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RESUMEN

La presente investigacion tiene por titulo: “Geast@dministrativa de las pequefias empresas
turisticas rurales sostenibles en la Reserva Nalisay-Estanzuela para el primer semestre 2016", |

misma se encuentra entre el municipio de EstetiryNicolas, en el departamento de Esteli.

El objetivo de investigacion, es evaluar la geséidministrativa en las cuales se encuentran estas
empresas, asi como el nivel de sostenibilidad gulieaa las MIPYMES del sector para identificar
posibles debilidades y recomendar estrategias qgjerem y aceleren los servicios ofrecidos, con el
objetivo de atraer nuevos clientes y mejorar lappetitividad.

Asi mismo, la metodologia utilizada se preseafa bn enfoque cualitativo, busca comprender
la realidad sobre la aplicacion de estrategiaspaodt empresariales y sostenibles, de tipo aplicada,
paradigma interpretativo, de corte transaccionakstreo no probabilistico por conveniencia, unwers

de negocios turisticos rurales, muestra cuatragtanos de negocios establecidos en la Reservadat

Se recolecto6 la informacion utilizando entrevistiaks propietarios, encuestas a los clientes y
observacion directa en los locales, los que fuewdidados por juicio de expertos, las encuestas se
procesaron con el programa Excel version 2013. tBeduel método tedrico para verificar el

comportamiento del fendbmeno con fuentes bibliogedj instituciones gubernamentales e internet.

Los resultados muestran que los propietarios atilimétodos administrativos empiricos, hacen
poca publicidad, intentan ser sostenibles perotexigebilidades internas y externas que frena el
desarrollo turistico sostenible, bajo esta realidadhlantean propuestas de estrategias empresatal
relevancia social, para el bienestar y desarraldéod negocios turisticos rurales y de la comunatad

general.
Palabras claves

Gestion administrativa, Empresas, Turismo Rurast&uobilidad
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Summary

The investigation’s title is "Business administwatiof small rural tourist sustainable businesses in
the Natural Reserve Tisey-Estanzuela for the fiedt 2016," located between Esteli and San Nicolas,

department of Esteli.

The research goal is to assess the administratasgagement applied, as well as the level of
sustainability for business in this sector, to itfgrpotential weaknesses and recommend strategies
improve and accelerate the services offered, witham of attracting new customers and improve
competitiveness.

Likewise, the methodology used is presented urdeualitative approach, which seeks to
understand the reality on the implementation @ftstries, business and sustainable methods apilead,
research is under interpretive paradigm, transaatiout, non-probability sampling with convenience,
the universe consist of rural tourism businessesnaple is taken out of four established businesses
the Nature Reserve Tisey-Estanzuela.

Information was acquired by interviews with ownergstomer surveys and direct observation on
the premises which were validated by expert juddgms&urveys were processed using Excel version
2013. The theoretical method was used to verifylthleavior the phenomenon using bibliographical

sources, government institutions and internet.

The results shows that the owners use empiricairastmative methods, do little advertising, try
to be sustainable but there are internal and eadtemeaknesses that impairs development on rural
sustainable tourism in the area, under this redlitig research, proposes business strategiescil so

relevance, for the welfare and development of riratist businesses and the community in general.

Key words: Business Management, Rural Tourism,Buebility
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|. INTRODUCCION

El presente estudio de investigacion, evalud lad@eadministrativa como estrategia competitiva
de las pequefias empresas turisticas rurales dietenn la Reserva Natural Tisey-Estanzuela para el
primer semestre 2016. Se describid el sistema agnadracion empirico que los propietarios utilizan
para ser competitivos. Se realiz6 un diagndsticadtha en los cuatro elementos fundamentales de la
administraciéon, como son la planificacion, orgaai@a, direccion y control. Para ello se analizaron
elementos internos y externos de los negocios wivadl de sostenibilidad basado en tres ejes
fundamentales para la sostenibilidad turistica racamo es la dimensidon ambiental, social y ecoeami
y su aplicabilidad. Se proponen estrategias y recol@ciones que apoyen y motiven a los duefios de
negocios a mejorar la competitividad y calidadageservicios ofrecidos.

La Reserva Natural el Tisey-Estanzuela posee resuraturales optimos, un clima agradable y
por su cercania a Esteli una ventaja para el toatesge turistas y visitantes a los negocios glie al
operan. Sin embargo, se percibe un lento desaentle las empresas turisticas rurales que hadoena
la capacidad de competir y aprovechar las condesi@ptimas que la Reserva Natural ofrece. Por lo
cual, se hace importante implementar una admigistidormal que permita planificar estratégicamente
el curso de operaciones que actualmente se utipaaa aumentar la capacidad de reducir costos,
beneficiarse de los recursos con los que se cuespacializarse y capacitar los recursos humanas, t
con el fin de brindar un servicio de calidad, cotitpe, una mejor atencion al cliente, diversificar
servicios ofrecidos y mejorar los productos alineos y de hospedaje con calidad y variedad, aligu
que crear condiciones de comodidad llamativos paraentar el interés de los clientes actuales y
potenciales. Todo con el fin de generar cambio&ipos que sean evidentes a corto plazo y que parmi
contribuir para un desarrollo y posicionamientda$enegocios, al igual que mejoren la calidad de vi

no solo de los duefios de negocios, sino tambidéodides los involucrados en la comunidad.

La necesidad de realizar este estudio es oportigiago a que provee a los duefios de negocio,
informacién de su situacion actual, al igual queda estrategias y recomendaciones para actualizar
métodos empiricos por técnicas empresariales @gitas que generen cambios positivos a corto y

mediano plazo.
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Las conclusiones encontradas dan respuesta al eprably objetivos planteados y las
recomendaciones que se ofrecen motivara a los dugéianegocios turisticos rurales sostenibles a
cambiar los métodos empiricos que actualmentezantili por técnicas empresariales formales, que
permitan la elaboracion de estrategias planificpdaa lograr desarrollarse como empresas comaetitiv
capaces de atraer a una mayor cantidad de tuyistagtantes a los negocios que operan dentro de la
Reserva Natural el Tisey-Estanzuela. En los ansgancuentran, los instrumentos aplicados en esta
investigacion, graficas que provinieron de la inigegion y encuestas realizadas, al igual que foéos

los negocios que fueron incluidos en esta tesis.

El trabajo investigativo contiene la siguiente estrctura:

Capitulo I. Introduccion describe brevementenlgestigacion realizada. Los antecedentes, proesen |
bases e informacion que relacionan la presentetigaeion. El planteamiento del problema, delimlta
problema en estudio, la situacion y problemas &delasector turistico rural. La justificacion,steibe

la problemética de los pequefios negocios turistigages, los aportes de la investigacion que liaaaf

las situaciones actuales.

Capitulo Il. Delimita los objetivos de investigaij general y especificos.

Capitulo Ill. Marco teorico, el cual contienenestento tedrico de los métodos y técnicas admatigas

y de sostenibilidad para el sector turistico racatenible.

Capitulo IV. Propone las directrices de la investign, para darle salida a los objetivos plantsamio
este estudio.

Capitulo V. Matriz de categorias y sub categoritm)de se desarroll6 un analisis de variables e
indicadores por objetivos de la investigacion.

Capitulo VI. Disefio metodolégico, muestra la pecfipa del enfoque cualitativo, tipo aplicada,
paradigma interpretativo de corte transaccionakgstreo no probabilistico por conveniencia, universo
de seis establecimientos, muestra de cuatro pesjustde los establecimientos, cincuenta y un tien
de los negocios.

La informacién se recolecté a través de entreviatdss propietarios de cuatro pequefios negocios
turisticos rurales en la Reserva Natural el Tisstgfizuela, encuestas a los clientes y observacgustal

de los negocios incluidos, los que fueron validgomsjuicio de expertos, las encuestas se proaesaro

con el programa de Excel 2010. Se utiliz6 el méttetivico para verificar el comportamiento del
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fendmeno con fuentes bibliograficas, instituciogesernamentales e internet.

Capitulo VII. Andlisis y planteamiento de resultadee ordenaron por objetivos de investigacion en
relacion al planteamiento tedrico que sustentastld@, se muestran graficos con sus respectivos
andlisis.

Capitulo VIII. Conclusiones, las que se presentangbjetivos dando respuestas a los aspectos mas
importantes de la investigacion.

Capitulo IX. Recomendaciones, se proponen divereesmendaciones a los duefios de negocios
turisticos rurales en la Reserva Natural, que rantila implementacion de métodos y técnicas
administrativas formales para lograr un desarpbompetitividad, al igual que un mejoramiento &n |
calidad de vida de todos los involucrados.

Capitulo X. Bibliografia, contiene datos bibliogcéls de libros, tesis, informes gubernamentales y
entrevistas realizadas en esta investigacion.

Capitulo XI. Anexos, cuentan con los instrumentpdicados en la investigacion, graficas que
provinieron de la investigacion y encuestas redégaal igual que fotos de los negocios que fueron
incluidos en esta tesis.
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1.1 Antecedentes

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT), le haddagran énfasis al turismo sostenible, ya
que funciona como un motor para emplearse comofusgraa importante para reducir la pobreza,
desarrollo de las comunidades y la proteccion déodiversidad. (Organizacion Mundial del Turismo,
2015). El turismo sostenible le ha dado un val@némico al patrimonio cultural de un pais, al crear
empleos en el sector y como consecuente produgiesns en divisas. Bajo esta premisa, la OMT
promueve medidas para aumentar las posibilidadesrdgbucion del turismo sostenible al combate de
la pobreza, promocionando el concepto de turisratesile entre todos los ligados al tema. Pormitota
el tema turismo sostenible es de suma importanoigeh mundial, siendo un tema que se ha abordado
de diferentes perspectiva en diferentes estudigsstigaciones y planes de proyectos, todos edero

fomentar y desarrollar al maximo el potencial ybeseficios que genera a nivel integral.

En la tesis para optar a Especialista en Gereneizcldn Empresarial llamada: Diagnéstico de la
gestion administrativa de la empresa NYC distribnes, C.A., ubicada en la zona industrial 1l de
Barquisimeto, Estado Lara, Venezuela, la autolaesyehinmy Castro P. en abril del 2007, donde se
elabor6 un diagnéstico y andlisis en la gestiamiaidtrativa a la empresa NYC, bajo los cuatro ejes
fundamentales de la administracion: Planificac@rganizacion, Direccion y Control. Para lograr los
objetivos planteados se estudiaron los factoresnos y externos de la empresa, se realizd unazmatr
FODA, todo con el fin de optimizar la productividadhejorar la utilizacion de los recursos dispogsbl

conforme a los procedimientos, normas y politiGasith administracion idénea (Castro, 2007).

En el Distrito de Yura, Peru, en el 2012 se elahord investigacion con el tema de los factores
que determinan el desarrollo turistico de estériisia cual explora los aportes de investigadales
turismo, (Vifials, Avila y Crosby), quienes han d@pdo sobre la relacion que existe entre el desaryol
el turismo. Se relacionaron los aportes de Vifiélgjla y Crosby para identificar qué factores
determinaron su desarrollo turistico en el disttiéoYura, y se determiné de que la integraciénsesto
factores logré un desarrollo en el sector. (Cubaz®

El libro “Administracién” de Michael, A. Hitt, presita una amplia y equilibrada perspectiva sobre

los conceptos de administracion estratégica y coi@miento organizacional, también nos brinda un
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amplio andlisis de la importancia estratégica dedonceptos principales como son la planeacion,
organizacion, direccién, control y promocion. (HZ006)

La Pontificia Universidad Catdlica Sede en Esntarsl PUCESE, (2013), elaboré un “Manual
de Atencion al Cliente” con el objetivo de propoados emprendedores una opcion para una adecuada
atencion al cliente, que permita implementar untaatgjia competitiva al momento de vender un
determinado producto o servicio, se intenta motéavéys duefios de negocio a entender la importancia

de mejorar las habilidades y destrezas en la églamin los y las clientes.

El libro “Re-inventando el turismo rural: Gestion Qesarrollo”, ofrece todo lo que los
emprendedores interesados en establecer sus adggieéncaminadas al turismo rural. Crosby sugiere
gue a medida que los destinos rurales van creasdmhdiciones para el desarrollo, surgen nuevos, re
a los que los proveedores de servicios turistieng tque dar respuesta, para esto es necesaragecon
las motivaciones principales y las expectativasugeclientes. Amplia también en conocer los dixgerso
tipos de gestidn turistica que se puedan dar. Meetd importancia que tiene el turismo en la
revitalizacion de areas rurales en declive y tamlhiébla de los retos y los riesgos que el turismo

conllevan al practicarse en un medio ambiente egusd medio para atraer a los turistas. (Crosk39R0

El Instituto Nicaraguiense de Turismo (INTUR), cbamoyo financiero de Pymerural, present6 un
reporte con la definicion de las Politicas y Esiyés del Turismo Rural Sostenible de Nicaragud&a®n
que concretaron las directrices y actividades paemtar el desarrollo del Turismo Rural Sostendsie
el pais. Este documento promueve el desarroll@asl@dtividades turisticas de la Reserva Natural el
Tisey-Estanzuela, ya que delimita los planes y foang seguir para logar el éxito del turismo rural
sostenible en el futuro. Siendo este documentdtaénaportancia para delimitar las estrategiasgaise
y lograr un desarrollo integral en el sector ticgstle la Reserva. (Santamaria Zapata & Baca Rigzao
2009, pag. 5)

Vifals, (2002) en el libro de “Herramientas par&#stion del Turismo Sostenible en Humedales,”
afirma que la adecuada planificacion debe ser imedsal para practicar turismo en un medio ambiente
natural. Vifals considera que los recursos nasrabn la esencia que atrae al turista y por eeble d

darse la importancia necesaria para el correctejoae este.
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La Dra. Maria Dolores Herrero Amo elaboro la tekistoral titulada, “Disefio y Desarrollo de un
Sistema de Calidad en MIPYMES Turisticas Centroaraeas,” donde propone un sistema de calidad
para las MIPYMES turisticas, adecuada a la realda€entro América. Afirma que los sistemas y
modelos de calidad identificados y elaborados gerahtes personalidades en este tema, son altament
criticados en su empleo en Centro América ya qumpsrtante tomar en cuenta que los paises en esta
zona se encuentran en via de desarrollo. (Herrero, 2014)

La tesis maestral titulada, “RURASERV: Un instruteede medicion de la calidad de servicio en
alojamientos rurales con autenticidad rural”, abogtitema de calidad en los servicios turisticasa p
ello analiza las diversas investigaciones realigatédre modelos de medicion de la calidad de servic
aplicada en el sector hotelero y principalmenteelesubsector de alojamientos rurales, basado en el
Modelo SERVQUAL. Con base en esto, (Cuellar SaJ&409) desarrollé un instrumento de medicion

de la calidad adecuado a los servicio de alojamsentrales.

El boletin de estadisticas de turismo del afio 26%4un importante informe elaborado por el
Instituto Nicaragliense de Turismo el cudl brindgplaaminformacién de la llegada de turistas a
Nicaragua, tasa de crecimiento de turista anudi| ge los turistas que visitan Nicaragua, lo gideuna
amplia resefia del desarrollo del sector turistisn wituacion actual. Brinda detalladas estadsstiea
que paises provienen los visitantes a Nicaraguaay es el perfil, gustos y preferencias. Datos muy
importantes para el tema de esta tesis, ya quedsé lentificar los gustos de los visitantes ycade
sugerencias o estrategias acorde a los gusto$eygmeias de los turistas en la Reserva Naturaidely-

La Estanzuela. (Instituto Nicaraguense de Turis20@4)

El informe “Definicion de la Politica y Estrategiaara el Turismo Rural Sostenible de Nicaragua”
presenta los resultados del proceso de defini@da Bolitica y Estrategias de Turismo Rural Sasten
del pais, el cual propone directrices y actividguies orientar el desarrollo del Turismo Rural Soikie

en Nicaragua. (Santamaria Zapata & Baca Plazaol®)2

Las Instituciones de Co-manejo de Areas Proteg{@®MAP), Ministerio del Ambiente y

Recursos Naturales (MARENA), The Nature ConservdmiC) entre otros, elaboraron un proyecto de
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co-manejo para el mejoramiento de los SistemasedalRiacion de fondos en el area protegida Tisey-
Estanzuela, 2004. Esta iniciativa de cinco aiio8X2ZD06) fue ejecutada por TNC, su objetivo fueeel
generar y contribuir al manejo ambiental, mejoragidoorredor Bioldgico Mesoamericano (CBM). Este
proyecto se enfoca en dos componentes: mejoramikenta gestion en areas protegidas; y mercadeo
ambiental de productos y servicios “amigables” eamedio ambiente. (Co-manejo de Areas Protegidas,
COMAP, 2004)

La Fundacién de Investigaciéon y Desarrollo RurdD@ER), elaboré un plan de manejo Reserva
Natural Tisey-Estanzuela, 2003. Para la elaborad@&este plan, FIDER acat6 los procedimientos y
normativas exigidas por el MARENA/DGAP. En estena incluyeron pobladores del Area Protegida
entre otros involucrados claves. Con el apoyo tisgese establecieron programas, actividades ydagsdi

de mitigacion para el medio ambiente. (Fundaciomdestigacion y Desarrollo Rural, 2003)

El trabajo de investigacion titulado, “Proyecto Haodstico Integrado en la Reserva natural El
Tisey-Estanzuela,” tuvo como objetivo principalegentar un proyecto eco turistico, que sirvieraccom
herramienta de planificacion y gestion para el dela socioeconomico de las comunidades rurales de
la Reserva Natural El Tisey-Estanzuela. En estgagto se describieron propuestas de mejoramiento en
el sector turistico rural, también se planted wnple actuacion que permitira un desarrollo en gema
como la promocion y divulgacién del turismo runadre otros planes de actuacion para mejorar ebisect
(Natoura S.L, 2008)
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1.2 Planteamiento del Problema

Debido a la gran importancia que reviste la Resblatral el Tisey-Estanzuela por su riqueza
ecoldgica, optimo clima y el gran potencial quadi@ara brindar servicios turisticos, se han radtiz
una serie de investigaciones, planes de manejpartes, concernientes al desarrollo turistico rural
sostenible en esta, donde se abordaran los fadetesminantes para un desarrollo del turismo rural
sostenible. Muchas de estas investigaciones propesieategias para desarrollar el sector turistaes
como son: el Sistema Nacional de Calidad en Niceagabinetes Municipales para el desarrollo del
turismo, pero hasta ahora se percibe un lento midigaen este sector. De modo integral la mayoeia d
duefios de propiedades dentro de la Reserva estaprdeechando la generacién de ingresos por medio

del turismo rural por falta de oferta en servigompetitivos y de calidad.

A primera vista, se pueden identificar la exisi@nte tres grandes problemas que frenan el
desarrollo turistico de la Reserva Natural, los gomsisten en: una deficiente gestion adminisw@ativ
formal y calidad de los servicios que permita ujomaprovechamiento y liderazgo en el sector tiadst
rural. Una sostenibilidad fragil debido al desagahamiento de recursos tanto ambientales como
sociales que incremente la atraccion a visitantegrigtas y por ultimo, la falta de una promocion
adecuada de los centros turisticos existentess Hsds factores adversos se traducen en la falta de
retencion y captacion de turistas, o que a su sigaifica pérdidas en la generacion de ingresos
potenciales, aumento en la calidad de vida y deémintegral de los negocios turisticos rurales.

Estos factores adversos antes sefialados, se delasneausas del desarrollo lento en el tema de
turismo rural sostenible de la Reserva NaturalyFEstanzuela y atraccion de visitantes y turiseas.
esta razon, es importante una investigacion y sindlie la gestion administrativa que permitan una
mejora en la calidad del servicio, una planificacdlecuada en futuros proyectos y mejor organimacio
y control de los recursos existentes, todo pareatagn mejoramiento y desarrollo sostenible pasa la
empresas turisticas rurales de la Reserva NatDaaho resultado, se podra promover un desarrollo
turistico sostenible, competitivo y de calidad quelere y genere un aumento a nivel socioeconémico
de los comunitarios involucrados, al igual pararabrcampo en el mercado del turismo rural sostenib
competitivo aprovechandose de los recursos queeteriRa Natural ofrece y motivar al cambio de

mentalidad que los métodos utilizados actualmeateffenado el desarrollo integral de estos negocios
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en la Reserva Natural el Tisey-La Estanzuela.
¢, Como se da la gestion administrativa de las peguafipresas turisticas rurales sostenibles en la

Reserva Natural el Tisey-Estanzuela para el preasrestre 20167
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1.3 Justificacion

Los negocios turisticos rurales que operan dergrtadRkeserva Natural el Tisey-Estanzuela, se
sostienen con la afluencia de turistas tanto Igcalacionales como internacionales. De acuerdo a la
Organizacion Mundial de Turismo (OMT) el crecimeen llegadas de turistas internacionales fue entre
3% y 4% en el 2015 en Estados Unidos. (OMT, 20D&ja las estadisticas de la OMT muchos paises
en desarrollo estan siendo beneficiados con el mianp@sitivo de ingresos por actividades turisti€s
Turismo ha tenido en la mayoria de los paises dabdmun crecimiento superior al de otras actividade
econOmicas, esto evidencia la importancia e intkedgs gobiernos, empresas comerciales y de gesvic
en prestar particular atencion a este fendmenstitoi

De acuerdo a las estadisticas brindadas por etutosiNicaragiiense de Turismo (INTUR), la
llegada de turistas crecio de 1,011.251 en el &0 2 1, 329.663 de turistas en el afio 2014. {Unsti
Nicaraguense de Turismo, 2014, pag. 14) Nicaragperamentd una tasa de crecimiento anual de 8.2%
en el aflo 2014, (Gréafica # 25 en Anexd3ggun la procedencia, los turistas que visitar@afdgua son
de paises Centroamericanos, Norte Ameérica, Sur iBeméCaribe y Europa, estos visitaron ciudades
como Managua, ciudades coloniales y playas defipacjue son de mayor importancia para el turista,
con un 60,7%; Esteli tiene un porcentaje de vigtade 2,2% y las visitas a las Reservas Natudales
1,3%. Estos porcentajes para la zona norte, s@s b@mparados con los altos porcentaje de visgant

gue consideran areas como el sur de Nicaraguatna@sivas. (Tabla # 12 en Anexos).

El “Boletin de Estadisticas de Turismo en Nicardgia. 24, 2013, muestra una importante
disminucion de turista segun los lugares que v@itaya que a partir del 2009 hubo un 3.2% dstasi
visitando las Reservas Naturales y solo 1.3% e20&B. (Tabla #13 en Anexos). Estas estadisticas
muestran que el hecho de que las Reservas Natselesyan decretado como tal, no significa que ha
habido un aumento de demanda para los turistas,bieasla demanda por visitar dichos Recursos
Naturales ha perdido interés, siendo esto un iraptattema de investigacion, ya que no deberia de
existir esta correlacion negativa, sino al contrats de suma importancia investigar porque lograe
turisticos de las Reservas Naturales en toda Njoarg en particular en la Reserva Natural el Tisey-
Estanzuela no han promovido o desarrollado ini@atque aumenten el interés de los visitante® tant

nacionales como internacionales.

Actualmente vivimos en un mundo dinamico, dondesolds empresas, por muy pequefias que
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sean deben de adaptarse a satisfacer las necasdtade cliente mejor informado y mas exigente en
términos de calidad, también para logar alcanzmiatas trazadas y la vision y objetivos de toda
empresa. Es importante tomar los procesos opesatv@dministrativos como los fundamentos
esenciales que permiten la total satisfaccion gcatdn de clientes, al mismo tiempo que el éxito

empresarial.

Es imperativo que los negocios turisticos sostesilMean la necesidad de cambiar métodos
empiricos, paradigmas sociales, tecnolédgicos yial#s en pro de lograr un crecimiento, compediéidi
y desarrollo al mismo tiempo que mejorar el rendimtv econdmico en el menor tiempo posible. Por
esta razon, surge la necesidad de diagnosticasehtpefio de las pequefias empresas turisticas de la
Reserva Natural El Tisey-Estanzuela, para deteleficiencias y posibles oportunidades de mejorar a
través de un andlisis de la gestiébn administratilaasostenibilidad de los pequefios negocios icokst
establecidos en la Reserva Natural.

El andlisis de la gestion administrativa es unadmeienta que se utiliza para evaluar el grado de
eficiencia y eficacia de toda empresa y en pagriclds negocios turisticos rurales, ya que permite
indagar los métodos utilizados, el cumplimient@iamificacion, organizacién, direccion y controllde
gerencia. Esto con el propdsito de corregir defitiges, optimizar recursos y productividad, mejarar
establecer normas y politicas que permitan el daggrel incremento en satisfaccion al client@yito
empresarial. También se conoce que desde que agdalleson modelos para generar turismo rural
sostenible, estos fueron con el fin de reducirdareza, aumentar conocimientos y capacidades de
generar ingresos por medio del turismo, promoveultura y tradiciones, mitigar los éxodos haci la
urbes, al mismo tiempo que generar conciencia lapmoteccion y mantenimiento de los Recursos

Naturales y medio ambiente.

Es necesaria la elaboracion de esta tesis dalmde permitira conocer la situacién actual de los
pequefios negocios turistico rurales en la Reseattard el Tisey-Estanzuela y los actuales métodos d
administracién utilizados, si estos no van de azardna gestion empresarial formal, se intentarérge
conciencia y motivacion de adoptar sistemas empat$armales que permitan un aumento sostenible,

éxito empresarial y desarrollo integral de los ioecados.
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Il. OBJETIVOS

2.1 Objetivo General

Evaluar la gestién administrativa de las pequefrgg&sas turisticas rurales sostenibles en la
Reserva Natural Tisey-Estanzuela para el primeesgm2016.

2.2  Objetivos Especificos
» Diagnosticar la gestién administrativa de las pégaeempresas turisticas rurales de la Reserva
Natural Tisey-Estanzuela.
» Determinar la aplicacion de los ejes basicos dardgo turistico rural sostenible en MIPYPES
de la Reserva Natural Tisey-Estanzuela.
* Proponer estrategias para mejorar la gestionrastmiitiva y sostenibilidad de las MIPYPES

turisticas de la Reserva Natural Tisey-Estanzuela.
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. MARCO TEORICO

31 MIPYMES

Las Micro, Pequefias y Medianas empresas (MIPYM&®),el motor que desarrolla todo pais,
porque influyen en todos los &mbitos de la sociedacho son produccion y empleo entre otras areas.
En “Nicaragua existen 121,919 empresas en el skxtoal, de las cuales 106,619 pertenecen al sector
micro y representan el 87.45% del total, informé Bhnco Central de Nicaragua, BCN”
(elnuevodiario.com.ni, 2013). Las micro empresapottan el 40% del Producto Interno Bruto, PIB,
segun cifras oficiales” pero sus duefios no est&uficientemente capacitados como para mejorar y
ampliar sus negocios, de acuerdo con especiali@agievodiario.com.ni, 2013). Se puede deducir la
importancia de las MIPYMES en Nicaragua como unomesencial para el crecimiento econémico y
estabilidad del pais. Desafortunadamente la graor@ade micro empresas adn se encuentran en via
de desarrollo debido a la falta de conocimientopresariales que les permita organizar, planificar,
dirigir y controlar los procesos empresariales goeduzcan a generar productos o servicios de mejor
calidad y competitividad.

3.1.1. Definicion de MIPYME

Se definen las MIPYMES con el objetivo de comprerad@lcance y el efecto que éstas tienen en
la economia del pais. Segun la Ley de Promocid@nyehto de las Micro, Pequefia y Mediana Empresa,
Ley 645, Ley MIPYME, aprobad el 24 de enero del@@publicada en la Gaceta N° 28 del 08 de febrero
del 2008, define una MIPYME como “todas aquellasra) pequefias y medianas empresas, que operan
como persona natural o juridica, en los diversafoses de la economia, siendo en general empresas
manufactureras, industriales, agroindustriales,icalgrs, pecuarias, comerciales, de exportacion,
turisticas, artesanales y de servicios, entre"dtrass negocios turisticos que se definen como bfese
de productos o servicios deben en efecto regirgedsta definicion y deben de constituirse bajo los
criterios de ley de las MIPYMES.

El concepto de una empresa dice: que “la empresdepger definida como una entidad creada con

1 Arto. 4 Ley 645 (Ley MIPYME)
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la finalidad de obtener bienes o prestar servieigzartir de la utilizacion de distintos factores de
produccion, bienes o servicios que seran vendidod enercado”. (Caballero & Freijeiro, 2005, péag.
4)". Los pequeios negocio que se desarrollan &e&erva Natural el Tisey-Estanzuela, son negocios
familiares que ofrecen productos y servicios tigdst rurales a turistas o visitantes que gustearde
medio ambiente 6ptimo, de recursos naturales ynesiedeseables, todo con el fin de generar ingreso

que permitan un desarrollo socioeconémico en génera

3.1.2. Elementos que forman las MIPYMES

Los elementos que conforman las MIPYMES, son lesiehtos esenciales que toda empresa posee
para lograr satisfacer las necesidades de logesieth mismo tiempo que se incrementa la rentailoilid
y el éxito empresarial. Toda empresa por muy pesjugi® sea, sera formada bajo tres componentes
esenciales, segun Ponce estos elementos son (R60Te pag. 153):

» Bienes materiales: Estos estan compuestos pordifisi@s o instalaciones necesarios para
operacion; las materias primas que son el conjdetproductos necesarios para procesar o0
producir los productos terminados; el dinero, tengresa necesita capital para trabajar.

* Capital humano: Entre el capital humano estan ieibres, administradores, supervisores y
obreros, todos tienen capacidades y cualidade<parglir las funciones especificas para lo que
fueron contratados.

» Sistemas: estos son los procesos que coordingrddsctos, los empleados y el capital con el

que las empresas cuentan.

El propdsito de toda empresa es de producir biersesvicios para ofertar en un mercado, dando
asi respuestas a cumplir con las necesidades didotes y como resultado se obtienen ganancias qu

se utilizan para aumentar los procesos, compei#d/y desarrollo de la misma.

3.1.3. Clasificacion de MIPYMES

Las MIPYMES se clasifican bajo tres variables laales son: el nUmero de trabajadores, los
activos totales y las ventas actuales, esto pewuaitecer los efectos econdmicos que estas tien&n en
economia del pais y la importancia que estas tienda economia familiar, tanto los emprendedores

como de los colaboradores. La clasificacion deM#8YME en la categoria correspondiente se hara
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conforme a los parametros indicados a continuaéién”

Tabla 1:Clasificacion de MIPYMES

Parametros
NUmero Total d 6-3C

Trabajadores

Activos Totale Hasta 200.( Hasta 1.5 millone | Hasta 6.

(Cérdobas) miles millones

Ventas Totale Hasta : Hasta ! Hasta 4!

Anuales Cérdobas) millén millones millones

Fuente: Arto. 3 Reglamento de la Ley MIPYME

El Organo rector de las MIPYMES es el MinisterioFenento, Industria y Comercio (MIFIZ})
ademas de las funciones establecidas en el ar8adda Ley No. 645 "Ley MIPYME", y en la Ley No.
290, "Ley de Organizacién, Competencia y Proceditoedel Poder Ejecutivo”, su Reglamento y sus
Reformas; el MIFIC podra suscribir convenios depawacion en apoyo a las MIPYME asi como
formular y administrar el Programa Nacional de Dedla a la MIPYME (PROMIPYME].

3.1.4. Algunas de las debilidades mas comunes de las PYMEBniliar

Segun el médulo 6 de una consultoria realizadargerina por (Wyngaard, 2016); las Pymes
familiares se encuentran con grandes debilidadesigoen superar para brindar mejor rendimiento y
mejor calidad en sus servicios y productos. MudhdsY MES en Nicaragua presentan
caracteristicas similares debido a que son pequfipsesas con bajos numeros de empleados e
ingresos. Este documento puntualiza una seriebidicdhdes que de igual manera se perciben en las

pequefas empresas nicaraglenses. Las debilidaztedradas en la consultoria fueron:

» Actividades no sistematizadas
» Ausencia de planificacion estratégica

* Ausencia de indicadores de desempefio

2 Arto. 3 Reglamento de la Ley 645, Ley MIPYME
3 Arto. 4 Reglamento de leey 645, Ley MIPYME
4 Arto. 5 Reglamento de laey 645, Ley MIPYME
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» Poco tiempo en la funcion de dirigir (pensar, decattuar)

* Incumplimiento de obligaciones impositivas y lathesa

* Informacion escasa y no sistematizada

e Superposicion de tareas

* No hay control presupuestario

* Reticencia a cambios

* Inadecuada vision de calidad

» Capacitacion Insuficiente

* Puestos de trabajo mal definidos, mal cubiertos

* Ausencia de estandarizacion

» Falta de utilizacion de técnicas de marketing pliaa conocer su producto y adecuarlo a las
necesidades del consumidor

» [Escasa o nula informacion sobre la estructura si®sppunto de equilibrio, margenes de utilidad

* Rivalidades entre parientes

* Los empleados-parientes no cumplen horarios ni ,emygus responsabilidades

* En general las generaciones mayores prefierenrsmgniejandose de manera intuitiva

Es notable que las caracteristicas que perjudidacipalmente a las micros y pequefias empresas,
son la falta de implementacién de sistemas de dgestidministrativo que permiten fortalecer
conocimientos basicos para el manejo eficienteadedanizacion. Desafortunadamente en Nicaragua
existe una gran cantidad de micro y pequefas eagpegersivas a los cambios. La mayoria opta por
administrar sus negocios empiricamente, lo quéktaoulizado el crecimiento y la brecha que existen
entre estas y las empresas formalmente organieadagda vez mas grande. Antes que nada es imgortant
enfatizar que para transformar la mentalidad quacteriza a los pequefios empresarios, se debe hacer
un el cambio de actitud que genere conciencia esapat, enfocada en la adaptacion a un mundo cada

vez mas competitivo y demandante.

Para potenciar recursos y desarrollar un negesiqereciso conocer las bases fundamentales
administrativas. Es importante aclarar que no eristpresas sin personas, las personas son ebicoraz
de toda empresa, sin una adecuada atencion aldapmano, ningun plan administrativo o gerencsal e
capaz de lograr sus objetivos con éxito. Una vez sl reconozca la importancia de los activos

intangibles (capital humano) y se elaboren métap@senlacen los objetivos de la empresa con las
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necesidades de los colaboradores, se estableosrametlios de comunicacion que permitiran un flujo
eficiente de informacién necesaria para cumpliolojgtivos trazados.

Los gerentes de toda empresa, deben delimitar bgetivios empresariales bajo los pilares
fundamentales los cuales son: Planeacion, OrgaéizaDireccion y Control, para conseguir las
utilidades o ganancias esperadas. Estos cuatreelesclaves de la administracion han sido estodiad
y abordados por una diversidad de autores y canayge toda empresa para desarrollarse debe cumplir

estas funciones basicas de la administracion.

3.2 Administracion Empresarial

3.2.1. Definicién de Administracion

La administracion de una empresa define el rumimepia va a tomar en el futuro, si es una
administracion eficiente, esto permitira alto nidel rendimiento y productividad lo que a su vez
asegurara la satisfaccion al cliente y la compedaid. La administracion “consiste en coordinar las
actividades de trabajo de modo que se realicenathera eficiente y eficaz con otras personas yadra
de ellas.” (Robbins & Coulter, 2005, pag. 7). Latga empresarial se puede decir que disefia y emanti
las actividades necesarias por medio de un equpadividuos capacitados para brindar los mejores
resultados propuestos dentro de una empresa.

Ponce, define de la administracion como: “el cotgusistematico de reglas para lograr la misma
eficiencia en las formas de coordinar un organisowal’. (Ponce, 2007, pag. 14) También, dice que
son técnicas o procedimientos establecidos paraioa@o las metas trazadas y afiade que es: “laccni
gue busca lograr resultados de maxima eficiencla eoordinacion de las cosas y personas que aregr
una empresa” (Ponce, 2007, pag. 14)

Existe sinergia entre la gestion y administraciimg vez combinadas se espera que se empleen
estrategias para planeacion y toma de decisioags;uales seran tacticas y efectivas al momento de
coordinar y organizar, a la vez operativas a la lu® ejecucion y control. Resultando un proceso del
cual emanan de los pilares basicos de planeaciganiaacion, direccion y control. “A través de sus
principios, la administracion contribuye al biemeste la comunidad, ya que proporciona lineamientos

para optimizar el aprovechamiento de los recursegorar las relaciones humanas y generar empleos”
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(Galindo, 2006, pag. 13). Este proceso no es posiblun equipo de individuos dispuestos a deseanpefi
sus labores eficiente y eficazmente, a la utilizaale recursos financieros y fisicos que faciligen

implementacion de los objetivos empresariales.

Bateman y Snell definen la administracion comépteceso de trabajar con las personas y con
los recursos para alcanzar las metas de una oagam? (Bateman & A. Snell, 2007, pag. 14). Esta
funcion la cumplen los administradores o gerengela drganizacion, para logar el cumplimiento de la
metas propuestas, ademas debe de ser eficaz, longliea “alcanzar las metas organizacionales.”
(Bateman & A. Snell, 2007, pag. 14) Deben tambemedicientes lo cual es “hacerlo con el minimo
desperdicio de recursos; es decir, utilizar elinel tiempo, los materiales y las personas aedpor
manera posible” (Bateman & A. Snell, 2007, pag. Cl)ando las metas propuestas se enmarcan en la
eficiencia y eficacia se reducen los costos, semaejlos procesos, se aprovechan los recursonahl

se satisfacen las necesidades de los clienteselparmite que las empresas alcancen mayor redgabil

3.2.2. Caracteristicas de la Administracion

La administracion se emplea en todo el mundo, psedg@ersonal, empresarial, institucional o
gubernamental. En la medida en que se empleargforente una adecuada administracion puede
asegurar que se optimicen los recursos por enaseggiren los objetivos trazados a corto, mediegg la
plazo. Segun (Ponce, 2007, pag. 15), las carsiitas de la administracion son las siguientes:

» Universalidad: El fendmeno administrativo se dad#oquiera que exista una organizacion social,
en un gobierno, en una empresa, en el ejércitotofas las organizaciones se da el mismo
fendmeno claramente con sus respectivas variantes.

» Especificidad: La administracion siempre estd casfa de sistemas, estos pueden ser,
funciones econémicas, contables, produccion etdoF@n pro del cumplimiento de funciones
especificas.

» Unidad temporal: Se distinguen etapas, fases yezitan del fenOmeno administrativo, este es
anico para cada funcién, siempre dentro del tiequeosea especifico para el objetivo planteado.

» Unidad jerarquica: Dentro de una empresa, todogiagucrados cumplen con sus respectivas
funciones de acuerdo al nivel de responsabilidadtgridad. Debe existir una unidad de mando
y control para que los objetivos planeados se campl
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Segun Ponce (2007), las caracteristicas de la @&tracion de universalidad, especificidad,
unidad temporal y jerarquica se perciben en taamdreas, tanto en las personas como las empbesas.
igual manera se observan las caracteristicasatint@nistracion a nivel global, debido a la impocian
que tiene una adecuada implementacién adminisdrgtiva lograr alcanzar el éxito y la rentabilidad.
Existen diferentes modelos administrativos a segué& permiten un mejor rendimiento y se pueden
implementar en empresas pequefias como grandeslgamaar la optimizacion de los recursos. Uno de
los modelos méas simples de implementar debido a agiiéza la productividad y el desarrollo

empresarial, es la administracion por proceso diypuarion.

