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Resumen

El trabajo investigativo se realizé con el objetivo de analizar el Perfil del
Turista y su percepcion del proceso de atencién al cliente del Restaurante El

suefio de la Campana.

La importancia de conocer el perfil del turista que visita la empresa turistica,
es que esta es una herramienta que permitird a las empresas lograr la calidad de

servicios ofertando productos acorde a las necesidades de sus clientes.

El perfil del turista del restaurante son mujeres entre las edades de 20 a 31
afos, motivados por el ambiente, la infraestructura, atencion y por el menu que
ofrece , proceden mayormente de la ciudad de Matagalpa seguidos de ledén
,Esteli ,Rivas. El turistas extranjeros procede de Espafia, Italia, Canada, Estados
unidos solteros, quienes mayormente se movilizan en vehiculo privado, El
proceso de atencién al clientes inicia con la bienvenida, la toma de érdenes,

entrega de ordenes y despedida.

El cliente del restaurante califica como muy buena la atencién recibida

recomendando una contratacion mayor de personal para mejor eficiencia en el

Servicio.
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l. Introduccion

La presente investigacion se basa en la temética Analizar el Perfil del
Turista y su percepcion del proceso de atencion al cliente del Restaurante El
suefio de la Campana en el Municipio de San Ramoén, departamento de

Matagalpa, Durante el Il Semestre 2018

Este trabajo es de tipo descriptivo con un enfoque cuantitativo con
implicancia cualitativa, En esta investigacion se hizo uso del Método Empirico, ya
que la recopilacién de informacién y datos se dieron a través de la observacion,
la entrevista, cuestionario de control interno que tienen de los clientes y analisis
de documentos del hotel, la poblacién esta conformada por 400 personas que es
el promedio de visitas mensual y se emple6 un muestro por conveniencia cuyo

criterio fue la accesibilidad de los clientes los cuales fueron 100 personas.

¢, Cual es el perfil del turista y su percepcion del proceso de atencién al cliente

en el Restaurante Hotel suefio de la campana?



. Justificacion

En esta investigacion se aborda Perfil del Turista en los Sitios Turisticos del
Departamento de Matagalpa. Y su percepcion del proceso de atencién al cliente
del Hotel y Restaurante El suefio de la campana, departamento de Matagalpa.

Durante el || semestre, 2018.

Este trabajo beneficia a la Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua (UNAN
FAREM. Matagalpa), ya que sera utilizado como medio bibliografico a los
docentes y estudiantes de las de turismo sostenible que realizardn consultas
sobre las caracteristicas sociodemogréficas del visitante, el perfil del turista y su
percepcion en el proceso de atencion al cliente. Y personas que estén interesadas
en dicho tema

Este estudié ha sido de mucho provecho para nosotras, ya que a través del
mismo hemos fortalecido los conocimientos sobre el perfil del turista y la atencion

al cliente

La justificacion de nuestro trabajo se fundamenta en conocer el perfil del turista en

la necesidad de mejorar la atencion al cliente y cumplir sus necesidades.



. Objetivos

3.1 Objetivo General

Analizar el Perfil del Turista y su percepcion del proceso de atencion al
cliente del Restaurante El suefio de la Campana, Municipio de San

Ramon, departamento de Matagalpa, Durante el || Semestre 2018.

3.2 Objetivos Especificos

3.2.1.- Caracterizar los aspectos sociodemograficos y econémicos del
turista que visita Restaurante el Suefio de la campana, Durante el
Il Semestre2018.

3.2.2.- Describir el proceso de atencién al cliente brindado por el Hotel y
Restaurante el Suefio de la campana, durante el Il Semestre
2018.

3.2.3.- Valorar el perfil del turista y su percepcién del proceso de
atencion al cliente del Hotel y Restaurante el Suefio de la

campana Durante el II Semestre 2018.



IIl.  Marco Tebdrico

4.1 Perfil del Turista

Gurria (1991) EI perfil permite conocer los gustos, preferencias,
expectativas y necesidades de los turistas a efecto mejorar la gestiéon de las

empresas Yy los destinos turisticos.

Con el analisis del perfil del turista se pueden identificar ciertas
probleméticas presentadas en las empresas turisticas, especificamente dentro del
proceso de atencion al cliente, facilitando a las empresas el conocimiento para

una completa satisfaccion de las necesidades del cliente que los visita.

Es necesario conocer el perfil del turista ya que de esta manera conocemos
los gustos de cada persona, y ciertas de dichos clientes, el perfil del turista es el

punto clave para poder responder a los gustos de cada cliente.

4.1.1 Caracteristicas sociodemograficas y econémicas.

Indira (2011).En ausencia de una experiencia real con el destino turistico,
las caracteristicas sociodemograficas del individuo se consolida, junto con sus
motivaciones y las fuentes de informacion contactadas, como las principales
figuras en la formacion de la imagen del destino turistico.

Diversos modelos destacan varios rasgos sociodemograficos del individuo-
sexo, edad, nivel de educacion, ocupacion, ingresos o estado civil- como variables

gue presentan especial protagonismo en la percepcion de los destinos turisticos.
-4 -



Las caracteristicas sociodemogréficas nos ayudan a definir sexo edad, gustos
Conocer las caracteristicas nos hace definir cada actividad y responder a cada

necesidad de cada turista que nos visitan cada dia.

4.1.2 Sexo

Villee (2003). En biologia el sexo es el conjunto de las particularidades
que caracterizan los individuos de una especie dividiéndolos en masculinos y
femeninos y hacen posible una reproduccion que se caracterizan por una

diversificacion genética.

Como se hablaba anteriormente el sexo es una caracteristica biologica de las
personas que nos identifican como hombres y mujeres.
En turismo es importante que conozcamos el sexo del individuo,
porque podemos conocer los gustos y preferencias de cada persona, y asi
Poder brindarle un mejor servicio logrando satisfacer las necesidades.

F

Grdfico 1. Sexo de los clientes
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uente encuesta a los visitantes.

De las 100 encuestas realizadas a los visitantes del restaurante, el 60% son
de sexo femenino y el 40 % son de sexo masculino. Esta cifra difiere de la
distribucion por género de los turistas que segun INTUR (2016 ) tiene, donde
presenta un ligero predominio de varones (61.2%) frente al (38-8%) de
mujeres, debido a la mayor predisposicion de las mujeres a colaborar con la
encuesta que los hombres. Aunque esta diferencia de género puede suponer
un cierto riesgo, Se cree que el resultado es significativo.

4.1.3 Edad

Larousse (2006) define edad como el tiempo transcurrido a partir del
nacimiento de un individuo, cualquiera de los periodos en que se considera
dividida la vida de una persona, o cualquiera de dichos periodos por si solos.

Esto refiere que la edad divide la vida de las personas en etapas y se
refleja en la capacidad fisica que en gran parte condicional turista puede y no
puede hacer.

A partir de lo anterior la clasificacion del turismo basada en la edad es
importante, debido a que las caracteristicas de los consumidores como: gustos,

preferencia y dar una respuesta a su necesidad



Grdfico 2. Edad de los clientes
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Fuente: encuesta a visitantes

De las 100 encuestas realizadas a los visitantes del restaurante, el 50% son
de 21 a 30 afios un 40 % son de 31 a 40 afos, y un 10% otras edades de 66 a
mas . Cabe resaltar que la mayor parte de la poblacion que visita el hotel y

restaurante son jovenes de 21 a 30 afos.

