion de mejora en
Bahia Ballena Kayaks para que se ofrezca métodos de compensacion si no se observan ballenas ni
delfines, el 33.33% elige navegar en un bote méas grande, para el 26.67% de los usuarios escogen
realizar el tour en un catamaran y que el tour incluye conocer otro sector a parte de los que ya se
brindan, por Ultimo un 6.67% se inclinan por la prontitud de respuesta para reservar el tour y mejor

servicio al cliente, de acuerdo con la figura 8.
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Figura 8. Opciones de mejora en los servicios ofertados por Bahia Ballena Kayaks

P6: A su consideracion: ¢;cual de las siguientes opciones se puede

ofrecer en Bahia Ballena Kayaks?

Respondidas: 15 Omitas: ©

Oftecet
métodos de
compensacion..

Navegar en un
bote mds grande

Reallzar el
wouren
catamarin

Quee &l tour
Incluya conocer
OTro SeCTof .,
Prontitud de
respuesta para

reservar el

Otro
(especifigue)

0% 10% 20% 304 40% 50% 60% 0%

Tabla 5. Opciones de mejora

OPCIONES DE RESPUESTA

w Ofrecer métodos de compensacion si na se obsarvan ballenas nl delfines
« Navegar en un bote mis grande

w Realizar &l tour en catamaran

w  Que el tour Incluye conocer otro sector a parte de los que ya s2 brindan
v Prontitud de respuests para resarvar el tour y mejor servicio al cllents

» DOtro (especifique)

Total de encuestados: 15

Aespuestas

RESPUESTAS
40,00 %
3333 %
2667 %

26.67 %

6,67 %

0,00 %

Los clientes prefieren contar con otros servicios por parte de Bahia Ballena Kayaks con un

46.67% con todos los anteriores, un 33.33% prefieren almuerzo o merienda dependiendo de la

hora del regreso después del tour, un 26.67% de los encuestados seleccionaron parqueo bajo techo,
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un 20% escoge servicio de reserva en hoteles, un 13.33% se inclin6 por servicio de transporte

desde el hotel o parada de bises hasta la agencia de turismo y por ultimo el 6.67% respecto a otro

nombra “tours guiados”, segun la figura 9:

Figura 9. Nuevos servicios de preferencia seguin opinion de clientes actuales

P5: ¢ Con cual de los siguientes servicios prefiere contar en Bahia

Ballena Kayaks?

Respondidas: 15 Omitidas: 0

Todos los

anteriores 46,67 %

Almuerzo o
merienda
dependiendo ...

33,33 %

Parqueo bajo

techo 26,67 %

Servicio de
reservas en
hoteles

20,00 %

Servicio de
transporte
desde el hot...

13,33 %

Otro

(especifique) 6,67 %

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Tabla 6. Posibles servicios complementarios

OPCIONES DE RESPUESTA

v

-

-

-

Todos los anteriores
Almuerzo o marienda dependiendo de |a hora de regreso después del tour
Parqueo bajo techo

Serviclo de raseryas en hoteles

Servicia de transporte desde el hotel o parada de buses hasta la agencia de turismo

Otro (especifique)

Total de encuestados: 15

80% 90% 100%

Respuestas

RESPUESTAS v
46.67 % 7
3333 %

28,67 % 4
20,00 %

13,33 % g

6,67 %
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Analizando las respuestas de los posibles clientes potenciales, mediante la figura 7, en cuanto a
los atributos por los cuales visitaria una agencia de turismo, se destaca que para un 48.67% contar
con hospedaje incluido en el paquete del tour, un 47.79% de los encuestados se inclina por el precio
de las actividades, para un 45.13% elige la reputacion y credibilidad, asi como un 37.17% escoge
por recomendaciones de terceros, para un 27.43% tiende a la capacidad de atencidn y respuesta en
cualquier momento y por ultimo el 0.88% opta por “anuncio llamativo en red social” tal como se

muestra en la figura 10.

Figura 10. Atributos para seleccionar una agencia de turismo segun clientes potenciales.

P9: ;Por cuales de los siguientes atributos visitaria una agencia de
turismo?

Segun =| pop—.
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|
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o >
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Tabla 7. Atributos agencia turistica

OPCIOMNES DE RESPUESTA RESPUESTAS

Sequn el precio de las actividades 47.79% 54
Capacidad de atencion y respuesta en cualgquier momento 27.43% 31
Hospedaje incluido en paguete del tour 48.67% 55
Recomendaciones de terceros 37.17% 42
Reputacion y credibilidad 45.13% 51
Otro (especifique) 0.88% 1

Total de encuestados: 113

Con referencia en la competencia

Se realizo una revision de las redes sociales de las tres agencias de turismo parte de la
competencia de Bahia Ballena Kayaks. Sobre este particular, en el caso de Dolphin Tour en su
perfil de Instagram en el cual se observa que para cada actividad se cuenta con un botén que abre
la informacion, ademas de que a diferencia de la agencia en investigacion visitan lugares mas
lejanos de la Playa Uvita en los cuales se observa més cantidad de especies, para el caso de Ballena

Aventura también incluye visita a dos de los lugares que incluye Dolphin Tour.