La administracién por funcion o por procesolaeadministracion de una empresa mas sencilla,
se centra en conocer los objetivos de la empresagstos estén alineados con las necesidades de los
clientes, se estructura la organizacion basadamndinar los procesos criticos que se deban ajcaza
estos procesos se conceptualizan y normalizang Iseglefinen los responsables del cumplimiento de
estas normas o tareas para luego medir y verifigarestos no se desvien del objetivo central, g|le e
satisfaccion a las necesidades de los clientes.

Segun MichagHitt, 2006, pag. 240)a estructura por funcion es quiza la organizagio
mas sencilla de todas. La estructura funcional aeda la empresa en torno a las areas
de las funciones tradicionales como contabilidadarizas, marketing, operaciones y
demas. Esta disposicion es una de las estructurgan@acionales mas comunes, en
parte porque separa el conocimiento especializagloatla area funcional a través de la
diferenciacion horizontal, de tal forma que diclamocimiento se dirija a los productos

o servicios fundamentales de la compdfia

Dado que los negocios turisticos rurales son déctar familiar, organizar la empresa con una
estructura por funcion, aprovecharia los conocitogrespecializados de los colaboradores para
colocarlos dentro de las funciones que estén delaeolas habilidades que posean. Los beneficies qu
estas estructuras brindan en el sector turistied, res que elevaria la productividad de la organién
debido a que las personas se concentran mejor @wamaplen las tareas especializadas para lo que se

les contratan.
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3.2.3. Importancia de Administracion

La administracion se da donde quiera que existerganismo social, el éxito de un organismo
social depende de una eficiente administraciora &tilavés de los elementos materiales, capitahhom
y econdmico se puede lograr la vision, mision yebtbps de toda empresa. Para una organizacion
grande, las técnicas administrativas son esengiaiesel control y manejo de los procesos. Deligua
manera, las empresas pequefias y medianas aunmeshtassibilidades de una permanencia mas estable
al mejorar los sistemas administrativos. Para el&vgroductividad de toda empresa, se deben de
alcanzar la optimizacién de los recursos que parmiitayor rentabilidad. También, “en los paises que
estan desarrollandose, quiza uno de los requisitttanciales es mejorar la calidad de su
administraciéon.” (Ponce, 2007, pag. 17).

La administracion es un proceso que no se puedalirditodos los procesos se dan
simultdneamente y son igualmente importantes, sefidn los planes por medio de planeacién y se

procesan por medio de la organizacion, direcciéhopntrol para lograr objetivos reales y eficiante

3.2.4. Planeacién

Para Bateman y Snell, la planeacion consiste qet#ficar los objetivos que se deben alcanzar y
en decidir con anticipacion las acciones adecugdase deben tomar para ello. (Bateman & A. Snell,
2007, pag. 15) La planeacion parte de los objetileota empresa; son elementos fundamentales para
lograr las metas que la empresa desea alcanzplarg®s a corto, mediano y largo plazo, se defiagn |
actividades y las tareas que se deben seguir paga formular como se deben alcanzar las metas u
objetivos planificados.

La planeacion estratégica es determinada pordadattccion, comprende una serie de elementos
que se plasman en el plan estratégico. Esta aatividpende del analisis del entorno tanto dentrmco
fuera de la empresa, lo que permita orientar Igstiobs establecidos por ellas mismas, los valgries
posicion en la que se quiere llegar en el futu@osby indica que la “presencia, o no, de politicas
estrategias claramente establecidas, que definardades y objetivos, con capacidades de gestién y
normativas claras” (Crosby, 2009, pag. 44) dependsolo el rumbo en que la empresa se dirige, sino
también el poder prever, anticipar o minimizar gges todo con el fin de maximizar las eficiencia y

condiciones futuras.
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“La Planeacion implica calcular las condicionesaslcircunstancias futuras, y con base
en esas estimaciones, tomar decisiones sobre ghajtrdebe realizar el administrador
y todos aquellos que estan bajo su responsabilidedplaneacion estratégica, la cual
prevé las acciones estratégicas disefladas paraalotas metas trazadas a largo
plazo...la planeacion tactica, que traduce los plapstsatégicos en acciones concretas
disefladas para alcanzar metas y objetivos espesificmas corto plazo y planeacion
tactica, la cual identifica las acciones necesaripara que las unidades de la
organizacioén logren sus meta@itt, 2006, pag. 25)

La planificacion estratégica en el sector turistmeede entenderse como un elenco de medidas y
mecanismos disefiados por los agentes implicadestaio indirectamente en la actividad turistiaa pa
crear, mantener o convertir un producto o destimistico determinado en competitivo” (Rivas Garcia
& Magadan Dias, 2012, pag. 37). Es menester mearcgure todo proyecto planificado y orientado tiene
mayores posibilidades de éxito, es por esta rap@nl@g negocios turisticos rurales deben tomar en
cuenta que para ser competitivos, deben tomarideesestratégicas basadas en modelos orientados a

la estandarizacion, al medio ambiente, a la calidadesarrollo social y mejoramiento continuo.

Segun Ponce, la planeacion consiste en la deteciimdel curso concreto de accidén que se habra
de seguir, se fijan los principios que lo habrarposidir y orientar. El propone que una vez que se
definan los criterios, el tiempo y las unidadedateplanes, la realizacién de estos comprendesan la
siguientes etapas: (Ponce, 2007, pag. 27):

» Politicas: Principios para orientar las acciones.

Procedimientos: Secuencia de operaciones o métodos.

* Programas: Fijacion de tiempos requeridos para aecian.

* Presupuestos: Programas que precisan unidadess emste diversos prondsticos a seguir.

» Estrategia y tactica: se basa en el ordenamiergsfderzos y recursos para alcanzar los objetivos

amplios en el caso de estrategia y concretos easel de los tacticos.
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3.2.5. Organizacién

Una vez que la alta direccion haya planificadotaldecido los objetivos a los cuales la empresa
desea llegar, comienza la etapa de estructuracabrdinacion y disefio para optimizar funciones,
responsabilidades y recursos con los que la empuesata. En otras palabras, una vez que la alta
direccion haya plasmado “que hacer”, comienzadpaetle “cOmo hacer” y que técnicas utilizar para
lograr los objetivos. La Organizacion “implica poraencion a la estructura de relaciones entre los
puestos y los individuos que los ocupan, asi comoular la estructura con la direccion estratégica
general de la organizacion” (Hitt, 2006, pag. 25).

Esta etapa consiste en crear los medios favorphlesel desempefio humano con respecto a la
asignacion que debe cumplirse. “Consiste en ensangldoordinar los recurso humanos, financieros,
fisicos, de informacion y otros, los cuales soresados para lograr las metas.” (Bateman & A. $Snell
2007, pag. 15). Otro proposito de la Organizacegm)a division del trabajo que se deba realizar y
formular tareas dentro de los departamentos espEs;iEe asignan responsabilidades relacionadas con
los perfiles de los cargos, se establecen relasieniee los involucrados, se implantan lineas tiidad
y responsabilidad y se utilizan los recursos neaesgara el cumplimiento de tareas. Para que este
proceso sea eficiente, se deben tomar en cuensiglasntes elementos: especializacién de funcjones
departamentalizacion, cadena de mando, centralizadescentralizacion dependiendo sea necesario y

por ultimo la formalizacion de funciones.

Ponce afiade, que la organizacion se refiere astautsura técnica de las relaciones que deben
darse entre las funciones, jerarquias y obligasioeeesarias en una empresa para su mayor efecienci

El propone que la organizacion se realice en tagsas (Ponce, 2007, pag. 28):

* Funciones: la determinacion de cémo deben dividysasignarse las grandes actividades
especializadas, necesarias para lograr el fin gener

» Jerarquias: fijar la autoridad y responsabilidadespondiente a cada nivel existente dentro de
la organizacion.

* Puestos: Las obligaciones y requisitos que tieneoanreto cada unidad de trabajo susceptible

de ser desempefiada por una persona.

En esta etapa, se considera la centralizacionsjaegaacionada con el grado en que se concentra
la toma de decisiones; es decir, la toma de decsgobasa verticalmente. Generalmente el duefio o
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administrador toma esta funcién. La descentral@rade funciones o control, se refiere al gradolen e
gue los empleados jerarquicamente en niveles anésrise tomen en cuenta a la hora de la toma de

decisiones.

3.2.6. Direccién

Todos los principios de la administracion son igieimportantes y fundamentales para un manejo
eficiente de toda organizacion, pero, es bajo lacdion que los duefios de negocios, los gerentes y
supervisores transmiten las decisiones a cumpiosdos colaboradores esto significa “motivar a los
subalternos, interactuando con ellos de maneraz@a situaciones colectivas, y comunicandose de
forma estimulante sobre los esfuerzos para curapfirtareas y alcanzar las metas organizacionales.”
(Hitt, 2006, pag. 26). Los planes y manejos de rigamizacion permiten que las estrategias sean
ejecutadas conforme fueron planificadas estratéggote.

También dice Bateman y Snell que la direccion ctesn “estimular al personal a desempefarse
bien” (Bateman & A. Snell, 2007, pag. 15). El lidego, la motivacion, y la comunicacion son palabras
claves para este proceso, ya que vincula los elsigtanificados o las estrategias elaboradasan |
agentes involucrados para la materializaciéon déwadicplanes. Una buena direccion agiliza el
cumplimiento de metas, promueve a los empleadar @reductivos, por ende se brinda un mejor
servicio o producto al cliente externo. Todo dintgede una empresa debe saber que mientras loteslie
internos estén satisfechos y felices, se obtendrédnajor rendimiento en toda la cadena de la

organizacion.
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Gréafica 1 Ejes de la Direccion
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Segun Ponce, la direccién impulsa y coordina ahmisiempo que vigila las acciones de cada
persona involucrada en la empresa, todo con elopitmpde que cada funcion se cumpla eficiente y
eficazmente. El sugiere que la direccion compréasiaiguientes etapas: (Ponce, 2007, pag. 29):

» Autoridad y mando: El principio que deriva toda auistracion y las decisiones que se tomen
son de suma importancia para el éxito de la orgaitin.

» Comunicacion: Este es el sistema nervioso de togianzacion, es el método donde todos los
involucrados en la empresa se transmitan inforrmangcesaria para el cumplimiento de las
funciones.

» Delegacion: Es la forma técnica que permite alt®slinados la facultad de decidir sin perder
el control de los planes en ejecucion.

» Supervisién: Es el revisar que todos las funciatelegadas estan siendo cumplidas tal como

fueron planeadas.

Una vez definida la direccién, es necesario ampliare los elementos esenciales para que esta
funcién sea efectiva. Primero se debe considerasraportamiento organizacional, el cual descripira
definird las acciones que los individuos tomantmede la empresa. Se analiza sc@nportamiento

individual esta acorde con el comportamiento orzgsional. Este analisis resultara con la identfima
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de comportamientos importantes los cuales somplduptividad de los colaboradores, el ausentiseno, |

rotacion, la sinergia organizacional y la satisi@tcon el trabajo.

3.2.7. Control

El control es la ultima actividad entre las cudtrociones de la administracion. El control esta
relacionado con las medidas administrativas nelesspara corregir las desviaciones de los estasdare
establecidos. Dentro de esta funcion también sisaeJos estandares y se adecuan conforme a la
realidad, se corrigen los incumplimientos de norroagoliticas, se implementan programas de
motivacion, compensacion, capacitacion o redisefifudciones y por ultimo se realizan despido de

trabajadores que no cumplen con los estandaresiggan a corregir incumplimientos.

Segun Hitt el principio del control es la esen@aedta funcion. Consiste en: “regular el trabajo de
quien un administrador es responsable. La reguigmdria realizarse de distintas formas incluyezgido
establecimiento anticipado de estandares de deSemigesupervision continua (en tiempo real)...del

desempefio y la evaluacion se retroalimenta al poode planeacion.” (Hitt, 2006, pag. 26)

El control dentro de la administracion es vitabide a que por medio de esta funcién se miden el
desempefio, los resultados finales y el cumplimietgolas actividades planeadas, asi como la
productividad y la eficiencia de la organizaciéstéEfuncion se encarga de “supervisar el progreso y
ejecutar los cambios necesarios” (Bateman & A.IS2e07, pag. 16).

Esto es importante ya que previene los erroresdouson detectados a tiempo. La productividad
de toda organizacion se puede decir que es el gradayor cantidad de productos o servicios usando
la menor cantidad de recursos. Se miden que teewces son los objetivos empresariales y de quérmane
estos son cumplidos.

Segun Ponce, el control consiste en el “establentm de sistemas que permitan medir los
resultados actuales y pasados, en relacion casfmyados con el fin de saber si se ha obtenigodo
se esperaba”’ (Ponce, 2007, pag. 30). El propoadadgfuincién de control comprenda tres etapas:

» Establecimiento de estandares y controles: Estesnscomo base para comparaciones, verificar
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desviaciones y posibles fallas. Este proceso ablestdo por el administrador.

» Operacion de los controles: Esta funcion perterelss técnicos especialistas dentro de cada
funcion.

« Evaluacion de resultados: Esta es una funcién asimtiva, compara los resultados esperados

con los alcanzados.

La productividad de una empresa cumple con logigbgeestablecidos, los resultados son: mayor
rendimiento, calidad, posicionamiento dentro detaaéo, continuidad, al igual que una rentabilidad
positiva.

3.2.8. Elementos de la Administracion

Toda administracion se debe regir bajo una seritidciones, técnicas y politicas que permitan
alcanzar la eficiencia y la eficacia a la vez geenpten optimizar los recursos para satisfacer las
necesidades de los clientes. Segun la concepeidtagol, citado por Ponce, sugiere que existen una
serie de funciones de la administracion que s@malhte importantes para lograr los objetivos de las
empresas, estas funciones consisten en: (Poncg, 28g. 31):

» Operaciones financieras

» Operaciones productivas

» Operaciones de ventas o distribucién
» Operaciones de conservacion

e Operaciones de registro

» Operaciones de compras

Estos elementos forman las bases indispensablasepincionamiento de una administracion,
eficiente y eficaz. Se organizan los recursos hwsianmateriales todos en funcion de disefiar los
métodos y politicas que van a permitir una adecuoaatejo de las finanzas, la produccion, distriboicio
y seguridad con el que se planean los trabajosa €ladthento de la organizacion debe estar en caastan
colaboracion y comunicacion para evitar erroreggvciones que son contraproducentes para el éxito
de la empresa. Una vez implementados los adecs#temas de la organizacion se debe promover y

exaltar los productos o servicios por medio deit&snde promocién y divulgacion, esto para asegurar
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gue los mercados que se intentan atraer conozsanidentifiquen con las empresas permitiendo asi
rentabilidad y el éxito.

3.2.9. Promocién y divulgacion

Una vez establecidas las limitantes, tales comofactores ecoldgicos y econdmicos que son
determinantes para el éxito del turismo ruralgeadones que se disefien desde el area de divuigacio
promocion o sea Marketing, deben de ser coherentedichas limitantes. Las estrategias de marketing
deben de estar orientadas a disefiar una ofertalidact con precios razonables, siempre tomando en
cuenta la integracién de la calidad.

Para Hitt, disefiar actividades de marketing y \@séd'tiene como objetivo que el cliente se entere
de los productos y servicios de los cuales disfponempafia, asi como exhortarlo para que adqglaera
que la empresa le ofrece.” (Hitt, 2006, pag. 20&)divulgacion y promocion deben atraer, informar,
orientar y motivar al turista, a que el mayor digfrse da cuando se preserva el entorno y el medio

ambiente tan intacto como sea posible.

3.2.10. Definicién de Calidad

La definicion de calidad ha sido un tema que megalo una diversidad de definiciones y temas
de debate y estudios. Entre las definiciones aiderss, todas destacan aspectos como satisfackion a
cliente, cumplimiento de estandares, excelencigpomatilizacion de los recursos, mejoramiento

continuo, responsabilidad social y dedicacion.

En la evolucion del concepto de Calidad, se destditdsofos de la calidad como: Edward
Deming, Joseph Juran, Philip Crosby, Kaoru Ishikasvdre otros, con los siguientes aportes sobre la
Calidad: Deming: crear una estructura gerencialsgyerte las acciones para lograr la transformacio
Juran: establecer una estructura gerencial parejgramiento. Crosby: compromiso en la direccion.
Ishikawa: el control de la calidad es responsaduilide todos los trabajadores. (Ingenieria de idazl
Esp. , 2009)

De acuerdo al pensamiento de los filésofos masmdados en el tema de calidad, no es algo

estatico, sino un proceso de mejorar continuameeteambiar y exceder las expectativas. Se habla d
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calidad no solo en un servicio o un producto, sim@stablecer procesos de calidad en todos lagsgct

y actividades de la empresa, por tal motivo, alaan#el de calidad en una empresa implica capacita
a todo el personal de la empresa, todos los iovadios deben comprender el significado de la ahlida
su importancia, los procesos y procedimientos pacarla una realidad con el objetivo principahde
estancarse, sino que mejorar dia a dia en todoasjpsctos, principalmente en lograr alcanzar la

satisfaccién del cliente, a la vez que se alcaltmabjetivos de la empresa.

El pilar preventivo para lograr mantener un nikelcalidad en todas las areas de la empresa, es
el establecer métodos de capacitacion como henmnganpara asegurar que los estandares y objetivmos so

alcanzados de acuerdo a las metas que se hanotrazad

3.2.10.1. Calidad percibida

La calidad percibida por los clientes y la formagem®e emiten juicio, con base en el grado de
satisfaccion de expectativas que sean cumplidag) esma multidimensional y altamente subjetivo. El
cliente emite juicio con base a dos dimensiones &5) el grado de felicidad que sienten cuando las
experiencias vividas cumplen con las expectatiiasnyanera en que la empresa presenta el producto o
servicio para satisfacer las expectativas de lestels. Se presentan dos modelos planteados poala

Amo (2014) sobre la calidad percibida, estos sbmoglelo nordico y el americano.

La experiencia de calidad en una empresa se dadihes objetivos empresariales y los modelos
empleados, el modelo nordico planteado por Gronrotsdo por la Dra. Amo, dice que la calidad
técnica y la calidad funcional se refieren a: “#idad técnica se enfoca en un servicio técnicaenent
correcto y que conduzca a un resultado aceptadeli@ndo a los aspectos relacionados con el soporte
fisico, los medios materiales, la organizacionritae (Herrero Amo, 2014, pag. 33). Gronroos atad
por Herrero Amo, plantea que la calidad que ehtfigoercibe es parte de las funciones empleadas por
la organizacion, se refiere a la manera que sempi@$a organizacion y el producto o servicio ginece

y si estos concuerdan con la expectativa de lestels, entonces el resultado es satisfactorio.

El modelo de calidad americano desarrollado poadteaman, Zeithaml y Berry, citado por
Herrero Amo “parte también de la premisa de quedfidad se mide en funcion de la satisfaccion de

las expectativas del cliente (calidad percibidd&lad suministrada)” (Herrero Amo, 2014, pag. 34).
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Amo sugiere, que el cliente a la hora de evaluasauvicio en un negocio, parte de las expectatjuas
tiene al momento de comprar un producto o adquirgervicio; “si la percepcion de la prestacionesap
0, al menos, iguala las expectativas del usuasie, guedara satisfecho; en caso contrario, no cueda
satisfecho.” (Herrero Amo, 2014, pag. 118). Estgiene que es deber del prestador de servicio o
producto, cumplir con las expectativas de los condares ofreciendo productos o servicios que vayan

acorde a lo establecido o prometido.

Salazar sugiere que, “existe un acuerdo unanimee dogs autores en sefialar el caracter
multidimensional de la calidad del servicio” (CaelSalazar, 2009, pag. 112), lo que significa gque |
calidad del servicio no es solo un elemento a denar, sino engloba una serie de variables quelsnd
determinar al momento de conocer el nivel de cdlmicibida. Salazar, menciona que Parasuraman, en
el modelo SERVQUAL, plantea la existencia de cidicoensiones de calidad de servicio las cuales son:
(Cuellar Salazar, 2009, pag. 112):

» Elementos tangibles: Hace referencia a la apaagnfiincionalidad del establecimiento.

« Fiabilidad: Refleja la medida en que el estableenu y sus empleados prestan un servicio de
forma correcta y consistente.

» Capacidad de respuestas: Habilidad de los emplgadagproporcionar un servicio que responda
de manera rapida y eficiente a los requerimientol®sl clientes.

e Seguridad: Es la evaluacion de los conocimientt@s gortesia de los empleados, asi como su
habilidad para inspirar confianza.

« Empatia: indica la accesibilidad y la forma en gudirecciéon y los empleados se preocupan de
las necesidades de los turistas.

La teoria nos muestra las diferentes dimensionesgsablecer técnicas funcionales que una vez
trasmitidas a los prestadores de servicio, se ctrareen invaluables estrategias competitivagjya
al brindar un servicio profesional y eficiente wasaultar en una percepcion positiva por los aignque
a su vez resultara en un cliente leal, fiel y &atiso.

Existen diversos argumentos sobre la calidad dedpscios y la satisfaccion al cliente. Segun la
Dra. Amo, la satisfaccién del cliente es una medidarto plazo, donde se percibe el grado de atiépta
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en el momento que se experimenta el servicio cms®K@a el producto, “en cambio la calidad de los
servicios es una actitud a largo plazo resultaatarth evaluacion global de un desempefio.” (Herrero
Amo, 2014, pag. 117). Ella sugiere que para queatisfaccion al cliente sea un efecto a largo plazo
permanente no solo se debe satisfacer al cliemtntduel periodo de tiempo que dure la interaccién,
sino que los oferentes de servicio provean cal@ahanente en todos los aspectos para que se peoduz

una verdadera y prolongada satisfaccion al cliente.

Esto implica que el cliente estard satisfecho cogrefciba un desempefio de calidad en cada
aspecto tanto tangible como intangible al momeeteuhluar una empresa. Los aspectos tangibles que
producen satisfaccion al cliente se relacionanmad@de funcionabilidad que los productos o sersici
ofrecidos cumplan con lo ofertado o prometido ydsgectos intangibles provienen de si las expeatati
de los clientes fueron cumplidas durante la trasiéac Hoffman y Bateson citado por Amo, proponen
“la satisfaccion contribuye a los consumidoresranfdar sus percepciones acerca de la calidad de los
servicios”. (Herrero Amo, 2014, pag. 117). En opatabras el grado de que satisface un consumidor
Sus expectativas, es la medida con la que evakalitbad percibida de un producto o servicio.

Como sefialan Parasuraman, Zeithaml y Berry citpdoSalazar,

“el cliente es el Unico juez que puede juzgar ldideal del servicio y de su nivel de

satisfaccion dependera su predisposicion a la ifildel con el producto-servicio. Asi como

la rentabilidad de la empresa y la permanencia lemercado(Cuellar Salazar, 2009, pag.

100)

Ambos modelos planteados por la Dra. Amo y Draa&alhan partido de diferentes pensamientos
filoséficos sobre calidad, tales como los modelosnceptos de Parasuraman, Zeithaml y Berry al igua
que de Gronroos entre otros, los cuales nos brindaamplio conocimiento sobre como evolucionado
la calidad. Todos concuerdan que para que el el@ciba un servicio o producto de calidad, laresg
debe proporcionar las técnicas y los medios, erdersatisfacer las necesidades y expectativassde lo

mismos.

Se deben establecer sistemas de calidad targiblesrcomo intangibles para que en conjunto
provean servicios o productos sin defectos, altéeneficientes, al menor costo posible, o que aezu

beneficiard al emprendedor con mejor rendimienfmrodechamiento de los recursos, evitando
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desperdicio para obtener una rentabilidad y éxitpresarial.
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3.3 Negocios Turisticos

Los centros turisticos no solo ofrecen alojami¢atoporal para personas en busqueda de nuevas
experiencias, sino que ofrecen una oportunidad garacer, experimentar y enriquecer conocimientos
al momento que se adquieren experiencias nuevasdruicios ofrecidos a los visitantes son amplios
todos dirigidos con un mismo fin de brindar satisian de necesidades tanto sentimentales como
profesionales.

Los factores que desarrollan el turismo se encaerdirectamente vinculados con los atractivos
turisticos que los paises ofrecen, ya que son @rmgoie estimula el desplazamiento de turistas. Las
facilidades que cada pais ofrece tanto en senidi@estructura y equipamiento tienen que ir dede
al volumen de personas dispuestas a viajar deadsespde residencia hacia los lugares que ofrasen |
mejores atracciones turisticas posibles.

Con respecto a la actividad economica, los negotiioisticos representan una parte muy
importante para el desarrollo y sustento de cadls parque el turista encuentra en un solo lugar la
satisfaccién de su demanda. De acuerdo a losiatracfue los centros turisticos ofrecen, se detearai
el desplazamiento de personas a dichos lugareganldb a los duefios a diversificar y mejorar
continuamente los servicios que ofrecen; ademéasjdr la necesidad de experimentar y conocer por
experiencia propia lo divulgado de manera directaop medios de mercadeo. Los visitantes estan
dispuestos a invertir para satisfacer anhelos gatede aumentar su gozo y felicidad experimentando

nuevos lugares.

Cada pais reconoce los beneficios econdmicos gaaetividad atrae, por tanto la disposicion de
brindar seguridad, infraestructura adecuada y siidad de servicios turisticos aumenta de acuerdo a
cuan comprometido estan cada pais de aprovechales beneficios econémicos que el despliegue de
turistas inyecta en la economia.

3.3.1. Negocios turisticos Rurales

Los negocios turisticos rurales se han desarroltejio modelos de sostenibilidad que permiten
ofrecer una alternativa a los turistas en busqdedalajacién y un encuentro con el medio ambiente,
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la vez que permiten a los oferentes de servicidstitos alternativas para aumentar la calidadidiz y

la economia familiar.

Es imperativo que la “iniciativa privada en el seduristico rural debe llevar a cabo una gestion
empresarial acorde con las caracteristicas deefog®s turisticos rurales.” (Serrano L. M., 20p&g.
140). Claramente podemos deducir que es necesamn#r n cuenta el respeto al medio ambiente, los
beneficios que el turismo rural brindara a todesimwolucrados y la capacidad de carga de turigias
se podra recibir para lograr una planificacion essgrial estratégica que brinde cambios positios a

duefios de negocios turisticos rurales, a la vezgisfaga las necesidades de los turistas.

Segun Serrano, se deberan establecer las linesdudeion que permitan consolidar el turismo
rural como un producto turistico que atiende nueasandas y con posibilidad de éxito en el futuro,
siempre dentro de los limites establecidos. Tamlmélica Serrano, que el medio ambiente es unifacto
determinante en la eleccion del turista, por lo gsieonveniente una gestion bien formulada quergene
atraccion y competitividad. Las zonas o lugarealesren los que se consiga desarrollar un turisinab r
respetuoso con el medio ambiente y con la comunidamucrada, resultaran mas atractivas para los
turistas potenciales, lo que resultard en beneéicios centros turisticos que estan establecidda en
Reserva Natural, al igual que los potencialesrosmue se establezcan en el futuro.

Al mismo tiempo, el Instituto Nicaragiiense de Tmos(INTUR), dice que en Nicaragua al igual
gue a nivel mundial se le ha dado gran importaacia conservacion y proteccion de los recursos
naturales, “para que el desarrollo de la activitlaitica rural sea sostenible, la modalidad y tipo
turismo a desarrollar debera mantener un equilitoio la capacidad de los recursos disponibles) tant
culturales como naturales” (Santamaria Zapata &BRlazaola, 2009, pag. 37). Por esta razon, es
imperativo que los interesados en ofertar servitidsticos en la Reserva reconozcan y apliquemegla
de conservacion y proteccion a los recursos nasirde los cuales se benefician y estos sean

promocionados e informados con adecuados sisteenaeitadeo a los clientes.
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3.3.2. Infraestructura de las zonas turisticas rurales

Bajo la premisa de ofertar turismo rural sostenitiido negocio turistico rural se debe regir bajo

estrictas medidas que permitan que el equipamielaanfraestructura de los negocios este acorde co

el entorno natural. Siendo que los turistas busosrentornos naturales para realizar turismo, estas

motivaciones deben de ser prioridad para los ofesafe servicios turisticos rurales al construireds

que muestren con orgullo la identidad rural.

Segun el informe de Definicion de la Politica yritsgias para el Turismo Rural Sostenible de

Nicaragua, se han establecido parametros partablesmiento de edificaciones o infraestructui@s c

el fin de establecer centros turisticos que ofgrteductos turisticos, en beneficio tanto de Isgamtes

de la Reserva Natural como los involucrados ercofiiento de estos; alguna de las caracteristiaas so

(Santamaria Zapata & Baca Plazaola, Definicionad@dlitica y Estrategias para el Turismo Rural

Sostenible de Nicaragua, 2009, pag. 22):

Que prime el uso de materiales autoctonos.

El consumo de produccion agropecuaria local.

La experiencia turistica se adapta a la dinamica ypreserve la peculiaridad, rusticidad,
el ambiente acogedor y confortable que caract&inaralidad del pais.

Que se eviten elementos extrafios a la ruralidae ¢éoragen de marca.

Otras caracteristicas que se deben considerar:

Se debera promover orgullosamente practicas, d&gnimateriales, y costumbres autéctonas
el desgaste de la infraestructura, senderos eintrg, debe ser controlada.

Se deberd evitar la contaminacién sonora y de @lore

Aguas potables, pluviales y sépticas deben serejadas adecuadamente.

Se deberd implementar un sistema eficiente aieunicacion.

Se debera planificar un sistema de evacuacionsndmemergencia.

Se debera garantizar un botiquin de primeros asgxili

3.3.3. Los Prestadores de Servicios Turisticos

En Nicaragua se han definido los pardmetros queftrentes de turismo deben tomar en cuenta al

desarrollar negocios que involucren turistas otages. Estas entidades prestadoras de servicios
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turisticos deben estar debidamente registradas gsegurar que ofrezcan productos o servicios
competitivos y de calidad que satisfagan las ndadss los turistas o visitantes. Segun la Ley faéne
de Turismoley No. 495, aprobada el 2 de Julio del 2004, palh en La Gaceta No. 184, del 22 de
Septiembre del 2004, dice que consideran prestadia servicios de la industria turistica las sigi@s
empresas

» Servicios de alojamiento.

» Servicios de alimentos y bebidas.

» Entretenimiento y centros nocturnos.

e Turismo interno y receptivo.

» Trasporte.

* Guias.

» Centros de ventas de artesanias.

* Arrendamientos de vehiculos.

» Centros de convenciones.

* Marinas turisticas.

» Parques de atracciones turisticas permanentesigsargmaticos).

» Agencias de promocion.

» Todas aquellas relacionadas con la recreacionrayleportiva, el ecoturismo y aquellas que

determine el INTUR.

Toda actividad del sector turistico se debe regjio la Ley 495, donde define el alcance de estas
actividades, se determinaran las clases y subscthsprestadores de servicios turisticos, determdma
las normas y requisitos bajo los cuales realizavdractividades. Para promocionar el turismogeberl
acatar todas las medidas y regulaciones que kisigisnes a cargo recomienden, esto para aseguear
los turistas experimenten alto nivel de especiailimay profesionalismo y por ende estén dispuestos
divulgar experiencias positivas, lo que permitirawemento de turismo en Nicaragua,

3.3.4. Ente Regulador de calidad turistica en Nicaragua

5> Ley 495 Arto. 57 Asamblea Nacional Nicaragua
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El Instituto Nicaragiense de Turismo (INTUR), lesInstitucion rectora del Turismo en
Nicaragua. Su objetivo principal es la direccidraplicacion de la politica nacional en el tema de
Turismo. Sus funciones mas importantes son de premdesarrollar e incrementar el turismo en el
pais, de conformidad con la Ley de Incentivos feitadustria Turistica de la Republica de Nicaragua
Ley 306 y su reglamento.

3.3.5. Sistema Nacional de Calidad Turistica en NicaraguéSNCT)

En Nicaragua se ha establecido un Sistema Naailen@hlidad Turistica (SNCT) para acentuar la
oferta turistica como atractiva, segura y de adlid¥a que se conocen los beneficios que el turismo
ofrece, es imperativo que todas las empresas geeeof servicios o productos turisticos acaten dicha
regulaciones para logar asi competir a nivel iteional. El SNCT de la Republica de Nicaragua,
delimita los pardmetros y “las herramientas téminacesarias para el desarrollo de la calidad,
fortaleciendo y promoviendo la competitividad delipy facilitando el intercambio comercial; de
acuerdo a los derechos y obligaciones de las nmasatacionales y lo suscrito a nivel internacidnal
(MIFIC, 2016). Tiene su fundamento juridico en &y[219 “Ley de Normalizacion Técnica y Calidad”,
Ley 225 “Ley sobre Metrologia” y la Ley 290 “Ley @gdenamiento del Poder Ejecutivo”. Este sistema
lo integran el Sistema Nacional de NormalizacidnSistema Nacional de Metrologia y el Sistema
Nacional de Acreditacion. (MIFIC, 2016).

El objetivo del SNCT, es la introduccion de Nicaragen los procesos de mejora y calidad
turisticas, con un alcance nacional e internaciaoal el fin de brindar servicios turisticos sequdo un
modelo de aplicacion especifico, para brindar resfaua la necesidad de alcanzar un desarrollticoris
sostenible.

Desde la implementacion del SNCT en el 2006, sedeatificado que los instrumentos de
evaluacion son aplicados de forma uniforme a tdéo®$iegocios de alimentacion-bebida y hospedaje,
sin tomar en cuenta la realidad del sector tedstiral; como resultado existe una gran cantidad d
empresas que no cumplen con los estandares dad;aishque se ha tratado de implementar altersativa
de ratificacion al sistema tomando en cuenta queshegido nuevas empresas turisticas, orientadas en

particular hacia segmentos ecoturismo, de turisimal i agroturismo. Los actuales criterio del SNCT
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aun no estan acorde a la realidad, por tanto smstr@dos sin cumplir con los criterios técnicos de
acuerdo a su realidad. Se les brinda una listaedentendaciones a implementar y de acuerdo al
cumplimiento de lo sugeridos se clasifican, mientianto el ente regulador, INTUR denomina los
negocios que no cumplen con los parametros estdbéeen categoria “D” que significa en via de
desarrollo. Los negocios que han cumplido las recmlaciones de INTUR, obtienen categorias de

“tenedor” para los servicios de alimento y bebidastrella” para los negocios de hospedaje.

3.3.5.1. Empresas Turisticas de Alimentos, Bebidas y Alojarantos

El Instituto Nicaragiiense de Turismo (INTUR), coemte rector de la actividad turisticas en
Nicaragua, derecho que le fue otorgado medianteya298®, actualmente se encuentra trabajando en
pro de crear las condiciones que permitan desarralNicaragua como un destino turistico, sostenibl
y competitivo, todo con el fin de posicionarse sehimundial. A partir del 2013, se realizo la re-
ingenieria del Departamento de Registro y Calidadslica, con el fin de responder a las necesidades
del turista, de los proveedores de servicios taoisty del mismo INTUR. Bajo esta vision institutid,
se esta trabajando para establecer la clasificac@ategorizacion internacional de los proveeddees
servicios turisticos.

INTUR con el apoyo del Banco Interamericano de De#ia (BID) por medio del departamento
de Registro y Calidad Turistica, desarrollaron uanlvhl de Clasificacion y Categorizacion que abarcan
los centros que prestan servicios de hospedajgjdselp alimentos entre otros servicios turisticos g
no estan incluidos en esta investigacion. El oljedeneral de este manual es el de lograr unifiechi
al crear estandares y criterios para evaluar lograey posteriormente clasificar y categorizar los
“proveedores de servicios de alojamientos, alimentdbebidas entre otros servicios turisticos en
Nicaragua, que facilite la comprension entre ussali proveedores de servicios para interpretar
correctamente el proceso, requisitos y criteriagslgicorrespondan para su registro.” ( Departamaato
Registro y Calidad Turistica de INTUR, 2013, p4g. 4

®Ley No. 298 Creadora del Instituto Nicaragiiersd@arismo (INTUR) 1998
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3.3.5.2. Antecedentes de Ley

Las leyes y reglamentos siguientes, constituyemdasias, reglamentos y regulaciones que todo
negocio turistico que ofrecen alimentos y bebidas &uristas o visitantes, deben acatar. Esigbjee
gobierno central de Nicaragua, asegurar que tasasdgocios que se beneficien de los turistasgprov
servicios y productos que satisfagan las expeemtile los turistas, a la vez que se beneficiemgle |
actividades del sector. Es por esta razon queeseiptan las leyes y reglamentos que los ofereetes d
alimentos y bebidas a turistas deben conocer.

* Ley 298 Ley creadora del Instituto Nicaragiens@ugsmo (INTUR)
* Ley General del Turismo (Ley 495)

* Reglamento a la Ley General del Turismo (Decref2Q04)

« Plan Nacional de Desarrollo Turistico SostenibQFS)

* Reglamento de las Empresas y Actividades Turiséindsicaragua

* Reglamento de Alimentos, Bebidas y Diversiones

3.3.5.3. Clasificacion de los Negocios de Alimentos y Bebisla

La Siguiente clasificacion de servicios turistiofrecidos, fue elaborada e instituida por el Ingbit
Nicaragiense de Turismo, el cual actia como emtglagor, supervisor y clasificador de todos los
comercios turisticos ofrecidos en Nicaragua, todoadograr unificar los estdndares de calidad y
competitividad para satisfacer las necesidadesgiitistas, tanto nacionales como internacion8les.
presenta la clasificacion para los centros quegmo “infraestructuras urbanas y rurales (hotelesas
privadas de huéspedes, clubes, restaurantes, cafdgraliversion, etc.) disefiadas y equipadas para
atender la demanda turistica.” ( Departamento dgsRe y Calidad Turistica de INTUR, 2013, pag. 4)
de conformidad con los manuales para clasificaegiablecidos por INTUR se presentan los elementos
0 caracteristicas comunes, los tipos de negocitsitws en Nicaragua seran:

» Hospedaje

* Alimentos y Bebidas
* Restaurantes
» Cafeterias

* Bares
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» Transporte Turistico

« Servicios de Reservas (Operadores de Turismo ydaede Viaje)
* Entretenimiento y Recreacion

* Guias de Turistas

e Marinas

* Centros de Convenciones

En Nicaragua, las autoridades del INTUR establenida calificacion por “tenedores” —
restaurantes, “tazas” —cafeterias- o “copas” —b@aa todos los establecimientos que brindendesvi
de alimentos y bebidas. “La categorizacion se ar@rgle forma ponderada con base en criterios que
contemplan el cumplimiento de legislacion y reglataeién nacional, la infraestructura, equipamiento
(amenidades y planta instalada), asi como los esvdisponibles”. ( Departamento de Registro y
Calidad Turistica de INTUR, 2013, pag. 7).