4.1.4 Procedencia
(Portoy, (2013)). Procedencia es el origen de algo o el principio de donde
nace o deriva. El concepto puede utilizarse para nombrar a la nacionalidad de una
persona. La procedencia también es el punto de partida de una persona o de un
medio de transporte (coche, tren, avidn, barco, etc.) cuando llega al final de su

trayecto

Es el territorio en el que vive un grupo de personas que puedan pertenecer
a un mismo pais, departamento, municipio o comunidad.
La procedencia es un dato que se utiliza en los distintos destinos y sitios,

para conocer de donde es el turista, a donde va, donde se aloja y como viaja



Grdfico 3. Procedencia visitas nacional.
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Fuente: encuesta al visitante

De las 50 encuestas realizadas a los visitantes nacionales del restaurante, el
50% de los visitantes son de Matagalpa un 30 % son de Managua , un 10% de
Esteli y otro 10% de la ciudad de Rivas 10 de Leon . Cabe resaltar que la mayor
parte de la poblacion que visita el hotel y restaurante son matagalpinos que

buscan un ambiente diferente donde ir a comer.



Grdfico N°. 4. Procedencia del turista extranjero.
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Fuente: encuesta a los visitantes.

De las 50 encuestas realizadas a los visitantes extranjeros del restaurante, el
20% de los visitantes son de Alemania un 10% son de Italia, un 10% de Espafia,
un 5% de la usa y otro 5% de Canada. Cabe resaltar que la mayor parte de la

poblacion extranjera que visita el hotel y restaurante son de Alemania
4.1.5 Nivel Educativo

Alecart (1990) Es el nivel de educaciéon méas alto que una persona ha
alcanzado, las personas con mas educacion normalmente ganan mas que las
personas con menos educacion.

Nivel educativo es la division por niveles en la que puede estar segmentada
la educacion de una persona de esta manera se conoce el nivel de aprendizaje
que poseen.

El nivel educativo abarca los conocimientos que un turista puede tener y asi
mismo lo que le interese aprender y conocer durante su estadia.
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Grdfico. 7. Nivel Educativo de los clientes.
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Fuente: encuesta al visitante.

De las 100 encuestas realizadas a los visitantes del restaurante, el 60% de los
visitantes son estudiantes y 40 % tienen ya una profesién. Cabe resaltar que la
mayor parte  de la poblacion que visita el hotel y restaurante son jévenes
estudiantes.

4.1.6 Estado Civil

Segun Alecart (1990) Estado Civil es la Condicion de una persona segun el

registro civil en funcién de si tiene 0 no pareja y su situacion legal respecto a esto.

Es la situacion de las personas fisicas determinada por sus relaciones de
familia, provenientes del matrimonio.

El estado civil es una manera comudn en la que se caracteriza a un turista.
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Grdfico 10. Estado Civil del visitante.
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Fuente: encuesta al visitante.

De las 100 encuestas realizadas a los visitantes del restaurante, el 90% de
los visitantes son solterosy 10 % estan casado . Cabe resaltar que la mayor
parte de la poblacion que visita el hotel y restaurante son jévenes que estan

solteros

4.1.7 Motivacion

Gurria (1991). La motivacion es la que exige necesariamente que haya alguna
necesidad de cualquier grado, esta puede ser absoluta, relativa, de placer o de
lujo, siempre que se esté motivado a algo, se considera que ese algo es

necesario o conveniente. La motivacion es el lazo que une o lleva esa accién a

satisfacer esa necesidad o conveniencia, o bien dejar de hacerlo

La motivacion esta presente en todo, cada turista tiene su motivacion y sus
necesidades, es la determinacién o voluntad que impulsa a la persona a hacer
determinadas acciones 0 comportamientos para alcanzar un determinado

objetivo.
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La motivacidn entra en protagonismo porque el turista siempre busca
escapar de todo dejando el ambiente cotidiano como principal motivo, buscando
siempre un ambiente mas agradable del que maneja en la rutina diaria, existen
diferentes niveles motivacionales que hacen que las personas se vayan de
vacaciones, asi como su interaccion e influencia en el turismo y sus variables del

mercado.

Grdfico 13. Motivacion.
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Fuente: encuesta a los visitantes

Delas 100 encuestas realizadas a los clientes que visitan el restaurante , el
80% de los visitantes dice que lo que los motiva para llegar al lugar es el
ambiente del lugar un 10 % la infraestructura un 5% la atencion y el otro 5%

el mena . Cabe resaltar que la mayor parte de la poblacién que visita el hotel y
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restaurante lo que les motiva mas a llegar al lugar es el ambiente diferente que

existe en dicho lugar.

4.2 Nivel econémico

(navarro, (2015) Por nivel econdmico se entiende la capacidad econémica y
social de un individuo, una familia o un pais. De alguna manera todos tenemos
una idea aproximada de los tres escalones o0 niveles socio econdmicos; el bajo,

el medio y el alto.

El turismo crea sin duda interrelaciones econémicas, el aspecto econémico es el
motor del qué hacer turistico porque sencillamente nos enfrentamos a la formula:

Servicio- consumidor — beneficio.

El hotelero, el restaurantero, el transportista o el agente de viajes ven al turista en
su ambito microeconémico como — el cliente de mercado que les producira un
beneficio- por lo que tratardn de incrementar las actividades que permitan la
permanencia y el crecimiento de esas interrelaciones para mayor estabilidad

econémica

4. 2.1 Ingresos

Schettino (2002). Un ingreso es un incremento de recursos econdémico, los
ingresos suponen incrementos en el patrimonio neto de tu empresa. Puede

tratarse del aumento de valor de tus activos o la disminucion de un pasivo.

Los ingresos en el turismo es uno de los impactos que siempre esta presente,

cada turista posee un ingreso sumamente importante para la economia del pais.
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Ya que esta cantidad de dinero es la que se suma al conjunto total del

presupuesto de una entidad ya sea publica o privada.

El turismo hoy en dia es uno de los sectores que mas aporta a la economia del
pais es por eso que debemos de recibir a nuestros visitante, darles a conocer lo
gue tenemos Yy brindarles un buen servicio para que nos recomienden y regresen

otra vez.

Grdfico . 16. Ingresos.
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Fuente: encuesta a los visitantes

De las 100 encuestas realizadas a los clientes que visitan el restaurante el
60% de los visitantes dice que disponen para gastar 20$ el otro 10 % de la
poblacion disponen para gastar 50% y el otro 10% , esta otra parte de la
poblacién encuestada nos dicen que ya manejan los precios y son muy

accesibles.
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4.2.2 Repeticion de Visita
(Merino j. p., (2014)Volver hacer una cosa que ya se habia hecho, realizar cierta

accion varias veces.

Cuando hablamos de visita lo hacemos para referirnos al hecho de dirigirnos

hacia un lugar ajeno al propio, para cumplir una finalidad

(De conceptos.com, (2019)La repeticion de visita en los destinos turisticos es la
clave del progreso ya que esos clientes que nos vistan de nuevo nos dan atender

gue les gusta nuestro servicio y nos recomiendan a nuevos clientes.