En cuanto al perfil de Facebook de Dolphin Tour también se destacan fotos con la vida
marina bajo el agua asi como las demas especies donde se encuentran en los lugares en los cuales
realizan sus tour incluyendo los titulos dentro de los reels, para el caso de Ballena Aventura se
encuentra que en los ultimos meses han realizado publicaciones con fechas distantes y siendo

pocas, al contrario en el caso de Bahia Ballena Kayaks realizan publicaciones en dias seguidos o
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no mas de dos dias sin publicar, dentro de sus publicaciones incluyen fotos y videos de las

actividades, descripcion de los tour en inglés y en espafiol.

Figura 11. Publicacion en Facebook de Dolphin Tour
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Fuente: https://www.facebook.com/dolphintours/?locale=es LA
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Figura 12. Publicacién en Facebook de Bahia Ballena Kayaks

&

(0] babaaballeteeayak Tiphid=YMyMTAZM

€ bolisballensisyskstous con ﬁ\ Bahis Ballena Kayaks
\\_’/ 1

© il RAPPELLING {11 ATRIL. 2024)
* Calificacién -5.0 (18 opiniones) o ADiCtos 3 13 adrenaling, te ofTECemog. 13 expeaicidn que 525 08jara raiuerdos monidales les
SPENA 8N Nuestro tour de Rappelting , Racomendamos cremo, lleno de accion o

Lualquesr persona depuesla 3 hader 10 Maximo de sus vatacion

en Costa Rica
Adrenaline sddicts, we ofer you ; the expedition that will isave you untoegettadle mesiones
Fwalts you on our Rappel toul. We recammend ths extreme, action-packed tour ta amyone wil na
Fotos Vel todas Ias fotos 10 make the most of their Costa Rica vacation
e B
Cualguier consutta que tengan, estanos sara sarvirles

Any questions yoa have, we are here to serve you!

Phane. [506) 8736-2659
Enlace directe 2 nuestro \Whatsaap: hitp witme/messages HXUBIAHTRUIBY
Web: 4 Saller ot

Gmall behizbwlenakay.

Facobook or instagram: Baha Hallona kayaks

Fuente: https://www.facebook.com/BahiaBallenakayaktours/?locale=es_LA
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Figura 13. Pagina de inicio en Instagram de Dolphin Tour

dolphintourcr Seguir Enviar mensaje 42 ees

433 publicaciones 5978 seguidores 381 seguidas

Dolphin Tour
@ coiphmtouT

ADENCIE OF s
Iow de Ballessas, Uelfmes. snorkeling en isla del cafo, manalar, pesca , corcovado.
854 3022
.:‘ www.dolphintourcostaricacom + 1

bahiaballerakayak sigue ssta (Lenita

@Oes>S=09°C

Isla del Caro Carcovado Manglar Terr... Cano Isfand Balienas

I PUBLICACIONES ) REELY T ETIQUETADAS

Fuente: https://www.instagram.com/dolphintourcr/?hl=es-la

Con respecto a las alternativas de servicios

Mediante el cuestionario para los clientes actuales la actividad favorita de las que ya se
ofrecen, para un 73.33% de preferencia es el avistamiento de ballenas y delfines, un 13.33%
prefiere la pesca deportiva y como otras dos personas escogen “futbol” y “gimnasio”, un 6.67%

de los encuestados le gusta realizar rappel y snorkel, asi como se observa en la figura 14:
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Figura 14. Actividades favoritas de los clientes actuales

P3: ;Cual de las siguientes actividades clasifica como su favorita?

Respondidas: 15 Omitidas: 0

Avistamiento
de ballenasy 73,33 %
delfines
Pesca deportiva - 13,33 %

Otro

Q,
(especifique) 13,33 %
Rappel 6,67 %
Snorkel 6,67 %
Tour kayak en
manglar
0% 10% 20% 30% 40% 50% B60% 70% 80% 90% 100%

Ademas, también se les pregunto por las actividades de las cuales les llama mas la atencion
como nueva actividad para realizar en Bahia Ballena Kayaks, de los cuales un 42.86 % eligid
realizar caminatas nocturnas en la playa, a un 35.71% le llamo la atencion para realizar recorridos
hasta la cola de la ballena (ida y vuelta) en caballo y también ingresar a una cabina de fotos
instantanea utilizando articulos de playa, para un 14.29% les gustaria el paintball y en otro se
especificd “tour para fotografia” y por ultimo el 7.14% de los que contestaron el cuestionario

prefieren voleibol de playa e ingresar a un planetario, asi como se muestra en la figura 15.
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Figura 15. Actividades nuevas de preferencia para los clientes actuales

P4: ;Cual de las siguientes actividades le llama mas la atencion para

realizar en Bahia Ballena Kayaks?

