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RESUMEN

Esta investigacion examina factores clave impactando la optimizacion en la creacion de valor, en la
experiencia del cliente para Wonders Houses, en Monteverde Puntarenas, durante el tercer
cuatrimestre del 2025. Su importancia se basa en la capacidad de sefialar elementos cruciales, los
cuales influyen en la gratificacion, lealtad y valoracion que hacen los clientes; con la meta de
reforzar la competitividad y la durabilidad del hospedaje, en el mercado turistico local. El estudio se
formulé tomando en cuenta el objetivo general, que es analizar los factores, los cuales construyen
valor en la experiencia del cliente. También incluye tres objetivos concretos: para localizar esos
factores, clasificar las acciones relacionadas a la experiencia del huésped, y proponer mejoras en
relacion con los procesos internos de la empresa.

Para esta investigacion se utilizd un enfoque cualitativo y un disefio descriptivo, el objetivo era
entender bien las practicas que repercuten en la valoracion del cliente. La parte para analizar, son los
duefos de alojamientos turisticos de Monteverde y el propietario de Wonders Houses.

Se implementaron entrevistas semiestructuradas y cuestionarios, aplicados a los huéspedes de la
empresa, como también a los propietarios de alojamientos en Monteverde y duefio de Wonders
Houses.

Los hallazgos primarios revelaron, personalizacion en el servicio, la amabilidad genuina,
comunicacion eficiente y alineacidon total entre promesas y ofrecimientos como elementos criticos
para enriquecer la experiencia del cliente. Los huéspedes expresaron altisimos niveles de
satisfaccion, enfatizando la limpieza, la calidad superior de las instalaciones, informacién clara y la
cercania de la anfitriona, lo disfrutaron mucho. Igualmente, propietarios de otros alojamientos
reconocieron que la diferenciacion, el toque humano y la capacidad para anticipar las necesidades
del huésped son muy importantes, para ofrecer valor. Ademas, en la gestion interna, se constatd que
la fiabilidad del servicio, evitar fallos, recibir retroalimentacion continua y aplicar mejoras basadas

en las resefias ayudan a sostener altos estandares de calidad.



Ademas, el proceso de cambio dentro de la empresa se entiende desde el modelo de Lewin,
mostrando un ciclo perpetuo de escucha activa, adaptacion y afirmacion de practicas que funcionan.
Para terminar, la experiencia del cliente en Wonders Houses se hace mas fuerte mediante el buen
mantenimiento de las casas, comunicacion bien clara, atencion especial y procesos internos en base a
la mejora constante. Esos factores no solo hacen subir la percepcion de valor del huésped, también,
fomentan recomendaciones, la lealtad y una ventaja frente a la competencia local. En definitiva, es
crucial seguir las estrategias de personalizacion, previniendo errores y estandarizando los procesos,
asi se garantizan experiencias inolvidables y que duran bastante.

Palabras Clave: EXPERIENCIA DEL CLIENTE, CREACION DE VALOR,

PERSONALIZACION DEL SERVICIO, CALIDAD DEL SERVICIO, MEJORA CONTINUA.

Abstract

This research examines key factors that influence the optimization of value creation in the customer
experience at Wonders Houses, located in Monteverde, Puntarenas, during the third quarter of 2025.
Its importance lies in the ability to identify crucial elements that shape customer satisfaction, loyalty,
and perceived value, with the goal of strengthening the competitiveness and long-term sustainability
of lodging within the local tourism market. The study was formulated based on the general objective
of analyzing the factors that generate value in customer experience. It also includes three specific
objectives: identifying those factors, classifying the actions related to the guest experience, and
proposing improvements in relation to the company’s internal processes.

A qualitative approach and descriptive design were used in this research, with the aim of gaining an
in-depth understanding of the practices that affect customers’ value perception. The unit of analysis
included owners of tourist accommodation in Monteverde as well as the owner of Wonders Houses.
Semi-structured interviews and questionnaires were applied to the company’s guests, as well as to

the owners of local accommodation and the owner of Wonders Houses.