Con lo antes mencionado entendemos que la repeticion se da cuando ya has
hecho algo y lo haces nueva mente ya sea por motivos de gustos o preferencias.
Al prestar un cierto tipo de servicio si atendemos bien a nuestros clientes y
respondemos a sus necesidades tendremos constante las repeticiones, el cliente
se debe ir satisfecho y contento. Ya que si se siente bien al estar en un ..lugar,
este regresara nueva mente con la finalidad de continuar satisfaciendo las

necesidades que cierto negocio pueda brindarle.
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Grdfico 19. Repeticion de visita.
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Fuente: encuesta a los visitantes

Delas 100 encuestas realizadas a los clientes que visitan el restaurante
el 70% de los visitantes dice que ellos visitan varias veces el restaurante es un
lugar muy accesible y un ambiente muy diferente un 10 % una vez al mes. otro
5% una vez al afio y otro 15% una vez a la semana . Cabe resaltar que la mayor
parte de la poblacién que visita el hotel y restaurante lo visita constantemente.

Varias veces en el afo.
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4.2.3 Ocupacion

Schettino (2002) Nos indica que es una faceta del empefio humano que da
respuesta a las necesidades vitales de un individuo que le permite cumplir con las
demandas sociales de su comunidad de pertenencia, asi como al quehacer a
través del cual el ser humano se distingue y expresa, revelando al agente del
acto, y que se constituye en una forma de dar sentido a la existencia,
construyendo y creando su identidad personal, cultural y social. La ocupacion
puede constituir un vehiculo o forma de dar sentido a la existencia incidiendo por

lo tanto en el bienestar psicoldgico y quiza también espiritual del ser humano.

La ocupacion puede constituir un forma de dar sentido a la existencia incidiendo

por lo tanto en el bienestar psicologico y quiza también espiritual del ser humano.

En turismo nos interesa saber que ocupacion tiene cada individuo ya que de esa

manera nos damos cuenta que tantos ingresos poseen. y que paquetes podemos

Ofrecer.

Grdfico 22. Ocupacion del Turista.
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Fuente: encuesta a los visitantes

El porcentaje de los encuestados el 20% son turistas nacionales, deportistas no
visitan el lugar, 5% docentes y 5% empresarios los que mayormente visitan el
restaurante son estudiantes obteniendo un 60% vy otros que poseen otras

ocupaciones.

4.3 Proceso de atencion al cliente

(Talavera Pleguezuelos, s.f.) El proceso de atencion al cliente puede
caracterizarse como el conjunto de actividades relacionadas entre si que permite

responder proceso de atencion al cliente satisfactoriamente a las

Necesidades del cliente. La secuencia de fases y comportamientos del proceso

de atencion al cliente se configura como uno de los aspectos clave en la

Percepcion de la calidad de un servicio.

De hecho un trato inadecuado es responsable, en alrededor del 70% de los
casos, de que el cliente no vuelva a utilizar los servicios de una empresa. Es
decir, la mayoria de las personas da enorme importancia al trato recibido, siendo
mas frecuente el abandono del proveedor por esta causa que por defectos en el

producto o servicio en si.

Es la forma en que los clientes perciben los servicios, como evalian si han
experimentado un servicio de calidad y si estan satisfecho La percepcion del
cliente es lo que percibe y siente esa persona cuando acude a cualquier

establecimiento, la percepcion se genera desde el primer momento en que se
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entera de la existencia de los productos o servicios que le ofrecen al momento del

contacto.

La atencion al cliente es lo primordial cada cliente necesita sentirse comodo y
satisfecho, todo cliente debe sentirse que él es especial y como si fuera el Unico

en el lugar.

4.3.1 Caracterizacion de la empresa

Ubicacién: “La Campana” esta ubicada en el centro del pueblo de San
Ramoén, en el departamento de Matagalpa. El albergue se ha edificado a media
altura del cerro, desde donde se tiene una panoramica del pueblo y del entorno
rural. Ademas de la belleza del paisaje, la suavidad del clima de montafa, los
atardeceres hermosos y la calma del lugar, este local ofrece a sus visitantes un
trato cercano y afectuoso de parte de las personas que lo rigen.

El suefio de la campana también ofrece a sus huéspedes pequefias
caminatas por los senderos, que lo llevaran al mirador donde podra disfrutar de
vistas panoramicas de nuestro pueblo. De igual manera podra conocer el centro
de terapias alternativas que se edifica con técnicas de vio construccion y con el
propdsito de ampliar la oferta de servicio en atencién individual o grupal a los

huéspedes, colaboradores o familias de la comunidad.

Por otro lado, los huéspedes de este albergue pueden hacer diversas
actividades. Se puede recorrer y conocer la naturaleza, la gente y todos los
atractivos del Norte del pais, o también cooperar de forma libre y espontanea en
los diferentes proyectos e iniciativas humanitarias que lleva a cabo la Fundacion

en San Ramoén.
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La “Fundacién el Suefio de la Campana” también dispone, en la misma
propiedad, de un Centro Cultural en el que se encuentra un amplio auditorio
totalmente equipado para cualquier tipo de actividad formativa, convencion o
evento. La capacidad es de 200 personas y dispone de todas las comodidades.
Asi mismo, el local cuenta con dos salas de conferencias con una capacidad de

20 a 30 personas.

llustracion 2. Publicidad del Hotel y Restaurante Sueio de La Campana

OmEON

Fuente: Informacion digital al gerente del hotel y restaurante suefio de la campana.

Iniciativa turistica “El Suefio de la Campana” se rige por los valores que se

derivan de sus Principios Béasicos:

é Sostenibilidad y Participacién, dentro de un Modelo de Ecologia Socio-

Ambiental.

& Conciencia, Responsabilidad y Compromiso de las personas consigo

mismas y con su entorno natural.

Valores
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& Coherencia y Respeto con los Principios Bésicos de la FUNDACION -

Respeto a la dignidad humana y a sus derechos fundamentales.
é  Sostenibilidad en el desarrollo de su actividad turistica.
&  Seguridad en el desarrollo y mantenimiento de los puestos de trabajo.
& Garantia en la Calidad mediante la formacién y el desarrollo personal y
Profesional.

& Objetividad, Claridad y Transparencia en la gestion.

La viabilidad de una empresa, es decir, el hecho de que pueda existir y
desarrollarse rentablemente, depende, en primer lugar y antes que todo, de lo que
se llaman las caracteristicas del macro ambiente, y del ajuste a ellas.

Se habla del macro ambiente Politico — Legal, Econémico, demografico y
Tecnolbgico, conjunto cuyo acréstico, para efectos nemotécnicos se conoce como
PEST.

4.3.2 Antecedentes

Debido a que San Ramén es un municipio con habitantes que en su
mayoria son personas de escasos recurso, el objetivo de la fundacién es la
generacion de empleos para a comunidad local, cave recalcar que los

trabajadores en su mayoria son habitantes del municipio San Ramon.

Suefio de la Campana es una iniciativa turistica responsable; la cual nace
con el fin de brindar al viajero o visitante la oportunidad de disfrutar de la belleza
del paisaje, la suavidad del clima, las puestas de sol, el trato cercano y afectuoso

de las personas que colaboran.
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Esta iniciativa comienza a brindar sus servicios turisticos, hace 13 afos,
actualmente cuenta con 12 habitaciones y una cabafia ecoldgica; asimismo un
restaurante muy acogedor donde encontrara carnes, pastas y mariscos; de igual
manera exquisitas bebidas naturales, cervezas, rones y cocteles nacionales y
extranjeros; igualmente un saldn para eventos sociales con capacidad para 150
personas, asimismo dos salas para conferencias con capacidad de 30 y 15
personas ideales para realizar conferencias, encuentros de trabajo, seminarios,

etc.

4.3.3 Mision

(concepto.de., (2019)) La misién es el motivo o la razén de ser por parte de
una organizacion, una empresa 0 una institucion. este motivo se enfoca en el
presente, es decir es la actividad que justifica lo que el grupo o el individuo esta

haciendo en un momento dado.