3.3.5.4. Criterios de Evaluacion para Negocios de Alimentog Bebidas

Existen tres tipos de criterios de evaluacion géeatos de clasificacion y categorizacion de las
empresas turisticas, que se encuentran dentroashelahpara categorizacion y clasificacion del INTUR
el que consiste en criterios basicos, ponderadostgrios opcionales los cuales estan descritos a
continuacién ( Departamento de Registro y CalidadsTica de INTUR, 2013, pag. 7):

» Bésicos: de observancia y cumplimiento general {oalas las categorias. Las empresas recibiran
un punto por cada criterio que cumplan a cabalaedtodos los requisitos que se soliciten; 0.5
puntos por cada cumplimiento parcial, es decir mudiay acciones suficientes para satisfacer
todos los requisitos establecidos en el criterevppya se estd cumpliendo con algunos de los
requisitos, y cero puntos por cada criterio conlguempresa no cumpla. Es importante resaltar
gue la intencion de llevar a cabo alguna acciéomoat una decision, no es suficiente para
justificar el cumplimiento de los criterios, debaséir evidencia suficiente sobre la accion y/o
resultado concreto.

* Ponderados: corresponden a las variables u opcttnesmplimiento que se debe atribuir a un
criterio especifico. La calificacion que obtienetapresa es el valor asignado al criterio evaluado
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(que va desde uno hasta cinco puntos) que el itpeensidere es el que mas se ajusta a la
practica observada y que se multiplica por unasigie a cabalidad con el criterio y 0.5 si tiene
un cumplimiento parcial.

» Criterios Opcionales: Son aquellos que agreganr,vddo empresa puede elegir segun su
preferencia, implementarlo o no y por tanto no ebhgatorios. Las dos Unicas opciones de
calificacion son: cumple y no aplica.

Segun el Manual de Categorizacion y Clasificaciaragos servicios de Alimentos y Bebidas,
elaborado por INTUR, dice que los aspectos amdiesitno se incluyen entre los criterios de
clasificacion de la oferta turistica, “pues est@iin abordados y definidos en la Politica Ambigraea
Turismo y administrados por la Unidad de Gestionbfental (UGA) del INTUR. Se ha incluido a
cambio, un acapite de Turismo Sostenible, considecamo un criterio opcional”. ( Departamento de
Registro y Calidad Turistica de INTUR, 2013, pdg. 9

Para que las empresas turistica sean categorigadasificadas tienen que estar registradas por
INTUR, para este objetivo la Institucion cuentan aoa serie de criterios a evaluar que estan coloen
dentro de las herramientas y formularios de evadndos cuales son utilizados por los inspectoees d
INTUR. En el caso de los servicios de alimentosepidias los criterios estan clasificados como
restaurantes, cafeterias y bares, pero debido & auécacion de esta investigacion que se encuentr
la Reserva Natural el Tisey-Estanzuela y que esgoarzada como rural, las cafeterias y bares no han
sido expuestos, debido a que solo existe la cdteder‘restaurantes” dentro de la zona de investiga

En la tabla siguiente se describen los criteriosw@dguacion.
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Tabla 2: Criterios de Evaluacién Restaurantes

» Salén- comedor

« Area de Bar

* Cocina

Servicios Sanitarios

D

» Facilidades al

Cliente

» Uniforme

Equipo e | Servicio al Cliente | Personal Seguridad Turismo Soshible

Instalaciones

 Caracteristicas « Medios * Requisitos  Salubridad Implementacién  de
Generales Necesarios Generales Higiene Buenas Précticas

e Zonas Exteriores |  Lenceria, Vajilla] « Tipologias e Prevencién RSE, Produccior

« ldentificacion y Menaje Minimas « Vigilancia mas Limpia y/o

» Accesos » Cartas + Capacitacion Certificacion en

Turismo Sostenible
Préacticas
Empresariales
Préacticas
Culturales
Préacticas

Ambientales

Sociot

h

Fuente: Elaboracién Propia basada en el ManuaheXitos y Bebidas: Restaurantes, Cafeterias y B&yepartamento de Registro y Calidad Turistica de

INTUR, 2013)

3.3.5.5.

Restaurantes

En la Reserva Natural el Tisey-Estanzuela, se derem “restaurantes” los proveedores de

servicios que atienden las necesidades alimentdeides turistas que los visitan. INTUR define los

Restaurantes como “Establecimiento o comercio etual se provee a los clientes con un servicio

alimenticio de diverso tipo y bebidas (alcohdliecaso alcohdlicas)” ( Departamento de Registro y
Calidad Turistica de INTUR, 2013, pag. 11). De adae los criterios y definiciones del INTUR un

restaurante se compone de dos espacios principaleses el salén y otro es la cocina. En el sa#dn s

encuentran dispuestas de diversas maneras las yngilas donde son atendidos los clientes. También
es alli donde se encuentra la barra de mozos oeadyd desde donde se realizan las tareas
administrativas. Normalmente, esta barra es laoresgble de contactar a la cocina para comuniazsle |
pedidos. La cocina es el espacio donde los emmeddodiferentes categorias realizan los platos
ordenados de acuerdo a las posibilidades del margsthblecimiento. Se clasifican los restaurattes

uno a cinco tenedores ( Departamento de Regisbaligad Turistica de INTUR, 2013, pag. 11).
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3.3.5.6. Empresas Turisticas de Alojamiento

La Reserva Natural el Tisey-Estanzuela cuenta &imimn servicios de alojamiento como parte
del a oferta turistica. El Instituto NicaraglienseTdirismo (INTUR), en su afan de lograr uniformidad
para la clasificacion y categorizacion de servideshospedaje actualmente utiliza un Manual para
clasificar y categorizar los centros de Hospeddjgdeles, Apart-Hoteles, Condo-Hoteles, Hostales,
Casas Privadas de Huéspedes y Albergues.

Los establecimientos dedicados al servicio de @lig@ato surgen por la necesidad de los turistas
desplazados de sus lugares de habitacion permagpematesatisfacer necesidades basicas de descanso,
aseo, relajacion y para cumplir con las actividagieés los ha motivado para viajar. La hoteleria se
remonta a muchos siglos atras y ha venido evolacido a través del tiempo como resultado de los
cambios y desarrollos economicos e industrialedapiseres humanos y los paises han experimentado.
El Instituto Nicaraglense de Turismo (INTUR), coemte rector de la actividad de hoteleria, esta
trabajando para crear las condiciones que perrdiaarrollar a Nicaragua como un destino turistico,
sostenible y competitivo. Con el objetivo de al@naniformidad en los criterios a emplear para la
clasificacion y categorizacion de los prestadosesatvicios de hospedaje en Nicaragua, se ha at#bor
un manual que permite a los prestadores de sesvil@diospedaje sean clasificado y categorizados de
acuerdo a los parametros establecidos.

3.3.5.7. Antecedentes de Ley

Los antecedentes de ley que apremian a los oferdetservicios de alojamientos son de suma
importancia para conocer los criterios, expectativaegulaciones que estos deben de tomar en cuenta
al momento de ofertar estos servicios. Las leyeeglamentos establecidos por las entidades
gubernamentales son con el proposito de que tastoférentes de servicios sean beneficiados con una
mayor cantidad de turistas, como los mismos twisean complacidos con servicios y productos de
calidad. Las siguientes leyes y reglamentos editégidos a los oferentes de servicios turisticos ¢

énfasis en los servicios de alojamiento.

* Ley General del Turismo (Ley 495)

* Reglamento a la Ley General del Turismo (Decre®2@4)
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» Plan Nacional de Desarrollo Turistico SostenibleFS)
* Reglamento de las Empresas y Actividades Turiséindsicaragua
* Reglamento de Hospederias

* Propuesta de Clasificacién y Categorizacion de AERCRA

3.3.5.8. Clasificacion de las Empresas Turistica de Alojareinto

La siguiente clasificacion corresponde a los negoduristicos que ofrecen servicios de
alojamientos para satisfacer las necesidades derlstas. Segun el INTUR, los servicios de hosjgeda
surgen con el fin de proporcionar a los turistagsdantes diversidad de opciones en infraestrastu
urbanas y rurales, disefiadas y equipadas paraeatardkemanda turistica. “Atendiendo los elemeatos
caracteristicas comunes del tipo de actividad gakzan, para efectos de su clasificacion en Ngtea

estas son:” (Departamento de Registro y Calidadsfica de INTUR, 2013, pag. 5):

* Hospedajes

* Hoteles

* Apart-Hoteles

* Condo-Hoteles

* Hostales

» Casas Privadas de Huéspedes

« Albergues

Los negocios que ofrecen alojamiento a turistagmledstar registrados y monitoreados por las
entidades competentes para asegurar la satisfamdidrista y el desarrollo de calidad y compeiitad
de estos. De acuerdo con los parametros estatdecatia centro de alojamiento debe optimizar los
recursos para asegurar un mejor rendimiento. A glabal se esta trabajando en mejorar continuaenent
las ofertas de servicios y productos y es debielsi@que todos los centros turisticos en Nicarpgua
alcanzar altos niveles de aceptacion mundial deleesstructurar los respectivos negocios acords a la
regulaciones y recomendaciones de INTUR.
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3.3.5.9. Categorizacion Turistica de Alojamientos

Se categorizan las empresas de hospedaje pagujeear medir y evaluar la calidad y la cantidad
de servicios que prestan los proveedores de higteleon el fin de satisfacer las expectativas y
necesidades de los visitantes y turistas. “Estfidacion es entre “cinco categorias, que regudsite
estan indicados por uno (1) a cinco (5) simbol@¥p@artamento de Registro y Calidad Turistica de

INTUR, 2013, pag. 6). Cabe mencionar que este mgstema se observa en la mayoria de paises.

En Nicaragua, las autoridades del INTUR establenida calificacion de los diferentes tipos de
servicios de hospedaje por estrellas. La categidzague se otorga basandose en los criterios que
cumplan con la legislacion y reglamentacion nadjdaainfraestructura, equipamiento, asi como los
servicios disponiblesLos criterios que corresponden al cumplimientoedgslacion y reglamentacion
nacional, asi como de otros acuerdos internacisnd¢elos que Nicaragua es signataria, seran de
cumplimiento obligatorio” (Departamento de Registr@alidad Turistica de INTUR, 2013, pag. 6).

3.3.5.10. Criterios de Evaluacion para Empresa Turistica de Aojamiento

Los criterios de evaluacion para las empresastitassde alojamiento en Nicaragua, permiten
estandarizar la oferta turistica de calidad. S®atouna serie de parametros que aseguren un servici
gue cumpla con las expectativas de los clientas/ad que rinda mayor productividad a los oferedées
estos servicios. Segun el Manual para clasificarategorizar el sector hospedaje, los aspectos
ambientales no se incluyen en la clasificaciorladeferta turistica, pues “estos seran abordados y
definidos en la Politica Ambiental para Turismodyrénistrados por la Unidad de Gestion Ambiental
(UGA) del INTUR” (Departamento de Registro y Catideuristica de INTUR, 2013, pag. 8). Debido a
la importancia del turismo sostenible se ha induith acépite “Turismo Sostenible”, el cual es
considerado como un criterio opcional (ver tabla #3

Debido a que esta investigacion se centra enaetutristicos rurales solo se tomaran los criterios
de evaluacion de los “Albergues”, por el motivogie en la Reserva Natural el Tisey-Estanzuela es el
tipo de oferta que se asemeja a los criterios deaies de alojamiento turistico rural. Cuentan goa
serie de criterios a evaluar los cuales se descalmontinuacion: (Departamento de Registro y @dlid
Turistica de INTUR, 2013, pag. 14).
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Tabla 3: Criterios de Evaluacion de Albergues

Edificio e Zona de Unidades de Servicio al Cliente | Personal Seguridad Turismo
Instalaciones Comunicaciones Alojamiento Sostenible
» Caracteristicas » Accesos » Habitacion « Servicio de » Requisitos » Salubridad €| * Implementacién
Generales  Vestibulo Doble Entretenimientos| Generales Higiene de Buenas
» Acondicionamiento| « Servicios * Habitacién * Servicios y  Capacitacion | » Prevencion Préacticas,
y Mantenimiento Sanitarios de Triple Atenciones * Uniforme * Vigilancia Programa de
» Area Exterior uso publico » Habitaciones Generales  Facilidades al RSE,
» Recepcion Multiples * Servicio de Personal Produccion mas
» Salon- « Equipamiento| Lavanderia Limpia o
Comedor- e Cuarto de * Servicio de Certificacién
Kitchenette Limpieza Limpieza en Turismo
 Bafios  Facilidades de Sostenible
Comunes Cambio y Pago * Practicas

* Servicios
Médicos

(Concertados)

Empresariales
 Practicas Socio
Culturales
» Practicas

Ambientales

Fuente: Propia basada en el Manual de Alimentoshidas, Restaurantes, Cafeterias y Bares (Departamie Registro y Calidad Turistica de INTUR,

2013)
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La clasificacion de los centros turisticos nos perncomprender los pardmetros que las
autoridades competentes en concordancia con l&Geagral de Turismo y Ley 835 evallan, los criterio
y cémo son clasificados los negocios turisticoslesr en la Reserva Natural el Tisey-Estanzuela,
dandonos una mejor descripcién y conocimiento dedgnitud e interés de parte de Gobierno e
involucrados que en el sector turistico tienengepa este sector que cada vez es de mayor impiarta

en Nicaragua.

3.4  Turismo y Turismo Rural

De acuerdo a la Organizacion Mundial de Turismo Ml turismo, es un fenémeno social,
cultural y econémico relacionado con el movimiedéolas personas a lugares que se encuentran fuera
de su lugar de residencia habitual por motivosqreties o de negocios/profesionales. “Estas personas
se denominan visitantes (que pueden ser turig&susionistas; residentes o no residentes) yishto

tiene que ver con sus actividades, de las cuajemas implican un gasto turistico” (OMT, 2015).

Turismo, se establece como el movimiento de pessooradiversos motivos, dispuestos a salir del
area habitual y experimentar nuevas vivencias. desominados turistas o visitantes planean con
anticipacion el adquirir nuevos conocimientos taatmivel social como cultural y se disponen a
remunerar econdémicamente la adquisicion de estasmswivencias. En consecuencia, el turismo es de
mutuo beneficio y ha generado ensanchamiento @esdis objetivos tantos econdmicos, sociales como
culturales.

3.4.1. Definiciéon de turismo

No existe una sola definicién de turismo, ya que @dgunas personas con sus propios intereses,
la definicion o el concepto de turismo cambian segiiiarea de interés, por ejemplo un gedgrafo puede
definir la palabra segun el estudio del territotin, economista también tiene su propia definicién d
acorde al comportamiento de la demanda u ofertgsitdlogo tiene su propia conclusion de la palabra
qgue va acorde al comportamiento de las personasedtimen, cada percepcién o significado que le
damos a la palabra turismo, va de acuerdo a exjp@&gy conocimientos vividos, igualmente el
significado turismo es bastante amplio. Para esetcestablecer pardmetros del término, se inagestig

diferentes definiciones de la palabra y como radoltse observa que, turismo ha tenido una larga
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evolucion a traves del tiempo. Entre las definie@mas utilizada en los tiempos actuales se @aestac
las siguientes:

Los profesores economistas suiZd&glter Hunziker y Kart Krapf en plena Il Guerra Miis
(1942) definieron turismo como: “el conjunto deambnes y fenbmenos que se producen como
consecuencia del desplazamiento y estancia teng®paErsonas fuera de su lugar de residencia, sgemp
gue no esté motivado por razones lucrativdsScuela Universitaria de Turismo de Murcia, pdg. 3)
Segun el documento elaborado por la Escuela Uriiggesde Turismo de Murcia esta es la definicion
que se ha aceptado universalmente como la mejoraga hasta ahora.

Burkart y Medlik citado por Crosby y Adela definelnturismo como “los desplazamientos cortos

y temporales de la gente hacia destinos fuerauggr Ide residencia y de trabajo, y las actividades
emprendidas durante las estancias en esos degi@rosby & Adela, 1996, pag. 10). Para que se llame
turismo debe ser un desplazamiento de personagydeet donde se considera lugar de residencia para
luego movilizarse por un tiempo corto a lugaresdgono se experimenta frecuentemente. Se puede
apreciar que durante una corta estadia en un Wgjtado, se adquiere nuevas experiencias, se eonoc
nuevas personas y se da la oportunidad de lleveegieso al lugar de residencia un recuerdo ya sea
tangible como intangible del lugar visitado.

Para INTUR, turismo se define por:

“las actividades que realizan las personas durasus viajes y estancias en lugares distintos
de su entorno habitual, por un periodo de tiempaseautivo e inferior a un afo, con fines de
0cio, por negocios u otros motivos, no relacionados el ejercicio de una actividad
remuneradas en el lugar visitadd(Instituto Nicaraguense de Turismo, 2014, pag. 2)

La adquisicion de nuevos conocimientos por mediexgerimentar nuevas actividades no vividas
a diario en lugares fuera del entorno de resideseiée denomina turismo. También, abarca una ampli
gama de servicios y productos de los cuales edtaun visitante se beneficia mientras se encuentra
ubicado temporalmente. El motivo difiere de acuexdius gustos y necesidades de cada individuo, pero
las similitudes siempre concuerdan que son expBagnuevas en lugares donde se encuentran

temporalmente y de los cuales no se obtendran ibersefecondmicos sino que los visitantes
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presupuestan y estan dispuesto a remunerar ecarasnte a quienes les satisfacen sus necesidades y
deseos.

3.4.2. Base Juridica del Turismo en Nicaragua

El marco juridico para el sector turismo se suatentla Constitucion de la Republica de Nicaragua
y sus capitulos relacionados a los derechos pugjtgociales, y econémicos en correspondenciaason |
leyes, disposiciones y normativas que especifioarasuntos de la economia nacional que implica la
participacion de los actores como gestores deapigdesarrollo.

El INTUR, de acuerdo a la Ley General de Turismtae entidad competente para la promocion
de politicas y estrategias que contribuyan al delarturistico del pais, adicionalmente, es la gqae
encarga de fomentar y capacitar al sector turismaoerdinacion con otros sectores tales como ONGs,
otras instituciones gubernamentales que se enamentomprometidos para la definicion y
descentralizacién de lineamientos de planifica@o6ardes con los programas econdmicos, sociales y
ambientales del Gobierno Central ylos Gobiernosi®lpales. Entre las leyes y Decretos se considera

los siguientes:

Se aplican las siguientes leyes ( Instituto Nicaeage deTurismo, 2013, pag. 6):

« Constitucién Politica de Nicaragua de 1987, Titul@apitulo Unico, Articulo 2

*Ley 298 Creadora del Instituto Nicaraguense desino (INTUR) 1998

*Ley 306 de Incentivos para la Industria Turéstie la Republica de Nicaragua, 2005
*Ley 495 General de Turismo, 2004.

» Ley 835 De Turismo Rural Sostenible De La Repabe Nicaragua, 2013

Este conjunto de leyes, decretos, reformas y regiéos regulan, marcan las pautas para asegurar
gue el desarrollo en el sector turismo sea comngtidinamico, ajustado a la ley, debido a que en
Nicaragua, es objetivo del Estado en relacionrédmwo “promover el uso racional del medio ambiente
y los recursos naturales y administrar y proteggsitios arqueoldgicos, histéricos, las reserasisrales
y pargues nacionales”

7 Arto 11 de la Ley 495, Asamblea Nacional de Nicaea@004
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En Nicaragua el desarrollo del sector turisticoededalizarse tomando primordialmente el
resguardo del medio ambiente y los recursos najraha vez alcanzado este objetivo primordial se
debe asegurar que exista un crecimiento economistergable, bajo paramentos administrativos
estratégicos, al igual que la cultural e idiosis@ de las comunidades sea expuesta orgullosapaeate
lograr satisfacer las necesidades de generacioessmnes y futuras y al mismo tiempo satisfacidaslo
demandas de los turistas.

3.4.3. Definicion de Turismo Rural

Segun el Banco Interamericano de Desarrollo (B&Drismo rural se planifica y practica dentro
de los sectores rurales y naturales que conforanara/or atraccidon de turistas y visitantes, esigsdn
armonizar con el medio ambiente, conocer las @sgtiradicionales de donde se practica el turismo,
intentan también escapar de las urbes que lestpea@nturarse en descubrir lugares frescos, iatvact
y nuevos. Para logar un turismo rural se “requedraso sostenible de los recursos; contribuye a la
revitalizacion de las economias locales; exigentagracion de la poblacion local y un desarrollo
planificado y controlado, que implique un bajo irtjpade las intervenciones”. (Santamaria Zapata &
Baca Plazaola, 2009, pag. 12)

El turismo rural se desarrolla en areas alejaddesdeentros urbanos, que tienen como principal
objetivo el contacto directo con la naturalezactastumbres e idiosincrasia de su poblacién ysétudie
de la integracion de la cultura local con el meitbiente. El turismo rural es un motor importargep
el desarrollo de la economia local, fomenta lago@itn de los recursos naturales y a su vez proenuev
el desarrollo sostenible de los mismos.

Para que pueda existir turismo rural, este dels asbciado a la sostenibilidad que permita de
manera continuada el aprovechamiento racional derdoursos naturales, exige como premisa el
involucramiento de residentes locales del areapftanizacion de los recursos naturales depende de

gran manera de la existencia de planes de mamajtigacion del medio ambiental.

Segun Zapata y Baca Plazaola, el principio 11Jad&etlaracion de la Haya sobre turismo rural,
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dice que el turismo rural es no dafiar ni dar unumsala los recursos naturales. También plantean que
este tipo de turismo aporta grandes beneficio®eoondmicos que estabilizan y mejoran la vida de lo
poblaciones rurales, también se presentan las wpdades de generar ingresos por medio de
elaboracion de productos artesanales y agrariareenta la motivacion de crear condiciones para la
conservacion y preservacion de los recursos istartisticos al mismo tiempo que se manejan glane
de proteccion para los recursos naturales. “Tamtiéen una serie de consecuencias negativas que
deben evitarse, como la urbanizacion de sueloscogstel incremento del riesgo de incendios, el

abandono de basuras y las molestias a la faunatg®aria Zapata & Baca Plazaola, 2009, pag. 13).

El aporte de La Haya con la definicion de turisem@ak supone, que en la medida en que el turismo
rural sea rentable, se convertira en el futurorefrano a la migracion de la poblacién rural adestros
urbanos. A su vez, el desarrollo del turismo ratgdone un impacto negativo sobre el medio ambiente,
ya que la invasion de turistas altera el estadoralatle la flora y la fauna. Debido a esta realidgdd
Gobierno de Nicaragua se ha dado la tarea de regutdeger y salvaguardar los Recursos Naturales
por medio de leyes, decretos y autoridades comigstejue eviten que el riesgo de deterioro de medio

ambiente por el turismo se convierta en un problemaez de una solucion.

3.4.4. Clasificacion de los servicios turisticos rural sdsnible.

La clasificacién de los servicios turisticos rusakmostenibles fue delimitada por las Leyes de
Nicaragua para aclarar sobre los tipos de turiamad que se ofrecen y que los turistas puedan gbaar
Ley 835 en el arto 8, establece una serie de defires en el cual el Registro Nacional de Turismo
clasificara los establecimientos segun el tipo clerzidades de servicio turistico rural sostenibles

realicen en los mismos, de acuerdo a las siguiembelslidades

Agroturismo:es el que se practica en zonas altamente prodacta sean agricolas, agropecuarias o
agroindustriales, administradas por personas iddates, cooperativas, por una o varias comunidades,
en las cuales se generan productos de origen kEgrimecuario, forestal o el procesamiento de los

mismos, siendo aprovechado para promover servicimsnplementarios. Estos servicios

8 La Ley N°. 835, Ley De Turismo Rural Sosteniblda®epublica de Nicaragua, Publicada en La GaBetaio Oficial,
No. 45, del 8 Marzo del 2013.
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complementarios podran ser: servicios de hosped#jaentacion, participacion en las actividades
cotidianas de una explotacion rural, como laboetscdmpo o cuidar del ganado, entre otras. Asi los
turistas podran participar de actividades de casdabores del suelo, etc. En el caso del agrotoriss

de mucha importancia que la familia participe astiente en la acogida de los turistas y que comparta
con ellos las diversas actividades que se ofrecen.

Ecoturismo: es la actividad turistica promovida por personatunales, juridicas o comunidades
legalmente reconocidas, consistente en viajaritavidreas naturales con el fin de disfrutar, aprec
estudiar los atractivos naturales, siendo aprovkrhaara promover servicios complementarios:
servicios de hospedaje, alimentacion, participaeilas actividades cotidianas de una explotacidai,r
como labores del campo o cuidar del ganado, y strogares.

Medicina Natural y Terapias Complementarigsra efecto de esta ley, se entiende como Medicina
Natural, una de las formas mas antiguas de curaeda humanidad, cuya teoria, practicas y aptitude
son basadas en elementos esenciales de la naduyalekuniverso, sus leyes y principios como reacur
terapéutico, que son aplicadas a través de lasedtés técnicas y procedimientos que se ejercéssen
terapias complementarias y alternativas bajo comeatos académicos o de la experiencia. Considera
al ser humano una unidad fundamental del universo.

La Medicina Natural y las Terapias Complementadagesponden a un modelo clinico —
terapéutico y de fortalecimiento de la salud quiisdamenta en una vision del mundo o cosmovision
diferente a la del modelo médico convencional, spigtilizan para prevenir, rehabilitar, diagnastic
tratar las enfermedades fisicas, mentales y enemgdiara restaurar y preservar la salud. Su apdica
y efectividad es integrativa con la medicina comvemal.

Posadas Ruraleshospedajes en casas haciendas de fincas o visieaddes, que alojaran a viajeros
gue lo necesiten. Se caracterizan por sus hahigicon decoracién de acuerdo al entorno, alimentos
hechos en casa y atencidn personalizada.

Talleres GastronOmicosconjunto de actividades de disfrute realizada podyctores agropecuarios
dedicados al turismo rural al ofrecer su propialpozion en el plato a un turista, agregandole e bi
primario el mayor valor agregado posible en el isgrvgastrondmico o actividad destinada al
aprendizaje, preparacion y degustacion de la vadiegastrondmica, vernacula, ofertada por los
anfitriones de los lugares visitados. Ademas @agb de la Costa Caribe, estos talleres estandies

a la preparacion cultural ancestral de platillgsctis realizados con los productos maritimos como

principal actividad realizada por la poblacion.
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Turismo Cultural: movimientos de personas para satisfacer la humacasidad de diversidad,
multiculturalidad e interculturalidad, orientadoselevar el nivel cultural del individuo, facilitaod
nuevos conocimientos, experiencias y encuentras\ouit la experiencia de conocer y participar @n |
riqueza de las formas de vida autdctonas y conmiastacreencias, leyendas y rituales de un pueblo,
heredados por sus antepasados.

Turismo de AventuraPersonas Naturales o Juridicas, que se dediquerestap profesional y
comercialmente al pablico en general serviciosspakrcimientos y actividades recreativas que reguier
un nivel de habilidad fisico, deportivo, con riesdentificado y en contacto directo con la naturaje
operadas bajo las normas y condiciones del Reglamdm Turismo de Aventura, publicada en La
Gaceta, Diario Oficial N° 222 del 15 de noviembed 2004.

Turismo Deportivo:Conjunto de actividades de ocio y placer dirigalda practica de deportes de
aprovechamiento de caza o pesca en zonas agrojpscdarconformidad a las Leyes de la Materia.
Turismo Educativoronjunto de actividades de ocio y placer dirigidaii@s y jovenes que cursan
estudios definidos entre la etapa preescolar ystlel®s secundarios que a su vez constituyen wam val
pedagdgico en el continuo educativo de los mismos.

Turismo Etnico y Vivencialconjunto de actividades dirigidas al aprovechatoiatel potencial o
explotacion turistica del folclor, gastronomia sttonbres inherentes a etnias de origen nativo en un
area rural definida o generado por el interés hateo varias comunidades identificadas por costesnb
inherentes a la herencia cultural de pueblos aribefios, indigenas u originarios.

Turismo Religioso: actividad ligada a lugares orsecimientos de caracter religioso de relevandiss ta
como: visitas a santuarios y lugares de peregrinaj@cion, congresos, encuentros religiosos de tod
tipo y demas fiestas religiosas locales.

Turismo Rural Comunitariomodelo de gestion que promueven experienciagitagsplanificadas e
integradas sosteniblemente al medio rural y deléadmpor las poblaciones locales organizadas, para
beneficio de la comunidad. Este tipo de turismonpreve la participacion de los pobladores
comunitarios, indigenas y afro descendientes etaldficacion y gestiones requeridas para desarroll
actividades turisticas en sus territorios consitifwala sostenibilidad en sus operaciones. Supone el
involucramiento de los pobladores del destino tiegdsural comunitario.

Turismo Salud:modalidad del turismo abordada desde la persgedal culto a la salud y el
entretenimiento.

Turismo Técnico Cientificaconjunto de actividades de ocio y placer vincutadan el desarrollo de
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investigaciones académicas de indole cientificeatlas a cabo en areas rurales y de interés bioldgic
antropoldgico, geofisico y similar.

Turismo VivencialEs el turismo generado por el interés hacia unari@as comunidades identificadas
por costumbres inherentes a la herencia culturpléélos afro caribefios, indigenas u originarios.
Turismo y Eventosnodalidad asumida por los negocios de turismd oarasistente en la organizacion
de eventos de naturaleza laboral, profesionalfestejo y esparcimiento familiar.

Vivencias Misticasmodalidad turistica que desarrolla la oportunidadivir la experiencia de conocer
y participar en la riqueza de las creencias, legendrituales divinos de un pueblo, heredados p®r s
antepasados.

La definicion y explicacion de las diferenciasdessuma importancia ya que nos brinda una
amplia perspectiva de lo que es turismo rural yayegla a clasificar con mayor facilidad los diféesn
tipos de turismo que la Reserva Natural El Tiseyektanzuela ofrece actualmente y potencialmente.

Estas clasificaciones de turismo rural, nos brindiaa amplia perspectiva de la importancia en
clasificar correctamente el tipo de turismo queestblece en las areas rurales para promocionar
correctamente y definir el segmento de turistassguatenta atraer. También sirven para identifica
tipos de turismo que se pueden ofrecer en la aZoadque vayan en acorde a los recursos con losajue

cuenta.

3.5 Reserva Natural

3.5.1. Definiciébn Reserva Natural

Durante los ultimos afios se ha concientizado dabneportancia de proteger y mantener las areas
definidas como reservas naturales, ya que estas &om de suma importancia para el bienestar de la
humanidad en general al aportar un sin nimero defio@®s tales como un aire purificado, una opcion
para recrearse sanamente entre otros beneficiasigate importante. Es por esta razon, que el gabie
de Nicaragua ha delimitados y definido estas apaaa,implementar medidas que las protejan. Megliant
el Reglamento de Areas Protegidas de Nicaraguaeeblo.14-99 publicado en La Gaceta Diario
Oficial N0.42 y No.43 del 2 y 3 de marzo de 1999dsfinen las Reservas Naturales, sus objetivos de
manejo, los criterios para su designacion y lasctlices para la administracion de estos. Defiaen |
Reserva Natural como “superficie de tierra y/o €reasteras marinas o lacustres conservadas o

intervenida que contenga especies de interés da fgo flora y que genere beneficios ambientales de
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interés nacional y/o regional. Las denominadas maseForestales”. (Fundacion de Investigacion y
Desarrollo Rural, FIDER, 2003, pag, #)dos los paises cuentan con una diversidad desgecnaturales
designados como reservas que se conservan y desarpara beneficio tanto ambiental como

econémico.

Cagar Alam citado por Mackinnon, Mackinnon, Chil@horsell, propone que se empleen planes
de proteccion estricta ya que “las reservas nlgiirson generalmente pequefas areas con hébitats
fragiles, inalterados de gran importancia parateservacion, sitios naturales Unicos, contieneacsp
particularmente raras, etc”. (Mackinnon, MackinnGhijld, & Thorsell, 1990, p. 24Pe esta definicion
podemos decir que una reserva natural consistenanparcion de territorio que requiere para su
existencia un cuido, manejo y proteccion de forspeeial debido a la existencia de ciertas espqoes

no pueden sobrevivir sin las condiciones que axistelas reservas naturales.

La Reserva Natural el Tisey-Estanzuela, cuentauodPlan de Manejo aprobado oficialmente por
el MARENA en el 2003, constituyéndose en el mareareferencia por el que actualmente se rige,
durante el proceso de elaboracion de este planadejo) MARENA, elaboré y delimité el area por un
proceso de zonificacidn, para el cual se utilizargriodos participativos que se basaron en un analis
del area de manera integral, donde se abordaroast@mmo la vegetacion entre otros criterios
ecoldgicos, diferentes amenazas y puntos crititmies hidrolégicos entre otros criterios y como
resultado se dividio la Reserva en dos zonas pafes, la zona nucleo del area protegida y la dena
amortiguacion. El actual plan de manejo definel@azicleo como “Area con reductos en forma natural
de gran importancia ecoldgica y cientifica” (Furidacde Investigacion y Desarrollo Rural, FIDER,
2003, pag. 67) y definio la zona de amortiguacidma “Area comprendida en el area externa de lo que
conforma el Area Protegida (AP), la zona de amoainiento en su mayoria, es considerada como area
de restauracion ecoldgica” (Fundacion de Invesiigay Desarrollo Rural, FIDER, 2003, pag. 80) la
extension de terreno de cada una de las areaseh lmnas de la Reserva Naturas se describeblan ta
# 4.
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Tabla 4:Zona y sub zona del Area Protegida Tisey-Estanzuela

Zonas y Sub Zonas Areas (ha)
Sub Zona Forestal 46.33
Sub Zona Agrosilvopastoril 6,324.38
Sub Zona de Proteccion de Suelo 631.27
Zona de
Amortiguamiento Sub Zona Silvopastoril Bosque Seco 1,982.04
Sub Zona Agroforestal transiciéon 3,331.31
Sub Zona de uso publico 25.25
Sub total 12,340.58
Zona Nucleo 1,470.88
Zona de Uso Extensivo 1,120.13
Zona de Proteccién de Suelo 1,586/58
Zona de Desarrollo Forestal 475.p8
Zona de Uso Publico 11.61
Area Protegida Zona de Uso Administrativo (El
Carmen) 7.82
Zona Agroforestal Auto sostenible 1,971.81
Zona Agrosilvopastoril 1,312.2)
Zona Silvopastoril Bosque Seco 1,383/49
Sub Total 9,339.87

Fuente: Elaboracién propia basada en el (Plaviad®jo Reserva Natural el Tisey-Estanzuela, 2003)

Todas las zonas y sub zonas delimitadas dentréréalprotegida, cuentan con planes de manejo
y mitigacion especificas delimitando normas de psohibiciones, prevencion de riesgos y desastres,
programas administrativos, programas econdémicasayieros, manejo de recursos hidricos, manejo
de fauna silvestre, agricultura sostenible, ingesiion cientifica, educacion ambiental, eco turismo
entre otros criterios importantes de atencion phbéenes y salvaguarda de las areas protegidas.

Las comunidades que se encuentran en la zona ngclEmma de amortiguamientos estan
conformadas por 13 comunidades en la zona nucleben la zona de amortiguamientos las cuales se
mencionan en la tabla # 5:
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Tabla 5: Zonificacion Area Protegida el Tisey-Estanzuela

Zona nucleo La Tejera, La Almaciguera, La Estanzuela, El
Despoblado, Potrero Grande, El Pastoreo, La
Laguna, El Jicaro, San Marcos, Las Ramadas, Satmero

La Garnacha y Aguas Frias.

Zona de Los Plancitos, La Tunoza, Los Jobos, Jocote Pando,
amortiguamiento El Quebracho, Sabana Larga, El Ocotillo, Tres Bsagji
Las Camaras, Lagunilla, Quebrada de Agua, Potrenl

Nacascolo.

Fuente: Proyecto Ecoturistico Integrado en la Ressatural el Tisey- Estanzuela

3.5.2. Importancia de la Reserva Natural

Debido a la gran importancia que las Reservas bBlatirepresentan para todos los seres del
mundo, se ha exaltado las medidas que nos permmtamejor aprovechamiento y proteccion de estas.
Segun MacKinnon, MacKinnon, Child y Thorsell, efjettvo de establecer planes de manejo para una
Reserva Natural se centra en la proteccion deslogsos naturales, esto para mantener inalterados |
procesos naturales que se presentan donde se kspegaervacion y recoleccion de flora y fauna qu
sean representativos del medio ambiente naturata“fines cientificos, de monitoreo ambiental, de
educacion y de mantenimiento de recursos genéitasm estado dinamico y evolutivo”. (Mackinnon,
Mackinnon, Child, & Thorsell, 1990, p. 20). La imfancia de la conservacion de la reserva natural
radica en la permanencia de un sistema ecoldgie@sie en armonia con la coexistencia de los seres

humanos con la naturaleza.

También afiade Dugan, que las Reservas Naturatkeebse preservar y proteger, esto con el fin
de encontrar flora y fauna para facilitar “estudigentificos, la supervision ambiental, la educagto
para mantener los recursos genéticos en estadmidmg evolutivo.” (Dugan J., 1992, pag. Cap 10
pg.2). La conservacion de los recursos naturalegagpara la existencia de los seres humanoguga
nos proporciona elementos fundamentales como geogi el agua y los alimentos. Al igual que

proporcionan oportunidades de desarrollo paradosunitarios de la Reserva tanto en el sector icwist
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como también agropecuario y ganadero. Brindarptatonidad Unica de promocionar los recursos
naturales para atraer tanto turistas como conasryitque generen conocimiento en la apropiada

conservacion de la Reserva misma.

3.5.3. Caracteristica y base legal de las Reservas Na#les en Nicaragua

Se delimitan las caracteristicas de las reservasabes ya que son areas naturales vastas, ricas en
flora y fauna. Estas deben “conservar rasgos eimagde interés para la conservacion de la fldeaga
silvestre de importancia para la economia regigftasubsistencia local.” (Fundacion de Investigacio
y Desarrollo Rural, FIDER, 2003, pag. 8s de interés tanto gubernamental como de la caladni
misma, que se generen planes de manejo y mitiggciéreviten la sobreexplotacion y degradacion de

la Reserva para que la conservacion de los recsesogisfrutada por las generaciones futuras.

La base legal para la creacion de La Reserva Natlréisey-La Estanzuela, es el Decreto
Ejecutivo N0.42-91, Declaracion de Areas Protegatasarios Cerros, Macizos, Montafiosos, Volcanes
y Lagunas dePais, del 31 de octubre de 1991, a través defemaleclarada Area Natural Protegida de

Interés Nacional, publicada en La Gaceta, Diarici@f el 4 de noviembre del mismo afio.