The primary findings revealed that service personalization, genuine kindness, efficient
communication, and full alignment between what is promised and what is delivered are critical
elements for enriching the customer experience. Guests expressed very high levels of satisfaction,
emphasizing the cleanliness, superior quality of the facilities, clear information, and the host’s
attentiveness, which they greatly enjoyed. Likewise, accommodation owners highlighted that
differentiation, a human touch, and the ability to anticipate guests’ needs are essential for providing
added value. In terms of internal management, the study confirmed that service reliability,
preventing failures, receiving continuous feedback, and applying improvements based on reviews
help maintain high quality standards.

Furthermore, the organizational change process within the company is understood through Lewin’s
model, demonstrating a continuous cycle of active listening, adaptation, and consolidation of
effective practices.

In conclusion, the customer experience at Wonders Houses is strengthened through well-maintained
facilities, clear communication, personalized attention, and internal processes grounded in
continuous improvement. These factors not only elevate guests perceived value, but also encourage
recommendations, loyalty, and competitive advantage within the local market. Ultimately, it is
essential to continue implementing strategies focused on personalization, error prevention, and
process standardization to ensure memorable and long-lasting experiences.

Key Words: CUSTOMER  EXPERIENCE, VALUE GENERATION, SERVICE

PERSONALIZATION, SERVICE QUALITY AND CONTINUOUS IMPROVEMENT.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Antecedentes internacionales y nacionales

Tanto los antecedentes nacionales como los antecedentes internacionales resaltan de manera

destacada informacion relacionada con el objeto de estudio y la investigacion a desarrollar.

Actualmente las organizaciones deben contar con un programa de fidelizacion que recompense a

los consumidores por su relacion con el comercio. Mientras mayor sea el vinculo, mayor debera ser la

recompensa. Esto permitira tener una relacion ganar — ganar en la que ambas partes se ven beneficiadas y

se estimula un largo periodo del ciclo de vida del cliente a través de un concepto de fidelizacion y lealtad.

A)

Antecedentes Nacionales

Antecedente 1: (Morales A. , 2021) en su tesis denominada /mpacto organizacional que ha tenido
la pandemia COVID — 19 sobre las estrategias empresariales de la industria gastronomica y
hotelera de Costa Rica, defini6 esta investigacion con un enfoque cualitativo. Esto porque en esta
investigacion se utilizd la recoleccion de datos sin mediciones numéricas para entornar la
pregunta de investigacion. La poblacion seleccionada, fueron todos los restaurantes y hoteles
ubicados en Costa Rica que hayan sido afectados por la crisis sanitaria del COVID-19 de marzo a
octubre del 2020. Segun la Camara Costarricense de Restaurantes y Afines, al afio 2020 existen
aproximadamente 19.000 restaurantes en el territorio nacional, por otro lado, segun STATISTA,
al afio 2018 habia aproximadamente 3.748 hoteles y establecimientos de alojamiento en Costa
Rica. La muestra que se utilizd fue por conveniencia incluyendo solo los establecimientos
accesibles en ese momento que fueron 11 restaurantes y 12 hoteles. La muestra no es
representativa del sector gastronomico y hotelero de Costa Rica, ya que la participacién fue
voluntaria, por lo que los resultados solo aplican a negocios con un perfil similar al de los

participantes. Los restaurantes se clasificaron en tres categorias: local tinico (familiar o de



B)

12

amigos), multiples locales en el pais o cadenas/franquicias internacionales. Los hoteles se
dividieron en dos categorias: Hoteles nacionales y cadenas hoteleras. Obteniendo como resultado
que la pandemia provoco cambios moderados en cuanto a la cultura organizacional y cambios
significativos en clima laboral, comportamiento, gestion del talento humano y servicio al cliente.
El uso de plataformas digitales y nuevas estrategias de comunicacion fueron clave para adaptarse
a la crisis, especialmente en la experiencia del cliente y sostenibilidad de los negocios. La
investigacion confirm6 que la pandemia del COVID-19 impactd fuertemente a los sectores
hotelero y gastronomico de Costa Rica, generando cambios rapidos en el clima laboral, la
motivacion del personal y los modelos de negocio. Aunque la cultura organizacional se mantuvo
relativamente estable, se fortalecieron actitudes innovadoras y adaptativas. Las empresas
implementaron plataformas digitales, ajustaron sus estrategias y descubrieron nuevas
oportunidades, como el turismo nacional y la entrega de comida de calidad. Se destaca la
importancia del liderazgo, la comunicacion interna, la salud ocupacional y la planificacion
estratégica. Finalmente, se proponen recomendaciones generales como fortalecer el liderazgo y la
capacidad de adaptacion mediante una cultura de aprendizaje, monitorear el clima organizacional
y ajustar las estrategias de motivacion a nuevas realidades laborales. Es clave implementar
programas de salud ocupacional, avanzar en la digitalizaciéon con enfoque estratégico y
desarrollar planes de contingencia. Ademas, se sugiere aplicar herramientas como FODA y
MECA para mejorar la toma de decisiones y enfocar esfuerzos en el turismo nacional y el
servicio a domicilio de calidad como nuevas fuentes de ingreso.