La mision de una empresa, depende de la actividad que la organizaciéon
realice, asi como del entorno en el que se encuentra y de los recursos de los que
dispone. Si se trata de una empresa la mision dependera del tipo de negocio del
que se trate, de las necesidades de la poblacion en ese momento dado y la

situacion del mercado.

La mision nos define de como somos, de que hablamos, de que tratamos,

lo que nos regimos y como trabajamos.
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A través de la entrevista a los trabajadores les preguntamos que Si
conocian la mision de la empresa a lo que respondieron que si. A si mismo se le
pregunto que si esta se encontraba en un lugar accesible a lo que de igual
manera respondieron que si .Durante la observacion se constaté que esta visible

en el area de recepcion y de igual manera tienen conocimiento de ella.

La Mision del hotel

“‘Suefio de la Campana” pretende ser un proyecto auto sostenible, al que
todo un equipo de personas aporta su esfuerzo y dedicacion para que resulte un
espacio acogedor, confortable y familiar, tanto para los que en el trabajan, como
para todo aquel que desee visitarlo (clientes, visitantes y amigos) bien como
hospedaje o para degustar una comida sana y respetuosa con la tradicion
nicaragiense, también realizar un turismo responsable que permita al viajero

conocer el entorno y a sus gentes.

llustracion 5. Pergamino de la Mision del Hotel y Restaurante, El Suefio de La Campana.

Fuente propia
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4.3.4 Vision
(concepto.de., (2019)) La visidbn de una empresa se refiere a una imagen que la
organizacion plantea a larga plazo sobre como espera su futuro, una expectativa

ideal de lo que espera que ocurra.

La vision debe ser realista pero puede ser ambiciosa, su funcién es guiar y

motivar al grupo para continuar con el trabajo.

Como se mencionaba anteriormente, la visibn es mas que una proyeccion al
futuro, es como nos queremos ver y que metas queremos alcanzar a futuro es un

modelo a seguir para cumplir nuestro objetivo.

Al ponernos una vision al inicio de un proyecto de vida estamos sefalizando la
meta que queremos alcanzar, modificando y mejorando cada uno de detalles

para que nuestra vision pueda ser lograda en tiempo y forma

En la entrevista realizada a trabajadores del hotel y restaurante se les pregunto
si conocian la Vision de lugar a lo cual ellos respondieron que si la conocen. De
igual manera se le s pregunto que si la vision se encuentra en un lugar visible a
lo que también respondieron que si , No dirigimos a lugar donde nos indicaron
gue estaba y efectivamente ahi se encontraba en uno cuadro en la pared en el

area de recepcion .

-24-



La Vision hotel

“El Sueno de la Campana” pretende seguir mejorando como oferta turistica,

generadora de puestos de trabajo dignos para las personas, promoviendo en todo

momento el respeto por la naturaleza. Su voluntad es convertirse en un Referente

de sostenibilidad, de calidad y de mejora continua.

llustracion 8.Pergamino de la Vision del Hotel y Restaurante, El Sueiio de La Campana.

Fuente propia

Servicio de Alojamiento.

Suefio de la Campana brinda el servicio de alojamiento con capacidad para 40

personas, en habitaciones matrimoniales y multiples con el mas alto nivel de

conforty tranquilidad que nos Caracteriza.

Tabla 1. Tipos de habitacion segun precio y servicio.

Tipo de Habitacion

Precio

Servicio

Cabafia Ecoldgica

U$$ 60

Cama matrimonial, cama
unipersonal, bafo privado,

porche con vista esencia.
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Habitacion U$$ 30 Cama Queen, bafio
Matrimonial privado, secadora
Habitacion Doble US$S$ 26 2 camas unipersonales,
bafio compartido, wifi y
ventilador
Habitacion US$S 48 2 camas literas, bafio
Cuéadruple privado, wifi, ventilador
Habitaciones U$$ 60 Cama queen, 2 literas,
Familiares comedor, closet,
Ventilador. Wifi, vista al
jardin, bafio privado.
Habitacién Suite US$S$ 45 Cama Queen, bafio
privado, Agua caliente y
ventilador.

Servicio de Alimentacion.

Ofrece: Servicio de alimentacion en el restaurante, ofreciendo un servicio a

la carta; el menu es muy variado en carnes, pastas, mariscos, ensaladas y

mariscos; asimismo en bebidas naturales, rones, cervezas, vinos.

Tabla 2. Tipo de Alimentacion.

Tipo de

Alimentacion ST
Desayuno U$$ 2.00 a 4.00
Almuerzo U$$ 5.00 a 12.00
Cena U$$ 3.00 a 12.00
Refrigerio U$$ 2.00 a 4.00

Tabla 3. Tipos de Bebidas.

Tipos de Bebidas Precio
Jugos Naturales U$$ 1.00
Cerveza U$$ 1.50
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Ron U$s$ 2.00
Vinos U$$ 3.00

De igual manera ofrece un menu especial para eventos empresariales o sociales.

Con precios muy accesibles.

Tabla 4. Tipos de Alimentos para eventos especiales.

Tipo de Alimentacion | Precio
Desayuno
Nicaragiiense U$$ 3.00
Americano U$$ 4.00
Almuerzos
Canelones U$$ 5.00
Espagueti a la carbonara U$$ 7.00
Plato Vegetariano Us$s$ 7.00
Filete de cerdo U$$ 9.00
Filete de pollo U$$ 8.00
Filete de Res U$$ 10.00
Cenas
Salchichas Asadas U$$ 5.00
Chilaquiles U$$ 6.00
Papas rellenas de pollo U$$ 5.00
Deditos de Pollo Us$s$ 7.00
Plato Nica U$$ 4.00

Otros Servicios.

Cuenta con tres salones los cuales son ideales para eventos
empresariales y sociales, cuentan con iluminacion suficiente, espacio,
privacidad y el entorno paisajistico; que se necesita para llevar a cabo un

evento.
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Organigrama

DIRECTOR DEL HOTEL

DIRECTOR DEL HOTEL

Fuente: Datos brindados mediante entrevista al Gerente del hotel y restaurante el
Suefio de la campana

-28-



4.4 Manual de Funciones

(Vargas, 2016)El manual de funciones es un documento que orienta a los
miembros de las organizaciones en la ejecucibn de su trabajo y son
instrumentos que facilitan la evaluacion de la gestion al interior de la entidad

por parte de los organismos de control.

Como se mencionaba anteriormente un manual de funciones es un documento
que ayuda a que cada trabajador conozca su rol y lo que se desempefarse en
cada cargo de trabajo, es bueno hacer uso de este documente al momento de

contratar a un empleador

Este documento es de gran importancia ya que ayuda a un mejor funcionamiento
de los trabajadores bebido a que al ser consciente de qué se requiere para tener

un cargo en determinada empresa.

El hotel y restaurante suefio de la campana cuenta con un manual de funciones

pero no se tuvo acceso a dicho documento por politicas de la empresa.

Mediante entrevista a los trabajadores de la empresa ellos responden que tienen
conocimiento de sus funciones ya que este documento se les facilita mediante

capaciones que se realizan cada dos meses.
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4.5 Recepcion

(GARCIA, (2011)) Es el departamento de la instalacion hotelera que ofrece los
servicios relacionados con la llegada y salida de los clientes ademas de controlar,
coordinar, gestionar y brindar diferentes servicios durante la permanencia de los
huéspedes dentro de la instalacion. Es la Recepcion, por tanto, el departamento
donde afluyen las solicitudes, reclamaciones y quejas(oportunidades)
directamente relacionadas con el servicio de la instalacion. Ademas, es la
Recepcion donde se elabora y emite la informacion diaria, a los diferentes
departamentos del hotel (listas , reportes, etc.) para garantizar un trabajo

armonico y fluido, que a la vez asegura un servicio de calidad.