3.6 Sostenibilidad

3.6.1. Definicién de Sostenibilidad

El concepto de desarrollo sostenible o sostendillise transforma en un tema de alta prioridad y
es introducido por la Comision Mundial para el Medimbiente y Desarrollo (CMMDNuestro Futuo
Comun o el conocido Informe Brundland, publicadol887, el cual sugiere ideas y estrategias para
alcanzar nuevos modelos de desarrollo que searporealas e implementadas a nivel mundial. Se define
el desarrollo sostenible como “desarrollo que &ateslas necesidades de la generacion presente sin
comprometer la capacidad de las generaciones futle@aatisfacer sus propias necesidades” (Nuestro
Futuro Comun, 1988, pag. 10). Se plantearon nueamielos de desarrollo que permitan satisfacer las
necesidades fundamentales como son las de alin@ntatvienda, trabajo entre otras respetando el
medio ambiente. Sobre estas base se empieza agjasiacepto de sostenibilidad, el cual se cesra

cinco pilares fundamentales: el econémico, soriallio ambiental, cultural y el politico-institucain

Pagina | 68

Facultad Regional Multidisciplinaria de Esteli



Maestria en Gestién, Sostenibilidad y Calidad de &MIPYME

La Organizacién Mundial de Turismo, (OMT), en d&réi Desarrollo turistico sostenibléuia

para Planificadores Localegnumera tres principios fundamentales: (Avil)2@ag. 21):

« Sostenibilidad Ecolégica: garantiza que el deslarsda compatible con el mantenimiento
de los procesos ecoldgicos, de la diversidad psledcursos biologicos.

» La sostenibilidad social y cultural: garantiza gqlelesarrollo aumente el control de los
hombres sobres sus propias vidas, sea compatibla caltura y los valores de las personas
afectadas; ademas, que se mantenga y fortalementédad de la comunidad.

« La OMT define el turismo sustentable como “un modéde desarrollo econdémico
concebido para mejorar la calidad de vida de lauwcodad receptora, para facilitar al

visitante una experiencia de alta calidad y mamtienealidad del medio ambiente.”

3.6.2. Origen de Desarrollo Sostenible y Sostenibilidad

El desarrollo sostenible fue exaltado en los Ulsmaidos debido a la gran importancia que este tiene
para proteger tanto el medio ambiente como laopassque se benefician de éste. De igual manera se
exalta el termino de sostenibilidad para la pratecde las generaciones futuras al asegurar un onund
sano que puedan disfrutar.

La Organizacion de Naciones Unidas (ONU) en losafiis declaré “Afo de Proteccion de la
Naturaleza,” cred organizaciones y ONGs dedicaddargprotagonismo a la proteccion del medio
ambiente. También celebré la Conferencia de Estowan 1972, de la cual se origind una de las
primeras llamadas de atencion al medio ambientearidel esta conferencia sale a luz que el homlwe, la
instituciones y gobiernos deben tomar responsaildijiga que es obra y forjador de los medio que lo
rodea, por lo que debe involucrarse en el mejonatmig proteccion de su entono. Se crean programas
como, el Programa de las Naciones Unidas para didvmbiente (PNUMA) y Programas de las

Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD).

En la década de los 80s se crea la Comision Mupédial el Medio Ambiente (WCED), de la cual
se deriva nueva concientizacion sobre temas menlmeatales y la importancia e impactos que estos
han tenido en el mundo. A finales del siglo XXyeddio ambiente ya es una preocupacion y tema de
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discusion en todos los ambitos de las sociedaglesisttales como fue el deterioro del medio amhiente
agotamiento de los recursos, residuos y desechd@ju@casionado graves consecuencias. Se crean
documentos e informes como la “Estrategia Mundelapla Conservaciéon” (World Conservation
Strategy, de la Unién Internacional para la Coreadn de la Naturaleza (UICN), la cual fue la priane
estrategia global de Desarrollo Sostenible.

En 1992, en Rio de Janeiro, Brasil, se celeb@olaerencia de las Naciones Unidas, bajo el lema,
Medio Ambiente y Desarrollo. En la cual se consol@ concepto tedrico de la “sostenibilidad”, se
aprueba la Declaracion de Rio con 27 principiosdoe fueron ratificados por los paises firmantes
haciéndose responsables de contribuir a una salgtbal de problemas ambientales, al igual quatom

conciencia y responsabilidad siguiendo el princg®o“quien contamina paga”.

Otros acuerdos relevantes fueron el Convenio MaeoNaciones Unidas para el Cambio
Climético; Convenio Marco de Naciones Unidas sdard®iversidad Bioldgica; la Declaracion de
Principios Forestales o la Agenda 21. Siendo ditaalde suma importancidebido a que llama a un
Plan de Accion para el siglo XXI, al abordar lalgematica a nivel mundial en temas como el hambre,
la pobreza, la degradacién de los ecosistemas eadss en cuatro sesiones: | dimensiones sociales y
economicas del desarrollo; Il Gestion de los rexsupara el desarrollo; 11l Fortalecimiento del dagee
los grupos principales para conseguir el ecoddsagrdV Desarrollo de los medios de ejecuciéon ae |

anteriores cuestiones.

Posteriormente se han celebrado una serie de Csiwhnediales como es la conocida Il Cumbre
de la Tierra, Nueva York, o Rio+5, Ill Cumbre déflarra de Johannesburgo en Sudéafrica o Rio+10 en
2002, donde se han ratificado compromisos y cungtitoas de algunos acuerdos por parte de los
gobiernos, asociaciones y personas de interéasetubles se abordaron temas como el Programa para
el Cumplimiento de la Agenda 21 o Plan de Accioragaromover el Desarrollo Sostenible. En la
Cumbre de Kioto en 1997, donde se adoptaba gwiireer Protocolo que pretendia desarrollar el
Convenio Marco de Naciones Unidas sobre Cambio &iom y enRio de Janeiro del afio 2012, se
celebroé la Conferencia de desarrollo sostenibMat®ones Unidas o Cumbre Rio+20. Durante los afios
que se han reunido diversos gobernantes y perdadab de influencia a nivel mundial, se ha venido

dando un énfasis intenso a los temas como sorstgubda para mejorar la calidad de vida de los seres
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humanos y la conservacion y proteccion de los sesunaturales.

3.6.3. Definicidon de turismo sostenible

La definicion mas completa para el turismo sostenies la definiciébn redactada por la Carta
Europea de Turismo Sostenible en los espaciosgidote Se refiere a todo desarrollo de actividades
turisticas que “respete y preserve a largo plagodoursos naturales, culturales y sociales, yiborye
de manera positiva y equitativa al desarrollo enund y a la expansion de los individuos que viven,
trabajan o visitan los espacios protegidos”. (GteriRivas, Pou Ametller, Solé Ruiz, & Suari Andreu,
2008, pag. 14). Para que el turismo pueda serrsbltedebe de desarrollarse a través de actividade
donde predomine el respeto a los recursos y a léa@oén que ofrece la actividad turistica, para
implementar una relacion amigable con el medio antbj con el objetivo de garantizar la permanencia

de los entornos turisticos a las generacionesasitur

La Organizacion Mundial de Turismo define el tomissostenible como: “El turismo que tiene
plenamente en cuenta las repercusiones actualesinag, econdmicas, sociales y medio ambientales
para satisfacer las necesidades de los visitadée$a industria, del entorno y de las comunidades
anfitrionas”. (Organizacion Mundial de Turismo,)s.f

La Ley N°. 835, Ley De Turismo Rural Sostenibéda Republica de Nicaragua, publicada en La
Gaceta, Diario Oficial, No. 45, del 8 Marzo del 30dlefine Turismo Rural Sostenible como “Actividad
turistica realizada en el espacio rural, las custesdesarrolladas sosteniblemente por actoreke#yca
para visitantes nacionales y extranjeros con gigsito de mejorar la calidad de vida de las pobfees
rurales, promoviendo el rescate de la identidatlially proteccién de la biodiversid&d.

De esta forma, se benefician tanto la comunidadbdosirecursos naturales, ya que es necesario
reducir los dafios ambientales tanto como sea jodild igual forma se genera una oportunidad de
visualizar nuevas fuentes de ingresos a la comdnimeneficiada, lo que genera un aumento en
conocimiento, en nivel econdémico y en oportunidagies seran trasmitidas a las generaciones futuras,
dando asi un aumento en el desarrollo integraduaal.

Ley 835 Arto
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3.6.4. Principios del turismo sostenible

Los principios del turismo rural sostenible, detamiy enmarcan la importancia que este tiene para
asegurar el uso 6ptimo de los recursos naturates|gs personas que se benefician de este. Segun la
Organizacion Mundial de Turismo (OMT) el turismoswmible debe: (Organizacion Mundial de
Turismo, s.f.):

e Dar un uso Optimo a los recursos medioambientgjes, son un elemento fundamental del
desarrollo turistico, manteniendo los procesosogiobs esenciales y ayudando a conservar los
recursos naturales y la diversidad bioldgica.

* Respetar la autenticidad sociocultural de las caodadles anfitrionas, conservar sus activos
culturales y arquitectonicos y sus valores tradigies, y contribuir al entendimiento y la
tolerancia intercultural.

» Asegurar unas actividades economicas viables a laslayo, que reporten a todos los agentes,
unos beneficios socio-econdémicos bien distribuidogre los que se cuenten oportunidades de
empleo estable y de obtencion de ingresos y sesvgriciales para las comunidades anfitrionas,

y que contribuyan a la reduccion de la pobreza.

Segun la OMT, el desarrollo sostenible del turisrige la participacién informada de todos los
agentes relevantes, asi como un liderazgo pofitioe para lograr una colaboracién amplia y estadile
un consenso. El logro de un turismo sostenible reproceso continuo y requiere un seguimiento
constante de sus incidencias, para introducir laslisas preventivas o correctivas que resulten
necesarias, dando asi la oportunidad de desaewiioémico, social y cultural tanto para los ofezent
de los servicios turisticos como para los demarmdahe este servicio. También dejando en claroajue |
preservacion de los activos culturales, valoraetidi@nales y recursos naturales deben de ser dolst®n

y deben mantenerse intactos para beneficio de ggoees futuras (ver grafica #2).
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Gréfica 2Turismo Rural Sostenible

Ecolégico

Social

Econémico

Sostenible, Viable,
Equitativo, Soportable

Fuente: Elaboradi&opia

El desarrollo sostenible debe dividirse concepteabs en tres dimensiones, social, econémica y
ecoldgica, no obstante no, solo la sostenibilidazedomarse en cuenta, sino también la resportzabili
de los prestadores de servicios turisticos rurdlesos los involucrados en prestar servicios fodsten
la Reserva deben tomar en cuenta que sin un bueejenaiable, sostenible y equitativo del medio
ambiente, no se logrard un desarrollo social ahémico. Estos tres pilares se sustentan entre si y
cuando falla uno de estos pilares, se desequilim@os, resultando en una pérdida general de twdo |
gue motivoé al desarrollo, lo que consecuentementargd a las generaciones futuras de gozar y dasfru
los beneficios de un turismo rural sostenible.

3.6.5. Criterios de sostenibilidad en general para el seat turistico rural

Los criterios de sostenibilidad son resaltados paegurar que las personas que se benefician de
los recursos naturales conozcan la importanciaategrion al medio ambiente, como para asegurar que
las generaciones futuras adquieran recursos neslealoptimo estado, de los cuales se podran biamefi
de igual manera. Para Vifals, citado por Marisdb&Benites, se debe considerar primero el bienestar
gue genera el turismo y después a la oportunidadhiguda la demanda turistica. Sugiere que la ddanan
turistica se debe planificar adecuadamente pararegfectos adversos del medio ambiente y la
naturaleza. Los mayores beneficiados deben sesd@on local, por esta razén se debe respetar y
orientar el “desarrollo turistico y la definicide groductos y servicios que se adapten a la aadifin
de las necesidades de la poblacion local, que heeidé&a méaxima beneficiaria del proceso turistico,
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considerando ademas los intereses de generaciaioeassf (Cuba Benites, 2012, pag. 4). Sugiere que
se deben proporcionar modelos que se centren Emdacomo la capacidad de carga de turistas que no

dafien o perjudiquen el bienestar de los comungario

El desarrollo en el sector turistico no esta detedo por la cantidad de turistas que visiten el
territorio, sino por los beneficios que se obtiepen la actividad turistica. En otras palabras ajon
beneficiado de la actividad turistica debe ser dalgrion que reside en el entorno turistico. Las
actividades turisticas brindan oportunidades deardelto econdmico, empresarial, sociocultural a los
pobladores de la region y como consecuencia impulea beneficiados en mejorar continuamente y
alcanzar mayores niveles de competitividad y sdsitetad. Sin embargo, segun Cuba Benites, dice que
existen condicionantes importantes a considerarclales permiten el desarrollo turistico, sierado |
siguientes las mas importantes: (Cuba Benites,,2014):

» Infraestructuras y servicios generales: accesdilidrafico, transporte publico, abastecimiento
de agua, limpieza y recoleccién de basuras, enet§drica, asistencia sanitaria, seguridad
ciudadana, etc.

» Aspectos relacionados con el medio ambiente: safuradel destino, conservacion medio
ambiental del entorno, contaminacién acustica, etc.

» Equipamiento recreativo, cultural y de serviciodsticos, areas recreativas, oferta comercial,
oferta cultural y de ocio, profesionalismo de losbajadores del sector turistico y gestion

turistica.

Otro investigador dice que, no solo el aspectedédrio de las reservas naturales deben tomarse
en cuenta, sino que se debe incluir a los pobladpre habitan dentro de la reserva, proporcionasijo
los medios de proteccion y conservacion del medibiente, el patrimonio cultural y la estabilidad
econOmica de estos, también se sugiere que ldadatie vida de los habitantes son “los factores
importantes en las reservas naturales como areaglecadas a generar ingreso por medio del turismo.
(Avila, 2002, pag. 61).

Es importante esta aclaracion, porgue se tienetauar en cuenta los pobladores, la cultura,
folklore y tradiciones que se deben preservar,u@ade ello depende la continuidad de estos valores
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tradiciones para las fututas generaciones.

3.6.6. Importancia del desarrollo en el sector turistico

El sector turistico esta llamado a ser un impoetarghiculo de crecimiento econémico y de
generacion de empleo a nivel mundial a largo pl®owos sectores pueden esperar crecer mas de un
60% en algo mas de una década: se prevé que eftmdmauristas internacionales aumente de los 1.087
millones en el 2013 hasta los 1.800 millones €208D. (Daniel Pina & Ruiz, 2014). Este dato debe s
considerado por los oferentes de servicios tuosten la Reserva Natural ya que gran parte de esto
turistas estaran dispuestos a viajar y hacer tossem lugares que ofrece la Reserva Natural eyTise
Estanzuela.

En el afio 2014 llegaron a Nicaragua 1, 390,338avits internacionales, de los que 1, 329,663
se clasificaron como turistas sean un 95.6% Yy ca@jeros en transito 60,675 excursionistas, es deci
4.4%. La tasa de crecimiento alcanzada fue del ®@Ptas llegadas de turistas, respecto al afi0.2013
(Instituto Nicaraguense de Turismo, 2014, pag. E4tas estadisticas claramente nos muestran lo
importante que es ahora para Nicaragua el seatistito, ya que el incremento en turistas aumenta
igualmente los ingresos y por ende se beneficimmnggmente a las empresas y organismos que se
dedican a brindar servicios o productos para losstas. Al haber un aumento en ingresos y
oportunidades, la poblacion en general tiene uairorento en calidad de vida y nuevos medios para

inyectar a la economia del pais divisas que generaumento de la economia a nivel nacional.

En sintesis, los duefios de negocios ubicadosReskarva Natural el Tisey-Estanzuela, deben estar
conscientes del potencial para el aprovechamiamistico que tiene, dado que se encuentra en un
medioambiente Optimo para este fin; sin embarg®e skrvicios turisticos que ofrecen tienen que ser
compatibles con una conservacion y mantenimieng@sti2 Serrano dice que, aun siendo evidente que
el entorno rural va a sufrir alteracion debidongreso de turistas, esto no tiene porque que gatine

si se lleva a cabo de forma planificada, respetandmdo momento las caracteristicas del entorno.

Cuando se implementa una adecuada gestion resposhburismo rural, todos los interesados

deben obtener beneficios a corto, mediano y lalggop También dice Serrano que, al momento de fijar
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metas, se debe tener en cuenta que ademas deofmespfines empresariales y de los turistas, los
objetivos del medio y los de la poblacion local elelole ir de acorde a un desarrollo integral para el
futuro. Por lo tanto, existe una “necesidad dedioar las actuaciones tanto publicas como privadas
que se desarrollen en el ambito, supone tambiéfaator a tener en cuenta a la hora de gestionar
cualquier actuacion turistica en el medio ruraBr¢(&no L. M., 2001, pag. 143).

Tanto los oferentes de turismo rural, los demategay la comunidad en general de la Reserva,
deben de estar en contacto y bajo el mismo sistlenpaoteccion, mitigacion y conservacion del medio
ambiente ya que todos son beneficiados igualméihi@car uso de la Reserva Natural.

Los centros turisticos de la Reserva Natural ekyFsstanzuela, han desarrollado durante los
altimos afios un adecuado pero lento desarroll@@mplementacion de estrategias emprendedoras en
el sector turistico sostenible, lo que ha fomentatafluencia moderada de turistas dispuestasjar vi
a la Reserva Natural, pero es necesario un mayasigry entendimiento en los factores determinantes
que desarrollan el sector turistico rural sosteniél igual que implementar una gestiéon adminisaat
formal, con el fin de incrementar en el futuro @mapresa turistica que genere un beneficio econémico
rentable.

A continuacidn se delimitaran tres dimensionesadsbtenibilidad turistica rural, las cuales son la

dimensidén ecolégica, la dimension social y la digié@m econdémica.

3.6.7. Dimension Ambiental

Es necesario incrementar medidas ambientales y par@actica un plan de mitigacion ambiental
acompafiado de un proyecto de sostenibilidad ecaadpaira los integrantes de los centros turistieos d
la Reserva Natural el Tisey-Estanzuela, para gtes &g motiven y puedan tomar iniciativas claras y
concisas de protecciéon al medio ambiente, quefester determinante para la atraccion del tuadtes

areas rurales.
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3.6.7.1. Impactos Ambientales

La proteccidon del medio ambiente sobre todo logjbes, la regeneracion natural y produccion de
productos organicos, es una de las acciones quievam ofrecer un turismo rural sostenible deseado
por turistas tanto nacionales como internaciondlascomunidad rural interesada en ofrecer estos
servicios turisticos rurales, deben de tomar enteugue al generar productos y servicios amigatues
el medio ambiente, contribuyen a la conservacidadyccion de riesgos de contaminacion, degradacion

del suelo la no contaminacion de las aguas.

Las politicas de conservacion al medio ambientéNBUR, especifican que el turismo rural y las
actividades que se desarrollan deben ir acordeaadacuada planificacion y ordenamiento de la zona
natural, de manera que se preserven los procesldgieos. El turismo rural sostenible (TRS) “demand
una alta calidad ambiental, la conservacion dedosistemas y su biodiversidad, y la valorizaciéihad
cultura local” (Santamaria Zapata & Baca Plazaz089, pag. 37). Es por esta razén que los gobiernos
y autoridades locales deben de estar en constapeéevssion a los centros turisticos para evitataglo

al medio ambiente al momento que se genera eirtaniaral.

Los comunitarios y los oferentes de servicios disrmwo rural que operan dentro de la Reserva,
deben de estar en armonia con el buen uso y mdelegaosistema que los rodea, por eso es importante
que existan alianzas con diferentes entidades galmentales y no gubernamentales dentro y fuera del
pais que promuevan y respalden a los interesadpsogactos de preservacion y mitigacion del medio
ambiente, ya que hemos aprendido que una de laseganas importantes para que los eco turistas
visiten las Reservas Naturales es el observaresl bstado, respeto y conservacion del medio anebient
donde se ofrecen servicios de turismo rural sdsteni

Una adecuada implementacion y practicas de camsérvde suelos y aguas, reducen la pérdida
de fertilidad del suelo y mejoran la disponibilidath calidad del agua, lamentablemente los praceso
de deforestacion, el uso intensivo de agroquimada sobreexplotacion de los recursos naturales,
“afectan negativamente la capacidad de los ecasst@ara brindar servicios eco sistémicos” (Retamal
Madrigal, Alpizar, & Jiménes, 2008). Otro aspeciportante es la prevencion de incendios forestales,

ya que estos lamentables sucesos destruyen etternai Es por eso que una adecuada implementacion
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de prevencion y educacion sobre este tema es deisyportancia para el mantenimiento de un Reserva

Natural sana.

3.6.7.2. Recursos locales

Cabe destacar que los centros turisticos deberr toongiencia que los recursos naturales son
ofrecidos como un factor importante para el turisaral, que estos sean aprovechados al maximo, pero
siempre armonizando con el medio ambiente. “Essaimetomar conciencia de que algunas areas que
son utilizadas para actividades turistica, debeasesible solo hasta ciertos limites, dada sacdad
y delicadeza ecolégica” (Serrano L. M., 2001, p&86). Es por eso, que es necesario delimitar
objetivamente los limites ecoldgicos que se puegheavechar sin perjudicar el ecosistema, la flora y
fauna con planes de mitigacion ambiental oriengadgpreservacion y no a la destruccion de logsesu

naturales con los que cuenta la Reserva.

3.6.8. Dimensién Social

El Turismo rural beneficia altamente a los presteslale servicios turisticos rurales, al mismo
modo que se benefician los turistas o visitantegeBarrollo econdmico que prevé este sector permit
que la calidad de vida de los comunitarios se gelawmebién permite un desarrollo y valorizacion anat
y social cuando se genera el interés de los visgguor las tradiciones, cultura y modo de viddode
comunitarios, “brindando oportunidades de mostrgultosamente aprendizajes que tradicionalmente
han sido transferidos de generacion en generaaid@ual que evitar o mitigar la migracion a laargles
urbes, como tradicionalmente ha ocurrido en lagsangrales” (Crosby, 2009, pag. 32).

El turismo rural brinda a los comunitarios localasoportunidad de utilizar conocimientos
agropecuarios, ganaderos y artesanales entre ptn@sdinamizar las experiencias que se ofrecen a |

turistas tanto extranjeros como nacionales.

3.6.8.1. Capacidad de crecimiento

El turismo rural que ofrecen los negocios en laeRes Natural el Tisey-Estanzuela, deben
enfatizar sus esfuerzos en el desarrollo orgammatiinterno, la implementacion de sistemas de

administracion estratégicos, construir alianzasrgsalte en un crecimiento socioeconémico de estos.
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Es importante partir desde la gestion del conocitbi€omo una herramienta primordial, esto es el
conjunto de experiencias, saberes, valores, infogna percepciones e ideas que generen técnicas
innovadoras que fortalezcan a los centros turisticwales, una direccién planificada que permita
incrementar la competitividad para convertirse emtros referentes, tanto a nivel local como natiena

incluso internacional.

3.6.8.2. Asociaciones

Es imperativo conseguir alianzas con diferenteisiai¢s gubernamentales y no gubernamentales
dentro y fuera del pais, tales como asociacione®cmstituto de desarrollo rural; Cooperacion disps
extranjeros; Fundaciones para el desarrollo tegmm¢ agropecuario y forestal; Programas de las
Naciones Unidas para el Desarrollo; Instituto Naalale Turismo; Ministerio del Medio Ambiente y
Recursos Naturales, Ministerio Agropecuario y Falede Nicaragua; Ministerio de Salud; Alcaldia de
Esteli; Instituto Nacional Forestal (INTERFOR); Usisidades: UNI, UNAN, FAREM, con el fin de
aumentar el potencial de desarrollo y acceder arses econdmicos, capacitaciones, seguimiento y
evaluacién, planes de manejo, nuevas estrategiatgrecia técnica, supervision y mantenimienton co

el afan de convertir los centros turisticos dedad®va en centros de éxito y desarrollo.

3.6.8.3. Seguridad en Nicaragua

Debido a que en muchos paises el tema de segingdaerjudicado el sector turistico, Nicaragua
se encuentra entre los paises privilegiados quedmzeguridad y proteccion por parte de las alatdeis
gobernantes. Lo que significa que los oferentesedécios turisticos pueden hacer uso la segudqdad

perciben los turistas para promover sus negocasnentar la demanda actual (ver grafica #3).
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Grafica 3Niveles de Seguridad en Centro América (Tasa dadidios en Centro América 2014.

NIVELES DE SEGURIDAD
Tasa de homicidios en Centro América
2014

30 66 68.6

Fuente: Elaboracion propia basada en Informe Niesr&n cifras 2015 (Nicaragua en cifras, 2015, 48p.

Se puede observar en la grafica que antecede gasjua se encuentra entre los paises con menor
tasa de homicidios en Centro América, lo que sigaijue en este pais la violencia es baja comparada
otros paises de Centro América. Estos datos decea a una alta percepcion de seguridad entre las
personas que viven en el pais, esta percepciotiyaogde seguridad se puede transferir a los turigta
visitantes como valor agregado a la oferta por mddli turismo, ya que también se cuenta con pregios
paisajes naturales que se pueden aprovechar.
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3.6.9. Dimension Econdmica

Un aspecto importante que caracteriza el funcioeatnide los centros turistico dentro de areas
rurales, es el efecto multiplicador dentro y fudeda organizacion. Al desarrollarse el sectdstico,
otros sectores igualmente se benefician. El sel#@roveedores se genera, aumentando la capacidad
adquisitiva de otros involucrados en las areasttoais rurales. También, las estructuras de consemo
elevan, oferentes de servicios turisticos adquisrayor influencia sobre los precios, la necesidad d
inversion aumenta en sectores tales como consbrydransporte, obras publicas, entre otros sewici
complementarios. Se generan empleos, lo que autaemtaesidad de capacitarse y educarse para hacer
frente a las nuevas demandas en las plazas queese &n general, se aumenta el nivel y calidad de

vida, no solo de los inversionistas en turismag sie la comunidad en general.

Todo negocio por pequefio que sea, es fundamergallegde su concepcion se establezcan los
cimientos estructurales o un sistema de gestionirestnativa bien definida y organizada donde la
mision, visidn y objetivos sean los parametroseumarquen y sirvan como timon, permitiendo el buen
funcionamiento y la continuidad del emprendimientos negocios turisticos rurales, no son la
excepcién, ya que funcionan y se desenvuelven gueatualquier otro negocio una vez que los aspecto
ambientales se encuentren incluidos dentro delrssadministrativo.

Las empresas turisticas deben de estar preparadasafrontar cambios constantes en las
necesidades y gustos de los turistas, para ellendeé actualizar medidas y acciones cambiantes para
afrontar los desafios que se presenten desderkgseptvas de gestion de la organizacion dentlagle
bases fundamentales, como son: Planificacion, Biisac Organizacion Administrativa, divulgacion y

promocion.

3.6.9.1. Gestion empresarial

Una empresa en el sector turistico se puede debno una organizacion con fines de lucro, la
cual provee servicios o productos para ofrecenenercado turistico, asumiendo asi, riesgos dedaérd
0 ganancias, todo con el fundamental objetivo deeige valor al producto o servicio para crear

rentabilidad a los emprendedores y permitiendowmeato en la calidad de vida de estos.
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Para que una empresa turistica, satisfaga lasidades de los clientes, genere ganancia, se
posicione en el mercado y garantice el desarroltmntinuidad, se debe enmarcar en los principios
fundamentales de toda empresa con una eficierfteaz @dministracion. Los sistemas empiricos deben
de dar paso a sistemas de estructuras formalestgndales, al desarrollar esquemas de gestidnldsjo
bases fundamentales de la administracion. Es sodible que estas empresas turisticas, se ogganic
y disefien herramientas que permitan una mejor atadre, organizacion, direccion y control que peamit

un desarrollo sustentable y rentable de éstas.

Pagina | 82

Facultad Regional Multidisciplinaria de Esteli



.
e
g@ Maestria en Gestién, Sostenibilidad y Calidad de &MIPYME

IV. PREGUNTAS DIRECTRICES
¢,COmo se da la gestion en las pequefias empresstecdsr rurales de la Reserva Natural Tisey-
Estanzuela?

¢ Como se encuentran las MIPYPES turisticas rueslda Reserva Natural Tisey-Estanzuela, bajo los
tres ejes fundamentales de sostenibilidad?

¢, Qué estrategias contribuirdn con la gestion adirativa de las MIPYPES turisticas en la Reserva
Natural Tisey-Estanzuela?
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V. MATRIZ DE CATEGORIAS

Objetivos Categoria DEMEIE SUio- ruente d_e, Instrumentos
) 9 Conceptual Categoria | Informacion
Diagnosticar la
gestion
administrativa _ o
“Unidad econOmica
con base en los )
_ propiedad de una o
ejes )
MAas personas, natural
fundamentales o _
o juridica que tiene
de )
o y _ por objeto la y
administracion| Pilares de - Planeacion, . _
. elaboracion, . .| Duefos de Entrevistas
de pequefias la y Organizacion _ o
o transformacion o _ y Negocios y dirigidas
empresas | administra o , Direccion, _
o y comercializacion de Clientes Encuestas
turisticas cion _ o Control
bienes o servicios con
rurales de la o
la finalidad de
Reserva
_ ofrecerlos a los
Natural Tisey- )
mercados nacionales|e
Estanzuela que ) _
_ internacionales
permita generay
una propuesta
de mejora.
Determinar la “toda forma de
aplicacion de desarrollo,
_ o ordenamiento o
los ejes basicos : actividad turistica que . -
Ejes respete y preserve a Dimension
de desarrollo | fyndament pete y p Ambiental, ~ :
largo plazo los . i Duefios de Entrevistas
turismo recursos naturales, Social Negocios y dirigidas
i culturales y sociales, . Clientes Encuestas
sostenible en | ryra| aesy Y Dimension
sostenible contribuye de manera Econdmica
MIPYPES de positiva y equitativa al
la Reserva desarrollo econémica
) y a la expansién de Igs
Natural Tisey- individuos que viven,
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Objetivos Categoria DAL Slle- ruente d_e, Instrumentos
J 9 Conceptual Categoria Informacion
Estanzuela. trabajan o visitan los

espacios protegidos’

Estrategias
Proponer
estrategias
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VI. DISENO METODOLOGICO

6.1. Enfoque metodolégico

El presente tema de estudio fue disefiado y ennmaoadun enfoque de caracter cualitativo
de tipo aplicado. El paradigma de la investigacem interpretativo, debido a que busca
comprender el estado actual de los pequefios negisticos rurales sostenibles en la Reserva
Natural el Tisey-Estanzuela, la gestion administaatjue implementan y la aplicabilidad que

ejercen sobre un turismo rural sostenible.

La investigacion cualitativa empleada, permitidolaencion de resultados por medio de
herramientas de diagndstico sobre la gestion adtrativa y de sostenibilidad de los pequefios
negocios turisticos, donde se identificaron la erpeia, motivacion y métodos utilizados.
También se aplico una encuesta a los turistasigitaren la Reserva Natural, encuesta disefiada
con preguntas cerradas para conocer la percepuitihjacion y actitudes de los individuos con
relacion a los negocios turisticos rurales y lagis®s ofrecidos en la Reserva Natural el Tisey-

Estanzuela.

El enfoque cualitativo se seleccion6é cuando sedesmprender la perspectiva de los
participantes “de los fendmenos que los rodearfupdizar en sus experiencias, perspectivas,
opiniones y significados, es decir, la forma en lgggarticipantes percibieron subjetivamente su
realidad.” (Sampieri, Fernandez Collado, & Baptlstaio, 2010, pag. 364)

Segun Ramos, el paradigma interpretativo “defimeddéidad como construida por el hombre
sujeto-social, y considera a éste y a su vivenglgetiva como preceptores y creadores de
realidad” (Ramos, 2011, pag. 65)

6.2. Tipo de investigacion

El proposito de la investigacion, fue el de diagicas la gestion administrativa y la
aplicacion de los ejes fundamentales para la sbdtdad turistica rural en las pequefias empresas
turisticas de la Reserva Natural Tisey-Estanzuela el primer semestre 2016. Para tal
investigacion se utilizé el estudio “descriptivdgnde se mostré como es y cémo se manifesto un
fendmeno y sus componentes. “La investigacion ge#s@, es aquella que resefia las
caracteristicas o los rasgos de la situacion ¢edémeno objeto de estudio” (Bernal, 2010, pag.
122).
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Durante la investigacion se estudiaron cuatro @@gs negocios turisticos rurales que
operan actualmente en la Reserva, para diagnogtieatan eficiente es la gestion administrativa
utilizada y si desarrollan un turismo rural sogtmiLuego se empleo el tipo “explicativo”, lo que
pretende establecer las causas de los resultalios Ias condiciones en que se encuentran los

negocios turisticos rurales sostenibles en la Rad¢atural.

Segun Sampieri, los estudios descriptivos “buscapedficar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, gruqmsunidades, procesos, objetos o cualquier otro

fendmeno que se someta a un analisis.” (Sampemardez Collado, & Baptista Lucio, 2010)

Para Narvaez, los estudios explicativos “van mé&s dg la descripcion de conceptos o
fendmenos o del establecimiento de relaciones entreeptos; estan dirigidos a responder a las
causas de los eventos fisicos o0 sociales, comorabre lo explica, estan orientados en explicar
por qué ocurre un fendmeno y en qué condicionasagefiesta y por qué dos o mas variables

estan relacionadas”. (Narvéaez, 2009, pag. 182).

En la investigacion descriptiva, el investigadomanipula las variables objeto de estudio,
es decir “el investigador observa y describe lo®fieenos sin actuar sobre ellos. A través de una
exhaustiva recoleccién de informacién y de datermypie el descubrimiento de posibles
relaciones entre variables presentes en el tereatddio”. (Sadornil, 2013, pags. 207-208)

6.3. Poblacion y muestra

La poblacion de esta investigacion se conformdeie segocios turisticos registrados e

inventariados por INTUR, todos ubicados dentroad@dserva Natual El Tisey-La Estanzuela.

Asi mismo, la muestra corresponde a cuatro negotiossticos los cuales son
representativos y mejor conocidos dentro de lafRad¢atural el Tisey-Estanzuela, siendo éstos:
Finca Agro Eco Turistica Tisey; Estancia del Tarisfomedor el Pajaro Carpintero Careto y

Mirador Turistico Rancho Don Luis.

Con relacion a los criterios de inclusion, seiréalina encuesta no probabilistica por
conveniencia a cincuenta y un (51) turista naceEma internacionales, que se abordaron y

aceptaron ser incluidos en la misma durante ebgerile observacion de campo.

6.4. Métodos y técnicas para la recoleccion de datos

Para esta investigacion se uso el método empimitarecoleccion, procesamiento y analisis
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de los datos obtenidos. Para la obtencidn de ulis@néritico, se emplearon los siguientes

instrumentos de investigacion:

« Entrevista: Segun Bernal, es una “técnica oriendaglstablecer contacto directo con
las personas que se consideren fuente de informad#&entrevista, si bien puede
soportarse en un cuestionario muy flexible, tiermma@ propdsito obtener
informacion mas espontanea y abierta. Durante @ puede profundizarse la
informacioén de interés para el estudio” (Bernall B(pag. 194).

* Investigacion usando Internet: Se realizé un estddidiversas paginas de Internet
gue proporcionaron informacion concerniente al tdmanvestigacion.

e Instrumento de medicion: “Instrumento de mediciégs,el recurso que utiliza el
investigador para registrar informacion o datosredhs variables que tiene en
mente” (Sampieri, Fernandez Collado, & Baptistaibu2010, pag. 200)

» Guiade entrevista: Se usa un cuestionario prevismetaborado por el investigador,
con el que se pretende conocer la forma de comenimevistados hacen las cosas,
sus opiniones, sentimientos y experiencias medilntso de preguntas abiertas o
cerradas.

* Encuesta: Segun Bernal, “se fundamenta en un ounasi 0 conjunto de preguntas
que se preparan con el proposito de obtener infiémale las personas” (Bernal,
2010, pag. 194).

» Técnica de Observacion: Para Sampieri, Fernand#adBoy Baptista Lucio, “el
investigador cualitativo utiliza técnicas para tectar datos, como la observacion
no estructurada” (Sampieri, Fernandez Collado, §tBta Lucio, 2010, pag. 9) con

el propadsito de reconstruir la realidad.

6.5. Procedimiento

El Procedimiento de esta investigacion se basoOaeredoleccion de informacion para
diagnosticar la gestion administrativa que empleannegocios turisticos rurales, asi como la
aplicabilidad de sostenibilidad turistica rural. plocedimiento empleado se centr6 en la

realizacion de entrevistas a los duefios de losanegy encuestas a los clientes.

Se analizaron los resultados que los encuestaglogistraron para complementar la

informacion obtenida por los duefios de los estahlentos entrevistados. Luego se procedio a
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proponer una serie de estrategias que permitiroranda gestion administrativa de los negocios,
todo con el fin de que se organicen éstos de unama&ficiente y eficaz. Se propuso un “Manual
de Atenciodn al Cliente” (ver anexo 4); como un matbcumentado para capacitar al personal a
cargo de esta funcion y luego para medir el rerafitoi y desempefio de éstos. Por ultimo se
planteé una estrategia como modelo de colaboracdiversificacion del producto turistico, que
permitira la integracion de otros comunitariosesatrollo socioeconémico de la Reserva Natural
el Tisey-Estanzuela, al mismo tiempo que se satisédas necesidades de los turistas de recrearse
y experimentar la bellezas naturales que existatralde la Reserva Natural.

Se realiz6 una pequefia encuesta a turistas destervReNatural el Tisey-Estanzuela, para
identificar la percepcion sobre la calidad ofreqida los negocios turisticos. La muestra de esta
encuesta se obtuvo durante un periodo de cuatsoddi@isita a la Reserva. Se abordaron a los
turistas con preguntas cerradas, utilizando méindactivo y luego se analizaron los datos
mediante la herramienta de Office, Excel 2013, pawateriormente formular gréficas que

muestran la percepcion de los turistas con el estatlial de la Reserva.

Los datos de la encuesta se recolectaron aleatmtany no son representativos del
universo, ni muestra que se investiga. “Muestral @noceso cualitativo, es un grupo de personas,
eventos, sucesos, comunidades, etc., sobre elseubhbran de recolectar los datos, sin que
necesariamente sea representativo del universblagidn que se estudia” (Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, 2010, pag. 394)

Para el diagnostico de medicién sobre los pilanesldmentales de la administracion, se
utilizé como base un instrumento de medicion y digtico de una tesis titulada “Diagnostico de
la gestion administrativa de la empresa NYC distribnes, C.A”, ubicada en la zona industrial
[l de Barquisimeto, Estado de Lara, Venezueldyaiada por la Lic. Yehinmy Castro P (2007);
la que aportd incontable informacion en metodologigestion empresarial que enriquecio el
diagnostico realizado.

Por medio de la técnica de observacion se compl@netranalisis de la investigacion, al
comprobar la actual administracion implementadalp®mduefios de negocios, conocer que tan
efectiva es la atencidén al cliente, la calidadageproductos ofrecidos, la eficiencia del personal,
la cantidad turistas y visitantes que concurrensaldcales, entre otros elementos de analisis

planteados en la matriz de categorias.
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VII. ANALISIS Y DISCUCION DE LOS RESULTADOS
7.1. Delimitacién de Area de Estudio

La Reserva Natural el Tisey-Estanzuela, fue dedéadsrea Natural Protegida de Interés
Nacional, mediante Decreto Ejecutivo No.42-91, Besdion de Areas Protegidas en varios
Cerros, Macizos Montafiosos, Volcanes y LagunaPdid, el 31 de octubre de 1991 y publicada
en La Gaceta, Diario Oficial, el 4 de noviembrel@81. Fue clasificada como “Reserva Natural”,
la cual es definida Mediante el Reglamento de ARrategidas de Nicaragua, Decreto No.14-99
publicado en La Gaceta Diario Oficial No.42 y NodE 2 y 3 de marzo de 1999, el cual define
gue una Reserva Natural éana superficie de tierra y/o areas costeras msrmdacustres
conservadas o intervenida que contenga especi@statés de fauna y/o flora y que genere
beneficios ambientales de interés nacional y/coredi Las denominadas Reservas Forestales, se
entenderan como Reservas Naturales” (Fundacionwstigacion y Desarrollo Rural, FIDER,
2003, pag. 7). Ver Gréfica 4.