Antecedente 2: De acuerdo con el trabajo desarrollado por Katia Alvarado Bogantes
nombrado Andlisis de los factores que influyen en el sector empresarial del transporte
publico de turismo, con el fin de recomendar estrategias de reactivacion laboral en
Monteverde, Puntarenas, Costa Rica, para el periodo 2020-2021 (Bogantes, 2021). Para su
investigacion utilizo un enfoque mixto con una poblacion que la constituyen las empresas y

trabajadores independientes dedicados a la actividad de transporte publico de turismo, a nivel



nacional. Y una muestra probabilistica. Obteniendo como resultado tras aplicar y tabular 39
encuestas a empresarios y trabajadores independientes del transporte turistico en
Monteverde, se recopild informacion valiosa sobre su situacidon actual, percepciones y
factores que influyen en su actividad, lo que permite tener un panorama claro para proponer
estrategias de reactivacion laboral. Las encuestas, compuestas por preguntas cerradas y
abiertas, se complementaron con una entrevista conjunta a representantes clave del sector
turistico local, lo que permitid integrar las perspectivas tanto del gremio como de las
instituciones relacionadas. En conclusion, los encuestados del sector de transporte turistico
en Monteverde son en su mayoria trabajadores independientes y residentes locales, afectados
por la pandemia en los ambitos social, politico, econdmico y tecnolégico, enfrentando la
crisis mediante endeudamiento, reduccion de personal y busqueda de ingresos alternativos;
ademas, perciben falta de apoyo institucional, competencia desleal y desarticulacion con las
autoridades locales, lo cual agrava su situacion, especialmente ante proyectos como la Ruta
Eléctrica, cuya inversion consideran inasumible y sin respaldo de un plan de contencidn,
reflejando una desconexion entre las acciones institucionales y las necesidades reales del
gremio. Lo cual se recomienda promover la reactivacion laboral del gremio a través del
trabajo colaborativo, superando la desarticulacion existente entre actores clave; se propone
como primera recomendacién generar un acercamiento entre transportistas, autoridades
locales y la Camara de Turismo para idear soluciones conjuntas, y como segunda, brindar
apoyo al gremio mediante capacitacion, financiamiento y orientacion ante retos como el
proyecto de la Ruta Eléctrica, que implica altos costos no contemplados; finalmente, se
sugiere valorar el Modelo de Economia Social Solidarista como estrategia de desarrollo
sostenible, instando a lideres locales como Milena Ramirez y Yeudy Ramirez a fomentar
asociaciones, alianzas y un verdadero cluster turistico que permita integrar al gremio de

transporte y a otros sectores en una ruta de desarrollo articulado, humano y comunitario.
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C) Antecedente 3: En la investigacion de Gineth Priscila Zamora Barahona llamada Aplicacién