En el area de recepcion debe estar una persona servicial y sobre todo con
un buen carisma, todos queremos que nos atiendan bien, y ser bien recibidos,
para que ellos se lleven una buena imagen del lugar y nos recomienden con otra
gente, y a la misma vez regresen esos mismos clientes.

Se debe recibir al cliente de manera que desde su llegada se sienta como
en casa, este papel importante lo tiene la recepcionista del hotel y restaurante ya
gue su buen trato sera el que ayude a que el cliente sienta satisfaccion al haber
elegido el lugar.

Los meseros entrevistados comentan que ellos reciben cordialmente a los
clientes y esperan que el cliente tome asiento en el lugar de su preferencia y

seguidamente contintan con el proceso de tomar la orden.
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4.6 Toma de Ordenes

La toma de 6rdenes se puede llevar a cabo con apoyos de sistemas y
monitores inteligentes en algun lugar especifico de la barra o el foro, e incluso
algunos locales en apoyo de la tecnologia manejan APPS y Tabletas o terminales
inalambricos, otros trabajan de la manera tradicional mediante hojas de pedidos

A.Zeithaml (2009).

A través de la toma de 6rdenes se especifica lo que el cliente necesita y se
ejecuta para servir, el mesero no debe desesperarse si los comensales no saben

todavia que pedir, por eso es fundamental la paciencia

El mesero debe de convertirse en el mejor amigo del cliente, debe estar
atento ante toda necesidad y problematica, la toma de 6rdenes nos da a conocer
los deseos del cliente de forma escrita y nos permite la interaccion del personal
con el turista que demanda el servicio.

En las entrevistas realizadas a los meseros nos expresaban que la toma de
ordenes se hace atreves de una comanda donde anotan, lo que los clientes piden

para luego pasarla a cocina.

4.7 Entrega de Ordenes

Baez (1996) Es el soporte documental, donde la persona encargada, anota la
demanda que realiza el cliente de los productos que componen la oferta del

establecimiento. El mesero debe estar pendiente si su comensal es alérgico.

En la necesidad hacia el poder responder a la necesidad del cliente de manera

eficaz, esto para lograr cumplir con sus expectativas se debe  mejorar la
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atencién en este tipo de aspectos ya que forman parte de la calidad que le damos
al servicio que ponemos a la disposicion de nuestros comensales esto

garantizando su satisfaccion en el servicio brindado.

En un sitio turistico la entrega de 6rdenes juega un papel muy importante la

buena atencién brindada al comensal.

De la entrevista realizada a los trabajadores nos respondieron que el tiempo
estipulado para entregar la orden va dependiendo que tan grande seas la orden ,,
si es un pedido grande o maximo que dilatan en prepararlo son30 minutos . si es

comida rapida 15 minutos .comida a la carta 20 minutos

Cabe resaltar que cada comida tiene su tiempo estipulado y eso se lo hacen

saber al cliente.
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4.8 Despedida

Los encuentros interpersonales tienen principios y final. El inicio de una
conversacion comienza con un saludo, por el contrario, el cierre de la
conversacion finaliza con una despedida que puede ser formal cuando se produce
en el contexto profesional o mas cercano, en el contexto personal las despedidas
pueden ser rutinarias y muestran en el protocolo habitual en las relaciones

personales Gimenez (2002).

La despedida aparte de ser un buen acto de cortesia es una forma de notar
los valores con los que cuenta una persona en especial la persona por la que

hemos sido atendidos

Una buena despedia complementa la atencion de buena calidad que
podemos ofrecer a los clientes en la que podemos invitar el regreso del cliente al
local generando una mayor atraccién del turista de manera personal o mejor
dicho de boca a boca por que una persona bien atendida en un lugar siempre lo

sugiera a sus amistades, conocidos o seres queridos

En la entrevista realizada a la mesera de lugar nos mencionaba que al
despedirse de manera Cortez de los clientes se les pregunta si todo estuvo bien
y le invitan a los clientes a regresar nuevamente a hacer uso de las instalaciones
y de igual manera les invitan a actividades que se realizan en el area del Rancho
gue es parte de la fundacion el suefio de la campana donde se encuentra el hotel

y restaurante.
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4.9 La Percepcion del turista del proceso de atencion al cliente

La nocion de percepcion deriva del término latino perceptivo y describe tanto a la
accion como a la consecuencia de percibir (es decir, de tener la capacidad para
recibir mediante los sentidos las imagenes, impresiones 0 sensaciones externas,

o comprender y conocer algo). (Gardey, Definicion.de, 2008-2012).

El proceso de atencion al cliente es el conjunto de actividades que realizamos
desde que recibimos el primer contacto de un usuario hasta que resolvemos su
consulta y nos despedimos de él, ordenado segun las distintas fases que

atravesaremos a lo largo de todo el procedimiento.

En la percepcion del turista nos damos cuenta como nos califican ellos a
nosotros atreves del servicio que les tamos ofreciendo, por ende esto es

importante que lo tomemos en cuenta en la empresa turistica.

4.9.1 Recepcion
(GARCIA, (2011))Es el departamento de la instalacion hotelera que ofrece los
servicios relacionados con la llegada y salida de los clientes ademas de controlar,
coordinar, gestionar y brindar diferentes servicios durante la permanencia de los
huéspedes dentro de la instalacién. Es la Recepcién, por tanto, el departamento
donde afluyen las solicitudes, reclamaciones y quejas (oportunidades)
directamente relacionadas con el servicio de la instalacion. Ademas, es la
Recepcion donde se elabora y emite la informacion diaria, a los diferentes
departamentos del hotel (listas, reportes, etc.) para garantizar un trabajo

armonico y fluido, que a la vez asegura un servicio de calidad.
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Es el espacio que poseen los establecimientos, en el cual se brinda

informacion, se hacen algunos tramites sobre el servicio de la localidad o bien se

reciben a las personas que la visiten.

La recepcion es el area donde los turistas hacen las reservaciones, optando

por algun servicio de dicha localidad.

Grdfico 25. Recepcion

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

RECEPCION
50%
30%
10%
I -——
BUENO MUY BUENO REGULAR EXELENTE MALA

B Bueno O Muybueno [ERegular Bexelente BEmala
Fuente: encuesta a los visitantes

La poblacion encuestada el 50% nos dice que atencion recibida buena, un 30%
nos dice que muy buena, y un 20% nos dice que regular porque cuando llegaron
no habia personal en recepcion que les brindara informacion.
Estos datos varian debido a que hay gente que visita por primera ves el

restaurante , o llegaron cuando hay actividades y el restaurante esta lleno.
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4.9.2 Acceso al restaurante

Baez (1996) nos esclarece que para dar un excelente servicio debemos de tener
varias vias de contacto con el cliente, buzones de sugerencia, quejas y reclamos,
tanto como fisicamente en sitio, hay que establecer un conducto regular dentro de
la organizacion para este tipo de observaciones, no se trata de crear burocracia
sino de establecer acciones reales que permitan sacarles provechos a las fallas

gue nuestros clientes han detectado.

El acceso al restaurante hace referencia mas que todo al momento en donde
el cliente se ubica en la entrada del local, hasta el momento en donde se recibe la
atencién del personal teniendo diferentes percepciones en cuanto la entrada en el

area de recepcion y area de auto servicio.