Gréafica 4:Area protegida segin plan de Manejo, Meseta delyT8alto Estanzuela
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Fuente: Sistema Nacional de Informacion AmbieniaiNagua (SINIA), http://www.sinia.net.ni/multiss8)RACCS/index.php/mapas

La Reserva Natural el Tisey-Estanzuela, se enaértalizada administrativamente entre
los Municipios de Esteli y San Nicolas, que confammsu entorno regional, con una superficie de
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9,344 hectareas y su rango de altitud es de 70(b%0 Imetros sobre el nivel del mar y

geograficamente se ubica entre los coordenadasblde latitud norte y 86° 21' de longitud oeste.

El Area Protegida comprende los cerros Tisey, CElivisadero, Cerro La Escala, Fila
El Pedernal, Fila El Picacho, Cerro El JalacateCuava El Duende, Filas Las Cuchillas; todos
éstos sitios se destacan por su mayor altura ddetrdrea Protegida y entre las comunidades
dentro del Area protegida se destacan: La EstamzAkhaciguera, El Despoblado, El Carmen -
La Garnacha. En sus partes de transicion a bosmgeessbresalen, Mesa El Jicaro, El Pastoreo,
La Tunosa, Sabana Larga, Tres Esquinas, La Ceddeldtrerillo y sector de La Sirena (Fundacion
de Investigacion y Desarrollo Rural, FIDER, 2008g pl15).

El nombre de la reserva Natural proviene del C&isey, “el nombre Tisey es un nombre
Ulla Matagalpa, que se traduce por Hechicera o fiangaa” (Fundacion de Investigacion y
Desarrollo Rural, FIDER, 2003, pag. 15).

7.2. Acceso ala Reserva

El acceso y la facilidad con la que se puede llagarReserva Natural el Tisey-Estanzuela,
es de suma importancia para recibir el mayor nundovisitantes turistas, estudiantes,
investigadores etc. La Reserva Natural Tisey-Esiglazse encuentra ubicada aproximadamente
a 10 kilémetros al sur de la Ciudad de Esteli gtexi tres vias de acceso para llegar a las areas de
mayor interés de la Reserva:

» Unavia de acceso se ubica en el sector sur dedadcde Esteli, saliendo del hospital
San Juan de Dios, se accede a un camino de todpdtibasta llegar a El Pastoreo,
La Rinconada y El Caribe, llegando al sector ngrténtrico del area.

* Una segunda via de acceso se encuentra ubicaddtarade la Comunidad de El
Naranjo, que comunica a esta comunidad con la coladrdel Quebracho y se
conecta con la via que va del hospital San Ju®iakea la Reserva.

« Otra via de acceso es la carretera que se dirggnaNicolas de Cantarrana, cuya
entrada se encuentra a unos 12 kildbmetros al sta Ge&udad de Esteli, se gira al
oeste, por donde se llega al poblado de la Lagumacia las comunidades de El
Sesteo y La Tejera, La Garnacha, el Tisey y afarZsela.

Las tres rutas de acceso y la proximidad a unaadiggdande como es Esteli, hacen que la
Reserva se convierta en un lugar altamente atoggéka los interesados en visitar y hacer turismo,
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siendo esto de gran beneficio tanto para los asgrisbmo para la comunidad que a diario ofrece

servicios y productos elaborados dentro de la Raser

7.3. Empresas turisticas de la Reserva Natural el Tiselgstanzuela

Para esta investigacion y con el fin de diagnostas pequefias empresas turisticas que
actualmente ofrecen servicios de hospedaje y atami&m, se eligieron cuatro pequefias empresas
turisticas, las cuales han funcionado y se hamriddisalo a partir de que esta zona fue declarada
Area Natural Protegida de Interés Nacional. Lasupigs empresas que fueron tomadas como
objeto principal de esta investigacién fueron sBtewdas basandose en el tiempo que llevan
operando, que se encuentren registradas bajoeiteamo turistico de INTUR. Otro criterio que
se utilizo, es que fueran reconocidas por las pabias aledafias, tales como la ciudad de Esteli

y San Nicolas.

Cada uno de estos pequefios negocios turisticoschado una cantidad importante de
capacitaciones, las cuales han sido bien acogidabary implementado una serie de
recomendaciones las cuales han beneficiado altereédesarrollo de estos. No obstante, tres de
los negocios se encuentran en etapa de desarmlaxwkrdo a los registros de INTUR, bajo
categoria “D”, lo que significa en “etapa de desl&ot, es decir, que no han sido incluidos en los

sistemas de evaluacion correspondientes por faltaitkrios a cumplir.

Estos negocios turisticos han sido evaluados aritle métodos de observacion, donde se
les aborda y se les brinda una serie de recomengeca implementar para ser reevaluados en el
futuro. Un negocio se encuentra categorizado haja €strella”, significando que asi fue evaluado
y cumple con el minimo de criterios de evaluacBasandose en la observacion y percepcion el
desarrollo percibido, aunque ha sido beneficiosa p@s duefios de estas pequefias empresas,

todavia se encuentra en via de desarrollo.

Pagina | 92

Facultad Regional Multidisciplinaria de Esteli



Maestria en Gestion, Sostenibilidad y Calidad de &aMIPYME

7.3.1 Eco Posada El Tisey

Finca Agro Eco turistica Tisey, conocida como Eosd@a El Tisey, sus actuales duefias
son: Dofa Lilian Cerrato y Noelia Cerrato, ellaktan que el negocio familiar surge como un
medio mas de desarrollo de la finca. En 2001, codémBeserva fue decretada como Area Natural
Protegida de Interés Nacional, el FIDER fue se myicdel manejo de dicha Reserva y busco

alternativas para el desarrollo comunitario por imeél turismo rural sostenible.

Inicialmente las duefas de la finca se encontrédranrrosas de aventurarse en un proyecto
para el cual ellas no contaban con experiencia, aibieron apoyo econémico y de promocién
por medio de ONGs y del Gobierno a través de SIKBiBtema Nacional de Areas Protegidas),
asi como la Fundacion de Investigacion y Desarr(fiER), y MARENA. Por medio de
proyectos y ONGs tales como USAID recibieron ac@pequefios financiamientos, los cuales
utilizaron para emprender el negocio turistico.i“&mpezamos a hacer las primeras obras, hacer
las primeras compras para atender a los turista@rimeros créditos fueron sin intereses, solo se
regresaba el dinero. Luego se fue aumentando ay Ifdsta la actualidad, el dinero esta todavia

dentro de una cooperativa” (Cerrato & Cerrato, 2016

Eco Posada el Tisey, cuenta con servicios de gdbalimentacion, senderos; el mas
conocido es el que conduce al Mirador Segovianpueto mas alto de la finca (1,550 msnm),
cuenta con una vista panoramica de 360° capazvigamdhasta la cordillera de Dipilto y El
Salvador al norte, el volcan Mombacho al sur, Maliaayy Jinotega al este y la cordillera volcanica
al oeste, divisando en su paso, pinares de lasiespP. maximinoi, muy particular de las partes
mas altas de la zona. lgualmente, cuenta con sémoderos que conducen al ojo de agua y a las
areas de cultivo de la misma finca. De igual maeseta negocio ofrece venta de artesanias de la
zona, posee un invernadero de plantas ornamentassbién ofrece servicio de auditorio (ver
Tabla #6). Actualmente este negocio se encuenseriio legalmente en las instituciones

correspondientes, como son: (Alcaldia, DGI, INTURe otras).

Tabla 6: Eco Posada El Tisey

Nombre Eco Posada el Tisey
Direccion Salida Sur de Esteli, a 13 km al Suroeste
Categorizaciéon INTUR 1 Estrella
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Tipo Negocio Finca Agro Eco turistica

Alimentacion
o Hospedaje

Servicio ;
Parqueo Privado

Senderos

7.3.2 Comedor El Pajaro Carpintero Careto

El comedor el P4jaro Carpintero Careto, es un kstiaiento que se encuentra dentro de
la comunidad de la Garnacha, su duefio es el sabty Eenteno, surgié a partir de que la Reserva
se decretara como Area Natural Protegida. SegunPabio, la Fundacion de Investigacion y
Desarrollo (FIDER), responsable por el co-manejoadea protegida, consiguié por medio de
USAID, fondos orientados que fueron utilizados ebfin de desarrollar pequefios negocios en la
zona. Inicialmente este negocio abrid sus pueltasgista ofreciendo la venta de café y algunos
sandwich, ya que era de gran necesidad debido turigtas que frecuentaban la Reserva no
contaban con servicios de esta indole. Se instaurantidades tales como el proyecto de
Programas de Pequefias Donaciones (PPD), que ofreaieéditos del cual don Pablo fue
beneficiado con un crédito de $600 dodlares, paranidz@o a su comedor. Cuenta don Pablo que
al inicio que abriera sus puertas se encontraloo timido ya que no contaba con experiencia
en este tipo de negocio, “nosotros no estabamastanbrados a recibir personas, pero poco a
poco fuimos trabajando, cuando la gente venia ad&pa comida asi sencilla, la comida local y
asi fuimos entrando.” (Centeno, 2016). Actualmeste negocio se encuentra inscrito legalmente
en las instituciones correspondientes, como solsa(@ia, DGI, INTUR entre otras), ver (Tabla
#7).

Tabla 7:Comedor El P4jaro Carpintero Careto

Nombre Comedor El Pajaro Carpintero Careto
Direccion Comunidad la Garnacha

Categorizaciéon INTUR Categoria D

Tipo Negocio Alimento y Bebida

S Menu: Carnes asadas de ppltes y cerdo

gallo pinto con repocheta de queso Sujzo,
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ensaladas, pasta con salsa casera y queso

rallado suizo, refrescos naturales entre otrps.

7.3.3 Mirador Turistico Rancho de Don Luis

Rancho Don Luis nace en el 2004, a partir de gei@ropietarios don José Luis LOpez y su
esposa Odili Alfaro Gutiérrez, heredaran una finbecada en la Reserva Natural el Tisey-La
Estanzuela. El proyecto se inicié con una inverslén$l,625 dolares, los que utilizaron para
remodelar el local y construir el comedor. Posterente, la Fundacion de Investigacion y
Desarrollo (FIDER), les facilitd un préstamo paaodnstruccion de cabafas. El mayor atractivo
de este local es un mirador y sendero de aproximewlz 500 metros, el cual se encuentra dentro
de la propiedad, que dispone de una increible pateoramica a la cordillera volcanica desde
Masaya hasta el golfo de Fonseca, ademas del atgatiana de montafa. El local dispone de un
parque de recreacion para nifios y un amplio pargueado. Los servicios alimenticios que
ofrecen son: platillos de comida asados y sopa aritas tradicionales comidas nicaraguenses,
ver (Tabla #8). Actualmente este negocio se encaue@mscrito legalmente en las instituciones

correspondientes, como son: (Alcaldia, DGI, INTURe otras).

Tabla 8: Mirador Turistico Rancho de Don Luis

Nombre Mirador Turistico Rancho de Don Luis
Direccion Km. 144 1/2 Carretera Esteli San Nicolas
Categorizaciéon INTUR Categoria D

Tipo Negocio Alimento y Bebida

o Menu: Asados de: res, pollo, cerdo, sopg de
Servicio ; o
res y gallina en albondigas

7.3.4 Estancia el Turista

Estancia el Turista, es un comedor que surgiéta parla afluencia de turistas demandando
servicios de comida tipica dentro de la ReservaifdhtLos duefios de este establecimiento son
don Salvador Cerrato Jiron y dofia Blanca Lilliamayea, que vio la necesidad de ofrecer un
servicio de alimentacion diferenciado e inicio ofemdo guirilas, pero debido a la demanda de los
turistas, amplié sus servicios para ofrecer bahasgdos, entre otras comidas tradicionales
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nicaraguenses (ver (Tabla #9). Actualmente esteai@g@e encuentra inscrito legalmente en las

instituciones correspondientes, como son: (Alcaldfal, INTUR entre otras).

Tabla 9: Estancia el Turista

Nombre Estancia el Turista
; » Comunidad la Tejera, entrada a la Comunigad
Direccion
la Garnacha
Categorizacion INTUR Categoria D
Tipo Negocio Alimento y Bebida
Menu: Giirilas con cuajada y crema asad¢ de
- cerdo y pollo, comida tipica baho, solamente
Servicio

los sabados y domingos sopa de gallina |con

albéndigas solamente los domingos

7.4 Resultado 1: Gestion administrativa de las pequefiasmpresas turisticas rurales de
la Reserva Natural el Tisey-Estanzuela

7.4.1 Gestidon Empresarial-Analisis Interno

Segun el Reglamento de Ley de Promocion y FomeamtasiMicro, Pequefia y Mediana
Empres&’, los negocios turisticos abordados en esta ssis;lasificados como micro empresas,
debido a que son pequefios negocios familiares queumplen con todos los criterios para
clasificarlos como pequefias o medianas empresgiseyastos criterios toman el niumero total de
trabajadores, activos totales y ventas totaleslesymara su clasificacion. Aunque los negocios
turisticos entrevistados tienen una cantidad ds afi funcionamiento, se encontré que todos los
negocios objeto de esta investigacion cuentan @iangas de administracion empiricos, no

formales.

Los sistemas de administracion, planificacion, oizgcion, direccion y control son

actualmente dificiles de observar, debido a queendlevan registros contables, manuales de
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procedimiento, perfil de cargo, manuales de furesorentre otros métodos administrativos
formales. No obstante, estos negocios se hanrdiado y funcionado basados en la experiencia
y capacidad de los duefios de planear, organizoutey direccidén y control de acuerdo a las
necesidades que se les van presentando.

En este capitulo, se presentan los resultado®salatos obtenidos a través de la aplicacion
de la herramienta de medicién, con el objetivo de ghlida a las categorias y sub-categorias
planteadas en la matriz de categorias, para uisianabiagnostico del estado actual en la que se
administran los pequefios negocios turisticos rsirsdastenibles en la Reserva Natural el Tisey-
Estanzuela. La muestra que se utilizé para el dstgo de esta investigacion esta conformada
por cuatro establecimientos turisticos ruralesadRdserva Natural el Tisey-Estanzuela, los cuales
son: Eco Posada El Tisey; Comedor Pajaro Carpif@areto; Estancia el Turista y Rancho Don
Luis. También se daran los resultados obtenidalant una encuesta dirigida a clientes de los

negocios sobre la calidad percibida.

Es importante aclarar que una adecuada adminigtratonsiste en coordinar las
actividades de trabajo de modo que se realicenathera eficiente y eficaz con otras personas y a
través de ellas.” (Robbins & Coulter, 2005, pag.TAmbién aclara Galindo, que “a través de sus
principios, la administracion contribuye al biemestle la comunidad, ya que proporciona
lineamientos para optimiza el aprovechamiento dedoursos, mejorar las relaciones humanas y

generar empleos.” (Galindo, 2006, pag. 13).

El presente andlisis de resultados obtenidos gedmsonocer, como los negocios turisticos
rurales administran sus actividades mediante ldsadores planteados que se concretan en los

pilares fundamentales de la administracion, quaesentan a continuacion.

7.4.2 Planeacion:

Bajo un modelo orientado de pensamiento estratéggctundamental que el conocimiento
genere una vision integral para materializar logtolns planteados, todo con el fin de lograr
competitividad, calidad y valor agregado a un aesturistico rural sostenible. En este aspecto,
los duefios de negocios entrevistados expresaromalievan un plan de negocio definido ni
documentado, debido a que perciben que la dired®@&us negocios es administrada de manera
empirica, resolviendo las necesidades en el momgm/ce presenten.

El enfoque de planificacion se deriva de una vismrsion y objetivos claros y definidos
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para una adecuada planeacion. Comprende elemamntosegasocian a la toma de decisiones,
conduccion de planes de trabajo, enfoques estcatgi administracion estratégica, puesto que,
las planeacion estratégica “prevé las accioneatégicas disefiadas para lograr las metas trazadas
a largo plazo” (Hitt, 2006). Se han tomado en caded posibilidades que tienen los empresarios
para elaborar, analizar, estructurar, tomar dewsipdocumentar y adoptar la administracion

estratégica con base en sus objetivos.

La planificacion estratégica la conceptualiza Valitado por Rivas Garciay Magdan Diaz,
como “un elenco de medidas y mecanismos disefiaolosop agentes implicados, directa o
indirectamente, en la actividad turistica para rgreentener o convertir un producto o destino
turistico determinando en competitivo y facilitandadopcion de decisiones de todas las partes
implicadas en el sector” (Rivas Garcia & MagadaasD2012, pag. 37).

Con este fin, se procedio a realizar un analidermo de las empresas, con una serie de
preguntas a los duefios de negocios objeto deststiee respecto a si poseen un plan de negocio
y si lo utilizan, si realizaanalisis interno de la empresa, si planifican nagwoyectos con base
en analisis estratégicos, si las funciones se an@uredivididas por departamentos, si tienen
identificadas las amenazas, si tienen planes dejmpara proteger los recursos naturales y si las
estrategias que implementan se encuentran docutasntsobre estas preguntas se encontraron
los siguientes resultados:

Gréfica 5 Planeacién

Se implementa planeacion
estratégica

Si; 25%

No; 75%

Fuente: Elaboracion propia

Si bien es cierto que en el pasado, a algunos dui#itns centros turisticos se les elaboré
los planes gerenciales formales, actualmente texim®saron llevar la administracion sin un plan

de negocios formal. De acuerdo a esta realidadhéracta se dispuso realizar entrevistas dirigidas
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a cada uno de los duefios de negocios, con el \abjde determinar que procesos de la

administracion practican.

Los resultados que se obtuvieron durante el detgrodde los cuatro negocios con respecto
a la planeacion, arrojaron las siguientes cifrasnthnera general, del 100% de las preguntas
realizadas por medio del instrumento de diagngssoto el 25% de las respuestas fueron
positivas debido a que los entrevistados expresgumtoman decisiones de acuerdo a las
circunstancias que se les presentan; sin embaogdocumentan las actividades a realizar, sino
que las llevan a cabo de manera verbal a como daandon Pablo Centeno, “Eso son
conocimientos empirico, aqui escrito no va a emaonada, nosotros somos malos para escribir”
(Centeno, 2016). ElI 75% de las respuestas negatesdtaron porque no planifican ni
documentan estratégicamente, a como indica dofi&lidoBerrato “No tenemos un plan de
negocio, 0sea si hemos trabajado algunos planeegleios pero no se ajustan a la realidad”
(Cerrato & Cerrato, 2016) como resultado, tomarnsitates conforme a las necesidades que se

presentan (ver grafica #5).

Segun Ponce, la planeacion consiste en la detecidmdel curso concreto de accion que
se habra de seguir. Se fijan los principios quealaran de presidir y orientar. El propone que una
vez que “se definan los criterios, el tiempo y adies de los planes, la realizacién de éstos
comprenden las siguientes etapas: politicas, pmoésutos estratégicos y tacticos, presupuestos
y programas”. (Ponce, 2007, pag. 27). De acuerkieaproceso de planeacion, debido a que los
duefios de negocios no documentan sus funcioneshamo definido los manuales de
procedimientos, control estadistico o indicadoeepribgresos, los cuales son datos o informacion
esencial para diagnosticar la eficiencia con lasgulea trabajado y para ver las fallas y corregirla

Los cuatro duefios de negocios expresaron que ndigda formalmente, sino elaboran
planes de proyectos con base en las necesidadgsgidades econdmicas para ser ejecutadas de
manera gradual y segun ellos estimen necesarms manuales de procedimiento son planteados
de manera verbal conforme a las necesidades gpeesentan. Segun Hitt “la esencia de la
estrategia competitiva radica en que la compafieamee como va a competir y como va a lograr
sus objetivos estratégicos, su mision y su intenegiratégica fundamental” (Hitt, 2006, pag. 200).
Las tacticas y estrategias que implementan estgscites, son en base a los recursos con que
cuentan, por ejemplo, el negocio Rancho Don Luesyguna estrategia de diferenciacion, la que
se basa en no cobrar a los clientes al momentinguesan a realizar actividades turisticas como
es el senderismo, tal como lo indica don Luis “nbrar la entrada sino que la gente pase libre
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para que pueda ir y regresar” (L6pez, 2016), peroanprevisto un analisis de costo-beneficio con
respecto a la estrategia que implementa, por eods posible medir que tan eficiente y eficaz
sea. Segun Hitt, “una estrategia de diferencigaiénuran que su producto o servicio sea diferente
del de sus competidores en las dimensiones altapliaanente valoradas por sus clientes.” (Hitt,
2006, pag. 200).

Los tres duefios de negocios restantes expresarenimplementan estrategias de
diferenciacion al mantener la calidad de los alioemue ofrecen. Sin embargo, es dificil de
corroborar la efectividad de sus estrategias, @debglie no registran los procesos bajo parametros
estandarizados con respecto a la calidad de loe@ios. No tienen datos de satisfaccion de los

clientes que compruebe que la estrategia implemamsta dando los resultados esperados.

7.4.3 Organizacion:

Bajo el pilar de la administracion que correspoada organizacion, se refiere a elementos
asociados con el disefio organizacional de la empces la departamentalizacion, organizacion
de los empleados y las actividades, la comunicat&mo interna como externa de los
involucrados, el grado de comunicaciéon existenteedns dirigentes y los colaboradores de las
organizaciones. La organizacion de una empresalitimponer atencion a la estructura de
relaciones entre los puestos y los individuos gaetupan, asi como vincular la estructura con la

direccion estratégica general de la organizacibiitt,(2006).

Con el fin de obtener un andlisis interno de logoo®s turisticos objetos de este estudio,
con respecto a la implementaciéon de una organizaermpresarial, se elabor6 una serie de
preguntas que permitieron evaluar como es la “etstrai técnica de las relaciones que deben darse
entre las funciones, jerarquias y obligacionesse@s en una empresa para su mayor eficiencia.
Ponce, propone que la organizacion se realice eenefapas: funciones, jerarquias y puestos
(Ponce, 2007, pag. 28).

Se procedio a aplicar una herramienta de diagmoatios duefios de los negocios objeto de
este estudio, con preguntas tales como: si la @@@dn posee un organigrama estructurado, si
la estructura de los colaboradores se encuentteoddmdepartamentos organizados, si poseen un
perfil de cada cargo, si tienen manuales de protedios actualizados, si poseen politicas
generales bien definidas y actualizadas. Sobres gsteguntas se encontraron los siguientes

resultados (ver anexo 1):
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Gréfica 60rganizacién

Se organiza el negocio
formalmente

Si; 25%

No; 75%

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados que se obtuvieron durante el didigodde los cuatro negocios con respecto
a la organizacion, arrojaron las siguientes cifda$:100% de las preguntas realizadas (ver anexo
1), se obtuvo un 75% de respuestas negativas, deftillo a que los duefios de negocios
entrevistados no estan estructurados bajo un pganizacional formal y el 25% de respuestas
positivas resultantes fue, porgue algunos de Igegies cuentan con organigramas, politicas y
departamentalizacion de los cargos, sin embargistexiresaron que actualmente la organizacion
de sus negocios son administradas sin documentatefimir o actualizar las actividades
organizacionales. Todos los duefios de negociossxion, que las tareas se dirigen verbalmente,
con base en las necesidades que experimentaneyearesentran definidas ni documentadas con

base en los cargos y funciones de cada colabofaelografica #6).

7.4.3.1Con respecto a la organizacion del recurso humano

Los negocios turisticos rurales objeto de estendisiico, no cuentan con una planificacion
estratégica documentada y por ende la organizaciéh disefio estructural de los negocios
turisticos tampoco se encuentra definido y si lakyunos establecimientos han logrado tener
planes de negocios, actualmente ninguno cumple rigsea dichos planes. Expresa Hitt, “El
cambio del marco estructural de una organizaciamasde las herramientas mas preciadas de la
administracion para desencadenar otros cambiosp cgpemerar mas productividad o mas

creatividad en la resolucion de problemas.” (@06, pag. 615).

Todos los entrevistados expresaron que emplean rdanobra local y familiar para
beneficiar el desarrollo de la comunidad en generad de los duefios de negocio entrevistado,
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expresé que emplea mano de obra local, pero tandeidéfsteli y San Nicolas. Como lo expreso

don Salvador Cerrato “una parte de la localidadira viene de Esteli y de algunas comunidades
de aqui del municipio de San Nicolas.” (Cerratd.S2016) Una gran parte de los trabajadores
gue laboran dentro de los negocios son familiasaunitarios, debido a esta razén se percibid,
que los duefios de los establecimientos no ven aiegesplementar o estructurar sus negocios
de manera formal, ya que sus colaboradores sotidessi por ende no estima la necesidad de

establecer sistemas formales de administrar u @a@an

Es interesante que algunos de los entrevistadosesapEn poseer planes de negocios
documentados, a como lo indica dofia Lilliam Cerfé&&nemos planes de negocio pero, no los
ponemos en practica” (Cerrato & Cerrato, 2016ygano de estos actualmente utiliza o se rige
bajo los planes de negocios. Todos los entrevistagpresaron no tener necesidad o no gustarles
planificar u organizar sus empresas bajo sisteragsracedimientos estructurados, ya que para
ellos es mas facil administrar sus negocios engrfr@nte basandose en experiencias adquiridas a

medida que pasa el tiempo.

7.4.4 Direccion:

Es fundamental considerar todos los pilares dedhairastracion para un diagnéstico
congruente y eficaz, el pilar de la direccion gérzarun comportamiento organizacional eficiente.
“El fundamento de dirigir o liderar es el procesamtentar influir en otras personas para alcanzar
los objetivos organizacionales. Significa motivaloa subalternos, interactuando con ellos de
manera eficaz en situaciones colectivas, y comndwse de forma estimulante sobre los

esfuerzos para cumplir sus tareas y alcanzar ltasroeganizacionales” (Hitt, 2006, pag. 26).

En el caso de los negocios objeto de este ditignpks duefios de éstos son los que se
encargan de la alta direccion a como tradicionatene® observa en pequefios negocios familiares.
Segun Ponce, la direccion impulsa y coordina ahmitiempo que vigila las acciones de cada
persona involucrada en la empresa, todo con ebpimpde que cada funcion se cumpla eficiente
y eficazmente. Ponce sugiere que la direccion centa de las siguientes etapas: autoridad y

mando, comunicacion, delegacion, supervision (PR2@@7, pag. 29).

Para un completo diagnostico con respecto a &diin, se tomo en cuenta a parte del
comportamiento organizacional, si la alta direcdigma en cuenta y motiva a su personal, si el
liderazgo en los negocios es congruente y efieagstidia también la conducta dentro y fuera de

los involucrados, si existe una formacion de equiggpecializados. El instrumento que se aplic
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para lograr conocer los datos ya mencionados,nsé &m cuenta si los duefios de negocios son
quienes ejercen la direccion: motiva sus empleaidignen a alguien que supervise o coordina
el trabajo, si cambian de personal con frecuesciestablece metas a cumplir por su personal y si
incluyen a su personal en la toma de decisiondseSstas preguntas se encontraron los siguientes

resultados (ver anexo 1):

Gréfica 7Direccién

Se gestiona la direccion
formal

No; 46%

Si; 54%

Fuente: Elaboragidopia

Con respecto a si los miembros encargados dedaaitin, motivan a sus empleados, en
unanimidad los duefios de negocios entrevistadaesxn que si motivan a sus empleados y
que por ende la rotacion de empleados es baja.ndfgde los duefios de establecimientos
entrevistados dijeron que cuentan con personalhqueermanecido con ellos desde un inicio,
como lo indicé dofia Blanca Zelaya “tenemos gentelpuestado con nosotros desde el inicio,”
(Zelaya, 2016) segun, ella esta es la razon queddailsoradores, se encuentran satisfechos con el

ambiente laboral y la estabilidad organizacional.

El duefio de negocio “Rancho Don Luis”, el sefioJogis, no cuenta con un personal
permanente; contrata personal temporalmente, deesesario siempre personal de la localidad,
mientras tanto el manejo rutinario del negocioesdiza con miembros de la familia. El negocio
P4jaro Carpintero Careto, liderado por don Pabloté®w, tampoco cuenta con personal
contratado, todos los que laboran para estos regyeon familiares y no contrata personas de la
localidad. Sin embargo ambos negocios reconocaengdartancia de liderar adecuadamente a su
personal y de incluir canales de comunicacion aat#asipara lograr asi eficiencia y calidad en los
servicios que ofrecen.
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Los dos negocios restantes, como son la Estahdiaressta y la Eco Posada el Tisey,
emplean personal fuera del nucleo familiar y cordare de igual manera en la importancia de un
adecuado sistema de liderazgo, motivacién y coragitin. Todos los entrevistados expresaron
gue al momento de tomar decisiones, la opinidmsledlaboradores es tomada en cuenta. Lo que
indica que empiricamente los canales de comunicd@é funcionado de manera positiva en el

desarrollo eficiente del negocio.

Dado estos datos individuales, podemos conclugr @i manera general el 54% de los
factores evaluados para una eficiente direcciampssitivos y el 46% de los criterios evaluados
arrojan datos negativos. Esto datos negativos ksmeseltado de que ninguno de los duefios de
negocio entrevistados se rigen bajo sistemas wosct organizados, ni formalmente
documentados (ver gréfica #7). Segun Hitt “Por datd, cuanto mas habilidades técnicas,
interpersonales y conceptuales se tengan, maydias@robabilidad de ejercer fuerte influencia
en los demas.” (Hitt, 2006, pag. 363)

Todos los negocios evaluados indicaron que no haserde estandares ni politicas para
evaluar el desemperio de sus colaboradores. dpbpe que “la direccion de la influencia social
en la motivacion dependera probablemente de lasasestablecidas por el grupo, es decir, de
los estandares de comportamiento individual espsrpdr los miembros del grupo.” (Hitt, 2006,
pag. 434).

Los negocios objeto de este estudio, no establetsas definidas a cumplir por los
colaboradores, que les enmarquen en una buenaatanoiganizacional. La supervision del
desempeio de los colaboradores es controlada palukrios de los negocios, lo que debilita el
liderazgo ya que los duefios de negocios se enamermumpliendo una gran gama de

responsabilidades, que les impiden ser eficiemtficgz bajo estas circunstancias.

Con relacion a los equipos de trabajo, si biergolds entrevistados indicaron que el
personal conoce bien cudles son sus funcionesnpdray un equipo establecido donde se puedan
especializar de acuerdo a las capacidades y had##] sino que todos cumplen con las labores
diarias de acuerdo a las necesidades que enfréfitaexpresa que “que cuanto mas dinamico y
complejo sea el ambiente de una empresa, mayosidadehabra de que su estructura utilice
mecanismos que faciliten la coordinacion y la irdegn como valores, equipos y enlaces.” (Hitt,
2006, pag. 252)

Es posible que los duefios de establecimientosasieqtie sus respectivos negocios
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funcionan adecuadamente, ya que cuentan con persapacitado que se siente satisfecho. Sin
embargo, se observan diversas debilidades, debglee ano existen politicas ni estandares que

ayudarian a evaluar eficientemente la productivitiElgpersonal.

Capacitar al personal es de suma importancia, gasggun Hitt su objetivo “en un nivel
fundamental se abocan a brindar al empleado apsittétnicas, interpersonales o conceptuales.”
(Hitt, 2006, pag. 537). Todos los duefios negoeisto de este estudio indicaron que capacitan
a sus colaboradores de manera informal, dandakssta cumplir de acuerdo a las necesidades y
objetivos, sin tener politicas de capacitacion uesiiradas que permita un aumento en

conocimientos técnicos tales como procedimientogeetes para atencion al cliente.

Otro aspecto importante a considerar es que &alesaprovechando el capital intelectual,
por ejemplo un duefio de negocio entrevistado, sppgee cuenta con un miembro de su familia
con estudios superiores en relacion al turismonaoc indicd don Pablo Centeno “tengo una hija
gue es licenciada en turismo” (Centeno, 2016). itbargo, sus conocimientos estan siendo
desaprovechados al no aportar informacion y egiestalefinidas que mejoren las estructuras de
la organizacion. Siendo este tema de suma impaatgacque al contar con personal capacitado
se puede formar equipos especializados que curdplamanera eficiente las labores acorde a sus

capacidades.

7.4.5 Control

El altimo pilar de la administracion que se evale®.el nivel o eficiencia del desempefio
con respecto al control que tienen los negocidstiaos. El control implica muchos factores o
actividades que se pueden coordinar para evitkasglerdicio de tiempo y dinero. Como nos indica
la teoria, “la esencia de esta funcién consistegular el trabajo de quien es un administrador, es
responsable....incluyendo el establecimiento antilbpale estandares de desempefio, la
supervision continua....del desempefio y la evaluasgaretroalimenta al proceso de planeacion”
(Hitt, 2006). En este aspecto se pretende evdhmposibles factores de descontrol que existen

en las empresas turisticas evaluadas.

El diagnéstico implicé conocer las medidas que tdezaron para conocer o evaluar el
desempenfio de los sistemas tales como, el areantibitimlad y financiera, los estandares que se
usan para evaluar al personal, estdndares o mediadeadas para controlar los sistemas
administrativos de manera general y los procesogecanismos que se usan para afrontar los

problemas. Segun Ponce, el control consiste eastblecimiento de sistemas que permitan medir
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los resultados actuales y pasados, con relacias esperados con el fin de saber si se ha obtenido

lo que se esperaba” (Ponce, 2007, pag. 30).

Se procedié a aplicar la herramienta de diagnéstilos duefios de los negocios objeto de
este estudio (ver anexo 1), con preguntas tales:cainmplementan medidas de control financiero
y contable, si existen politicas y normas de sdgdrisi se evalia el desempefio de sus empleados
con base en estandares o manuales por cargo segrmpmormas y politicas de control en la

empresa.

Gréfica 8 Control

Se implementan técnicas de
control

Si; 21%

No; 79%

Fuente: Elaboraciéapgia

Se evalud la existencia de procedimientos de coftinmales como son, normas, politicas
y estandares que enmarquen un adecuado funciortareietodas las areas de los negocios tales
como, sistemas financieros, contables, perfil dedargos, presupuesto de gastos, politicas y
normas de comportamiento. Los resultados de magararal fueron: 79% de las respuestas
fueron negativas, debido a que los negocios notanecon ninguno de estos factores de
desempeiio formal. El 21% de respuestas positivasgjébido que para desempefar sus labores
deben controlar los procesos de los negocios, per@uentan con un sistema de control
documentado y formal para evaluar el desempefimideto. Por ejemplo, todos los entrevistados
expresaron que no evalian el desempefio de su®Edabes con base en estandares o perfiles
establecidos, indicando que los colaboradores noasm los limites de su comportamiento laboral

(ver gréfica #8).

Segun Hitt, “el control implica la regulacion ddigiclades y conductas” (Hitt, 2006, pag.

568). Los resultados generados con respecto abfusrmiento de un adecuado sistema de control
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son congruentes con los resultados que arrojasagrédicas anteriores, debido a que los negocios
objeto de este estudio, cuentan con un deficigstensa administrativo formal. Son negocios
pequefos y familiares, que aunque han recibido asuchpacitaciones que promueven el eficiente
funcionamiento de los respectivos negocios, enrdatiga es casi nula la implementacién de

sistemas administrativos estructurados que permitgar desarrollo, eficiencia y productividad.

7.4.5.1Control tactico: control financiero y contable, presupuestos, politicas y normas

Expresd Hitt, que el control tactico de una empresal corazon de ésta, “el alma del
conjunto total de controles de una organizaciérat@ude los tipos mas importantes de control
tactico son: los controles financieros, los pressgs, la estructura de supervision, y las positica

y los procedimientos de recursos humanos. (Hiig2pag. 580)".

Respecto a los sistemas de control financiero yatdas se encontrd que los duefios de
negocios objeto de este estudio, llevan unos s&staie registro diario de ventas, pero no son
sistemas estructurados que permitan elaborar usa @ datos para analisis y control de

presupuestos, pronosticos futuros, puntos de bqguily rentabilidad del negocio.

Tres de los duefios de negocios indicaron que nertiringuna norma ni politicas formales
para controlar sus negocios econémicamente. Unlosdduefios indicé que si tienen normas
formales, pero que no son utilizadas, lo que indwa es imposible controlar el desempefio en

general cuando no existe ninguna medida que seapuigidar y comparar.

También los resultados al diagnostico concluyeran bps cuatro negocios incluidos en este
estudio, no poseen algun tipo de politica o normaatjuridad para sus empleados y si la tienen
no la implementan, lo que es altamente peligroseomhento de enfrentar problemas de seguridad

con los clientes internos y externos.

Ninguno de los entrevistados indicO que al momaldoinvertir en mejoras para sus
negocios, se formula un adecuado presupuesto digdaion, a como expresé dofia Lilliam
Cerrato “todo los planes lo hablamos, nos ponera@cderdo y se realizan las cosas” (Cerrato &
Cerrato, 2016), las decisiones y acciones son tagnadmomento de invertir en sus negocios, de

forma oral y consensuada informalmente.

7.4.6 Promocion:

Debido a que los negocios turisticos que operatralele la Reserva Natural el Tisey-
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Estanzuela, cuentan con los recursos naturalesepgtatar responsablemente por medio del
turismo rural sostenible, es imperativo que exigi@mentos relacionados con la divulgacion y
promocion, esto con el fin de captar o atraer ngbgatela. En este aspecto se analizo las técnicas
utilizadas para dar a conocer y atraer clientespezfil documentado de sus clientes, el

conocimiento del mercado, los equipos de ventas, et

Se procedio a aplicar una herramienta de diagmoatios duefios de los negocios objeto de
este estudio, con preguntas tales como (ver anBxai#poseen reportes o informes de las ventas;
si tienen capacidad de negociacion con los provesdcsi realiza estudios de mercado

periodicamente; si dispone de publicidad en su ciegsi conocen el perfil de sus clientes.

Gréfica ®romocion

Se implementan las técnicas de
promocion

Si; 39%

No; 61%

Fuente: Elaboracion propia

Como indica Serrano, el medio ambiente es un fatdterminante en la eleccion del
turista, por lo que se convierte en un elementatdeccion y de competitividad. Las zonas o
lugares rurales en los que se consiga desarrallarrismo rural respetuoso con el medio y con la

comunidad implicada, resultaran mas atractivaslpararistas potenciales (Serrano G. P., 2004).