del comportamiento organizacional y de las habilidades directivas como un medio para
gestionar el cambio en el area de gestion contratacion publica de la direccion logistica del
instituto costarricense de electricidad, ubicado en el plantel de Colima a raiz de las
modificaciones en la primera estructura organizacional para el aiio 2023. Con un enfoque
cualitativo y usando una poblacién de los colaboradores del area Gestion Contratacion
Publica de la Direccion Logistica la cual esta conformada por veintitin colaboradores y un
coordinador los cuales seran sujetos de observacion; a su vez, se seleccionard una muestra de
tres colaboradores y al coordinador para realizarles una entrevista. Obteniendo como
resultado principales cambios que impactaron al area de Gestion Contratacion Publica
durante el primer semestre de 2023, destacando la incorporacion de seis colaboradores
provenientes de otro negocio como el cambio mas significativo, lo cual generé una
sobrecarga laboral, estancamiento en la estabilizacion de procesos y un aumento en la
resistencia al cambio. Esta situaciéon se vio agravada por la implementacion de nuevos
controles y directrices que chocan con las costumbres culturales arraigadas, generando
desmotivacion, absentismo y malestar generalizado entre los colaboradores. Ademas, la
centralizacion del drea como Unica unidad de compras dentro de la Direccion de Logistica
increment6 las solicitudes y la presion operativa, mientras que el teletrabajo dificulto la
comunicacion y coordinacion efectiva del equipo, evidenciando comportamientos de
sabotaje y falta de compromiso sin acciones correctivas claras por parte del liderazgo. Tuvo
como conclusion, un clima organizacional que se ha visto afectado negativamente por los
cambios estructurales ocurridos durante el primer semestre de 2023, reflejaindose en una baja
participacién grupal, actitudes de indiferencia y resistencia al cambio, asi como en
manifestaciones verbales de sabotaje hacia nuevas implementaciones. Aunque la
productividad se mantiene en ciertos colaboradores comprometidos, gran parte del equipo

evita salir de su zona de confort. La sobrecarga en dos empleados ha generado estrés, y la
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jefatura superior ha planteado la necesidad de mayores controles. A pesar de estos desafios,

el coordinador del area ha demostrado habilidades directivas clave, como la resolucion de
conflictos y la inteligencia emocional, que han permitido mantener el cumplimiento de los
objetivos, aunque persiste un ambiente general de desmotivacion y resistencia pasiva. Por

eso se recomienda implementar una estrategia basada en el comportamiento organizacional,
promoviendo actividades de integracion virtual y presencial que fomenten el sentido de
pertenencia y el compromiso del equipo frente a los cambios estructurales, tecnoldgicos y del
entorno. Aunque el coordinador ha mostrado habilidades directivas importantes, se sugiere
fortalecer competencias como la delegacién, organizacion, gestion del tiempo,
retroalimentacion y reconocimiento. Dado que los cambios organizacionales son inevitables,

es clave acompafiarlos con procesos efectivos de comunicacion y capacitacion para reducir la
resistencia y facilitar la adaptacion del equipo. (BARAHONA, 2023).

Antecedente 4: En la investigacion realizada por Gerardo Jiménez Cambronero, titulada
Propuesta de plan estratégico y desarrollo turistico para la autosostenibilidad de la Reserva
Natural Madre Verde, Granja de Palmares-Alajuela, durante el periodo 2020- 2022 utiliza un
enfoque cualitativo. La poblacion utilizada fue todos los habitantes de Palmares con una muestra
probabilistica. Los resultados que se obtienen de la investigacion sefialan que la solucion a la
problematica es el ingreso de la reserva al Instituto Costarricense de Turismo (ICT) para que una
vez esté inscrita el turismo en la zona crezca y beneficie no solo a la reserva sino también al
canton. Obteniendo como conclusion, que la autosostenibilidad se presenta como la solucion a
las multiples carencias de la Reserva Natural Madre Verde, la cual actualmente depende de
donaciones, patrocinios y contribuciones externas. Se propone la creacion de un manual de
trabajo que oriente el mejoramiento continuo, la incorporacion de nuevas actividades turisticas y
eventos tematicos, asi como el establecimiento de una estructura organizativa formal. A largo
plazo, se contempla la posibilidad de alianzas con hoteles y restaurantes para generar paquetes

turisticos que beneficien tanto a la reserva como al comercio local. No obstante, la falta de
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permisos del ICT limita su reconocimiento oficial como reserva natural, impidiendo la
implementacion de tarifas y actividades con impacto turistico. Por ello, se recomienda priorizar
objetivos a corto plazo que fortalezcan la estructura administrativa y permitan avanzar
progresivamente hacia una gestion sostenible y autosuficiente. Se recomienda un plan
organizacional para que la Reserva Madre Verde se convierta en una empresa auto sostenible, de
manera que pueda solventar sus carencias economicas y carencias ambientales. Esto permitira el
crecimiento exponencial de la Reserva Natural Madre Verde para su reconocimiento nacional ¢
internacional. (Cambronero, 2022).