Respondidas: 14 Omitidas: 1

Realizar
caminatas
nocturnas po...

42,86 %

Ingresar a una
cabina de fotos
instantaneas...

35,711%

Realizar
recorridos
hasta la col...

3571%

Paintball 14,29 %
otro
(especifique) 14,29 %
Voleibol de
olaya 714 %
Ingresara un 714 %

planetario

Participar en
CONCUrsos por
juegos de...

0

=

10% 20% 30% 40% 50% 60% T0%

Tabla 8. Oferta de nuevas actividades turisticas para clientes

OPCIONES DE RESPUESTA

« Realizar caminatas nocturnas por la playa

» Ingresar a una cabina de fotos instantineas utilizando articulos de playa
w Reaiizar recorridos hasta la cola de la ballena (Ida v vueita) en caballo
» Palntball

v Otro (especifique)

w Voleibol de playa

w Ingresar a un planetarlo

w Participar en concursos par Juegos de circuitos utilizando neumdticos

Total de encuestados: 14

80% 90%

Respuostas

100%

RESPUESTAS
42,86 %

35N %

BN %

14,29 %
14,29%

734 %

YALR

0,00 %
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Por otra parte, mediante los encuestados en el cuestionario de los clientes potenciales, se
deduce que dentro de las actividades turisticas que se brindan actualmente, ellos prefieren realizar
con mas frecuencia la actividad de avistamiento de ballenas representado por un 91.96% a un
23.21% le gustaria practicar Snorkel, seguido por un 22.32% por quienes prefieren realizar un tour
kayak en manglar, también 8.93% escoge la pesca deportiva, asi como una persona le gustaria

“monta a caballo”, segtn la figura 16.

Figura 16. Actividad favorita ofertada actualmente para los clientes potenciales

P6: Cual de las siguientes actividades le gustaria realizar con mas frecuencia

Recpondidas: 112 Imiticas: 1

Avistamiento m
de ballenas -

Snorkel 23. 1%
Tour kayak en 22.32%
muanglar
Ra‘)‘)e‘ - lG'O'IO/b
=
Peaca deportiva 8.93%
Otro
g I 0.89%
(sapecinque)

Q% 10% 20% 30% 4 0% S50% SO% 70% 80% 0% 100%,:

Asimismo, a los clientes potenciales se les pregunt6 por las actividades de las cuales les
Ilame mas la atencidn para realizar en la playa, resultando un 54.87 % eligié realizar recorridos
hasta la cola de la ballena (ida y vuelta) en caballo, un 53.10% prefiere realizar caminatas nocturnas
en la playa, para un 23.01% eligio ingresar a un planetario, un 17.70% escoge practicar el voleibol
de playa, el 15.04% prefiere el paintball, a un 12.39% le Ilam¢ la atencién ingresar a una cabina

de fotos instantanea utilizando articulos de playa, para un 7.08% selecciona participar en concursos
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por juegos de circuitos utilizando neumaticos y por ultimo el 4.42% de las personas encuestadas
especifican otros para “disfrutar del mar”, “descansar” “Senderismo Yy snorkel” y “Motos

acuaticas/Globo lancha”, tal y como se muestra en la figura 17.

Figura 17. Nueva actividad favorita para implementar en Bahia Ballena Kayaks, segun clientes
potenciales

P7: ¢Cual de las siguientes actividades le llama mas la atencion para
realizar en la playa?

Respondidas; 113 Omitidas; 0

Reoalizar
caminatas..

53.10%

Participar en
concursoas po.. - I
Volelbol de 17.70%
playa & = -

INEressr » un
planecario

23.01%

INgresar a una

cabina de fo.. 12.3

Rea‘l:a’ _ 54.87%
recorridos.,
Vo 4.42%
(enpecifiigue) nd
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Tabla 9. Oferta de nuevas actividades clientes potenciales

OPCIONES DE RESPUESTA

Realizar caminatas nocturnas por la playa

Participar en concursos por juegos de circuitos utilizando neumaticos
Voleibol de playa

Paintball

Ingresar a un planetario

Ingresar a una cahina de fotos instantaneas utilizando articulos de playa
Realizar recorridos hasta la cola de la ballena (ida y vuelta) en caballo

Otro (especifique)

Total de encuestados: 113

RESPUESTAS

53.10% 60
7.08% a
17.70% 20
15.04% 17
23.01% 26
12.39% 14
54.87% 62
4.42% 5
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Mediante el analisis de los resultados en esta investigacion, se concluird y recomendara
basado en el cumplimiento de los objetivos por lo cual se inicio6 este estudio, tras la busqueda por

solucionar el problema presentado en la agencia de turismo Bahia Ballena Kayaks.