En este aspecto, todos los duefios de negociovistat®s indicaron, que si bien es cierto
gue conocen la importancia que tiene la Reservardlat el medio ambiente para la atraccion de
clientes, no han realizado estudios de mercado geteaminar la relacion que existe entre los
recursos naturales y los servicios que ofreceneRde, no conocen si los precios van acorde con
las expectativas de los clientes, no tienen unlmkfinido del cliente que los visita, no obtienen
referencias de los nuevos clientes. De manera @eee61% de los entrevistados no utilizan
herramientas de mercadeo y solo el 39% indicé guerporan técnicas de mercadeo, como

anuncios en la radio, para hacer sus negocios omégidos (ver gréfica #9).
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Con respecto a la publicidad y mercadeo, solo goeie indicé hacer algun tipo de anuncios
en medios locales de radio, este negocio es el @Gamiajaro Carpintero Careto, el duefio don
Pablo Centeno dice que: “Bueno tenemos anunciosp) comedor no tenemos o si tenemos pero
en una radio de Esteli” (Centeno, 2016). Los tegocios restantes, indicaron que no hacen

ningun tipo de gestion de mercadeo y promocion.

Los cuatro negocios entrevistados, son afiliadtSTAJR el cual promociona la Reserva
Natural el Tisey-Estanzuela, por diferentes meddas José Luis indicé que es parte de “estamos
en la ruta del café” (Lopez, 2016).También exprsd Pablo que “hay muchas tour operadora
que también los estan promoviendo porque ustedgabeso interesa pues cuando hay un sitio
asi que ya la gente le suena ya es interés” (Cer20i6). Estas tour operadoras que promocionan
visitas a la Reserva Natural y venden a sus chgraquetes que incluyen visitas a algunos centros
turisticos rurales, entre los cuales son benefisiadigunos de los centros que se analizan en esta

tesis.

Los medios que promueven y ayudan a los pequefiuxios turisticos en la Reserva, son
organizaciones gubernamentales tales como INTURoyeptos como la Ruta del Café, y
organizaciones no gubernamentales, tal como indara Pablo Centeno, “algunas pequefas
organizaciones como: Accién Permanente por ladrezson Norte Americanos, que son los que
reciben los estudiantes Norte Americanos que pasanaca... Dragones, Global Glimpse”
(Centeno, 2016). Estas organizaciones beneficias @equefios negocios turisticos rurales, al
atraer turistas a la Reserva, pero no existen doséormales o recompensas monetarias, sino que
solo se benefician del consumo que hacen losdsrest los negocios, el paquete es vendido por

las tour operadoras.

Se observo la inconformidad de los duefios de negantro de la Reserva Natural con las
vias de acceso, se percibe que debido a |la fabaateas carreteras, que faciliten el acceso de los
clientes a sus negocios, ellos no sienten la reg@sie hacer publicidad y prepararse para recibir

mayores cantidades de personas.

Dofa Lilliam Cerrato expreso, “Como vamos a haadlipidad nosotros si aqui la gente
viene a decir, “y aqui vine y para venir aqui vanelafiar mi vehiculo maltratar mi vehiculo”
(Cerrato & Cerrato, 2016) por esta razén no publgtanegocio, debido a que reconocen que cada
persona que los visita en automovil liviano colrpetigro de dafar o perjudicar sus vehiculos y

por esta razGn no promueven sus respectivos negyocio
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Segun Hitt, “El disefio de las actividades de mamngef ventas, tiene como objetivo que el
cliente se entere de los productos y serviciosodecliales dispone la compafia, asi como
exhortarlo para que compre lo que la empresa bceft (Hitt, 2006, pag. 206). Los duefios de
negocios turisticos en la Reserva Natural el TEstgnzuela, precisan realizar una estrategia de
divulgacion y promocion que aumente el mayor nanderturistas y visitantes que generen mayor
rentabilidad a los negocios y por ende el éxitoresgrial y la mejora en la calidad de vida de los
involucrados.

La importancia de conocer el mercado que se gatesier es imperativa, este dato se extrae
de estudios de mercado periodicos donde se conadigoede clientes, sus preferencias, su
motivacion, entre otros datos que ayudan a megraervicio ofrecido. En este aspecto en su
totalidad los entrevistados dijeron que sus clesta recurrentes, es decir que no solo visitan una
vez la Reserva y los negocios turisticos, sinoliggan en repetidas ocasiones, como lo expresé
dofia Lilliam Cerrato sobre sus clientes “Generabmeson clientes que repiten, dsea, vienen
siempre, son, clientes que ya vienen, que se piendenes pero después vienen, hay clientes que
tenemos que por lo menos vienen todos los domin@estato & Cerrato, 2016). Hecho que les
brinda la oportunidad de mantener una clientelabést Pero estos datos no son formales, sino
gue empiricamente estan siendo recolectados @xp&iencia y al observar caras conocidas que

visitan los negocios.

En la encuesta realizada a los clientes, se indabbe si estos recomendarian a sus
conocidos o familiares a visitar la Reserva Nateralisey-Estanzuela, los resultados demostraron
que el 92% respondid que si recomendarian la Reseswvlo el 8% no recomendaria la Reserva
Natural como potencial area a recomendar. (Vemenas grafica # 23). Este dato nos indica el
gran potencial que tienen los ofertantes de sewitiristicos rurales de un posible incremento de
visitantes y turistas, lo que demuestra la necddildaplanificar estratégicamente e implementar
medidas y estrategias que permitan la satisfaeciésnecesidades de los posibles clientes nuevos,

que resultaria en la amplificacion del segmentarcado en el futuro.

7.4.7 Estrategias implementadas Actualmente

Las estrategias que los duefios de negocios utp@ematraer mayor cantidad de clientes a
sus respectivos negocios son ofrecer un serviteoaticiado; entre las estrategias mas destacadas
que implementan son de proteccion a la marca dglaie el cual fue expresado durante la etapa

de entrevistas por un establecimiento lideradadp@a Lilliam y Nohelia Cerrato, tienen la marca
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“El Tisey” registrada y utilizan esta marca en émta de productos elaborados dentro de la finca

Eco Posada el Tisey.

Los otros duefios de negocios entrevistados expresdilizar una estrategia de ofrecer
calidad en los alimentos y servicios para aumentatientela. El duefio del negocio Rancho Don
Luis, don José Luis Lépez, indico que la estragégjue €l implementa es de no cobrar a los
visitantes por el servicio de senderismo. Todassesstrategias, son herramientas que benefician
a cada dueiio de negocio a incrementar ventas, sshantiempo que se atraen clientes. Sin
embargo, son estrategias informales y no se coglog@do de efectividad que resulta, debido a
la falta de datos especificos y parciales que bringh mayor entendimiento de los beneficios

adquiridos al implementar dichas estrategias.

7.4.8 Gestidon Empresarial-Analisis Externo

Dentro de la Reserva Natural el Tisey-Estanzuetestee una diversidad de negocios
turisticos que tienen la capacidad para dar retpadss necesidades de los visitantes o turistas
al mismo tiempo, suficiente para generar gananet@momicas que promuevan el desarrollo
integral de los involucrados, lo que a su vez adan&nla calidad de vida de los mismos. Para
realizar un andlisis completo sobre la gestion esgrial de los negocios objeto de estudio, se
incluyeron aspectos externos de la empresa quditiardan o debilitaran el desarrollo integral de
éstas. Los aspectos como financiacién, accesoaxitagones, un sistema nacional de calidad,
donde se mide si se encuentran criterios a cugala brindar un servicio o producto de calidad.

7.4.8.1Acceso a Financiaciéon

Actualmente tres de los entrevistados expresaram sjubien existe facil acceso a
financiamientos, en entidades bancarias como fiaeas; no hacen uso de estos beneficios por
temor o renuencia a incurrir en deuda. Tambiénesgron que los préstamos ofrecidos tienen
intereses muy altos, lo que no es atractivo y pdeeson altamente riesgosos. Solo un duefio de
negocio entrevistado expresoé: “yo creo que haydicivnes en eso verdad, porque tal vez si fuera
mas accesible, uno ya estuviera poco a poco ldxiemejoras, pero hay un poquito de
limitaciones en eso”, (Lopez, 2016). Siendo queolasrtunidades para acceder a préstamos con
bajo interés son limitadas, hacen que el desardalllms negocios sea mas lento, lo que conlleva

a una debilidad que deberan superar.
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7.4.8.2Capacitaciones

También se evidencio, que todos los duefios de regentrevistados, han sido beneficiados
con capacitaciones a través de diferentes proygaioganizaciones, tales como el amplio apoyo
que les brinda el Instituto Nicaragiense de Turi$iN@ UR), el cual les ofrece capacitaciones
sobre alimentacién, atencion al cliente, calidaegciales entre otras; pero todos coinciden en
gue son capacitaciones beneficiosas pero cortapgraicas. Aun asi se observd, que el factor
de actitud para incorporar temas aprendidos, daatar importante para la implementacion de
nuevos aprendizajes. Todos los duefios de negogitevistados reconocen la importancia de
administrar sus respectivos negocios de una mdoerel; sin embargo, existe poco interés en

implementar sistemas empresariales formales.

Con respecto a las capacitaciones, el 100% dentosvestados expresaron que han recibido
asistencia, capacitaciones y apoyo por parte d&JRTCANATUR, RETIRURAL. Estas son
entidades que tienen presencia y asociaciones tmmos de los negocios que fueron
entrevistados. Uno de los entrevistados expresoegisten alianzas con universidades, con
negocios turisticos de Esteli, tour operadorasdel@® ha creado un circuito de colaboracion
mutua pero de la cual no hay convenios econémiogsodo indica don Pablo Centeno: “No
tenemos porcentaje, pues porque si alguien viehg ate dice, a donde puedo hospedarme yo le
digo, tal parte pero yo no gano comision, ni tangpeltos al enviarnos, tampoco ganan comision,
pero de manera solidaria hay esa red” (Centend3)2Qa Ruta del Café es un circuito que los
beneficia altamente en la captacidon de turistameeros debido a que promocionan la Reserva

Natural por diversos medios de comunicacion.

7.4.8.3Capacidad de negociar con los proveedores

Se encontré que los duefios de negocios percibetieqen la capacidad para negociar con
los proveedores sobre precios y calidad. Sin enobag observé que los duefios de negocios
entrevistados demandan una variedad de productadeto como son: legumbres, vegetales,
granos, ciertos productos lacteos. Ellos demanstas productos locales porque conocen que son
productos altamente saludables y frescos y apravelzhtemporada en que éstos productos se
encuentran en el mercado local; de esta forma ayad#a economia de los comunitarios

proveedores y como resultado se obtiene un biened&sarrollo econdmico de la comunidad.

Desafortunadamente los comunitarios dedicadosagriaultura y ganaderia dependen de
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muchos factores, tales como el clima para cultovgroducir lacteo, también, no proveen un
producto de calidad estandar a como lo expreso diliean Cerrato: “Bueno a veces, estamos
conforme y a veces estamos inconforme, no hay alidad estandar, es decir que algunas veces
viene salada, algunas veces sin sal” (Cerrato &&@®r2016). Estas limitantes son graves, debido
a que si no hay materia prima local de buena alidstos negocios se ven obligados a viajar a
las ciudad mas cercana para suplir sus necesidadgs limita la capacidad de adquirir productos

a precios bajos, ya que los costos de transpodelssn contemplar.

7.4.8.4 Clasificacién de Negocios en el Sistema Naciomi# Calidad Turistica (SNCT) en
Nicaragua

El SNCT, “constituye el marco estructural que aéréas herramientas técnicas necesarias
para el desarrollo de la calidad, fortaleciendorgnmviendo la competitividad del pais y
facilitando el intercambio comercial; de acuerdosaderechos y obligaciones de las normativas
nacionales y lo suscrito a nivel internacional” BMZ, 2016).

De acuerdo a la clasificacion establecida por INTUW8s de los negocios objeto de este
estudio se encontraban en categoria “D”, esta @dtegignifica que se encuentran en etapa de
desarrollo, por ende no son sujetos a incluirsérdelel sistema de categorizacion. (Ver ficha de
categorizacion 1 y 2 de INTUR en anexos), dondengestran los criterios a evaluar para la
categorizacion de establecimientos de alimentogdhely hospedajes. Es importante destacar que
la razén por la que no son sujetos a una clasifina@s porque no cumplen con los criterios
establecidos para lograr este objetivo. No obstageimportante aclarar, que el INTUR se
encuentra en proceso de elaboracion de un sisteroalidad que se adecuara a la realidad de los
negocios turisticos rurales.

Mientras esta nueva clasificacion es elaborada mementada por los supervisores de
INTUR, es importante la valoracién que los enculsasuministraron, debido a que permite
conocer que el tres de los negocios incluidos tntesis, estan siendo evaluados positivamente
con respecto a la calidad de los alimentos y solo de los negocios debe tomar acciones
correctivas que mejoren la percepcion de los @geobn respecto a la calidad de los alimentos
gue ofrecen.

Una vez que un centro turistico es formado, estéamplo y recibiendo turistas, la adecuada
planificacion e implementacion de estrategias dsgmvacion y desarrollo perpetuo, sera el factor

determinante en la continuidad y el éxito del aemtrristico. Debido a las oportunidades que
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brinda las extensas y abundante areas cultivahlés Beserva para la produccion, es menester
incluir sistemas de sustentabilidad, tales conpydduccion de quesos madurados, produccion de
hortalizas organicas, produccion de café organiglantas medicinales, produccion de
lombriabono, elaboracion de artesanias, la ejenuwt#droyectos con organizaciones interesadas
de los cuales incluyen componentes como: asistédaidca, capacitaciones, comercializacion y
transferencia de tecnologias, la implementaciéragedturismo, al igual que ofrecer servicios de
hospederia, tours agricolas, flora y fauna, seseri miradores y eventos religiosos. Ademas,
explotar las oportunidades que brinda el particgareventos, ferias y giras de intercambio

nacional e internacional.

Las relaciones presentes y futuras de los emposgarestadores del servicio turisticos con
los visitantes, se regiran por los principios dstzitios en el “Codigo de Etica del Turismo,
adoptado y promulgado por la OMT y las leyes deahigua. Las iniciativas individuales y
colectivas requieren considerar las diferentesoaesi de buenas practicas empresariales que
permitan garantizar el desarrollo de sus actividdddsticas de forma sostenible.” (Santamaria
Zapata & Baca Plazaola, 2009, pag. 38). Es de smpartancia, que los visitantes de los
negocios turisticos en la Reserva Natural el TEstanzuela, perciban positivamente la
responsabilidad que existe entre los empresarigsitos con la proteccion al medio ambiente,
ya que esto permite que la buena impresién queaifistas se lleven a sus casas sea transmitida a
amigos y familiares, los que multiplicaran la diyation positiva y a su vez la afluencia de turistas

dispuestos a visitar la Reserva.

7.4.9 Percepcion general de los cuatro duefios sobre lalidad de sus respectivos negocios
turisticos en la Reserva Natural el Tisey-Estanzual

Se procedio a aplicar una herramienta de diagmoatios duefios de los negocios objeto de

este estudio, (ver anexo #1) con una pregunta $alwaoracion general sobre la calidad de los

servicios que ofrecen y los resultados fueroniigsientes:
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Gdfica 10 Percepcion general de los cuatro duefios sobedittad de sus respectivos negocios

Percepcion de los dueiios
sobre la calidad negocios

No; 50% Si; 50%

Fuente: Elaboracion propia

La percepcién general de los duefios de negociosvesiados, indicd que el 50% considera
gue ofrecen servicios de calidad y el 50% considgtee no ofrecen servicios de calidad, a como

lo indica la grafica #10.

Estos resultados son interesantes, debido a qamtdula etapa de trabajo de campo y
entrevistas, algunos de los entrevistados se altparon conforme a las preguntas que se les hizo
sobre el funcionamiento general del negocio. Enmesmento, se dieron cuenta que no son
competitivos y que no ofrecen un servicio de calida que las respuestas a las preguntas del
instrumento de diagndstico, en su mayoria fueraatnes. Si bien es cierto que los negocios
funcionan y reciben clientes, las funciones fundatales de administracion no estan siendo
aplicadas de manera formal, sino empirica, dandmaesultado que no estan aprovechando la
condicion natural que les brinda la Reserva decefren turismo rural sostenible, esto debido a la
falta de implementacion de tacticas empresariales lgs genere un mejor rendimiento y

productividad a nivel integral de los negocio.

También se percibid, que la actitud es un facteoy importante refiriendose a los métodos
y técnicas que son utilizadas por los duefios deaiesy Muchos de ellos indicaron que en algun
momento se les fueron otorgados planes de negtmiosles, pero ninguno los utiliza como
herramienta para la gestion formal de sus resmectivegocios. La capacidad de planear
adecuadamente, de organizar, dirigir y controlamiegocios es evidentemente deficiente, puesto
gue ninguno de los entrevistados indicé poseer @hodo formal o la aplicabilidad de
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herramientas empresariales para un mejor desenaofioistrativo.

Aun asi, es importante destacar, que la actitudiposle los duefios de negocios favorece
a que los clientes se vean atraidos a visitar guroir el producto o servicio tradicionales del area
Sin embargo, debido a la falta de una adecuadafiptandn, los servicios ofrecidos no son
competitivos, resultando en un inadecuado sendcmiente. También existen muchos factores
externos como el acceso vial, la escasez de afganbio climatico, que perjudican a estos
negocios en brindar servicios de calidad, por tamtsten métodos que puedan ayudar a mitigar
los efectos negativos de estos factores, pero m@eibidos ni implementados por los duefios

de negocios.

Con base a que sienten y perciben un aumento elgath en los ultimos afios, todos los
entrevistados dijeron estar satisfechos con susocéistas, pero reconocen la necesidad de seguir
mejorando debido al aumento en la demanda dedsiristeresados en visitarlos. Tres de los
entrevistados dijeron que aumentaran u ofreceréricge de alojamiento en el futuro y uno
agrandard sus instalaciones para recibir mayoidzghtle turista. Es menester mencionar que
dichos planes no son formales, ni han sido evakiadioninistrativamente tomando en cuenta

herramientas de analisis que permitan brindar ecwsatlo analisis de costo/beneficio.

7.4.10 Percepcién sobre la calidad de los negocios turistis en la Reserva Natural el Tisey-
Estanzuela

El servicio al cliente debe estar presente en ttoaspectos del negocio, especialmente en
el momento de interaccion de los clientes con tdaboradores y gerencia de todo negocio. El
proceso de atencion especializada es percibidlmgpatientes desde el momento que entran en un
local, hasta que culmina la visita. Es importamstacar, que en todo momento en que interactian
los clientes con los oferentes de servicios taostiestan siendo evaluados. Es por esta razén que
fue de suma importancia conocer de manera genarglelcepcion de los 51 encuestados
aleatoriamente sobre la calidad en general dedgsanos que visitaron.

La calidad percibida por los clientes y la forma eumiten juicio con base en el grado de
satisfaccion de expectativas que sean cumplidagineeema multidimensional y altamente
subjetivo. El cliente da su juicio en dos dimensmruna es el grado de felicidad que siente cuando
las experiencia vivida cumple con las expectatywksotra la manera que compara el producto o

servicio con respecto a experiencias previas.
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También sefala Parasuraman, Zeithaml y Berry, cipmat Salazar: “el cliente es el Unico
juez que puede juzgar la calidad del servicio ysdenivel de satisfaccibn dependera su
predisposicion a la fidelidad con el producto-saoviAsi como la rentabilidad de la empresa y la

permanencia en el mercado.” (Salazar, 2009, p&y. 10

7.4.10.1 Perfil de los clientes encuestados

La encuesta fue dirigida a 51 clientes, los culaleson seleccionados aleatoriamente de los
cuatro negocios turisticos incluidos en el diagnosempresarial. La nacionalidad de los
encuestados es de: 1 - Alemania; 2 - Estados UnlddSolombia, 1- Italiano, 1- Aleman, 45 —
Nicaraguenses. (Ver en anexo grafica #19) Las edadeléos encuestados son las siguientes: 10-
20 afios: 7 encuestados; 21-45 afios: 30 encuestatiod6 anos - en adelante: 14 encuestados.
(Ver en anexo grafica # 20). De los 51 encuesteétbslientes son femeninos y 27 masculinos.

(Ver en anexo grafica # 21).

Los resultados de la encuesta aplicada a clieaesigitaron los negocios turisticos rurales,
corroboré que los visitas a la Reserva NaturalistyFEstanzuela son recurrentes, o han visitado
la Reserva Natural mas de una vez, (ver en ané@r#22), lo que indica que se encuentran
motivados a regresar y consumir de los productesiios, brindando oportunidad de mejorar las

técnicas administrativa que se implementan.

Todos los duefios de negocios entrevistados expresjue la mayor afluencia de turistas
gue los visitaron son nacionales, este dato esesdnate porque concuerda con las estadisticas
mencionadas en la justificacion de esta tesis,ingiea un desinterés de turistas extranjeros a
visitar las Reservas Naturales a nivel Nacionahubhento creciente de turistas en Nicaragua esta
siendo atraido a otros sectores turisticos, tale®cson las visitas a las ciudades coloniales, las
playas del pacifico y las visitas a lugares con@ é& Ometepe, afectando negativamente la
demanda de clientes extranjeros a las ReservasdistuDurante la etapa en que se realizo la
encuesta se evidencié que de los 51 encuestad88%elson nacionales Nicaragienses y el

porcentaje de clientes extranjeros solamente osctta el 2% al 4% (ver en anexo grafica # 19).
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7.4.10.2 Percepcion de los clientes sobre calidad de los oegs

Basado en las aportaciones tedricas de HoffmartgsBa, Parasuraman, Zeithaml y Berry,
sobre la importancia de la percepcion de los @®mon respecto a los negocios, Hoffman y
Bateson, citados por Amo, proponen: “la satisfat@ontribuye a los consumidores a formular
sus percepciones acerca de la calidad de los mestvi¢Herrero Amo, 2014, pag. 117). Se
procedid a aplicar a través de una encuesta aasitecy un clientes (51), que estuvieron dispuestos
a colaborar para el diagnostico de percepcion siboalidad de los negocios objeto de este
estudio, los resultados se indican en la grafida #1

Gréfica 11:Encuesta: ¢ De manera general, como valora ustedidad de éstos centros turisticos?

Percepcion sobre calidad del negocio

14 ¢ 13

12 4

10 1

8 | 6 6 M Excelente
6 . | M Buena

4 - 3 3 B Mala

5 | [ Regular
0 . \

Estanciael Comero Eco Posada Racho Don
Turista Pajaro el Tisey Luis
Carpintero
Careto

Fuente: Elaboracion propia

Se encontro que en la Estancia el Turista, sdssdEncuestados indicaron que la percepcion
de la calidad en general del negocio era excelerites indicaron que es buena. Tres de los
encuestados del Comedor Pajaro Carpintero Caredgaron que su percepcion respecto a la
calidad es excelente y seis indicaron que es bdera.encuestados en la Eco Posada el Tisey,
indicaron que la calidad de este negocio es exieelgrce personas indicaron que es buena y dos
indicaron que era regular. Por ultimo seis encdestael Rancho Don Luis, indicaron que su

percepcion sobre la calidad del negocio en gemgeabuena, uno indicé que es mala y ocho
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indicaron que era regular. Estos datos nos indjoamsolo tres de los 4 negocios incluidos en esta

tesis, estan siendo evaluados positivamente.

El negocio Estancia el Turista, fue el inico vadarpor la mayoria de los encuestados como
“excelente”, dato que es importante ya que cor@bonueva clasificacion dada por el supervisor
de INTUR, el sefior Norden Oniel Benavidez, quighda: “se elevo la clasificacion de categoria
“D” a “un tenedor” a la Estancia el Turista el 8ade Junio del corriente afio” (Benavidez, 2016).
Otro negocio que actualmente realizé mejoras a&goaio, es el Sefior Pablo Centeno duefio del
Comedor Pajaro Carpintero Careto; el sefior Benaviakco: que “al sefior Pablo Centeno, se le
instalaron paneles solares este afo” (Benaviddf)2@ato que también es importante, debido a
que concuerdan con la percepcion de los clientese ssste negocio, al percibir la calidad del

negocio entre excelente y buena.

La encuesta aplicada a los clientes, respecto siqegresaria a visitar un centro turistico
en particular, indicé que en la Estancia el Tuyistd00% de los encuestados si regresarian, en el
Comedor Pajaro Carpintero Careto, el 89% de logestados indico que si regresarian y el 11%
gue no regresaria, es importante aclarar queessidado negativo provino de turistas extranjeros,
lo que indica que los clientes nacionales si estdispuestos a regresar a dicho negocio turistico,
mientras que los extranjeros deben encontrar uti@anmn fuerte para regresar éste negocio en
particular. El 83% de los encuestados en la Esada el Tisey, indicaron que si regresarian a
visitar mientras que el 17% indicé que no lo haria.

Es importante destacar que la respuesta negatieb@so de este negocio es similar a la
del negocio analizado anteriormente, puesto quebiém en este caso la respuesta negativa
provino de clientes extranjeros que visitaban lseRea Natural el Tisey-Estanzuela por primera
vez. En el caso de Rancho Don Luis, 40% de losestados respondid que si visitarian el negocio
turistico, mientras que el 60% respondié que nwalda. En el caso de este negocio es importante
aclarar, que los encuestados en su mayoria fuacanales los que respondieron negativamente
y algunos extranjeros. Indicando que este negadie dnplementar medidas de correccion en la

gestion administrativa, que permita una mayor feaitson al cliente.
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7.4.10.3 Percepcion sobre calidad de los alimentos

Es importante conocer la percepcion del clienterista sobre la calidad de los alimentos,
ya que todos los negocios turisticos analizadas,gaen servicios de alimentacion a sus clientes.
Con este motivo se pregunto al cliente: ¢Se em@usatisfecho con la calidad de los alimentos

ofrecidos en este centro turistico? Los resultaattisaron lo siguiente:

Graéfica 12: Encuesta: ¢ Se encuentra satisfecho con la calellm$ climentos ofrecidos en este centro turistico?

Satisfacion con la calidad de los
alimentos ofrecidos

100%

89% 89%

100%

80%
g
80%
60%
40% 209/ W Si
0,
20% - M - ®No
0% T I I I
Estancia el Comedor Eco Posada el Racho Don Luis
Turista Pajaro Tisey
Carpintero
Careto

Fuente: Elaboracion propia

En la Estancia el Turista, el 100% de los encuestatticé que se encontraba satisfecho;
en el comedor Pajaro Carpintero Careto, el 89%candn que se encontraban satisfechos con la
calidad de los alimentos y el 11% indicé que nalesisatisfechos; en la Eco Posada el Tisey, el
89% de los encuestados indicaron que se encontsaliafechos con la calidad de los alimentos
y el 11% indico que no estaba satisfecho y en etRaDon Luis el 20%, indico que se encontraba
satisfecho con los alimentos, mientras que el 88%os encuestados indicaron que no estaban
satisfechos. Estos datos son de suma importan@dgsnegocios, ya que la venta de alimentos
es uno de los principales fuente de ingresos ds.est

La percepcion general de los encuestados, es cgiergen motivados a visitar la Reserva
Natural el Tisey-Estanzuela, en su gran mayoriachentes nacionales, perciben un cierto nivel
de satisfaccion con respecto a la calidad en gedelas negocios, con excepcion de un negocio
que fue evaluado negativamente con respuestageca®emtes de mal a regular, mientras que los
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otros tres negocios son percibidos positivamemtiee duena y excelente.

Adicionalmente, uno de los negocios mostré regpsesegativas con respecto a la
percepcion sobre la calidad de los alimentos afasgien cambio los otros tres negocios fueron
evaluados positivamente con un alto nivel de saitsbn, dato que concuerda con respecto a que
los clientes respondieron que estan de acuerdoregresar a visitar el negocio turistico.
Igualmente en su mayoria, los encuestados estamedi®s a regresar a visitar la Reserva Natural.
Sin embargo, se debe implementar estrategias rpigaat a turistas dispuesto a permanecer dentro
de la Reserva Natural un mayor tiempo, especiaknetis clientes extranjeros que actualmente

son pocos con respeto a los clientes nicaraglensegstados.

7.4.10.4 Motivo de Visita a los negocios

Las relaciones presentes y futuras de los empossarestadores del servicio turisticos con
los visitantes se regiran por los principios esteiblbs en el “Codigo de Etica del Turismo,
adoptado y promulgado por la OMT y las leyes deahigua. Las iniciativas individuales y
colectivas requieren considerar las diferentesoaesi de buenas practicas empresariales que
permitan garantizar el desarrollo de sus actividdddsticas de forma sostenible.” (Santamaria
Zapata & Baca Plazaola, 2009, pag. 38). Es de supw@tancia que los visitantes de los negocios
turisticos en la Reserva Natural el Tisey-Estarmugdrciban positivamente la responsabilidad
que existe entre ellos mismo y la proteccion alimadhbiente ya que esto permite que la buena
impresion que los turistas se lleven a sus casadgraesmitida a amigos y familiares, lo que
multiplicard la divulgacién positiva y a su vezd#uencia de turistas dispuestos a visitar la
Reserva.

Se procedio a preguntar a los clientes de los megjogue los motiva a visitar los negocios

objeto de este estudio y los resultados fuerositpsentes (ver gréafica #13):
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Graéfica 13: Encuesta: Motivo de Visita por Negocio

Motivo de visita por negocio
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Fuente: Elaboracioén propia

Segun la encuesta, orientada a conocer el motiMosdtiristas o visitantes a la Reserva,
mostro que el medio ambiente es uno de los factm&s importantes, con altos niveles de
respuestas positivas que corresponden a la madiivai® visitar la Reserva Natural el Tisey-
Estanzuela. En unanimidad todos los encuestadofosieuatro negocios, mostraron una
motivacion significativamente alta del 27% al 48&bre que los conduce o atrae a la Reserva,

siendo esta respuesta el medio ambiente.

El segundo aspecto mas importante, sobre que matiea turistas a visitar la Reserva
Natural el Tisey-Estanzuela, es la atencion ahtdieeon un 20% a 22% de motivacion, lo que
indica la necesidad de elaborar un plan de ateratioliiente que estandarice la atencion brindada

por los colaboradores, de igual manera que mejareapacidad de controlar las actuaciones,
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basandose en estandares que permitan conduciaeielas y mediciones acertadas y formales.
Siendo esta una motivacion para instaurar otros etoedempresariales que mejoren la
administracion en general de los negocios turistiocales.

El tercer motivo de la visita a la Reservaemo demuestra la grafica # 13, la necesidad
de los turistas por recrearse el cual fue de un alr22%; siendo este tema también de suma
importancia debido a que nos demuestra la necedeladrecer paquetes turisticos orientados al
turismo de aventura, como es hacer senderismoamarmaballo, turismo vivencial, turismo con
eventos, entre otros.

Con respecto a las expectativas del futuro, tddesduefios de negocios expresaron la
necesidad de seguir mejorando tanto su infraestajcasi como los senderos. Estan de acuerdo
gue tienen que seguir desarrollando ideas innoaadumaira atraer a sus clientes. Algunas de las
ideas de estos negocios es de construir cabafnasag@des para recibir turistas de la tercera edad;
también mejorar los senderos ya que son de altar#ary atraccion para los clientes. El 50% de
los entrevistados expreso que una de sus mayaemeibnes o debilidades, es la falta de agua,
que los perjudica para seguir implementando progeatievos. Todos conocen la necesidad de
mejorar continuamente, diversificar e innovar pbrgrar una mayor competitividad en el
mercado, no obstante debido a la falta de una adacgestion empresarial muchos proyectos

previstos son dificiles de implementar.

Una vez que un negocio turistico rural se formamience a recibir turistas, la adecuada
planificacién e implementacion de estrategias dsgmvacion y desarrollo perpetuo, sera el factor

determinante en la continuidad y el éxito de estos.

Aungue de manera general, la encuesta aplicads @iémtes sobre la percepciéon de la
calidad es buena, también arrojo una calificaciémedjular a un negocio, por lo que se deduce

que la atencion al cliente debe mejorar.

7.5 Resultado 2: Aplicacion de los principios basicade desarrollo turistico rural
sostenible en la MIPYMES de la Reserva Natural elisey-Estanzuela

7.5.1 Dimension Ambiental

La proteccion de los recursos naturales es efecémée un factor que determina la
continuidad y sostenibilidad de los negocios tiodst rurales. Todos los centros entrevistados

estuvieron de acuerdo unanimemente, que hay guegeroy mantener en condiciones optimas
Pagina | 123

Facultad Regional Multidisciplinaria de Esteli



Pl

B
bl Maestria en Gestioén, Sostenibilidad y Calidad de $aMIPYME

los recursos naturales, ya que el medio ambientmedle los factores mas importante para la

atraccion de clientes.

Desde los afios 70, se ha venido intensificandmpeitancia y atencion que se le debe dar
a los recursos naturales a nivel mundial; duraste g#empo, la Organizacion de las Naciones
Unidas (ONU), el 15 se diciembre de 1972, declafi® de proteccion de la naturaleza” lo que
agudiz6 el enfoque que los gobiernos, las orgaioimes tanto privadas como publicas, las
instituciones, ONGs y publico en general le harodadema ambiental.

La degradacion de los ecosistemas, el cambio ¢tim)da escasez de agua, entre muchos
otros factores, se transformé en un problema latgmé tenia que ser abordado para su eminente
busqueda de soluciones a los problemas que sentfam. Debido a estas razones se ha
conseguido que los lideres a nivel mundial adgniarea conciencia colectiva sobre el deterioro
del medio ambiente. Se realizo la primer Conferedel las Naciones Unidas sobre el Ambiente
Humano en Estocolmo de 1972, la cual condujo eglacion de la Comision de Naciones Unidas
para el Medio Ambiente, posteriormente se han créadrsas conferencias mundiales con el fin
de buscar soluciones. Se organizé la Cumbre terfa, donde se elaboro la conocida Agenda
21, la cual cuenta con objetivos y planes de acddmde se busca la mitigacion a los mas

importantes desafios ambientales.

7.5.1.1 Reserva Natural el Tisey-Estanzuela

En Nicaragua se han creado una serie de leyesn@soy planes de accion donde se aborda
la necesidad de proteccion del medio ambiente ydogrsos naturales. Como consecuencia se
han establecido Institutos y Ministerios que brimedpoyo y educacion a la poblacién sobre temas
ambientales y la importancia de su proteccion. Hhidterio del Ambiente y los Recursos
Naturales (MARENA), es el ente regulador encargaelda conservacion, proteccion y el uso
sostenible de los recursos naturales y del mediiearte en Nicaragua. En el 2003, esta Institucion
a través de su direccion de Areas Protegidas, ®laboplan de manejo para la Reserva Natural
el Tisey-Estanzuela. Este plan estd enmarcado arseie de leyes y regulaciones de areas
protegidas, y cuenta con once lineamientos deigasipara la planificacién, manejo y utilizacién

de los recursos naturales con los que cuenta kerReBlatural el Tisey-Estanzuela.

El objetivo del plan de manejo administrado por MR\, “es el de Preservar los
ecosistemas, habitats, especies y procesos eamdggenciales en el estado mas natural posible.

Conservar y restaurar habitats intervenidos” (Faidthede Investigacion y Desarrollo Rural,
Pagina | 124

Facultad Regional Multidisciplinaria de Esteli



Maestria en Gestion, Sostenibilidad y Calidad de &aMIPYME

FIDER, 2003, pag. 8). Al igual que garantizar larfservacion y restauracion de los recursos
naturales de la Reserva Meseta del Tisey - SaltBdtanzuela, a través de su aprovechamiento
sostenible y generacién de beneficios econdmicospmunidades adyacentes a la Reserva’.
(Fundacion de Investigacion y Desarrollo Rural, ER) 2003, pag. 96).

Dicho plan de manejo cuenta con una detalladaizanibn de la Reserva Natural, cuenta
con una minuciosa lista de normas y procesos arsytemas tales como, agricultura y ganaderia
sostenible, turismo cientifico, manejo de recunsimkicos, manejo y conservacion de suelos,
manejo y aprovechamiento sostenible de pinaresguas de alturas o componente de manejo de
germoplasma forestal o componente de uso y mameratiuctos no maderables y manejo de

fauna silvestre entre otros.

Es importante destacar, que los negocios turistic@des objeto de este estudio para la
elaboracion de esta tesis, tienen conocimient® @&l de Manejo General elaborado en el 2003,
el cual hace mas de 10 afios expird. Sin embargbalservido de guia para conocer las medidas
y politicas de proteccién y mitigacion del mediobéente.

Algunos de los negocios turisticos rurales, cueatamplanes de manejo al medio ambiente
propio a como lo indicé dofia Lilliam Cerrato “exstl plan de manejo de cada finca dentro de la
reserva, porque ya cada finca tiene su partic@drehtonces nosotros, no estamos trabajando con
el plan de manejo pero ya muy desfasado” (Cerraefato, 2016), tambien expreso que el plan
de manejo propio de la finca “no lo tenemos actadbh” (Cerrato & Cerrato, 2016). No obstante,
todos expresaron que cumplen con buenas practcpsoteccion al medio ambiente, basandose
en conocimientos empiricos y la voluntad de pmateg cuidar sus recursos naturales. Es
imperativo sefalar, que constituye una grave proaliea el hecho de que el plan de manejo, se
encuentra a varios afos de desfase. El hecho degjnegocios que actualmente operan dentro
de la Reserva Natural no sigan un plan de mangj@ladimita las posibilidades de conservar
eficientemente los recursos naturales con que angdebido a que durante los Gltimos 10 afios
ha habido cambios importantes en el medio ambgpreeameritan la necesidad de ajustar nuevas

politicas de mitigacion y manejo.

Durante la etapa de entrevistas, se percibié evstlud involucrados estar conscientes, que
de alguna forma sus negocios son invasivos paratlaaleza, flora y fauna, como lo indicé don
Pablo Centeno “puede ser en ese particular puede/asivo porque, siempre estamos quemando

lefia y hacemos humo” (Centeno, 2016); sin embdigen las responsabilidad de contrarrestar
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los efectos negativos siguiendo medidas de mitigagiconservacion de los recursos naturales.

Se observo durante la etapa de trabajo de campado un 50% de los negocios cuentan
con rotulacién para la conservacion y proteccidnnadedio ambiente, pero el otro 50% no han
rotulado sus respectivos negocios, con el objetesmotivar a sus clientes a conservar y preservar
los recursos naturales. Este tema es de suma ampi@ta tener en cuenta, ya que concientizaria

a los visitantes a preservar y proteger los resunaturales.

Se procedid conocer la percepcion de los cliemegeastados, sobre el nivel observado de
cuidado y manejo al medio ambiente por medio denkegocios objeto de este estudio, los

resultados son los siguientes:

Graéfica 14: Encuesta: ¢,Cree usted que este negocio turistiople con un adecuado manejo del medio ambiente?

éCree usted este negocio turistico
cumple con un adecuado manejo del
medio ambiente?