Antecedente 5: En el trabajo de investigacion de Alejandra Gonzalez Quesada y Yoselyn
Salazar Umafia denominado Propuesta de fortalecimiento del Sistema de Distribucion de la
Cadena de Suministro de los Minisuper Musmanni en Costa Rica en el afio 2016 usaron un
enfoque mixto, ya que se analizaran tantos datos cuantitativos, los cuales involucran numeros

y cifras, asi como datos cualitativos que describen procesos ejecutados en cada una de las
tiendas, cada uno de los procesos estratégicos (mejora continua, planificacion estratégica),
operativos (almacenamiento, y distribucion), flujo de informacion, y directrices. Tomando
como poblacion pulperias y las tiendas de conveniencia; este proyecto enfocara en el canal
minorista en especifico en las tiendas de conveniencia de la cadena Musmanni. Con una
muestra probabilistica y obteniendo como resultado que, aunque la mayoria de las tiendas
Minisuper Musmanni muestran un buen desempeno en ventas (63% en categoria A), existen
oportunidades de mejora en la eficiencia del sistema de distribucion y la comunicacion con
proveedores. El analisis FODA resalta fortalezas como la marca reconocida y su trayectoria,
mientras que el estudio de tiempos y movimientos evidencid pérdidas de tiempo en la
recepcion de mercaderia, especialmente con proveedores de categoria B, lo cual genera
costos adicionales. Ante esto, se propone la creacion de un Centro de Distribucion (CEDI)
para centralizar el manejo de productos e insumos, optimizar inventarios y simplificar

operaciones en los puntos de venta. El diseiio inicial del CEDI incluye 60 tiendas atendidas



con 3 rutas de despacho diarias, una planilla de 9 personas, y un sistema logistico capaz de
procesar 7,500 items por dia, mejorando significativamente la eficiencia operativa de la
cadena de suministro. Y como conclusion, el analisis ABC, 38 de las 60 tiendas Ministper
Musmanni se clasifican como categoria A por su alto nivel de ventas, lo que permite
focalizar mejoras en las categorias B y C para aumentar su desempefio. El analisis FODA
identifica fortalezas clave como el producto fresco y el posicionamiento de la marca, aunque
se evidencian debilidades como la falta de publicidad y pérdidas de tiempo operativas;
ademas, se detectan oportunidades comerciales con proveedores y amenazas como la falta de
inventarios de seguridad y la competencia creciente. En la evaluacion de la situacion actual,
se constatd que la mayoria de las tiendas cumplen con los procesos establecidos en el
manual, aunque su aplicacion inadecuada puede afectar la eficiencia. Por lo tanto, se
recomienda optimizar los procesos en las tiendas de categoria B y C mediante la revision de
costos fijos, la aplicacion de estrategias de mercadeo mas activas y la supervision constante
del cumplimiento del manual de procedimientos. El analisis FODA debe integrarse a la
estrategia competitiva de forma continua para maximizar fortalezas y oportunidades, y
reducir debilidades y amenazas. Ademas, el estudio de tiempos y movimientos reveld que los
procesos de recepcion de mercaderia generan altos costos operativos; por ello, se sugiere
establecer horarios especificos para proveedores tipo A y crear un Centro de Distribucion
(CEDI) para centralizar los pedidos de proveedores tipo B, lo cual descongestionaria las
tiendas, mejoraria la eficiencia operativa y permitiria un mejor control del inventario y del
cumplimiento de los proveedores. Finalmente, se propone evaluar la adquisicion o
tercerizacion del transporte desde el CEDI hacia las tiendas para liberar tiempo del personal
y enfocarlo en actividades que impulsen las ventas, sin descuidar la calidad en el servicio al
cliente. (Umafia & Salazar, 2016).