Conclusiones

A través del andlisis realizado en este estudio se puede llegar a las siguientes conclusiones:

1. Laagencia de turismo no cuenta con una estructura organizacional, iniciaron operaciones
sin esta lo que puede generar consecuencias como fallas en la coordinacién del personal
necesario, la toma de decisiones se puede volver mas lenta al no tener claridad en las metas
y objetivos, falta de clientes al no poseer una planeacion estratégica para ofrecer nuevas
opciones de negocio y desorden en la gestion de los procesos.

2. Como parte de nuevas ofertas de servicio para ofrecer a los turistas, de acuerdo con la
opinion de los clientes y basandose en las experiencias de ellos, consideran que Bahia
Ballena Kayaks deberia de ofrecer métodos de compensacion si no se observan ballenas ni
delfines. También parte de brindar un buen servicio se encontrd que los clientes desean
contar con parqueo bajo techo, almuerzo o merienda dependiendo de la hora de regreso
después del tour, servicio de reservas en hoteles, servicio de transporte desde el hotel o
parada de buses hasta la agencia de turismo si la agencia de turismo no toma en cuenta esos
comentarios puede que los clientes escojan otras opciones donde al no ver ballenas o
delfines les ofrezcan un tour a otro lugar donde encuentre otro tipo de especies o brinden

otra actividad para compensar, también se puede llegar a perder clientes por la competencia
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que oferte algun servicio complementario que satisfaga mayormente las necesidades de los
turistas.

Es importante considerar que los clientes buscan satisfacer sus necesidades en cuanto a la
comodidad que puedan obtener mediante el cumplimiento de una necesidad inicial, como
lo es el esparcimiento a través de actividades turisticas, donde se incluya el hospedaje
cuando desean adquirir un paquete turistico, ya que en su mayoria los clientes son personas
que se desplazan de lugares lejanos de playa Uvita y a su vez este nuevo complemento
lograria atraer mayoria de clientes a Bahia Ballena Kayaks.

Parte esencial para promocionar las nuevas ofertas de servicio, se determina que el mejor
método para publicitar serd mediante la utilizacion de la red social de Facebook,
promocionando la relacion entre el precio y el servicio ofrecido, debido a que las personas
observaran con mas frecuencia las publicaciones de Bahia Ballena Kayaks y elijaran la
agencia de turismo que sea conveniente de acuerdo con su presupuesto preferiblemente a
un precio bajo, pero con buen servicio.

Segun el estudio realizado, més de la mitad de la poblacién encuestada no conoce quién es
0 qué es lo que ofrece Bahia Ballena Kayaks, por lo anterior se deduce que la estrategia
comercial utilizada contiene deficiencias y esto perjudica la rentabilidad de la agencia de
turismo, lo que genera perdida de potenciales clientes que veran mas llamativo y accesible
la publicidad de la competencia.

Se concluye que los clientes actuales y potenciales que en su mayoria visitan a la agencia
de turismo son mujeres, actualmente se ha brindado el servicio a personas entre 18 y 28
afios, asi como el cliente potencial sera la poblacion entre los 29 y 39 afios, por lo que se

considera un aspecto importante en relacién con las nuevas actividades por ofrecer de
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acorde con los gustos y preferencias entre esas edades, conocer estos datos permite definir
la mejor estrategia de promocion y la actividad que sea la mas indicada por implementar
buscando la mejor manera en la cual todo el mercado meta salga satisfecho de Bahia
Ballena Kayaks.

Se deduce que lo que caracteriza al cliente actual y potencial es que ellos prefieren visitar
la zona para realizar el avistamiento de ballenas y delfines, siendo esta actividad el
producto estrella y que mediante el mejoramiento de esta actividad se podra incrementar
el mercado meta, lo que a su vez proporciona ganar mayores clientes, siendo que el cliente
se inclina mas por la utilizacion de la tecnologia mediante redes sociales para tomar su
decision de compra por lo que al incrementar un complemento a dicha actividad mejorara
la atraccion turistica.

Se concreta que parte de las estrategias de la competencia de Bahia Ballena Kayaks, radica
principalmente en la publicidad de la pagina web por la facilidad de accesos a reservaciones
y pagos instantaneos, ademas de que en redes sociales utilizan publicidad llamativa, aunado
a que promocionan mayor variedad de destinos que los que brinda la agencia de turismo
en estudio, asi como el servicio del acceso a paginas de hoteles, por lo que es de suma
importancia realizar mejoras en la pagina web, iniciar campafias publicitarias e iniciar el
plan para ofrecer servicio de hospedaje.