El acceso a un local es una de las areas mas importantes que debe tener un
destino ya que es en la accesibilidad en donde los clientes se llevan la primera

impresion y asi puedan tener una buena o mala percepcion del lugar.
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Grdfico 28.Acceso al Restaurante.

ACCESO AL RESTAURANTE
50% 50%
50%
40%
30%
20%
10% 0 0
7 7
o Buena Muy buena Regular Mala

Fuente: encuesta al visitante
En la pregunta realizada conforme la accesibilidad del lugar 50 % de La poblacion
encuestada dicen que es bastante accesible la llegada al lugar y el otro 50% nos
dicen que regular ya que para los que van por primera vez les da un poco de

desconfianza la subida hacia el restaurante.

4.9.3 Medio de Transporte Utilizado

Los medios de transporte son los vehiculos que entran en movimiento y
sobre los cuales las personas o la carga especifica puede ser transportada o

trasladada de un punto a otro.

Claro esta que los transportes son hoy en dia muy variados, teniendo cada
uno de ellos caracteristicas especiales y particulares. Asi, encontramos medios de
transporte de uso publico como los colectivos y los taxis frente a los medios de
transporte privados como autos, bicicletas u otros medios que son particulares de

una persona. Otros elementos que son también medios de transporte pero que no
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suelen ser considerados como tales son los ascensores ya que ellos también

trasladan y mueven personas u objetos. (Bembibre, 2010)

Grdfico. 31. Medios de transporte utilizado.

MEDIOS DE TRANSPORTE UTILIZADO

80%

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

20%

Publico Privado

Fuente: encuesta realizada a los turistas.

En los datos seleccionados de las encuestas encontramos que el 80% de los
turistas encuestados llegan en trasporte privado, el otro 30 % llega en bus publico

gue los deja hasta la entrada del restaurante.
4.9.4 Ambiente Fisico

Es el conjunto de componentes fisicos, Quimios y Bioldgicos externos con los que
interacttan los seres vivos, también comprende el conjunto de factores Naturales,
sociales y culturales existentes en un lugar y momento determinado A.Zeithaml
(2009).

El ambiente fisico son todos los recursos materiales que posee un lugar
determinado como la infraestructura y todos los bienes que se requieren para
hacer funcionar un negocio, también puede ser el area natural con la que cuenta
ciertos lugares.
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Cuando hablamos de atencion al cliente el ambiente fisico se refiere a los
componentes que hacen que las personas o clientes tengan una buena imagen
con respecto a la comodidad y calidad que presenten los edificios 0 empresas de

servicio como hoteles, restaurantes y demas destinos turisticos.

Todos los turistas encuestados de los encuestados nos confirman que Sl el
entorno natural influye en la comodidad del cliente, muchos clientes respondieron

gue se viajo hasta san Ramén para disfrutar de un ambiente diferente.

4.9.5 Bienvenida
A.Zeithaml (2009) Es conocida como una bienvenida a la recepcion dada a una
persona en la que el encuentro se expresa una gran alegria y regocijo. Ahora
bien, desde el punto de vista profesional, cuando una persona se une a un nuevo
equipo de trabajo también recibe una bienvenida por parte de los integrantes de la
empresa con el objetivo de ayudar al trabajador a integrarse y sentir comodidad
en su nuevo entorno laboral o area de trabajo. Hay bienvenidas que dejan una
marca especial en el corazon. De hecho, estas bienvenidas son muy importantes,
tanto que son esenciales para alentar a una persona a visitarnos de nuevo. Si una
persona no se siente bien recibida en un lugar en particular lo mas probable es

que no regrese.

La bienvenida es una parte esencial que el personal de atencion al cliente de
los sitios turisticos 0 empresas de servicios como restaurantes debe brindar con
mayor amabilidad y cortesia a los turistas para proporcionar una mejor imagen de
calidad. La bienvenida debe ser siempre muy Cortez ya que en el turismo la

amabilidad y respeto es lo que garantiza el regreso de los clientes.
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Si no se le puede atender en el momento, saludar e informarle de que en
cuanto no seas posible tendremos su mesa lista. Si hay una posibilidad darle la

opcion de mesa.

Grdfico 34. Atencion recibida.

ATENCION RECIBIDA
50%

50%

40% 30%

30% 20%

20%
10% 0
0%

Bueno Muy bueno Regular Malo

Bueno Muy bueno Regular Malo

Fuente: encuesta realizada a los turistas
La poblacién encuestada el 50% nos dice que la atencion recibida buena, un 30%
nos dice que muy buena, y un 20% nos dice que regular porque cuando llegaron

no habia personal en recepcién que les brindara informacion.
4.9.6 Presentacién personal

En el trabajo la buena presentacion es muy necesaria, se incluye los
siguientes aspectos: El aseo personal, uniforme limpio y planchado, Calzado y la

postura Baez (1996).

La presentacién personal abarca todos los aspectos fisicos, éticos y de

presencia de la persona que brinda el servicio en el sitio turistico o bien una
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empresa de servicio hacia los clientes.

La presentacion personal de los trabajadores es muy importante ya que
brindan una buena imagen del centro en que labora y por ende de su estética
Personal.

Grdfico 37. Presentacion personal del mesero 0 mesera.

PRESENTACION PERSONAL DEL MESERA O MESERA 70%

70%

60% Si

» No
50%

30%

40%

30%

20%

10%

0%

Fuente: encuesta realizada al turista
En la encuesta realizadas a los turistas el 30% de los encuetados nos dicen que
S| que el personal presenta aporte adecuado. El 70% dice que no... el personal

debe tener su uniforme propio de la empresa.

4.9.7 Amabilidad y cortesia
(Gardey, Definicion.de, 2010-2013) La amabilidad es una derivacion de la
amistad que significa sintonia con la situacién y sentimiento de otro. Para ser
verdaderamente amable, hay que intentar sentirse amigo de aquel a quien nos

dirigimos, la amabilidad tiene su expresion en las buenas maneras, en la cortesia,
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es decir, en palabra y actitudes que hacen agradable a los demas, las relaciones

gue con ellos establecemos.

Segun La amabilidad y cortesia es el acto o el comportamiento en lo cual nos
mostramos corteses, complacientes y afectuoso hacia los demas, es decir hacia
los clientes. Es un valor que viene del respeto, el efecto y la generosidad en la

forma que nos relacionamos con los demas.

Amabilidad y cortesia una de las cualidades que debemos poseer unas personas
aun mas cuando labora en un sitio turistico, puesto que depende de atencién que

reciba el cliente dependera que el vuelva y haga su propia publicidad.

En la aplicacion de encuesta, los turistas encuestados nos expresaron que han
sido muy bien tratados con amabilidad y respeto durante su estadia en el

restaurante.

5. Toma de 6rdenes

La toma de 6rdenes se puede llevar a cabo con apoyos de sistemas y monitores
inteligentes en algun lugar especifico de la barra o el foro, e incluso algunos
locales en apoyo de la tecnologia manejan APPS y Tabletas o terminales
inaldmbricos, otros trabajan de la manera tradicional mediante hojas de pedidos

A.Zeithaml (2009).

Los meceros deben ser capaces de describir ampliamente los platillos de la carta

del restaurante asi como sus ingredientes, aqui es donde entra en juego los
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conocimientos aprendidos, si un cliente pregunta que es lo mas rico del menu, el

mesero debe ser capaz de dar algunas recomendaciones personales.