Antecedentes Internacionales
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F) Antecedente 6: En el trabajo de investigacion realizado en el afio 2022 por Marfa Andrea Salas
Alarcon, producto de sus tesis optando por el titulo profesional de licenciada en administracion en
la Universidad Catolica de los Angeles de Chimbote con un enfoque cuantitativo utilizando una
poblacion finita porque existen pocos trabajadores y clientes que recurren durante el dia a los
hospedajes, en ese contexto la poblacidon estaba conformada por 08 hospedajes del distrito de
Llata. Se realiz6 un muestreo no probabilistico por conveniencia e intencionado, Por tanto, se
trabajo con una muestra total de 08 hospedajes del distrito de Llata. Obteniendo como resultado
que la mayoria de los representantes legales de micro y pequefias empresas del rubro hospedaje
son hombres jovenes: el 63% tiene entre 18 y 30 afos, y el mismo porcentaje son de género
masculino. Un 63% cuenta con educacion basica, y el 38% con formacion superior tecnologica.
Ademas, el 63% de ellos ocupa el cargo de propietario y el 25% ha estado en ese rol por entre 4 y
6 afios. En cuanto a las empresas, el 75% tiene entre 1 y 5 trabajadores, y en todos los casos
(100%) estos son familiares. El principal objetivo de creacion fue generar ganancias (100%), y el
63% esta constituido como E.ILR.L. Solo el 38% afirma conocer el concepto de gestion de
calidad, aunque el 63% reconoce que esta ayuda a cumplir metas empresariales. Las principales
dificultades para aplicar dicha gestion son el aprendizaje lento (63%) y la falta de adaptacion al
cambio (38%). Aun asi, el 75% manifiesta estar satisfecho con los resultados, y el 50% observa
que los clientes regresan o recomiendan el servicio. El 88% monitorea las expectativas de los
clientes, y el 100% utiliza la observacion como técnica para evaluar el rendimiento del personal.
Finalmente, el 83% usa redes sociales para acercarse a sus clientes, y un 63% identifica el control
de costos como su principal ventaja competitiva. Obteniendo como conclusion que la mayoria de
los representantes de las MYPES del sector hospedaje tienen entre 18 y 30 afios, son hombres y
cuentan con educacion basica o técnica. La mayoria son propietarios con entre 4 a mas de 7 afios
en el cargo. Sus empresas tienen de 1 a 10 trabajadores, usualmente familiares, y fueron creadas
con fines de lucro, estando constituidas como personas naturales o E.ILR.L. Respecto a la gestion

de calidad, el 38% conoce el término y el 63% solo parcialmente, lo que limita su impacto en el
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crecimiento econdmico. Las principales barreras son el aprendizaje lento (63%) y la resistencia al
cambio (38%). El 75% se considera satisfecho con sus servicios y el 50% observa un buen
rendimiento percibido por parte del cliente. EI 88% monitorea el servicio y el 100% usa la
observacion como Unica técnica de evaluacion del personal. Se concluye que el liderazgo del
propietario es clave para el desarrollo de estas empresas y que la falta de formacion en gestion de
calidad frena su crecimiento. Se recomienda a las MYPES capacitar continuamente a su personal
para mejorar el desempefio laboral, el rendimiento y la imagen de la empresa, lo que facilitara la
captacion de clientes. Asimismo, se sugiere desarrollar talleres de marketing y difusion en redes
sociales, radio y afiches para informar sobre la calidad del servicio y fortalecer el crecimiento
econdémico y social. Es importante también modernizar los espacios de hospedaje con recursos
tecnologicos que satisfagan las expectativas del cliente, promoviendo asi su recomendacion.
Ademas, se aconseja establecer precios fijos y acordes al contexto social para evitar malestar
entre los usuarios. (Alarcon, 2022)

Antecedente 7: La autora (Zevallos, 2024) propone en el afio 2024 a través de su tesis para optar
por el titulo profesional de licenciada en administracion un enfoque cuantitativo. En cuanto a la
poblacion utilizada para la investigacion, estuvo conformada por 120 clientes del Hospedaje el
Cafetalero Dos de la ciudad de Satipo, que hicieron uso de las instalaciones en el periodo de un
mes aproximadamente con un muestreo probabilistico aleatorio simple. Es decir, un muestreo
probabilistico se refiere a aquel que brinda a todos los individuos de la poblacion, la misma
oportunidad de ser seleccionados para la investigacion. En donde obtuvo como resultado que del
Hospedaje El Cafetalero Dos, el 42% de los clientes perciben que la infraestructura es segura, y
solo el 26% considera que la empresa esta siempre bien equipada. En cuanto a fiabilidad, el 38%
destaca la eficiencia del personal y el 40% sefiala que los servicios cumplen sus expectativas. En
capacidad de respuesta, el 43% afirma que el personal resuelve inconvenientes, y el 51% ayuda
con el equipaje. Respecto a seguridad, el 60% percibe credibilidad en los servicios y el 48%