Mediante el analisis de los resultados, se detalla que la actividad nueva que se puede ofrecer
durante las temporadas bajas y siendo esta la que mejor respuesta de aceptacion podria
tener la agencia de turismo es realizar recorridos hasta la cola de la ballena (ida y vuelta)

en caballo o bien también se puede ofrecer caminatas de noche por la playa, por lo que se
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recomendara la mejor opcion que se ajuste mejor al inicio de la propuesta que se ajuste
financieramente de mejor conveniencia.

10. En conclusion, dado que los clientes han demostrado estar satisfechos con base en el
servicio brindado por la agencia de turismo, es considerable la continuidad de la propuesta
de mejora basada en implementar una nueva actividad y complementar los servicios que
ya se brindan, para lograr la rentabilidad deseada durante todo el afio, asi como mantener
los clientes actuales y conseguir a los nuevos clientes, lo que proporcionara la mejora

continua del negocio en marcha.

Recomendaciones

Con el fin de dar solucién al problema de esta investigacion, se plantean las siguientes

recomendaciones:

1. Se le recomienda a Bahia Ballena Kayaks estructurar su marco estratégico iniciando por la
creacion del plan de negocio el cual incluye: mision, vision, organigrama, valores, politicas
y objetivos organizacionales, esto con el fin de crear una organizacion ordenada que cuente
con su plan estratégico y de esta manera a través de los objetivos y metas establecidos por
los cuales desean conseguir los duefios mayor rentabilidad sea lograda mediante el
establecimiento del plan organizacional, por el cual se quiere llegar a cumplir en largo y
mediano plazo implementando los cambios en todos sus colaboradores.

2. Se sugiere a la agencia de turismo definir planes de contingencia en caso de no encontrar
ballenas ni delfines en el transcurso del tour de avistamiento, de manera que se compense

al cliente tras recibir la compensacion econdmica y que a su vez el cliente sienta
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satisfaccion tras haber tomado el tour, recomendando la agencia y regresando a Bahia
Ballena Kayaks.

Se recomienda iniciar con un servicio complementario a los que ya se ofrecen, de manera
gue funcione como una estrategia competitiva, principalmente iniciando con la mejora en
el servicio estrella (Avistamiento de ballenas y delfines), por lo que se podra considerar a
bien otorgar opciones para reservar en hoteles con descuentos bien sea en la reserva o en
algun tiempo de comida, ofrecer un tour a otro lugar y otro tipo de merienda esto en caso
de fallo en el avistamiento o bien la inclusion de transporte gratis.

Se aconseja, promocionar mayormente la agencia de turismo Bahia Ballena Kayaks, para
lograr un mayor incremento de seguidores en Facebook y a sus clientes potenciales,
enfocandose en conseguir llamar la atencion del mercado meta, mediante esa red social
para continuar con el mejoramiento de publicidad de las demas redes, ofreciendo mayor
accesibilidad y satisfaccion en el servicio al cliente.

Se les sugiere enfocarse segun las preferencias del mercado meta de acorde a la edad de
estos iniciar con el establecimiento de la nueva actividad y asi mismo Ilamar su atencion
con estrategias de mercadeo en las cuales Ilame su atencion por conocer mas sobre esta
agencia de turismo y por volver a visitar Bahia Ballena Kayaks, brindando una actividad
distinta, que se diferencie de la competencia y a su vez ofrecer la mejor atencion a los
clientes, para que en el largo plazo se logre el posicionamiento.

Se invita a definir la mejor actividad que estratégicamente funcione Optimamente
(recorridos hasta la cola de la ballena ida y vuelta en caballo o caminatas de noche por la
playa) basado en el presupuesto actual para implementarla como un servicio mas que se

brinde durante todo el afio para mantener la rentabilidad, con el equipo adecuado, la
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inversion y el fomento en los colaboradores por el trabajo en equipo se instruira en un

mejor progreso constante y definitivo para el alcance de las metas.
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CAPITULO VI. PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

En este capitulo se ofreceran alternativas con el fin de mejorar la problematica encontrada
en la agencia de turismo Bahia Ballena Kayaks, mediante la propuesta de proporcionar opciones

de negocio a través de estrategias de mercadotecnia.

Introduccion

En este apartado se presentaran alternativas de mejora con el fin de guiar a los propietarios
de la agencia de turismo de Bahia Ballena Kayaks, para la elaboracion de estrategias de mercadeo
con el fin de que lo que se inici6 como un emprendimiento se pueda robustecer en el largo plazo a
través de una planeacion estratégica, logrando el cumplimiento de sus metas y siendo esta una
agencia turistica que en un largo plazo logre un posicionamiento efectivo, por lo cual a partir de
sus debilidades y amenazas halladas mediante el plan de la propuesta se pretende brindar las
tacticas y tareas en busca de la optimizacién de los procesos con el fin de impulsar un mejor
rendimiento, rentabilidad anual y que a su vez se promueva el logro de los cambios y asi continuar

evolucionando, siendo constantes, eficientes y eficaces con el uso racional de los recursos.