Los meseros deben un lenguaje optimista que anime a los clientes a completar su

orden.

Ante todo se debe capacitar bien a los meseros ya que son ellos los que venden.

Todos los clientes encuestados nos confirmaron que han recibido un buen trato

a la hora de hacer su toma de 6rdenes.

5.1 Capacidad de Informacion

Toda persona que se asigne a prestar un servicio al cliente, debe ser
capacitada adecuadamente en los productos o servicios que la empresa brinda.
Un cliente indeciso o inseguro de lo que va a adquirir, busca en la persona que lo
atiende a alguien con conocimientos concretos y amplios, ya que eso le hara
sentir que realmente estd en manos de un experto. La capacidad se entiende
como las condiciones que una persona reune para aprender y cultivar distintos
campos del conocimiento, entendida como una serie de herramientas naturales,

hayan sido utilizadas por ella o no. (Gardey, Definicion.de, 2010-2012)

El tener una buena capacidad de informacion es una muestra de que
estamos empapados de los datos mas fundamentales referentes al papel que

estamos desempeiiando.

El mesero debe tener la capacidad de manejar muy bien la informacién del

restaurante, ya que ellos son los que venden ,los que ofertan el servicio y los
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clientes solo se dirigen a ellos ,por medio de ellos se da a conocer el servicio que

estamos ofertando ello son los que en su mayoria representan el negocio.

5.2 Tiempo de espera
Desde el punto de vista del cliente sélo hay un tiempo de espera: el tiempo
transcurrido desde que el pedido sale hasta la entrega del servicio por parte del
personal al cual lo ha solicitado. Es evidente que se trata de una variable
competitiva fundamental y que cada vez hay mas mercados que son cada vez
mas competitivos y desafiantes con la variable tiempo. Sin embargo, representa

s6lo una vision parcial del tiempo de entrega.

Podriamos destacar que es igual de importante, desde la perspectiva del
proveedor, el tiempo que se necesita para convertir un pedido en dinero en
efectivo y, de hecho, el tiempo total que el capital de trabajo se mantiene
comprometido desde que la materia prima se compra, hasta que el pago del

cliente es recibido.

El mesero debe conocer muy bien cuanto tiempo esta estipulado por cada palto
ya que no hay que hacer esperar mucho tiempo a los clientes , ya que ellos se

aburren .
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En este momento el mesero debe ofrecer alguna bebida al cliente para mientras

ale el plato.

Grdfico. 40. Tiempo de espera.
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A—/
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Fuente: encuesta a los visitantes.

Durante la aplicacion de encuestas a los clientes del hotel y restaurante, el 50%
de los encuestados dicen que la rapidez del servicio es buena .El 30 % muy
buena Y el 20% mala, ya que en los instrumentos aplicados sugieren que se

deberia contratar mas meseros.

6. Entrega de 6rdenes

Baez (1996) Es el soporte documental, donde la persona encargada
normalmente el primer maitre o segundo maitre, anota la demanda que realiza el

cliente de los productos que componen la oferta del establecimiento.
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Antes que todo el mesero debe ser ordenado, debe estar limpio y bien
arreglado, si el mesero no recuerda el pedido de cada cliente, es correcto

preguntar quién ha pedido tal palto o tal otro.

Los meseros deben revisar el pedido antes de llevarlo a la mesa, recordar
el plato segun se les esté sirviendo a cada cliente, cuando todos los platos estan

servidos.

Grdfico 43. Entrega de drdenes.
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Fuente: encuesta a los visitantes.

Segun la encuesta aplicada a 100 trabajadores del hotel y restaurante, el 70 %
de la poblacion encuestada fueron atendidos en tiempo y forma. El otro 30%
dicen que tuvieron que esperar mucho, debido a que el restaurante estaba lleno

hacian falta meseros.
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7. Despedida

Giménez (2002). Los encuentros interpersonales tienen principios y final. El inicio
de una conversacion comienza con un saludo, por el contrario, el cierre de la
conversacion finaliza con una despedida que puede ser formal cuando se produce
en el contexto profesional o mas cercano, en el contexto personal las despedidas
pueden ser rutinarias y muestran en el protocolo habitual en las relaciones

personales

Los meseros deben sonreir con naturalidad, mirar siempre a las personas a sus

ojos Yy sonreir con los de los clientes, deben acompafarlos hasta la puerta,

143 Mo«

despedirse con un caluroso “adios “hasta la proxima” “un placer’” Despedimos al
cliente agradeciendo su visita, deben tener en cuenta los detalles y esforzarse

por la satisfaccion del cliente con seguridad.

Los meseros siempre deben de estar pendiente si su cliente se va satisfecho con

el servicio recibido.

Todos los visitantes de los encuestados nos mencionan que no han observado
buzén de sugerencias en el hotel y restaurante. Y si lo esta no se encuentra en un

lugar visible.
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V. Conclusidn

Al finalizar este trabajo investigativo se ha llegado a la conclusion de que
actualmente el turista que esta frecuentando mas el hotel y restaurante el suefio
de la campana es el turista nacional ya que esta buscando un lugar mas cercano
donde no tenga que hacer un largo viaje para encontrar lo que busca , cubriendo
este una gran parte de la demanda actual, es notable que en su mayoria busca
un entorno natural algo diferente a los de costumbre, los turistas nacionales
proceden mayormente de la ciudad de Matagalpa y otras como Leon, Esteli,
Rivas entre otra, los turistas extranjeros procedentes de Espafa ,ltalia, Canada,
y estados Unidos, oscilando entre las edades de 20 a 31 y 31 a 40 afios de
edad, este en su mayoria del género femenino teniendo como motivacion para

llegar al lugar ,el ambiente que este posee,

Segun las entrevista dirigida al encargado del lugar , para mejorar la
calidad de la atencién al cliente que los visita , se realizan capacitaciones 1 veces
al mes para hablar acerca de aspectos que deben tener en cuenta los
trabajadores de lugar tomando en cuenta los objetivo que tiene el Hotel Y
Restaurante el suefio de la campana esto en base a la misién y visidbn que
posee. En proceso de atencion al clientes se nos mencionaba del proceso de
bienvenida que se le da a los clientes al llegar al lugar, se deja que seleccionen
el lugar donde se sientan mas comodo Yy se procede a levantar el pedido
mediante el uso de una comanda, el pedido varia en tiempo debido a lo que el

cliente pida o ala cantidad de personas gque se vaya a atender en el momento.
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Debido a la atencion el cliente la califica como muy buena recomendando

una contratacion mayor de personal para mejor eficiencia en el servicio.