siente confianza. En fidelizacion, el 38% reconoce un excelente trato al cliente, pero solo el 25%
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ve estrategias econdmicas constantes. En cuanto a estrategias de fidelizacion, el 36% destaca una
buena relacion cliente-colaborador, y el 43% percibe compromiso del personal. Sobre
herramientas de fidelizacion, el 49% ha tenido experiencias positivas, aunque el 50% solo "a
veces" recibe descuentos. Finalmente, se propone un plan de mejora con acciones como
capacitacion, seguimiento en abastecimiento, desarrollo de estrategias econdmicas y descuentos,
con un presupuesto estimado de S/ 4,000.00. Como conclusion la investigacion concluyd que la
calidad del servicio en el Hospedaje El Cafetalero Dos (Satipo) es regular y necesita mejoras para
incrementar la fidelizacion de los clientes. Se identificdé que, aunque la mayoria percibe una
infraestructura segura, solo una minoria considera que la empresa estd bien equipada. En
fiabilidad, pocos clientes consideran que el personal es siempre eficiente y que los servicios
cumplen plenamente sus expectativas. En cuanto a capacidad de respuesta y seguridad, se
observo que "casi siempre" los colaboradores ayudan y transmiten credibilidad, pero no de forma
consistente. Respecto a la fidelizacion, son pocos los que destacan un excelente trato o perciben
estrategias economicas claras. Las herramientas de fidelizacion, como descuentos o experiencias
positivas, solo son valoradas ocasionalmente. Finalmente, se propuso un plan de mejora orientado
a resolver estas debilidades, con acciones especificas para elevar la calidad del servicio y
fortalecer la fidelizacion del cliente. Y como recomendacion, se propone a implementar diversas
estrategias para mejorar la calidad del servicio en el Hospedaje El Cafetalero Dos, enfocandose
en la motivacion, capacitacion y desempeio del personal para lograr la fidelizacion del cliente. Se
sugiere innovar continuamente, monitorear la satisfaccion mediante encuestas, motivar al
personal con reconocimientos, realizar reuniones grupales, y estructurar adecuadamente los
costos para ofrecer precios accesibles. Todo ello busca fortalecer la atencién al cliente, generar
una buena imagen empresarial y fomentar la lealtad. Finalmente, se recomienda aplicar el plan de
mejora desarrollado en la investigacion para impulsar el crecimiento competitivo del hospedaje.

. Antecedente 8: Para la tesis Gestion del cambio organizacional y su relacion con la

satisfaccion del cliente interno de la empresa Papa Johns en tiempos de Pandemia, Lima



(Zona Sur) 2020 — 2021 de las autoras Maricruz Choque Lizarbe y Winny Katherine
Mendoza Camacho en el afio 2022 utilizaron un enfoque cuantitativo. Para la investigacion
se considero trabajar con una poblacién de 400 colaboradores de la empresa Papa Johns en
donde se uso un muestreo por conveniencia. Obteniendo como resultado que para la
estadistica inferencial se aplicd la prueba de Kolmogorov-Smirnov, determinando que las
variables no presentan una distribucion normal (p < 0.05), por lo que se optd por pruebas no
paramétricas. La prueba Rho de Spearman evidenciéo una relacion positiva, débil pero
significativa entre la gestion del cambio organizacional y la satisfaccion del cliente interno (r
= 0.384, p < 0.05). De manera especifica, también se hallaron correlaciones positivas y
significativas entre la resistencia al cambio (r = 0.341), el cambio organizacional (r = 0.320)
y la reingenieria (r = 0.294) con la satisfaccion del cliente interno en la empresa Papa Johns,
en el contexto de la pandemia en Lima (zona sur) durante 2020-2021, estos resultados
indican que mejoras en la gestion del cambio, en la adaptacion a nuevas estructuras y
procesos, asi como en el redisefio organizacional, contribuyen a una mayor satisfaccion de
los trabajadores.. Y como conclusion se determind que existe una relacion positiva y
significativa entre la gestion del cambio organizacional y la satisfaccion del cliente interno
en Papa Johns (r = 0.384, p = 0.000), asi como entre sus dimensiones: resistencia al cambio
(r = 0.341), cambio organizacional (r = 0.320) y reingenieria (r = 0.294), todas con un nivel
de significancia de 0.000. Por ende, se recomienda que la empresa Papa Johns fortalezca su
gestion del cambio organizacional promoviendo la colaboracion de todos los implicados y
mejorando las compensaciones salariales, ya que el 73.10% de los trabajadores perciben
dicha gestion como regular. Para reducir la resistencia al cambio (reportada como regular por
el 61.93%), es clave que los encargados de area comuniquen de manera clara y oportuna las
acciones a tomar. Ademas, se sugiere mejorar el clima organizacional e implementar
incentivos economicos y no econdémicos, dado que el 57.87% percibe el cambio