Objetivo general

Definir la nueva actividad turistica para implementarla en Bahia Ballena Kayaks, con el fin

de que la agencia de turismo mantenga su rentabilidad durante todas las épocas del afio.
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Objetivos especificos

e Demostrar opciones de hospedaje a los duefios, para iniciar con el servicio mejorando a
mediano y largo plazo, debido a que la gran mayoria de personas visitan agencias de turismo
por poseer ese atributo, por lo cual contribuye a la obtencion de mayoria de clientes.

e Mostrar una estructura de marco estratégico organizacional que incluya la mision, vision,
organigrama, valores, politicas y objetivos organizacionales con el cual se oriente al personal
actual y futuro de la agencia turistica el proposito por el cual se trabaja diariamente.

e Establecer métodos de mejora en la pagina web y redes sociales para que la publicidad sea mas

Ilamativa y accesible, que cuente con mayor orientacion y atraccion a los clientes.

Acciones concretas

Oferta turistica

e Implementar nueva atraccion turistica la cual consiste en realizar caminatas por la
noche en la Playa Uvita hasta la cola de la ballena, dicha actividad es considerada
como la mejor opcidn ya que se ajusta a las necesidades entre en el mercado meta
de Bahia Ballena Kayaks al ser esta una actividad distinta, nocturna y la misma se
ajusta al gusto por realizar una actividad de menor intensidad fisica, se propone
realizar dicha actividad de 5:15 p.m. a 6:30 p.m. aproximadamente, solicitando al
turista acercarse a la agencia a las 5:00 p.m.

e Dentro de la oferta turistica para realizar la actividad de las caminatas nocturnas se
les podra brindar el equipo necesario como linternas con funcion ultravioleta, luz

amplia y de largo alcance incluida para que los clientes se sientan comodos con el
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tour, esto incluido en el precio por realizar la excursién. También se debera contar
con chalecos reflectivos, capas y sombrillas por el tiempo de la estacion lluviosa en
Costa rica.

Asimismo, el tour de caminatas nocturnas podra incluir un guia capacitado y algun
refresco natural frio acompafiado de galletas y recomendar a los clientes llevar
camaras propias para dentro del tour brindar unos minutos para fotografias al
atardecer y en minutos de la noche, asi como permitir fotografiar la flora o fauna
hallada en el transcurso de la actividad, ademas a cada uno de los excursionistas
maximo diez se les dara desde que lleguen a la agencia el chaleco reflectivo de uso
obligatorio, esto para evitar que los turistas se queden atrds o puedan perderse
durante la actividad.

Firmar convenio con alguno de los hoteles cercanos o Airbnb, en el cual el hotelero
brinde un porcentaje de sus ganancias a Bahia Ballena Kayaks por los clientes que
al participar en alguna de las actividades de esta agencia se hospeden en el hotel,
mediante la inclusion del hospedaje dentro del paquete turistico cuando el cliente

asi lo solicite.

Planificacidn de un plan de negocio

Es importante organizar el plan de negocio, estableciendo metas alcanzables y decidir
cémo cumplirlas, declarando la misién en busqueda del proposito basico que distinga a
Bahia Ballena Kayaks de la competencia, dentro del proceso de planeacién estratégica se
podra establecer los objetivos mas importantes siendo flexibles e incluyendo lo que se

planea lograr en un corto plazo. Asimismo, incluir la vision la cual establezca una
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orientacion hacia el futuro que inspire y motive al personal en cuanto a las expectativas de
los colaboradores y clientes, asi como mencionar algunos valores mas relevantes y
ajustados al cumplimiento de los objetivos, para lograr observar el papel en la sociedad
mediante su forma de actuar guiada por la cultura organizacional adoptada en la agencia
turistica, sin olvidar algunas politicas donde se aclare a los clientes mediante guia de
conducta y la calidad que se ofrecera por los tour donde se define el proceso de compra 'y
lo que pueden esperar en situaciones ajenas a la agencia.

Dado que es importante que las personas conozcan qué es lo que busca alcanzar Bahia
Ballena Kayaks, siendo esta la base del plan de negocios y con ella lograran construir las
estrategias de mercado coherentes, por lo anterior se presenta la siguiente propuesta de
mision:

“Crear la mejor experiencia turistica para personas de todo el mundo gracias al mejor
servicio, capacidad e innovacion ofrecida en cada tour”.

Con una direccion hacia donde desea llegar Bahia Ballena Kayaks, se construird en el
presente la vision, por lo cual se plantea la siguiente opcion:

“Posicionarse en el mercado como la mejor agencia turistica de preferencia por las
experiencias Unicas que puedan tener sus clientes”.