Para Valorar el perfil del turista y su percepcion del proceso de atencion al cliente
del Hotel y Restaurante el Suefio de la campan se utilizd informacion del lugar,
mediante la aplicacion de encuestas a los clientes que visitan el lugar a diario,
entrevistas a trabajadores del lugar, entre ellos gerente, para la recopilacion de
datos de importancia del hotel y restaurante. Cabe recalcar que la importancia de
conocer el perfil del turista que visita en las diferentes empresas turisticas, es que
esta es una herramienta que les permitira optimizar la calidad de servicios para

de esta manera mejorar dia a dia y ofrecer un servicio de calidad.
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ANEXO



Objetivo Variable | Definicion Sub Indicador Interrogante Técnica Escala Dirigida
variable
Caracterizar los | Perfil del El perfil Caracteristicas | Sexo Encuesta M__ Turista
aspectos turista permite sociodemogra F_
sociodemografi conocer los ficas y Edad Encuesta 15-20___ Turista
cosy gustos, econdémicas 25-30__
econdémicos del preferencias, 35-40__
turista que expectativas 45-50
visita el Hotel y Nacionalidad Encuesta ltalia Turista
y Restaurante necesidades Espafa
El sueiio de la de los Alemania,
campana , turistas. Canada USA
Durante el Il ,Nicaragua,
Semestre2018. Transporte Encuesta Publico Turista
utilizado Privado
Nivel Encuesta Primaria Turista
Educativo Secundaria
Universitario
Otros
Estado civil Encuesta Casado Turista
Soltero
Motivacion ¢Cuadl es el Atencion
motivo de su Calidad del
visita al lugar? servicio
La comida
El entorno

otros




Ingresos ¢Cudnto dispone | Encuesta 20$ Turista
Nivel para gastar en el 508
econdémico restaurante? 708
100$
Otros
Repeticién de | écon que Encuesta 1vez almes | Turista
visita frecuencia visita 1 veces al
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Anexo 2. Encuesta al Turista.

UNIVERSIDAD
‘ NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA MATAGALPA

ENCUESTA AL TURISTA

Estamos realizando una investigacion para nuestra modalidad de graduacion.
Somos estudiantes de V afio de la carrera de Turismo Sostenible ,Por lo que
estimamos necesario su aporte para realizar dicho trabajo , ya que estamos
realizando esta encuesta con el objetivo de analizar el perfil del turista y su
percepcion del servicio al cliente en el hotel y restaurante El suefio de la

campana.

Los datos obtenidos de la misma no seran objetos de publicacion seran

solamente utilizados para la investigacion en mencion.

De antemano agradecemos su colaboracion.

l. Caracteristicas sociodemograficas y econémicas

(Margue con una X)

1. Sexo: F___ M
2. Edad:

3. Entre

14a20
21a30_
31a40_
51ab5



66a70

4. Otros
PROCEDENCIA:
NACIONAL

Managua Matagalpa__

Ledn Granada

Masaya otros

5. Transporte:
Privado
Publico

6. Nivel Educativo:
Primaria

Secundaria
Universitario
OTROS

7. Estado Civil:
Soltero

Casado

8. Motivacion:
Infraestructura
Ambiente
Atencion

Menu

Otros

9. ¢,Cual es su ocupacion actual?

Turista

Estudiante

EXTRANJERO
Alemania
Espafia____

Italia

Canada_
Usa

otros



Deportistas

Medico

Docente

Empresario

Otros

10. ¢Queé tan accesible considera el lugar?
Accesible

No hay buen acceso al lugar
Otros

11. ¢Cuénto dispone para gastar en el restaurante?
$20

$50

$70

$100

Otros:

12. ¢écon qué frecuencia visita el restaurante?
1vez al mes

1 vez a la semana

1 vez al afio

Varias veces en el afo

Otros

13. ¢ Como percibié usted la hospitalidad del personal?
Buena

Muy buena

Excelente

Mala

14.¢; La infraestructura del lugar supera su expectativa? ¢ Por qué?
Si
No



15. ¢ Crees que el entorno natural influye en la comodidad del cliente?
Si
No

16. ¢ Como valoras la atencion recibida desde su llegada al local?
Buena

Muy buena_

Exente

Mala

17. ¢ Crees que el personal del servicio presenta el porte adecuado?
Si

No

18. ¢ Fue tratado con amabilidad y respeto durante su estadia en el restaurante?
Si

No

19. ¢Durante su visita al restaurante fue tratado en un ambiente sociable?
Si__

No

20. ¢ Como valora usted la rapidez del servicio brindado?
Buena

Muy buena

Excelente_

Mala

Regular

21. ¢Fuiste atendido en el tiempo y forme?

Si



No
22. ¢Has observado si el restaurante cuenta con un buzoén de sugerencia?
Si



Anexo 3. Encuesta al Responsable del lugar.

@ | UNIVERSIDAD

‘ NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA MATAGALPA

s

ENCUESTA AL RESPONSABLE DEL LUGAR.

Estamos realizando una investigacion para nuestra modalidad de graduacion.
Somos estudiantes de V afio de la carrera de Turismo Sostenible, Por lo que
estimamos necesario su aporte para realiza dicho trabajo, ya que estamos
realizando esta encuesta con el objetivo de analizar el perfil del turista y su
percepcion del servicio al cliente en el hotel y restaurante El suefio de la

campana.

Los datos obtenidos de la misma no seran objetos de publicacion seran solamente

utilizados para la investigacién en mencion.

De antemano agradecemos su colaboracion.
CARACTERIZACION DE LA EMPRESA
1.- ¢ Como surge la idea del negocio?
2.- ¢ El personal conoce los elementos basicos de la misién y vision?
3.- ¢ Se encuentra la mision y vision en un lugar visible? ¢Donde?
4.- ¢ El restaurante tiene definido sus objetivos?
5.- ¢ Cuenta con una estructura organizacional en la empresa?
6.- ¢, Cuales son puestos de labor?
7.- ¢Los trabajadores tienen conocimiento de la estructura organizacional de la

empresa?



8.- ¢, Como conoce usted el desemperio de los trabajadores en puesto de labor?

Anexo 4. Entrevista al Manager de los meseros.

NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

‘ UNIVERSIDAD

FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA MATAGALPA

ENTREVISTA AL MANAGER DE LOS MESEROS

Estamos realizando una investigacion para nuestra modalidad de graduacion.
Somos estudiantes de V afio de la carrera de Turismo Sostenible ,Por lo que
estimamos necesario su aporte para realizar dicho trabajo , ya que estamos
realizando esta encuesta con el objetivo de analizar el perfil del turista y su
percepcion del servicio al cliente en el hotel y restaurante El suefio de la

campana.

Los datos obtenidos de la misma no serdn objetos de publicacion seran

solamente utilizados para la investigacion en mencion.

De antemano agradecemos su colaboracion.

1.- ¢ Como funciona el proceso de recepcion?
2.- ¢, Como se hace el proceso de toma de 6rdenes?
3.- ¢, Cuanto tiempo esta estipulado para entregar la orden?

4.- ¢Cual es la manera en que se despiden de los clientes?



Anexo 5. Entrevista a trabajadores del lugar.

@ ‘ UNIVERSIDAD

| NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA MATAGALPA

ENTREVISA A TRABAJADORES DEL LUGAR.

Estamos realizando una investigacion para nuestra modalidad de graduacion.
Somos estudiantes de V afio de la carrera de Turismo Sostenible ,Por lo que
estimamos necesario su aporte para realizar dicho trabajo , ya que estamos
realizando esta encuesta con el objetivo de analizar el perfil del turista y su
percepcion del servicio al cliente en el hotel y restaurante El suefio de la

campana.

Los datos obtenidos de la misma no seran objetos de publicacion seran

solamente utilizados para la investigacion en mencion.

De antemano agradecemos su colaboracion.

CARACTERIZACION DE LA EMPRESA

1.- ¢ Conoce Usted la mision y visién del hotel y restaurante?

2.- ¢, Se encuentra la mision y visién en un lugar visible? ¢ Ddénde?

3.- ¢, Cual es Su puesto de labor?



4.- ¢ Tiene Usted conocimiento de la estructura organizacional de la empresa?

5.- ¢ Usted como trabajador tiene claro los roles que desempeiia su cargo?

6.- ¢ Desempefia otro cargo en su trabajo?

7.- ¢ Al despedir a los clientes les hace la invitacion a regresar al lugar?