100% 100% 100%
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40% _—— .
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O% T T T T T I No
Estanciael Comedor Eco Posadael Racho Don
Turista Pajaro Tisey Luis
Carpintero
Careto

Fuente: Elaboracién propia

La percepcion de los clientes o visitantes encdestaobre si creen que el negocio turistico
visitado cumple con un adecuado manejo del medearte, los resultados de esta pregunta son
positivos con el 100% de los encuestados en losanesy Estancia el Turista, Comedor P4jaro
Carpintero Careto y la Eco Posada el Tisey. Ellesipen un adecuado manejo del medio
ambiente. Sin embargo, en el negocio Rancho Dos, Lsolo el 20% de los encuestados
percibieron un adecuado manejo al medio ambiemensbargo, el 80% percibié un mal manejo
al medio ambiente. Durante la observacién de casgaprroboré que el negocio Rancho Don
Luis, no cuenta con adecuado manejo de la basarque en el sendero no se encontré ningun

cesto de recoleccion de basura, obligando a queidiantes tiren la basura en el sendero. Esto
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fue percibido mal por los visitantes que fueronuexstados y es la razon probable a la mala

percepcion sobre el manejo al medio ambiente @enegfocio (ver grafica #14).

Con respecto a la percepcidon general de los eramgsst sobre si perciben un manejo
adecuado del medio ambiente, este fue positivolacercepcion de un negocio que fue evaluado
negativamente. Este dato es muy importante, debigioe todo negocio turistico rural para ser
sostenible y atractivo debe cumplir con un adecumadoejo de los recursos naturales y el medio
ambiente, ya que este es el atractivo de mayorrianpoia desde la perspectiva de los turistas o
visitantes de la Reserva. A como también lo indalgannos autores, al plantear que toda actividad
turistica que “respete y preserve a largo plazoréesirsos naturales, culturales y sociales, y
contribuye de manera positiva y equitativa al dedlar econdémico y a la expansion de los
individuos que viven, trabajan o visitan los espagrotegidos”. (Cornide Rivas, Pou Ametller,
Solé Ruiz, & Suari Andreu, 2008, pag. 14). Sienste @no de los principios fundamentales para
la sostenibilidad, segun la OMT el cual es “damusa 6ptimo a los recursos medio ambientales,
gue son un elemento fundamental del desarrollsticoi manteniendo los procesos ecolégicos
esenciales y ayudando a conservar los recursosalesty la diversidad biolégica.” (Organizacion
Mundial de Turismo, s.f.).

Debido a la importancia que tiene el tema de nutdgay proteccion del medio ambiente,
el Plan de Manejo aunque se encuentra actualmesfasado, insta a que la gestion ambiental
debe ser responsabilidad de los comunitarios, adonndica la Ley 21%, “Se incorporara y
transformara a los habitantes de areas protegiddeseverdaderos vigilantes de esos sitios,
garantizandoles de parte del Estado todos los lieseg garantias a que tienen derecho los
nicaragienses.” (Fundacién de Investigacién y DelbarRural, FIDER, 2003, pag. 4). En este
aspecto, todos los entrevistados expresaron quieipan en planes de recoleccion de basura,
reforestaciéon y mantenimiento del medio ambienggmsmo, la prevencién de incendios, a como
indico don Salvador Cerrato “la idea ha sido cormewnerdad, proteger el area, proteger la fauna,
verdad, porque si tenemos vegetacion, también tesé&mna, que también son cosas que al turista
le llama la atencién (Cerrato S. J., 2016). LdagiGos y técnicas utilizadas son empiricas, ya que
no tienen un adecuado y actualizado plan de maysgjeral. Asi mismo es de suma importancia
que el ente regulador en temas del medio ambiente to es MARENA, actualice urgentemente
el Plan de Manejo elaborado en el 2003. Aun asg@moce que es responsabilidad de todos los

comunitarios y con énfasis los duefios de negowitsitos, de proteger eficientemente la Reserva

111 ey No.217, Ley General del Medio Ambiente y lascRrsos Naturales
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Natural, dado que, sus respectivos negocios sdnsesi solo cuando la Reserva Natural esta

saludable y vibrante para atraer a turistas yansss.

7.5.1.2 Seguridad en la Reserva Natural el Tisey-Estanzuela

Debido a que en muchos paises el tema de segura@erjudicado el sector turistico,
Nicaragua se encuentra entre los paises privilegigde gozan de seguridad y proteccion de parte
de las autoridades gobernantes.

Se procedi6 conocer la percepcion de los cliemesgestados sobre la seguridad que sienten
al entrar y permanecer en la Reserva Natural edylistanzuela, los resultados fueron los

siguientes:

Grafica 15Encuesta: ¢ Se siente usted seguro dentro de lavRééstural Tisey-Estanzuéla

éSe siente usted seguro dentro de la
Reserva Natural Tisey-Estanzuela?

100%

80% -
M Si

0, 4
60% B No

40% -

.

0%

Fuente: Elaboracién Propia

El resultado obtenido de la pregunta de la encuestajue el 94% de los encuestados
respondieron que si se sentian seguros dentro Reskrva, siendo esta realidad un factor que
beneficia positivamente los centros turisticoslesa.os encuestados se sienten seguros mientras
que solo el 6% de ellos se sienten inseguros féficg #15).

Estos resultados confirman que los oferentes décess turisticos rurales, pueden
beneficiarse del alto nivel de seguridad que Iastanites perciben. También indican que los
duefios de negocios de la Reserva Natural el TisegnEuela, debe de aprovechar esta percepcion

de seguridad, para potenciar mayor flujo de twsigtaisitantes en el futuro.
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7.5.1.3 Vias de acceso que conducen a la Reserva Natural

Es de vital importancia para el desarrollo integi@luna Reserva Natural con potencial al
turismo rural, el acceso por medio de vias de aspdieguras y en buen estado. Tres de los duefios
de negocios entrevistados, expresaron descontemtasvias de acceso, puesto que se encuentran
en muy mal estado, indicando una gran debilidddsEhanifiestan que perciben descontento de
parte de la clientela al llegar a su destino debidoal estado de las carreteras. Solo uno de los
negocios turisticos entrevistados cuenta con uesacauy bueno, ya que la carretera para llegar

al negocio se encuentra adoquinada en su totalidad.

Se procedié conocer la percepciéon de los encuestaate la satisfaccion con respecto al

estado de carretera y vias de acceso, los ressiftaeimn los siguientes:

Gréfica 16 Encuesta: ¢, Se encuentra satisfecho usted corrd@&stfuctura vial para el acceso a la Reserva
Natural Tisey-Estanzuela?

éSe encuentra satisfecho usted con la
infraestructura vial para el acceso a la
Reserva Natural Tisey-Estanzuela?

51% -

19 mSi
50% - 4

B No

49%

48%

Fuente: Elaboracion propia

El resultado que se obtuvo en la encuesta indigdtanto en el Comedor P4jaro Carpintero
Careto, Eco Posada el Tisey y la Estancia el yrdtnivel de desaprobacion con el estado de las
vias de acceso, es bastante alto. Mientras quentagestados en el negocio Rancho Don Luis, se
encuentra en un alto nivel de satisfaccién, ydagarretera de acceso a este negocio se encuentra
en muy buen estado. De manera general se encardrél 49% se encuentra satisfecho con las

vias de acceso, mientras que el 51% se encuesé#tidsiecho (ver grafica # 16).

También, el investigador corroboré que al entrir Reserva, partiendo de la salida sur de
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Esteli, por detras del hospital San Juan de D#asatretera que conduce hacia el Salto de la
Estanzuela se encuentra en estado moderado, pes&ildmetros antes de llegar a la Eco Posada

el Tisey, la carretera se encuentra en mal esteldqto #1 en Anexos).

Es importante destacar, que el mal estado de fest@as dentro de la Reserva ha sido un
mal de vieja data, han recibido poca atencion de ke los gobiernos municipales y gobierno
central, tal a como se demuestra en una monogrefi@pilada en 2008, llamadroyecto
Ecoturistico Integrado en la Reserva Natural eeVida EstanzuelalLos autores de este proyecto
sefalan que “el mal estado de los caminos de aecksreserva, sobretodo en la época lluviosa,
impide, a menudo, el acceso de los autobuses/ina@mente posible el acceso en vehiculos todo

terreno y dificulta el acceso a pie” (Natoura 2008, pag. 69).

Tres de los negocios entrevistados indicaron quietelrioro de la carretera principal a la
Reserva Natural, afecta negativamente el accedaridéas y el duefio del bus que opera para
acceder a esta ha tenido problemas con su unidagljey por el mal estado de la carretera sufre
constantes desperfectos. Dofia Lilliam Cerrato, dukfila Eco Posada el Tisey, manifestd que
“solo hay un bus, hace dos viajes, viene por laanafy regresa por la tarde” (Cerrato & Cerrato,
2016) y doiia Nohelia Cerrato comenta que “unaathith tenido que suspender sus servicios
hasta por tres meses, eso nos afecté grandemeas®tos con los turistas extranjeros” (Cerrato
& Cerrato, 2016). Este dato indica que desde el28f8 hasta el momento en que se condujo
esta investigacion, ha habido poca o nula inversidla carretera de accesos a la Reserva Natural,
lo que afecta negativamente al desarrollo integgalbs negocios turisticos rurales y se corre el
peligro de que los turistas que viajan en vehicliMesnos e incluso a pie, al entrar a la Reserva

se desmotiven a viajar a ella, asi como a no imstarevos turistas a visitar la Reserva.

7.5.1.4 Cambio Climatico

El cambio climatico ha venido afectando los nego@onivel mundial, debido a que las
estaciones climaticas se han descontrolado y #adelen devastadoras sequias en unos paises y
en otros unos inviernos prolongados. La zona derdmcuentra localizada la Reserva Natural el
Tisey-Estanzuela, es parte del llamado correday gewo ha sido la excepcion en cuanto a la
afectacion del cambio climatico en el pais, endltisnos tres afios se ha venido incrementando

los niveles de calor y falta de lluvia, secands,riagunas, afectando los cultivos y los bosques.

El tema del cambio climatico ha sido afrontado edas las cumbres y conferencias

mundiales, fue abordado y ratificado por la AsambBeneral de las Naciones Unidasl&n
Pagina | 130

Facultad Regional Multidisciplinaria de Esteli



Pl

B
bl Maestria en Gestioén, Sostenibilidad y Calidad de $aMIPYME

Conferencia de las Naciones Unidas sobre el Dedlar&ostenibldrio+20, que tuvo lugar en Rio
de Janeiro, Brasil en el 2012. Reconocen que dbicactimatico representa un grave peligro para
el planeta debido a “la magnitud y gravedad deefestos adversos del cambio climatico que
afectan a todos los paises y debilitan la capadi@atbdos ellos, en particular de los paises en
desarrollo, para lograr el desarrollo sostenibdddiones Unidas, 2012, pag. 5). Siendo este tema
de suma importancia mundialmente, no es posibléaplopwe dentro de la Reserva Natural el
Tisey-Estanzuela, el cambio climatico ha ocasiongidwes problemas ecoldgicos, sociales y

econdmicos.

Tres de los duefios de negocios entrevistados expregue el cambio climatico ha afectado
negativamente sus respectivos negocios turistilgimsdo a altos niveles de calor que ha secado la
vegetacion, también se han producido afectaciondesepinos por propagacion del gorgojo y
altimamente los robles se estan secando y murighidomo lo indicé don José Luis “Si, porque
estamos viendo con este cambio climatico, vemoslajwegetacion estd cambiando, si vemos
todo lo que es el encino se esta secando, se esi@ndo y seguido el roble pues que esta lo
mismo” (Lopez, 2016). Esta situacion constituyea dimitante importante, ya que la mayor
atraccion que tienen, es el promover los recuratgaes para atraer a los turistas. No obstante,
la actitud que asuman los empresarios para enfrented de forma adecuada los fendmenos

naturales, resultara en beneficio o en perjuicielatesarrollo de sus negocios.

Aun con los efectos graves y negativos que ha @tago el cambio climatico dentro de la
reserva, don Salvador Cerrato expreso que, “Busids, bien me esta beneficiando, porque los
clientes buscan lo mas fresco.” (Cerrato S. J.6P&1 cambio climatico que esta calentado la
zona, ha beneficiado su negocio debido a que as partes del pais el calor es aun mayor y los
turistas buscan los lugares mas frescos para reereasto demuestra que es posible sacarle

provecho a esta adversidad climatica.

7.5.1.5 Tema del Agua en las MIPYMES de la Reserva Naturadl Tisey-Estanzuela

El tema del agua para el desarrollo de un negecite suma importancia, debido a que un
suministro constante de agua garantiza higienepmsarvicio en la alimentacion, entre otros
beneficios, en este tema se encontré que dos diu®s de negocios entrevistados revelaron
que el agua es un problema y una limitante padesdrrollo de sus respectivos negocios. Dofia
Nohelia Cerrato dice “El agua es el principal peobh que tenemos, es la debilidad que tenemos,
una de las principales” (Cerrato & Cerrato, 20Ha)pque cuentan con pozos Yy reservorios de
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agua, debido a la sequia no sienten que el agoailada es la cantidad suficiente para dar

respuesta a sus necesidades.

No obstante, los dos negocios restantes entaeaist no expresaron que el tema del agua
fuese un mayor problema, debido a que cuentanguon@otable o un buen sistema de pozos para
abastecer las necesidades de agua. A como indicBatdo Centeno... “Bueno el agua, tenemos
un sistema, pero también hay pozos, hay alli unessgpescavados a mano y dan agua para los
negocios” (Centeno, 2016). De manera general sentndcque el tema del agua es un tema
delicado debido a que los acuiferos han disminsigoniveles por la sequia, lo que es muy dificil
de controlar y no queda mas que ahorrar el vigaiidio y cuidarlo, siendo que a nivel general

todos los negocios dentro y fuera de la Reservarblagnfrentan problemas similares.

7.5.1.6 Satisfaccion respecto a la Reserva Natural

Con respecto a la pregunta de la encuesta realzdmta si regresarian a visitar la Reserva
Natural el Tisey-Estanzuela, en la Estancia elstal 100% de los encuestados indicaron que si
regresarian, en el Comedor Pajaro Carpintero Cate8@% de los encuestados dijeron que si
regresariay el 11% que no regresarian, en EcalRes$aisey el 78% de los encuestados indicaron
que si regresarian y el 22% que no y en el ComRdacho Don Luis el 93% indico que si
regresarian y el 7% indico que no. (ver graficad é8 anexo). Es importante aclarar que en su
mayoria los encuestados expresaron estar dispuestgsesar a visitar la Reserva, debido a que
son en su mayoria clientes nacionales y vivenival@ente cerca de la Reserva, lo que demuestra
que la percepcion general sobre la Reserva Natanabsitiva.

Se procedié preguntar a los encuestados sobrentalaad de veces que han visitado la
Reserva Natural el Tisey-Estanzuela, los resultbdgsr®n los siguientes:
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Gréfica 17:Encuesta: ¢, Cuantas veces ha visitado la ResetuaaNaisey-Estanzuela?

¢Cuantas veces ha visitado la
Reserva Natural Tisey-Estanzuela?
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Fuente: Elaboracion propia

El 18% de los encuestados indicaron que solo hsitago la Reserva Natural el Tisey-
Estanzuela una vez, mientras que el 82% indicolajiman visitado mas de una vez. Este dato
demuestra, que los duefios de negocios entrevista®s una percepcion acertada sobre la
recurrencia de los turista, tal como lo indica dosé Luis Lopez cuando dice “si, tenemos clientes
frecuentes que siempre estan viniendo a visitar(lagiez, 2016). No obstante, la percepcion de
los duefios de negocios no constituye un elemefitdesuie para emprender nuevos proyectos, ya
gue no cuentan con los datos ni estadisticas wégetjue les apoyen al momento de tomar
decisiones, por los que deberan realizar estudtosndrcado que les indique la viabilidad,

rentabilidad al invertir en nuevos proyectos (v&figa # 17).

Se procedid conocer la cantidad de dias que penieaoe los clientes encuestados en la
Reserva Natural el Tisey-Estanzuela, para proraossc existe una suficiente demanda de

alojamiento, los resultados son los siguientes:
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Graéfica 18: Encuesta: ¢ Cuantos dias permanecié usted denaddserva Natural Tisey-Estanzuela?

¢ Cuantos dias permanecio usted
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Fuente: Elaboracion propia

De los encuestados el 82% solo permaneciercaRaderva Natural un dia, mientras que
solo un 18% indic6 que permanecié mas de un dfa.da$o es de suma importancia, ya que indica
gue la mayoria de clientes que visitaron los negocobjeto de este estudio, no se quedaron para
optar por el servicio de alojamiento. Esto indice wlebilidad en la capacidad de captacion de
turistas dispuestos a permanecer mas tiempo deetrla Reserva y especificamente en los
negocios turisticos, también indica una potengmrivnidad de brindar un mejor servicio de
alojamiento para atraer turistas por periodos pgados, dando asi oportunidad de crecimiento

en la oferta turistica y mejoramiento de rentabdigpara las MIPYMES de la Reserva Natural.

7.5.2 Dimensién Social

El turismo rural sostenible, no solo beneficia a lovolucrados econémicamente, sino
también les brinda la oportunidad de conocer ditee culturas e enriquecer conocimientos sin

tener que poner en riesgo la pérdida de su idehtidiwral ni social.

Se identificé que las personas que visitan la Rasee motivan no solo con las bellezas
escénicas de la naturaleza, sino que se interesaon@cer de la cultura comunitaria, de cémo
hacen las cosas los comunitarios. Todos los dusgioggocios entrevistados expresaron que sus

clientes sienten curiosidad por la cultura y tramfies de los comunitarios. A como lo indica don
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Pablo Centeno “...recibimos muchos grupos de esttetiamacionales, incluso extranjeros que
vienen para ver que es lo que se hace en la coadjrpdra convivir un rato con nosotros, porque
hay un recorrido donde se le muestra a los turggiases lo que la comunidad hace, entonces los
extranjeros que llegan igual vienen para sabea daltura...” (Centeno, 2016).

Este tema propone una oportunidad de diversiftaservicio turistico para aumentar
paquetes que incluyan aspectos de aprendizaje kolotdtura, gastronomia tradicional, entre
otros, para generar mas interés a los turistassitana Reserva Natural el Tisey-Estanzuela.

Para Crosby, las actividades turisticas puedenrtoeraaja de la “variedad de espacios
geograficos, actividades agricolas, pecuarias yuoiaades rurales e indigenas, lo que conforma
el patrimonio cultural” (Crosby, 2009, pag. 56)adé Crosby que de alguna manera esta estructura
crea el patrimonio social y “contribuye un valon & mismo” (Crosby, 2009, pag. 56). Es
importante bajo este concepto agregar, que losmifes de servicios turisticos deben aprovecharse
de la diversidad y riqueza de su cultura y tradies) siendo que estas constituyen un valor

agregado a los negocios turisticos de la Resertiadla
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7.5.2.1Cultura local

La cultura de las comunidades rurales, sus vivencistumbres y técnicas de agricultura,
ganaderia, artesanias entre otras, constituyetratian para los turistas tanto nacionales como
extranjeros, todos los duefios de negocios entaglistdurante esta investigacion, han percibido
el interés de los turistas en conocer la culturlpsleomunitarios de la Reserva Natural, debido a
esta razon, ellos, son abiertos a brindarle a bestes, la oportunidad de interactuar con los

comunitarios, resultando en clientes satisfechos.

La calidad de vida de los comunitarios ha mejoraikndo este uno de los principales
objetivos para desarrollar turismo rural. Todosdasiios de negocios plantearon, que antes de
gue surgieran sus negocios turisticos, eran pessomadas, pero que a partir de las diferentes
capacitaciones que han adquirido y el interactaardas visitantes se han convertido en personas

mMAas seguras, dispuestas, capaces para tomar nugoisiones.

Otro impacto positivo que el turismo rural ha gedera los comunitarios de la Reserva
Natural, es la revalorizacion de sus actividadéigliemas, porque los clientes muestran interés por
conocer sus técnicas culinarias, los sabores depa@alos métodos de agricultura y ganaderia,
entre otros. Los comunitarios han reformado suscieg para que el visitante pueda sumergirse
en la cultura local. El duefio de la Estancia ElisStar comenta que los clientes “se interesan en
querer entrar a ver como esta el sistema en la@oci miran los eco fogones, miran la cocina...
los clientes vienen porque les gusta el sistem# é&garrato S. J., 2016). Esto demuestra que se
ha generado una oportunidad, de que tanto los dtamos de la Reserva Natural, como los

turistas sean igualmente beneficiados con lasipa&atiel turismo rural sostenible.

7.5.2.2Gastronomia local

Los negocios objeto de este estudio ofrecen retetdieionales, los cuales consisten en,
carnes asadas, frijoles frescos, cuajada, gisolaas, bufiuelos, vigorén, entre otras variedades de
comidas tradicionales de Nicaragua y especialnetes comunitarios de El Tisey-Estanzuela,

servicios de alimentos que han sido bien acogidsaigfecho al cliente.

Es importante aclarar que la llegada de turistas antorno que tradicionalmente ha sido
poco expuesto, como es el caso en la Reserva INekdiiaey-Estanzuela, que se ha abierto a los

turistas desde que fue declarada y clasificada c®eserva Natural, también ha traido
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consecuencias negativas. Los duefios de negodistictus como por ejemplo, el Comedor Pajaro
Carpintero Careto, ha notado las exigencias deittgtas extranjeros, especialmente el turista de
avanzada edad es mas demandante, lo que limitiabrin mejor servicio. Sin embargo, “también
puede provocar una desculturizacién del destincoetacto de residentes y turistas puede llevar
a la adaptacion a las costumbres de los visityrada desaparicion de la cultura propia” (Natoura
S.L, 2008, pag. 25). El duefio de este negociortiddejue adaptar la oferta de comida, a no solo
ofrecer productos tradicionales de la region, sine ha tenido que ofertar comidas a la carta que
no son alimentos que tradicionalmente consumera patisfacer una demanda de turistas

exigentes.

7.5.2.3Cooperacion y turismo rural

El turismo rural sostenible demuestra la importamgie tiene la asociacion y cooperacion
entre los comunitarios, ya que de modo integraspera que el turismo beneficie no solo a los
prestadores de servicios turisticos, sino a loggaores locales, a los interesados en puestos de
trabajo, a los artesanos, duefios de pulperiass guiaticos entre otros. Debido a esta razon, en
la Reserva Natural el Tisey-Estanzuela, tres dedlesios de negocio entrevistados, estan de
acuerdo en la importancia de establecer asociacipnicuitos de cooperacion, a como lo indica
don Pablo Centeno: “Eso nosotros le llamamos wuitir local, pero también somos parte de la
ruta del café, que es un circuito nacional, porguéurista que vienen por Granada van por
Managua, Leon, Telica, suben por la Garnacha, sigu&steli, Somoto y después van por
Miraflor, Matagalpa, Jinotega o vienen por otraosyt bajan; entonces ya estamos dentro de ese
circuito” (Centeno, 2016). Ellos entienden quedaperacion les brinda la oportunidad de mostrar
una Reserva Natural que ofrece diversidad de eniretento y oportunidades para satisfacer las

necesidades de los visitantes.

7.5.2.4Aumento de empleos en la Reserva Natural

El turismo rural viene a beneficiar no solo a lesspadores de servicios turisticos, sino a la
comunidad en general, al brindar oportunidades el® eiuevos empleos. En este aspecto, todos
los entrevistados indicaron que prefieren empleasgnas de la localidad que de otros lugares,
para darles oportunidades de mejorar la calidaddbey aumentar ingresos en la localidad. A
como expres6 don José Luis... “Si toda, siempre estdratado de ubicar personas que sean la
gente del lugar, para que los beneficios quedemsiEen la zona” (L6épez, 2016), aunque emplea

temporalmente, cuando hay necesidad.
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7.5.2.5Turistas extranjeros

Adicionalmente, el investigador observd que lasrdras del idioma han creado una
importante brecha entre los turistas y los negaestablecidos dentro de la Reserva, lo que puede
causar choque entre los duefios de negocios yristats Se observo la dificultad de un turista
extranjero de avanzada edad con los duefios del®&sada el Tisey, como fue dificil trasmitir
las necesidades del turista a las duefias del regaciencontraron frustradas e imposibilitadas
para entender lo que el turista demandaba. Estagaoblemas para ambos involucrados, ya que
si las necesidades de los visitantes no son captadase podra satisfacer sus necesidades y de
igual manera los duefios de los establecimientas éistitados para mejorar sus servicios cuando

los mensajes no son entendidos.

7.5.2.6Nacionalidad de los turistas que visitaron la MIPYMES en la Reserva Natural

Sobre el tema de la nacionalidad de los turistasiestados, se procediéo conocer la
procedencia de estos, los resultados fueron dpsesites: Como se observa en la gréfica #19 el
88% de los visitantes a la Reserva Natural elyfisgtanzuela son nicaragiienses y entre el 2% al

4% los visitantes al lugar son extranjeros.

Gréfica 19: Encuesta: Nacionalidad de cliente por negocio
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Fuente: Elaboracion propia

Los clientes nacionales han aumentado a como leegamn tres duefios de negocios

entrevistados. De manera informal tienen cifragxpradas de visitantes, el cual oscila entre 500

Pagina | 138

Facultad Regional Multidisciplinaria de Esteli



@,
PN

..
bl Maestria en Gestioén, Sostenibilidad y Calidad de $aMIPYME

a 600 visitantes mensuales, sin embargo es un glsgoproviene de la percepcion de los
entrevistados, debido a que no llevan un controlvidgantes, estos niumeros pueden variar
exponencialmente. Al utilizar métodos de recol@cade datos formales, se obtendria una mayor
aceptacion de la cantidad y la procedencia, pog ehslegmento del mercado que esta penetrando.
Aun sin el apoyo de un sistema de recoleccidn tesdodos los entrevistados indicaron percibir
un aumento de turistas que visitan estos los negaaristicos; lo cual indica una oportunidad de
implementar métodos empresariales que permitan nmiagor apreciacion del segmento de
mercado que estan penetrando para instaurar g&isapdanificadas que le permita satisfacer las

necesidades de los clientes en aumento.

7.5.2.7Materia prima local

Un aspecto importante que el turismo brinda a tasunidades en general, esta en las
oportunidades que no solo los centros turisticaa beneficiados, sino también los comunitarios
en general. Se encontrd durante la investigaci@laumateria prima utilizada en los negocios
objeto de estudio, dijeron que intentan abastecsErggoductos locales como tanto se pueda, pero
gue aproximadamente el 50% de los productos retpsepara ofrecer un buen servicio tienen que
ser traidos de la ciudad mas cercana, ya que th&egiores de la localidad no cuentan con
capacidad para ofrecer todo lo necesario como poes® don Pablo Centeno “, carecemos de
productos de afuera como la carne por ejemploglaed y la de pollo” (Centeno, 2016) Esto
significa una gran debilidad, el no poder dispaleproveedores locales capaces de abastecer las

necesidades de los centros turisticos en el monggietgea necesario.

En cuanto a la disposicion de los duefios de negpainconsumir productos de la localidad,
todos expresaron que conocen que son productos gdo® pueden seleccionar. También, dofia
Nohelia Cerrato indicé que “Nosotros tenemos comenl practica es consumir lo que se puede
dentro de la zona” (Cerrato & Cerrato, 2016). @ste estudio se percibié que los cuatro duefios
de negocios turisticos desearian contribuir y ayugroveedores locales comprando sus
productos. Sin embargo, los proveedores localesonacapaces de abastecer calidad y cantidad

durante todo el afio.

7.6 Matriz de Analisis FODA

El analisis FODA es una herramienta de planifica@sgtratégica para identificar de manera
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simple los elementos que aceleran el desarrollaG@o@o de un negocio, para luego encontrar
modos de reforzarlos, de igual manera esta hemaanjgermite identificar los elementos que
frenan o perjudican el desarrollo de un negocitrasés de esta herramienta podemos analizar los
factores internos y externos en negocios del ségtistico sostenible en la Reserva Natural El
Tisey-Estanzuela. “Una de las aplicaciones deisis@#ODA, es la de determinar los factores que
pueden favorecer (fortalezas y oportunidades) taobkzar (debilidades y amenazas) el logro de

los objetivos establecidos con anterioridad pasarigaresa.” (Koenes, 1994, pag. 157).

La matriz FODA (también conocida como matriz DAFE una herramienta utilizada para
la formulacion y evaluacion de estrategias empiasar Generalmente es utilizada para
empresas, aunque se puede utilizar esta herraneierti@ersos elementos, hasta en personas. La
palabra FODA significa:

F - Fortalezas
O - Oportunidades
D - Debilidades

A - Amenazas.

Fortalezas: son las capacidades especiales coouguéa los negocios del sector turistico
rural de la Reserva Natural El Tisey-Estanzuelgue/ le permite tener una posicion privilegiada
frente a la competencia. Estos pueden ser recuygesse pueden controlar, capacidades y

habilidades que se poseen, actividades que sea&saeficientemente.

Oportunidades: son los factores de los negociat®de este estudio que resultan positivos,
favorables, explotables y que se deberan desaibgt entorno en el que actian los negocios del
sector turistico rural en la Reserva Natural E€yiEstanzuela, y que permitiran obtener ventajas

competitivas.

Debilidades: son aquellos factores que inducena pasicion desfavorable frente a la
competencia; recursos de los que se carece; ladekdjue no se poseen, al igual que actividades

gue no se desarrollan positivamente.

Amenazas: son situaciones que provienen del enfoque pueden llegar a atentar incluso
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contra la permanencia del negocio turistico rural.

Para analizar los elementos de fortaleza, debilidadenaza y oportunidad entre los
negocios turisticos rurales en la Reserva Natufiasey-Estanzuela, se precisa la implementacion
de la herramienta de analisis FODA, teniendo comemnsa que las fortalezas y debilidades
constituyen los factores internos de los negodosscuales pueden crear o destruir un mismo.
Las fortalezas, provienen de los elementos positiocada uno de ellos de los cuales se tiene el
control y que se materializan en una ventaja coith@eante otros negocios.

Por el contrario, las debilidades impactan en fanegativa y directa al centro turistico rural,
derivdndose en malos productos o servicios. Comtrajgarte a las fortalezas y debilidades, las
oportunidades y amenazas representan los factot@mes del negocio, y como tal, dificil sino
imposibles de controlar. Las amenazas pueden arggm la existencia de problemas con agua
de calidad, escasez de energia, cambios tecnadydi@decuadas vias de acceso o carreteras,
acciones gubernamentales y factores sociales, ekegal culturales al igual que factores

econdmicos.

A continuacion se han puntualizado los factores mal@yantes utilizando la matriz FODA,
con respecto a los negocios turisticos ruraleseestados durante la etapa de recoleccion de
informacion primaria y secundaria, que permitirarelaboracion de estrategias a implementar
para logar desarrollar la MIPYMES de la ReservaulN#ten empresas competitivas eficientes,
que permitan mayor rentabilidad a la vez que dsfagan las necesidades de los clientes, los

resultados fueron los siguientes: (ver tabla #10)
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Tabla 10:Analisis FODA

Fortaleza Debilidades
F1 Poseen propiedad privada dentro|dB1 MIPYMES no adoptan gestié
ENTORNO INTERNO un entorno atractivo administrativa formal
F2 Capacidad de establecer pregid32 Atencion al cliente no capacitad
competitivos formalmente
F3 Capacidad de diversificar serviciog yD3 Débil red de aprovisionamiento
productos
F4 Apoyo de instituciones D4 Mercadotecnia inexistente
gubernamentales y np
ENTORNO EXTERNO gubernamentales D5 Financiacion débil
Oportunidades Estrategia Reordenacion (DC
Restructurar gestién administrativa informal g
administracion por proces
o1 Capacidad para atender mayor (D1) (O1) (A1)
cantidad de clientes/turistgs
eficientemente ) )
02 Diversificar servicios y| Estrategia Ofensiva (FO) Estrategia (DO) edfinar
productos Diversificar la oferta turistica al establecefresupuesto para promover negocios turist
convenios entre negocios Yy atractivogD4)(05) (01)
03 Potencial cultural y ambiental tLllzqi(t;;:;)s(Fé))a(rgl)(zg(;():?éS)rluevos servict
04 Entidades financieras que ofrecerq Estrategia (DO) Estandarizar calidad de produst:
préstamos a las MIPYMES$ locales (D3)(06) (F2)(F4)
turisticas
05 Promocionar servicios y
productos
06 Capacitar proveedores locales
para estandarizar calidad
Amenazas Estrategia Defensiva (FA) Estrategia Supervivencia (DA) Incorporar many
Promover cooperacion con entidades de atencion al cliente para satisfacer mayor
Al Entrada de nuevos negocios| gubernamentales y ONGs para mejorar fias cantidad de clientes nacionales y extranjeros
mejor estructurados de acceso y efectos del cambio climaticp (D2) (A1) (01)
(F4) (A2) (A3)
A2 Vulnerable a los cambios
climaticos
A3 Vulnerable infraestructura

publica

Fuente: Elaboracioén propia

=

e

A partir del diagnéstico se realizé durante la atdp trabajo de campo, se evidenciaron

obstaculos que frenaran el desarrollo del sectistico rural sostenible, como son: la falta de una

gestion administrativa empresarial que permitiranogar los recursos con los que cuentan los

negocios de la Reserva Natural el Tisey-EstanzGela.la elaboracion del andlisis FODA, el cual

se derivé de las entrevistas realizadas a los dudé@auatro negocios turisticos; de encuestas

realizadas a clientes que se encontraron en laxciosgy de observacion propia, se formularon

las estrategias siguientes:
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Estrategia Reordenacion DO (mini-maxi): “intentalueir al minimo las debilidades y
aumentar al maximo las oportunidad@savajo, 2009, pag. 87).a estrategia permitira erradicar la
gestion administrativa informal para lograr efidieny eficacia administrativa por medio de una
gestion formal y productiva, para atraer una maymtidad de clientes y enfrentar los negocios
entrantes con una estructura organizada y optimjzpdr ende competitiva. Se propondra
restructurar la organizacion de las MIPYMES y adopina administracion por proceso. Esta
administracion permitira que todos los procesosedade la organizacion se potencialicen al
enfocarlos en la satisfaccion del cliente.

Estrategia Ofensiva FO (maxi-maxi): “Es la situacmas deseable, que trata de utilizar las
fortalezas para aprovechar las oportunidades” (j8a2809, pag. 89). Se propondré la estrategia
ofensiva, debido a que las MIPYMES turisticas ded# la Reserva Natural el Tisey-Estanzuela,
poseen una diversidad de recursos naturales yiessémque pueden aprovechar al establecer
mecanismos de cooperacion o alianzas con otroscimsgo lugares de atractivo dentro de la
Reserva Natural, que permitira satisfacer las ngadss de recreacion de los turistas y visitantes
lo anterior permitira diversificar los serviciospyoductos para atender una mayor cantidad de
turistas por medio de convenios de cooperaciére emmunitarios. Se recomendara un convenio
de cooperacion para vender paquetes turisticosjngpligyan los servicios de alimentacion y
alojamiento con visitas a atractivos turisticosamg@ntes como es, el sendero de Jalacate.

Estrategia Reordenaciéon DO (mini-maxi): “intenglucir al minimo las debilidades vy
aumentar al maximo las oportunidadéslavajo, 2009, pag. 87).a estrategia consistira en designar
un presupuesto determinado a la promocion de lmduptos o servicios de las MIPYMES, para
alcanzar un mercado mas amplio que permitira atemtd@ mayor cantidad de clientes
eficientemente.

Estrategia Defensiva FA (maxi-mini): “Se basa enftartalezas de la organizacion para
hacer frente a las amenazas del medio ambientavaj, 2009, pag. 89)as MIPYMES objeto
de este estudio gestionaran apoyo de entidadesngubentales como, Alcaldias, el MTI y otros,
gue son los responsables del mantenimiento déréestructuras vial de la Reserva Natural para
obtener mejoras en esta tematica, al mismo tierapadmar con el MARENA para actualizar el
Plan de Manejo General de proteccion y mitigacidnedio ambiente.

Estrategia Reordenacion DO (mini-maxi): “intentalueir al minimo las debilidades y
aumentar al maximo las oportunidade®avajo, 2009, pag. 87).a estrategia permitird que los

duefios de MIPYMES gestionen préstamos para elniarisural por medio de entidades
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financieras que ofrecen bajo interés en este sector

Estrategia Reordenacion DO (mini-maxi): “intentalueir al minimo las debilidades y
aumentar al maximo las oportunidadédblavajo, 2009, pag. 87)Consistird en aprovechar el apoyo
de entidades gubernamentales y ONGs, para proroapacitaciones a los proveedores de materia
prima, en estandarizar la calidad de estas, rendeiasi la necesidad de abastecimiento fuera de
la Reserva Natural. Como resultado se lograra manfgecios competitivos.

Estrategia Supervivencia DA (mini-mini): “El objetes reducir al minimo tanto las
debilidades como las amenazas” (Navajo, 2009, §Ag.La estrategia de supervivencia que se
propondra sera la de intentar mejorar la atendidleate de las MIPYMES objeto de este estudio,
para minimizar el impacto negativo que generateada de nuevos negocios, mejor estructurados,
al mismo tiempo que los clientes adquieran lealdaentrar nuevos negocios mejor estructurados
y capacitados, se corre el riesgo de que los negagie no se han adaptado a las demandas de
una atencién al cliente de calidad, se veran egrpeaile desaparecer ante un mercado cada dia
mas competitivo y exigente. Se recomendara a I&YMES de la Reserva Natural el Tisey-
Estanzuela, que incorporaren un manual de ateatidiente, que permitird capacitar al personal
para brindar un servicio al cliente de calidad fedderse de la competencia entrante, al mismo
tiempo que atraeran nuevos clientes a sus negocios.

Como resultado del diagnostico que se realizo, e@®han delimitados las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas mas relevpata las MIPYMES de la Reserva Natural
el Tisey-Estanzuela, se estructuraron estrategises mermitiran desarrollar y mejorar el
rendimiento de éstas, con el objetivo de que sgepten como empresas eficientes, de calidad y
competitivas, logrando mejorar la cooperacion elasecomunitarios y el mejoramiento de los
efectos externos adversos; asi como permitirarsasienibilidad turistica rural que mejorara la

calidad de vida de los involucrados al mismo tiempe beneficiaran las generaciones futuras.

7.7  Objetivo 3: Estrategias propuestas

Estrategias propuestas:

Una estrategia, es “un patrén de acciones y dmasiones de recursos disefiado para
alcanzar las metas de la organizacion” (Bateman. &mell, 2007). Para ejecutar una estrategia
se necesita establecer cuéles son las metas g&@at§ue la organizacion planea implementar;
estas metas... “son los fines principales o resuftfidales que se relacionan con la supervivencia;
el valor y el crecimiento a largo plazo de la oigacion” (Bateman & A. Snell, 2007). Es
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imperativo que al momento de considerar la impléda@én de una estrategia, se parta de la
mision, vision y objetivos de la empresa, si égsgan con un enfoque a satisfaccion de los
clientes, si se cuenta con los recursos necesadbk estrategia a implementar va a crear valor
agregado a la empresa.

Debido a que en el analisis FODA se encontrd]ajgestion administrativa de los negocios
turisticos rurales en la Reserva Natural el Tisstgiizuela, es funcional pero no formal, se
proponen las siguientes estrategias a implemergtea generar una mejora en los procesos
administrativos, en la atencion al cliente y edilaersificacion de los servicios, todos en pro de
satisfacer la necesidades y expectativas de lestesi, al mismo tiempo que se alcanza un mejor

nivel de sostenibilidad y éxito empresarial.