Es importante que la agencia turistica tenga presente su organigrama tanto para el personal
propiamente como para las personas ajenas a ella, para iniciar con poco personal se ofrece

el siguiente ejemplo:
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Figura 18. Organigrama propuesto
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e Encuanto a los valores que podria consolidar la agencia turistica base para esperar de todos
sus colaboradores, se mencionan los siguientes: responsabilidad, colaboracion, respeto,
tolerancia y honestidad, es importante que al ingreso de nuevo personal o publicacion de
los mismos explicarles a todos su importancia y cumplimiento a cabalidad.

e Es relevante que los clientes que se interesen por visitar la pagina web o redes sociales y
en el momento de adquirir algin paquete turistico se les presente primeramente las politicas
las cuales dan a conocer los lineamientos con los cuales se delimitan las reglas de conducta
de la agencia de turismo, asimismo orientaran al personal en caso de que exista cualquier

tipo de conflicto, por lo tanto, se ofrecen las siguientes:
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1. Seguir las instrucciones y recomendaciones sobre lo que se debe llevar en cada gira,
asi como acatar el momento de utilizarlas o aplicarlas antes y durante los tours.

2. Todos los clientes mayores de edad deberan firmar (por ellos y en caso de llevar
acompariantes menores de edad) antes de realizar los tours de turismo de aventura
una exoneracién de responsabilidades donde se exonera la responsabilidad total de
Bahia Ballena Kayaks en caso de presentar talasofobia (fobia al mar, al océanoy a
sus profundidades), problemas severos de articulaciones y columna o bien
problemas cardiacos.

3. Mujeres embarazadas y nifios menores de tres afios no podran realizar ninguno de
los tours.

4. Bahia Ballena Kayaks no se hace responsable por pérdidas o golpes de objetos
personales durante los tours.

5. Se prohibe el uso de cualquier producto que contenga nicotina, asi como el consumo
de bebidas alcohdlicas.

6. Para cancelar reservaciones realizarlo con 24 horas de anticipacion a la reserva, de
lo contrario no se devolvera el 50% cancelado por reserva del total del tour,
exceptuando por situaciones médicas contra incapacidad o recomendacion por
certificacion médica.

7. Para reservar cual quiera de las actividades se debera pagar la mitad del total y la
otra parte debera ser cancelada el dia de la actividad.

e Esconsiderable que la agencia de turismo vinculado con el alcance de la vision cuente con
los objetivos organizacionales los cuales ayudaran a construir la estrategia que daran

sentido a las acciones por realizar, se proponen los siguientes:
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1. Ofrecer el mejor servicio de asistencia a los clientes.

2. Cumplir con lo que espera el mercado para lograr posicionarse como agencia
turistica de Playa Uvita.

3. Proporcionar las mejores actividades turisticas que ofrezcan al cliente la mejor

comodidad y diversion.

Método compensativo

e Lo que es considerable como amenaza por pérdida de los clientes en cuanto a no observar
vida marina durante el tour, se puede transformar en una fortaleza, debido a que los
competidores dentro de sus politicas tienen establecido no asumir responsabilidad alguna,
por ello al contrario Bahia Ballena Kayaks puede ofrecer cupones de descuento de hasta
un 25% por la compra del proximo tour, en el cual ambas partes se veran beneficiadas ya
que el cliente obtendra un descuento en cualquier de las actividades y la agencia obtiene la
posibilidad de que el cliente vuelva a reservar y generar clientes satisfechos que ayuden

con los buenos comentarios de la agencia lo que proporciona ganancia en nuevos clientes.

Publicidad

e Afadir en la pagina web y redes sociales la misidn, vision y politicas de Bahia Ballena
Kayaks.

e Iniciar camparfia publicitaria mediante el pago por publicidad mediante la utilizacién de
Google Ads Search, Google Ads Display, anuncios en redes sociales y anuncios mediante

la Central de Radios de Costa Rica publicitando dos anuncios por semana durante un mes,
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en diferentes cabinas de radios como lo es Radio Disney, La Mejor, Exa FM, Momentos y
Monumental.

Agregar mas botones en la pagina web y redes sociales para mayor accesibilidad en cuanto
a informacion y métodos de pago en linea.

Incluir un apartado en los medios publicitarios donde se redireccione a la informacion sobre
hoteles o cabinas cercanas a la Playa Uvita.

Afiadir mayor publicidad para llamar la atencion prioritariamente de las personas entre los
19 y 39 afios como nuevos reels donde promocionen la oferta e incluyan experiencias de
clientes y videos en vivo de los tours, asi como la flora y fauna que se encuentre y ademas
de fomentar las actividades extraordinarias para salir de la rutina de la ciudad y liberar
estrés.

Se puede considerar a largo plazo solicitar a algin personaje de la farandula, actor o actriz

la promocidn de las actividades que se dan en la agencia.