7.7.1 Estrategia #1: Administracion por proceso

Objetivo:

Erradicar la gestion administrativa informal, palagrar eficiencia y eficacia
administrativa por medio de una gestién formal gdpictiva, para atraer una mayor cantidad de
clientes y enfrentar los negocios entrantes conesgtraictura organizada y optimizada, por ende
competitiva.

Tarea:

Restructurar la organizacion de las MIPYMES y adopha administracion por proceso.
Esta administracion permite que todos los proceka®s de la organizacién se potencialicen al
enfocarlos en la satisfaccion del cliente.

Acciones:
» Conocer las necesidades del cliente
* Procesos estratégicos: que incluyan procesos dfieanlecomo la empresa planea
satisfacer las necesidades del cliente, como sealzalizar las ventas y el servicio, como
se gestiona la calidad, los planes de innovaci@sgupueden implementar, los recursos
financieros con los que se cuenta.
o Plan de ventas
o Plan de innovacion
o Plan de calidad
o Plan financiero

* Procesos Operativos: son los que interacttan dhiarige con el cliente, estos procesos son
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los que proveen los productos o servicio al clieesenecesario hacer procesos de control
para cada uno de estos.

o Proceso gestion al cliente

0 Proceso gestién administrativa

0 Proceso gestion operaciones

o Proceso de gestion de ventas

* Procesos de soporte: para que los procesos oparagan exitosos se debe identificar los

procesos que den soporte a estos.

o Mantenimiento Infraestructura del negocios

o Cualificar al personal para mejorar atencion arak

o Disefiar e implementar mecanismos de control fimsogcirecursos humanos,

ventas.

7.7.2 Estrategia #2: Diversificar la oferta turistica

Objetivo:

Aprovechar la diversidad de recursos naturaleséresos que existen en la Reserva Natural
el Tisey-Estanzuela, al establecer mecanismos deecacion o alianzas con otros negocios o
lugares de atractivo turisticos para ampliar logis®s y productos como resultado fomentar una

mayor afluencia de turistas.

Tarea:

Establecer un convenio de cooperacion para veratprgbes turisticos, que incluyan los
servicios de alimentacion y alojamiento, con visaaatractivos turisticos importantes como son,
las esculturas labradas en piedra del Jalacate.

Acciones:
» [Establecer convenio con Alberto Gutiérrez JirOrij#sr)
* Brindar trasporte para llegar al sendero
e Ofrecer servicio de comida y bebida dentro del p&eju
« Establecer horarios de visita y precios
* Proporcionar informacion escrita sobre aspecto®itaptes de sendero y piedras labradas

por don Alberto Gutiérrez Jirdn
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7.7.3 Estrategia #3: Promocién de Servicios y Productos

Objetivo:

Determinar un presupuesto especializado para lagmon de los productos o servicios
de las MIPYMES, para alcanzar un mercado mas argpkgpermita atender una mayor cantidad
de clientes eficientemente.

Tarea:

Incluir en el presupuesto mensual, una cantidadpsula para promocionar paquetes

turisticos, servicios de alimento y alojamientaemtros.
Acciones:
* Promocionar oferta turistica a través de diferentedios como los medios sociales por

internet, la radio, la television, los brochuresire otros acorde a las posibilidades y

presupuestos.

7.7.4 Estrategia #4: Infraestructura vial y mitigacion ante efectos de cambio climético

Objetivo:
Con el apoyo de entidades gubernamentales comaldfds, el MTI y MARENA, se
propone gestionar nuevos proyectos para mejoravitess de acceso a la Reserva Natural y

actualizar el Plan de Manejo General de protecgignitigacion al medio ambiente.

Tarea:
Por medio del Gabinete de turismo municipal, gestimuevos proyectos para mejoras de

vias de acceso y Plan de Manejo General.

Acciones:
» Formular propuestas para gestionar mejoras enagpary mantenimiento de caminos.
» Actualizar el plan de manejo en conjunto con ldsras locales de la comunidad.

* Ejecutar y controlar el plan de manejo.

Pagina | 147

Facultad Regional Multidisciplinaria de Esteli



[

PN

B
bl Maestria en Gestioén, Sostenibilidad y Calidad de $aMIPYME

7.7.5 Estrategia #5: Financiamiento para fortalecer MIPYMES turisticas

Objetivo:
Gestionar préstamos para fortalecer las empredatidas rurales por medio de entidades
financieras que ofrezcan los servicios a bajo ésten este sector.

Tarea: Seleccionar entidades financieras para gestionandiamientos para el desarrollo de los

negocios.

Acciones:
» Elaborar planes de mejora formal
« Elaborar presupuesto para el proyecto
» Seleccionar la entidad que ofrezca el menor inttésgo plazo

* Invertir en mejoras bajos los planes estipulados

7.7.6 Estrategia # 6: Promover calidad estandar para progedores locales

Objetivo:

Aprovechar el apoyo de entidades gubernamentalddGs para promover capacitaciones
a los proveedores de materia prima, en estandéaizatidad de éstas, reduciendo asi la necesidad
de abastecimiento fuera de la Reserva Natural. Cavoltado se lograra mantener precios

competitivos.

Tarea: Con el apoyo del Gabinete de la Comunidad Familédg, elaborar una propuesta para

estandarizar la calidad de los lacteos y la caenlesiproveedores locales.

Acciones:

e Solicitar al Ministerio de Economia Familiar, Camtaria, Cooperativa y Asociativa
(MEFCCA) para capacitar a los proveedores comuosigrara estandarizar la calidad de
produccion de lacteos y carnes.

* Poner en practica los conocimientos adquiridogsmrcdpacitaciones implementadas.

» Dar seguimiento a la ejecucién de los planes ddazhl
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7.7.7 Estrategia # 7 Manual de atencion al cliente (veanexo # 4)

Objetivo:

Mejorar la atencion al cliente de las MIPYMES payae los negocios sean mas
competitivos y sostenibles.
Tarea:

Implementar un manual de atencién al cliente, qgrenjlira capacitar al personal para
brindar un servicio al cliente de calidad, paraeddérse de la competencia entrante, al mismo
tiempo que se atraen nuevos clientes.

Accion:
» Capacitar a los colaboradores basados en el stguiganual de atencién al cliente.

» Controlar la calidad bajo los parametros del maestdblecido.
e Crear un buzén de quejas o recomendaciones.
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VIIl. CONCLUSIONES

El diagndstico realizado en tres niveles, el caddasé en conocer la gestion empresarial, el
nivel de sostenibilidad de los negocios y la petdapde los clientes con respecto a la calidad del
servicio. Sirvio para lograr un entendimiento efite de la situacion actual de los negocios. La
triangulacion del material tedérico permitio adquonocimientos cientificos y administrativos
de autores especializados en el tema, como et Bédleael Hitt, Agustin Ponce, Arturo Crosby,
Vifals entre otros personajes. Estos autores aparfmra la elaboracion de esta tesis, la cual fue
de conocer los factores que permitiran una gesititininistrativa estratégica para desarrollar un

turismo rural sostenible.

Se encontr6 que ninguno de los cuatro negociogndsicados llevan una gestion
empresarial formal, ninguno documenta ni regisgpeatos financieros, contables, de recurso
humano y promocion. Como consecuencia, la capadi@gaddministrar, tomar decisiones y

planificar es limitada, siendo este uno de los meg/obstaculos para un desarrollo eficiente.

Se determind que al realizar un analisis de losegissde la sostenibilidad restantes para un
turismo rural sostenible (dimension ambiental y ehision social), los cuatro negocios no son
realmente sostenibles, ya que a nivel ambientgboseen un sistemas de monitoreo y mitigacion
actual, imposibilitando un mantenimiento y mitigatdel medio ambiente que tome en cuenta el
cambio climatico y otros problemas que se estarerpatando actualmente. Para esto es
importante aclarar que MARENA, que es la institn@@dcargada de proveer un plan de mitigacion

y mantenimiento se encuentra utilizando un plantgme aproximadamente diez afios de desfase.

Al utilizar un plan desfasado, no se esta tomasmcuenta la problematica actual que
enfrenta el medio ambiente en la Reserva Naturakr8bargo, no es objetivo que el investigador
profundizara y preparara planes de manejo paraediarambiente; sino comprender las razones
por las cuales los negocios turisticos no hacemlaegwoyectos de mantenimiento y mitigacion y
resaltar la necesidad que tienen de que las icistites encargadas del medio ambiente, provean
a los pobladores de la area protegida la Resert@all&| Tisey-Estanzuela, de planes actuales
que eviten el deterioro del medio ambiente. Sinagdy es importante destacar que aun sin planes
actuales para mitigacion y mantenimiento del mettitbiente, se observé que los negocios
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reconocen que es necesaria la preservacion dpastatraer y promover turistas y clientes, que

permitan un desarrollo integral de los centrostinds que operan dentro de la Reserva.

Del analisis de la dimension social para la sobikaéd de los negocios turisticos rurales,
se encontro que los duefios de éstos reconocensgtradiciones y modo de vivir atraen turistas
y clientes a sus establecimientos. En este aspscimportante aclarar, que todos los negocios
turisticos rurales objeto de este estudio, ofrediementos tradicionales y permiten a las personas
interesadas en conocer cOmo se elaboran los misi&odoles acceso a conocer la cocina, ver los
productos y su preparacion. Esta estrategia esdoigptada entre los clientes. Sin embargo, hay
una diversidad de temas sociales que estan sieestprbvechados para atraer a turistas y
visitantes. Un ejemplo de esto, es la falta dedioacién entre los comunitarios, para incentivar
y promover ferias culturales que permitan profuadizexperimentar a los turistas.

Con las estrategias que se presentaron en essagacton y el manual de atencién al cliente
que se propone, se pretende contribuir al fortadiecito de la calidad y competitividad de los
servicios turisticos de los pequefios negociogitossrurales sostenibles en la Reserva Natural el

Tisey-Estanzuela.
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IX. RECOMENDACIONES

A partir de los resultados encontrados y del aisalealizado durante la investigacion, se
consideraron las siguientes recomendaciones psurgelgocios turisticos rurales que participaron

en el estudio:

» Estructurar los negocios con una vision de integrepara un turismo rural sostenible.

* Es importante que los negocios turisticos ruratggementen sistemas de administracion
empresarial, basados en los cuatros ejes de lanetiacion las cuales son: planificacion,
organizacion, direccién y control.

» Se recomienda implementar las estrategias progupata lograr una administracion de
negocios eficiente y productiva y alcanzar mejoehie sostenibilidad turistica rural.

» Es imperativo que se instauren y delimiten los @sos de contabilidad y financieros que
permitan un mejor control del flujo econémico.

e« Se recomienda diseflar manuales de cargos y fumscipaea que permita a cada
colaborador, ser responsable de sus funcionesmejserar el desempefio de trabajo que
se realiza.

« Disefar directrices, metodologias, y procesos aeajo para cada cargo, que permita
optimizar el recurso humano y la especializacion.

* Proponer equipos especializados con supervisoresdgacentralice el control de los
duefios de negocios.

* Se recomienda acatar los criterios de evaluacgaiggorizacion establecidos por INTUR,
para mejorar las actuales categorias “D” “un tenédana estrella”, por una mejor
clasificacién en los negocios.

» Diversificar los servicios ofrecidos, incluyendajpates de atraccion a turistas por medio
del turismo de aventura, turismo de vivencia, taasultural, entre otros.

* Promover la cultura local, organizando dias paradeculturales, gastronémicas que
atraigan una mayor cantidad de turistas.

» Crear condiciones rusticas pero comodas, para qsetdristas experimenten las
condiciones rurales, al mismo tiempo que satisfat@s necesidades basicas de
alojamiento.

e Organizar paquetes para hacer senderismo dirigjde, permitan conocer una mayor
cantidad de recursos naturales.
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* Promover y desarrollar avistamiento dirigido dedly fauna, que satisfagan la necesidad
de recreacion de los visitantes y turistas.

* Promover y desarrollar un mejor aprovechamientlasleondiciones naturales que ofrece
la reserva, realizando visitas de forma dirigid@samiradores, que provea a los turistas de
informacion de mesetas, volcanes etc.

» Desarrollar alianzas de cooperacion entre los negadaristicos rurales que permita a los

clientes experimentar un turismo comunitario.

Los resultados encontrados en esta tesis, muepihos negocios turisticos rurales de la
Reserva el Tisey-Estanzuela, se encuentran enevigesharrollo, en el proceso a convertirse en
empresas formalmente estructuradas. Se recomieatizar futuras investigaciones y proyectos
gue amplien sobre el tema y apoyen al desarrolimderismo rural sostenible en Nicaragua, que
resulte en una oferta de servicios turisticos adsts y competitivos para la atraccion de turistas
y visitantes nacionales e internacionales, al miierapo que se mejora la calidad de vida y la

economia de las comunidades rurales.
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XI. ANEXOS

Anexo N° 01. Instrumentos de Investigacion

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA
UNAN — MANAGUA
FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA, ESTELI
FAREM — ESTELI

Maestria en Gestion, Sostenibilidad y Calidad de &aMIPYMES

Entrevista Dirigida a Gerentes o Propietarios de {@entros Turisticos establecidos en la Reserva

Natural El Tisey-La Estanzuela

Estimado propietario de negocio, soy estudiantendestria en Gestidn, Sostenibilidad y
Calidad de las MIPYMES en la Facultad Regional Midtiplinaria, Esteli FAREM — ESTELI.
Actualmente estoy realizando un proceso de invastig como requisito indispensable para mi
graduaciéon, por lo que me dirijo a usted paracgalie me brinde informacién para iniciar el
proceso de investigacion, los resultados al firell pfoceso seran de mucho interés para su

empresa.

Objetivo:

Evaluar la gestion administrativa como estrategiapetitiva de las pequefias empresas
turisticas rurales sostenibles en la Reserva Nafigay-Estanzuela para el primer semestre
2016.

Nombre del Centro Turistico:
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Nombre del Gerente o Propietario:

Fecha de Aplicacion:

Objetivo:
Evaluar los factores que determinan el desartoligtico sostenible en los centros turisticos de

la Reserva Natural Tisey-Estanzuela para el afid.201

Preguntas:

1) Digame ¢La proteccion de los recursos naturalestiamye un factor determinante para la
oferta de turismo? Expliqueme

2) ¢ Tiene plan de manejo y preservacion de la naaaale

3) ¢, Qué tan invasivo es el turismo que practica eatiaraleza?

4) Cuénteme ¢ Los productos que oferta son mayormiaiterados en la localidad y porque

es importante ofrecerlos a sus clientes.

5) Puede decirme usted ¢ Por qué es importante ofreauictos locales a sus clientes puede
nombrarle algunos, son de calidad?

6) ¢,Cudles son los productos locales mas usados fpacarca sus clientes?

7) ¢ La calidad de los productos locales que utilirad®su satisfaccion?

8) Cuénteme Como es la convivencia con sus clientesagermente personalizada?

9) ¢,Buscan sus clientes conocer mas a fondo la cudica?

10) ¢ Son sus clientes recurrentes?

11) Ahoradigame ¢Cudles son los servicios que ofreteel a sus clientes enumeérelos?
12) ¢,Cuanto invierte al afio en mantenimiento de Ingcies que ofrece?

13) ¢, Sus clientes demuestran interés en los sendgormoplementarios que ofrece?

14) Hableme acerca de las condiciones Optimas que drimeplirse para el desarrollo de su
negocio ¢ Posee usted un plan de negocio?

15) ¢Cudles son las estrategias que implementa pagad®su negocio un atractivo turistico?
1) ¢, Ofrece el servicio de integracion en laboresabate la vida rural a sus clientes?

2) ¢Integra las costumbres rurales en los servicidwsdpitalidad que ofrece?

3) Hableme de sobre los elementos que dan valoracemtstico?

4) ¢, Qué actividades implementa, que no hace la congaten su centro turistico?

5) ¢Qué medidas de proteccion implementa para eviiar lg competencia imite sus
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estrategias empresariales?

6) ¢Son los recursos naturales parte de su ventajpetiting, invierte en los planes de
proteccion de los recursos naturales? Expliqueme.

7) ¢, Qué planes de manejo posee para proteger losescnaturales que benefician su
negocio turistico?

8) ¢Cuanto invierte al afio en los planes de protecgidmantenimiento de los recursos
naturales en su negocio turistico?

9) ¢La falta de inversion es un factor desfavorabta pa centro turistico?

10) ¢Lainfraestructura de su centro turistico es atofalesfavorable?

11) ¢Recibe asistencia técnica y gerencial de partgaiéérno?

12) ¢Lainfraestructura vial es satisfactoria parasyseclientes accedan a su centro turistico?
13) ¢Los proveedores pertenecen a la localidad?

14) ¢La mano de obra que emplea pertenece a la lod2lida

15) ¢Son sus clientes recurrentes?

16) ¢Hableme acerca del cambio climatico ¢ es una aaeea la continuidad de su centro
turistico? Existen otras situaciones que amenlacpermanencia del centro?

17)  ¢Prevé usted un incremento de turistas en su denistco?

18) Por dltimo y para cerrar esta entrevista,Digameé;€3trategias prevé para mantener su

ventaja competitiva?
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA
UNAN — MANAGUA
FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA, ESTELI
FAREM — ESTELI

Maestria en Gestion, Sostenibilidad y Calidad de &aMIPYMES

Entrevista Dirigida a Gerentes o Propietarios de @entros Turisticos establecidos en la Reserva
Natural El Tisey-La Estanzuela

Estimado propietario de negocio, soy estudiantendestria en Gestion, Sostenibilidad y
Calidad de las MIPYMES en la Facultad Regional Midtiplinaria, Esteli FAREM — ESTELI.
Actualmente estoy realizando un proceso de invastig como requisito indispensable para mi
graduacién, por lo que me dirijo a usted paracgalie me brinde informacién para iniciar el
proceso de investigacion, los resultados al firel gfoceso seran de mucho interés para su

empresa.

Objetivo:

Evaluar la gestion administrativa como estrategiapetitiva de las pequefias empresas
turisticas rurales sostenibles en la Reserva Nafigay-Estanzuela para el primer semestre
2016.

l. Datos generales

Nombre del Centro Turistico:

Nombre del Gerente o Propietario:

Fecha de Aplicacion:
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I. Preguntas a MIPYMES de la Reserva Natural el Tiseystanzuela:

Finca Agro
Eco
turistica

Tisey

Comedor El
Pajaro
Carpintero

Careto

Mirador
Turistico
Rancho de

Don Luis

Estancia el

Turista

Planeacion

Planes de

negocios

¢Posee usted un plan

negocio y lo utiliza?

He

¢ Los elementos de valor en
centro turistico estan definidg

y documentados?

¢Ha realizado un andlis

interno de la empresa?

¢ Planifica nuevos proyectos

base a andlisis estratégicos?

¢Lla estrategias qu

implementa estan escritas?

¢Las medidas implemen|

para evitar que la competendi

imite sus estrategias est

definidas?

fa

¢Estan definidos los planes

trabajo por departamento?

¢ Tiene claras y identificadd
las amenazan de su cen

turistico?

Elabora

cién de Planes

¢, Define estrategias
documentadas para mantene

su ventaja competitiva?

¢Documenta los planes

futuro en su negocio?

le

¢ Tiene planes de manejo p4

proteger los recursos natural

gque benefician su centjo

turistico?

hra

es

Organizacion

Disefio

Organizaciona

¢;Conoce la misién, vision

objetivos y valores de |
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Finca Agro | Comedor El Mirador
Eco Péjaro Turistico Estancia el
turistica Carpintero Rancho de | Turista
Tisey Careto Don Luis
empresa y estan
documentados?
¢Posee un  organigrama
estructurado?
¢ Existen departamentgs
Departamental i
S organizados?
izacion _ i
¢ Tiene perfil de cada cargo?
Tiene manuales de
Procedimiento | procedimientos actualizados?
S ¢ Tiene politicas generales bign
definidas?
¢Motiva sus empleados?
L ¢ Tiene alguien qug
Motivacion . .
supervise o coordina ¢l
trabajo?
| ¢La  eficiencia de  sus
) . Comportamien
Direccion colaboradores es evaluada?
to
o ¢Cambia de personal con
Organizacional _
frecuencia?
éincluye a su personal en |la
) toma de decisiones?
Liderazgo _
¢ Establece metas a cumplir gor
su personal?
¢ Existen medidas de control
. financiero y contable?
Evaluacion i _
¢ Existen politicas y normas de
seguridad?
¢Posee normas y politicas e
Control
control en la empresa?
. ¢Se evalta el desempefio |de
Estandares
sus empleados en base| a
estandares o0 manuales por
cargo?
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Finca Agro | Comedor El Mirador
Eco Péjaro Turistico Estancia el
turistica Carpintero Rancho de | Turista
Tisey Careto Don Luis
¢Elabora  presupuesto  (le
gastos?
) ¢Controla  usted lop
Medidas de o _
procedimientos a seguir por
control
sus empleados?
¢ Tiene mecanismo de contiol
ante los problemas?
¢Lleva reportes o informes de
) las ventas?
Precio de : i
¢ Tiene capacidad de
venta o
negociacion con losg
proveedores?
¢ Realiza estudios de mercado
periédicamente?
| Estudio de ¢Conoce el perfil de sys
Mercadotecnial _
mercadeo clientes y documenta?
¢Lleva control de los clientgs
nuevos?
¢,Dispone de publicidad en $u
Promocién de | negocio?
Servicios ¢,Considera que ofrece (n
servicio de calidad?
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA
UNAN — MANAGUA
FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA, ESTELI
FAREM — ESTELI

Maestria en Gestion, Sostenibilidad y Calidad de &aMIPYMES

Encuesta dirigida a clientes de los Centros Tuwstiestablecidos en la Reserva Natural El Tisey-
La Estanzuela

Estimado propietario de negocio, soy estudiantendestria en Gestion, Sostenibilidad y
Calidad de las MIPYMES en la Facultad Regional Midtiplinaria, Esteli FAREM — ESTELI.
Actualmente estoy realizando un proceso de invastig como requisito indispensable para mi
graduacién, por lo que me dirijo a usted paracgalie me brinde informacién para iniciar el
proceso de investigacion, los resultados al firel gfoceso seran de mucho interés para su

empresa.

Objetivo:
Analizar la percepcion de los clientes sobre ladadlde los servicios ofrecidos por las pequefias
empresas turisticas rurales de la Reserva Natisgy-Estanzuela.

Nombre del Negocio

Fecha:

Sexo:

Nacionalidad:

Edad Entre 10-20 Entre 21-45 rMAdelante
¢, De manera general, como valora usted la calidadtdecentro turistico?

Escala 1-4 Excelente Buena Regular Mala

Pagina | 165

Facultad Regional Multidisciplinaria de Esteli



BT
bl Maestria en Gestioén, Sostenibilidad y Calidad de $aMIPYME

¢, Como valora usted la calidad de servicio de esteaturistico, referentes a higiene, seguridad,

informacion, trato al cliente, sefializacion?

Escala 1-4 Excelente_  Buena __ RegularMala

¢, Como considera usted la tarifa de las habitaciene&ste centro turistico?

Escala 1-4 MuyAlta ~ Alta  Justa Baja

¢, Como considera usted los precios de los alimestescentro turistico?

Escalal-4 Muycaros  Caros___ Buetipre  Baratos

¢, De manera general, como considera usted lasacistaés de este centro turistico?
Escala 1-4 Excelente_ Buena__ Regular Mala

¢ Por qué eligio usted visitar este centro turigtico

_____ Tarifa

______Servicio (atencion al cliente de calidad)

______Ubicacién (Reserva Natural)

_____Instalaciones (buena presencia)

_____Alimentos (calidad de alimentos)

_____Actividades complementarias (hacer senderiamstamiento aves, visitar mirador)
_____Recreacion

¢, Se encuentra satisfecho con la calidad de logiaion ofrecidos en este centro turistico?

¢ Regresaria usted a visitar la Reserva Naturay-Hstanzuela?
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¢, Se encuentra satisfecho usted con la infraestaudtl para el acceso a la Reserva Natural Tisey-

Estanzuela?

¢, Cudl es el motivo de su visita a la Reserva ldalusey-Estanzuela?

Aventura Observacion de Aves Cercartateli Medio Ambiente y
Naturaleza

Hacer senderismo Trabajo Estudio Precio

Seguridad

¢, Recomendaria usted que sus conocidos o famii@iten la Reserva Natural Tisey-Estanzuela?

¢, Cuantos dias permanecio6 usted dentro de la Rdsatveal Tisey-Estanzuela?

Un dia Mas de un dia

¢, Cuantas veces ha visitado la Reserva Natural-Es&nzuela?

Una vez Mas de una vez
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Anexo N° 02. Gréaficos

Grafica 20 Rango de Edad de visitantes por negocio

Rango de Edad de visitantes por

negocio

12
10

8

6 W Entre 10-20

4

2 W Entre 21-45

0 ; ; T ‘ 046 en Adelante

Estanciael Comedor Eco Posada Racho Don
Turista Pajaro el Tisey Luis
Carpintero
Careto

Fuente: Elaboracion propia

Gréafica 21Sexo de clientes encuestados

Sexo de clientes encuestados

9

8

7

6

5

g M Femenino
2 @ Masculino
1

0 T 1 T I T

Estancia el Comedor  EcoPosada Racho Don
Turista Pajaro el Tisey Luis
Carpintero
Careto

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfica 22EncuestagRegresaria usted a visitar este centro turistiqmaeiicular?

¢Regresaria usted a visitar este
centro turistico en particular?

100%
0,
100% 8% 83%
80% 60%
60% 40%
40% 19% 7% mSi
0,
20% O No

0%
Estancia el Comedor Eco Posadael Racho Don
Turista Pajaro Tisey Luis
Carpintero
Careto

Fuente: Elaboracion propia

Gréfica 23Encuestag Recomendaria usted que sus conocidos o familiesiten la Reserva Natural Tisey-
Estanzuela?

¢Recomendaria usted que sus
conocidos o familiares visiten la
Reserva Natural Tisey-Estanzuela?

mSi
B No

Fuente: Elaboracioén propia

100%
80%
60%
40%
20%

0%
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Gréfica 241ilegada de Turistas y Tasa de Crecimiento Anual

Llegadas de Turistas y Tasa de Crecimiento
Anual

1,329,663

e 1,229,410
1; 581
I | 0|60 031 l I I

1,400,000
1,200,000
1,000,000
800,000
600,000
400,000
200,000
0

Titulo del eje

Afio 2010 A0 2011 Afo 2012 Afio 2013  Afio 2014
Titulo del eje

Fuente: Elaboracién propia basadel &vletin de Estadisticas de Turismo, No 25 2014
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Anexos # 3 Tablas

Tabla 11:Perfil del Turista que visita Nicaragua — Carastéra de las actividades

Region de Residencia del Turista Encuestado

Indicadores Centr.o Norte. sur i ) ; . Total
América América América Europa | Caribe | Asia Oceania| Africa

Sitios

Visitados 100% 100% 100% 100% 100%  100P6  100% 100% 009%dl

Managua 38.3% 20.3% 27.4% 14.8% | 35.8%| 17.9% 11.6%| 14.5% 28Ph

Ciudades

Coloniales 19.6% 21.3% 18.6% 22.7% 21.1% 26.0% 927.822.4% 21.2%

Playas de

Pacifico 6.2% 19.1% 17.0% 175% 12.6% 19.9% 25.6%3.7% 14.7%

Isla de

Ometepe 0.9% 6.9% 9.5% 13.0% 3.2% 8.3% 14.3% 17.1%.8%

Mercado de

Artesanias 3.6% 8.4% 5.4% 5.3% 5.3% 1.8% 1.9% 2.6%5.8%

Pueblos

Blancos 1.8% 5.0% 3.0% 2.4% 5.3% 0.8% 1.5% 0.0% %3.1

Esteli 2.5% 2.2% 1.0% 2.2% 2.1% 2.0% 2.29 1.3% 2.29

Isletas de

Granada 2.2% 1.8% 2.2% 2.2% 4.29 1.4% 1.4% 39% %20

Corn Island 0.2% 1.5% 2.9% 3.6% 1.1% 1.4% 2.7% 0.0% 1.7%

Reservas

Naturales 0.8% 1.4% 1.3% 1.9% 2.1% 2.8% 1.6% 1.3% .3%1

Otros 23.9% 12.1% 11.7% 14.4% | 7.4% 17.9% 10.0%| 13.2% 1848

Fuente: Elaboracion propia basada en tabla detiBale Estadisticas de Turismo, No 25, 2014
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Tabla 12:Perfil del Turista que Visita Nicaragua — Caraistézas de las Actividades (Serie 2009 — 2013)

Afo
Indicadores 2009 2010 2011 2012 2013
10. Sitios Visitados 100% 100% 100% 100% 100%
1. Ciudades Coloniales 24.4% 25.1% 23.2% 21.3% 20.6%
2. Playas del Pacifico 14.6% 16.2% 15.2% 13.2% 12.6%
3. Isla de Ometepe 8.9% 9.9% 9.0% 8.0% 7.5%
4. Mercado de Artesaniag 8.0% 4.1% 6.5% 7.8% 5.7%
5. Pueblos Blancos 4.9% 4.8% 4.7% 4.1% 3.8%
6. Reservas Naturales 3.2% 3.6% 3.5% 2.9% 1.3%
7. Isletas de Granada 0.6% 1.5% 2.7% 3.3% 2.5%
8. Corn Island 1.4% 2.2% 2.0% 1.8% 2.5%
9. Otros sitios 34.2% 32.5% 33.2% 37.6% 43.0%
Fuente: Elaboracion propia basada en el Boletiastedisticas de Turismo en Nicaragua No 24, 2013
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ANEXO 4: Manual de Atencion al cliente

Calidad en los procesos de atencién al cliente

Para lograr ser eficiente y eficaz en el procesatelecion al cliente, es imperativo que tanto
la alta gerencia como los involucrados en atenal@liente, conozcan quienes son los clientes
(visitantes o turistas) que intentan satisfacempdtsesta razon que se debe conocer las diferentes
actitudes de las personas y prepararse adecuadapeat interactuar de manera individual y
personal con cada uno. Se plantea una variedapogede clientes con que los negocios turisticos
rurales estan expuestos a interactuar, para aogpldonocimiento y generar adecuados modelos

de actuacion.

Tabla 13:Modelo de Actuacion basado en el modelo planteadg¢Rontificia Universidad Catélica Sede en
Esmeraldas, 2013)

Tipo de cliente Caracteristica Modelo de actuacié

=)

(visitante o Turista)

Discutidor o infeliz Son agresivos y estan poétablar suave, claro y concis

[@)

v

dispuestos a sugerencias. Destar abierto a las solicitudes
entrada sugieren que NE sugerencias
recibiran buena atencion. | Concentrarse en lo puntual|y
positivo
No entrar en sarcasmo jamas
Mostrar amabilidad \

comprension

Enojados o ofensivo Son en actitud negativdablar suave pero seguro
indispuestas y agresivas No discutir o ponerse a la
defensiva
No se debe prometer lo que ho
se puede cumplir
Encontrar soluciones rapidas a
posibles problemas
Es importante ser

extremadamente amables |y
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Tipo de cliente

(visitante o Turista)

Caracteristica

Modelo de actuacio

empaticos

Conversadores

Estos estan dispuestos
diversidad d

Generalment

proporcionar
informacion.
toman mucho tiempo dé
servidor o el personal e

general

5 Sea debe tener paciencia
eeducacion
eNo debe

se cortar |

n

slconversacion repentinamente.

a

Los que se guejan siempre

No encuentra nada pmoait
el servicio, ni los precios, 1

las instalaciones

lipaciencia

Hay que actuar ante las que

positiva y amable
Se brinda sugerencias que

puedan hacer feliz

negativas con una actitu

VSe debe mantener la calma y

as
d

es

Exigentes Estos demandan inmedijase debe mantener la calma y
atencion paciencia
Se les trata con respeto pero
no se accede a todas sus
sugerencias
Coquetos Estos pueden ser tanBe debe ser profesional gen
hombres como mujeres todo momento
Se les debe atender rapidq y
eficiente
Mantener la calma Yy
respetarlos en todo momentp
Indecisos Son los que no saben g&e debe ayudarlos con
pedir o que quieren sugerencias y
recomendaciones
Se debe ser amable y paciente

Fuente: Elaboracion propia basada en el Manual @mcin al Cliente elaborada por Pontificia
Universidad Catdlica (Pontificia Universidad CatéliSede en Esmeraldas - PUCESE, 2013)
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Segun el manual elaborado por Pontificia Univeisi@atdlica, los factores que el cliente
valora en una empresa turistica, (Pontificia Ursiidard Catolica Sede en Esmeraldas - PUCESE,
2013) son:

Factores Tangibles como son: la infraestructuranggjocio, la presentacién personal de los
involucrados en prestar servicios turisticos, tasalaciones (la cocina, mesas, sillas, decoracion
etc.)

El cumplimiento de lo prometido: como por ejemple dps productos o servicios sean entregados
en el tiempo y con la calidad que se oferto.

Destreza: El conocimiento que el oferente de sewio productos tenga de lo ofrecido y la
capacidad de sugerir conforme todo con el propdlgtsatisfacer las expectativas de los clientes.
Cualidades del personal: deben inspirar confianaapcimiento de los productos o servicios,
capacidad de transmitir eficientemente estos camentos y capaces de resolver conflictos.
Empatia del personal: todos los involucrados eatéacion al cliente, deben de entender las
necesidades de los clientes e involucrarse en tewci@n especializada para lograr una
comunicacion positiva.

Importancia de mirar, escuchar y preguntar al ti€Pontificia Universidad Catélica Sede en
Esmeraldas - PUCESE, 2013):

Es imperativo que el personal encargado de briselaicio al cliente se dé la oportunidad
de escuchar, mirar y saber interpretar las neadssode los clientes (visitantes y turistas).

Mire al cliente (visitantes y turistas):

» Evitar desviar la mirada, porque cuando los ojodisteaen, también la mente lo hace.
Escuche al cliente (visitantes y turistas):
¢ Nunca se interrumpe al cliente mientras habla, gstole ser percibido como una falta de
respeto.
« Espere que el cliente termine de hablar para sngeseo recomendaciones.
* Pregunte al cliente (visitantes y turistas):
* Haga preguntas bien pensadas y estructuradas
* Repita lo que el cliente ha sugerido, para demdstgae comprendio a cabalidad lo que
se ordend.
La comunicacion verbal y no verbal con el cliendeftndamental para una relacion positiva y
eficiente. Para la comunicacion verbal es fundaateonhsiderar que la trasmision de los mensajes
sea coherente y preciso. Aspectos a consideraupareomunicacion verbal eficiente (Pontificia
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Universidad Catdlica Sede en Esmeraldas - PUCEGE3)2

» Una voz chillona - denota descortesia

* Unavoz quebradiza - denota inseguridad

* Unavoz serena - denota seguridad y empatia

* Unavoz fuerte - denota autoridad

El volumen o intensidad de la voz - al gritar sedoicen sonidos muy desagradables. Cuando la
intensidad de la voz disminuye, el ambiente se lacdidencial. Nunca se hablar4 en voz
demasiado alta.

e El acento - debe ser pausado para pronunciar ecdaudi.

* Eltonoy la entonacién - deben ser acorde al njengee se desee transmitir.

« Eluso del lenguaje - es conveniente usar lendoajeal y simple.

» Saber escuchar - es fundamental para estableckarcan al cliente, no solo significa
callar, sino que saber interpretar correctamenteegisaje que el cliente intenta trasmitir.

Aspectos a considerar para una comunicacion nabvefltiente (Pontificia Universidad
Catolica Sede en Esmeraldas - PUCESE, 2013): $Smal@omunicacion no verbal, cuando el
personal de atencion se coloca frente al cliedede ambos puedan generar gestos corporales
gue transmiten un mensaje. Es esencial que estddipomunicacion sea eficiente para transmitir
mensajes correctamente, especialmente en cliexttasjeros que no tienen un buen dominio del
idioma espariol, en estos casos la comunicacidnenioal es imperativa que sea trasmitida
eficientemente con una adecuada postura y geswgrgporcionen informacion positiva a los
clientes.

Aspectos que debe cuidar, segun el manual de ateatcliente de Pontificia Universidad
Catolica, son los siguientes:

» Expresion facial - es beneficioso sonreir en todonento, pues demuestra entendimiento
entre ambos involucrados.

» Comunicacion ocular - una mala mirada puede trairsam mensaje negativo, mientras
gue una mirada directa es altamente fructuosagsaadlecer una relacion positiva.

» Gestos y movimientos con el cuerpo - las partescdefpo que mas se utilizan para
transmitir o0 comunicar un mensaje son las manosnpsrtante que los gestos con las
manos no sean demasiado pronunciadas. Las manedaabindican aceptacion y
capacidad de aceptar un mensaje. Las manos cedexttasin rechazo o negacion a aceptar
un mensaje. Los brazos cruzados indican indifeaencnegatividad. Si las manos se

mueven mucho puede dar la impresion de nerviosisrseguridad.
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La postura corporal — demuestra seguridad y capaait relacionarse con otros. Es
importante estar de pie y frente al cliente al mumeale recibir un mensaje, porque al

contrario una posicion de perfil o espalda indica mala disposicion a recibir un mensaje.

Pasos a seguir para una excelente atencion al clienbasada en el Manual de Atencion al

Cliente elaborada por Pontificia Universidad Catolca

Es fundamental que la atencion al cliente de cdlska perciba en todo momento que el

cliente o turista que se encuentre dentro del negblay que recordar que para ser competitivos,

se debe actuar acorde al momento de brindar uitieeriomando en cuenta que cada vez los

clientes son mas exigentes y demandantes.

Se sugiere los siguientes pasos a seguir para lagjraumplir con las expectativas de los clientes:

Mostrar que cada cliente que entra en su negocgguabnente importante.

Se debe mostrar una actitud profesional con uneuade presentacion personal.
Se sonrie y demuestra amabilidad y cordialidacéa momento.

Se debe ofrecer solamente lo que esta en su digpodie cumplir.

Se establece una comunicacion abierta y posititadammomento.

Recordar que el cliente siempre tiene la razén.

Se debe brindar soluciones rapidas y precisas @lemio de conflictos.

Al momento que surgen problemas y conflictos remocalie:

Se escucha atentamente al cliente mientras él eXxpsmeclamos.

Se debe tratar con respeto en todo momento, pera&esnportante anotar los reclamos
para que el cliente sienta que sus sugerenciadames son atendidos correctamente.

Se le debe brindar al cliente una solucién o prangessolucién indicando el tiempo vy el
momento que se hara la rectificacion.

En ningln momento se le brindan excusas a losteieaunque ellos no tengan la razén,
es imperativo que haga sentir a sus clientes edpscimientras se encuentran en su

negocio.
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Fotos de Investigacion

Entrada a Eco Posada el Tisey

Cesto de basura localizado en la entrada a la &sad@ El Tisey-Estanzuela
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Encuesta a clientes de Eco Posada el Tisey

Encuesta a clientes de Eco Posada el Tisey
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Sendero hacia el Mirador: Negocio Rancho Don LReserva Natural el Tisey-Estanzuela
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