Recursos necesarios

Para el inicio de la puesta en marcha por las sugerencias anteriormente mencionadas se

consideraran mediante los siguientes recursos:

Para una mejor planificacion administrativa es necesario que se contrate personal que
labore por tiempo completo en una jornada diaria de ocho horas por cinco dias a la semana,
como lo es el cambio de horario a la contadora y mercadéloga y ademas contratar un nuevo
asistente y guia para los tours.

Se deberd incluir dentro del presupuesto el equipo necesario para realizar los tours de las

caminatas por la noche y la campafia publicitaria, esto con la ayuda de la contadora.

89



e Para realizar las mejoras en cuanto a la accesibilidad, atraccion de clientes y mejor disefio
innovador en la pagina web y redes sociales, asi como implementar mayor publicidad con
el enfoque en tendencias sobre las mismas, se podra ajustar de manera interna con la
colaboracion de la persona encargada en mercadeo.

e Mediante la asistencia de los socios quienes conocen a hoteleros cercanos y con la
colaboracidn de la contadora podran definir el que se ajuste mejor a su necesidad para crear

una alianza con él y asi dar inicio al servicio complementario en los tours.

Costos asociados

Los costos que se aunaran para la implementacion de la propuesta se detallan de la siguiente

manera:

Tabla 10. Costos por la propuesta

COSTOS

Detalle Costo
Recurso Salario base tiempo completo Total mensual: ¢ 2,230,953
humano de contadora, mercadéloga, guia

turistico y asistente turistico

Comprade 5 linternas LED, 2 ¢ 1,100,000
linternas luz amplia, 3 de largo

alcance, 10 chalecos reflectivos,

10 capas para adulto, 10 para

nino, 10 sombrillas, una pantalla

32 pulgadas.

Equipo nuevo

2 sabores de refresco natural; cas Total mensual: ¢ 410,000
y mango.

Un paquete de galletas por

persona

Refrigerio

Anuncios en redes sociales, Google Total mensual: ¢ 500,000
Publicidad Ads Search, Google Ads Display y
Central de Radios.

TOTAL ¢ 4,240,953
Fuente: elaboracion propia
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Cronograma de actividades

Para la implementacion de las acciones propuestas, se establece el siguiente cronograma

mensual:

Tabla 11. Cronograma de actividades

Semanas 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3

Actividad

Presentacion de la propuesta

Aprobacion de la propuesta

Implementacion del plan de negocio

Comunicacion a los colaboradores sobre nuevos cambios -
Publicacion puesto y entrevistas asistente y guia turistico ll

Preparacion presupuesto

Compras de equipo nuevo

Eleccion de hoteles para ofrecer servicio complementario al tour

Mejoras en pagina web

Mejoras en redes sociales ---

Inicio de campafias publicitarias

Inicio de tour caminatas nocturnas

Inclusion de servicio de hospedaje en paquetes turisticos

Fuente: elaboracién propia.
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ANEXOS

Anexo 1. Chaleco reflectivo para utilizar en caminatas nocturnas

Anexo 2. Linterna luz amplia
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Anexo 3. Linterna largo alcance

Anexo 4. Linterna luz LED ultravioleta
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Anexo 5. Tarifas 2024 Central de Radios Costa Rica

. 6 Segundos € 14 000
10 Segundos € 21 000
15 Sequndos € 26 00D

| 20 Segundos € 33 DOD

30 Segundos ¢ 44 00D
45 Segundos € 62 000
60 Segundes € 76 D00
Menciones ¢ 49 000
Informades € 87 000
Entrevista ¢ N/A

TARIFAS 2024

¢€13000 € 11000
¢ 20000 € 17000
¢ 2a000 ¢ 20000
¢ 30000 ¢ 26000
¢4a1000 € 34000
¢ 60000 ¢ 48000
¢71000 ¢ 58000
¢ 46000 ¢ 39000
¢82000 ¢ 60000
¢315000 ¢ N/A

¢11200 €11200 € 7000 € 3000
¢18000 €18000 ¢ 18000 ¢ 11000 ¢ 5000
¢21200 ¢21200 € 21200 ¢ 14000 ¢ 6000
¢27560 €27560 ¢ 27560 ¢ 17000 € 7000
¢38000 €38000 ¢ 38000 € 23000 ¢ 8000
¢50000 € 50000 ¢ 50000 ¢ 33000 € 12000
¢B81000 ¢ 61000 ¢ 61000 ¢ 40000 € 14000
€40000 € 40000 ¢ 40000 ¢ 26000 ¢ 10000
¢66000 €6G6000 ¢ 66000 ¢ 46000 ¢ 16000
€315000 €315000 €315000 €200000 € 60000

Central de Radies

W0F) 72369080 * (500) 1795- (054 / COR Comercial: (S6) 2201807 1 Fac: (508) 22319132 £ £ Mol westasiae

www.monumental.co.er
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