organizacional como regular. Finalmente, se recomienda que, al aplicar procesos de
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reingenieria, se evite sobrecargar al personal y se estructuren adecuadamente las areas, ya
que el 64.97% considera regular este aspecto, afectando la satisfaccion laboral. (Camacho,
2022)

. Antecedente 9: La investigacion llevada a cabo por Yaneth Carolina Balabarca Huaman en
el afio 2021 con nombre La gestion de calidad en el clima organizacional y plan de mejora en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro servicio de hospedaje — Hotel en la
ciudad de Huaraz, 2018, como parte de su proyecto de tesis para optar por el titulo
profesional de licenciada de administracién. La investigacion fue de enfoque cuantitativo,
segun el alcance de la investigacion es descriptivo-explicativo y el disefio es no-experimental
de corte transversal. Utilizando una poblacion que estuvo constituido por un total de 36
hoteles y la muestra fue censal por ser una poblacion pequefia. Obteniendo como resultado el
analisis de las MYPES del sector hospedaje en Huaraz revela que la mayoria de los
representantes tienen entre 41 y 50 afios, son en su mayoria mujeres (58,3%), cuentan
principalmente con estudios secundarios (44,44%) y suelen desempefiarse como
administradores sin delegar esta funcion, permaneciendo en el cargo entre 7 y 10 afios. Estas
empresas también presentan una permanencia en el mercado de mas de 5 afios, con un alto
porcentaje de personal familiar (58,3%) y diversos objetivos de creacion, aunque en general
enfocados en generar ingresos. En cuanto a la gestion de calidad, se observa preferencia por
el uso de lluvia de ideas, establecimiento de prioridades para resolver problemas, y
evaluacion de resultados mediante cambios en las actividades. Respecto al clima
organizacional, si bien muchas cuentan con estructura organizativa, predomina la
autoevaluacion del personal (52,8%) y se prioriza la confianza como medio para lograr la
satisfaccion laboral. Sin embargo, se identifica una baja toma de riesgos, débil identificacion
de los trabajadores con la empresa y una tendencia a enfocarse mas en intereses personales,
lo cual puede afectar negativamente la toma de decisiones y el desempefio organizacional. Y

tuvo como conclusiéon se identificod que la mayoria de los representantes de las MYPES del
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sector hospedaje en Huaraz no consideran aspectos clave del clima organizacional y la
gestion de calidad, lo que limita su capacidad para diferenciarse, fidelizar clientes y
adaptarse al avance tecnologico. Predominan representantes adultos mayores de 41 afios, en
su mayoria mujeres con estudios secundarios, y muchos son los propios duefios quienes
administran. Las empresas tienen entre 7 y 10 afios en el mercado, emplean principalmente a
familiares y buscan ganar experiencia mas que ingresos. En cuanto a la gestion, se recurre a
la Iluvia de ideas y establecimiento de prioridades para la toma de decisiones, pero la
planificacion y evaluacion carecen de estructura formal. El clima organizacional se
caracteriza por la falta de estructura organizativa, baja participacion del personal en
decisiones, escasa toma de riesgos y débil identificacion de los colaboradores con la
empresa. Se concluye que es necesario implementar mejoras tanto en la gestion de calidad
como en el clima organizacional para fortalecer el desempefio, lograr sostenibilidad y
alcanzar los objetivos empresariales. Y como recomendacion es a que las MYPES deben
adoptar estrategias que mejoren la calidad y promuevan la sostenibilidad empresarial,
considerando que un clima organizacional adecuado influye directamente en el logro
eficiente de los objetivos y en el desempefio positivo del personal. Para ello, los
representantes o duefios deben tener un perfil adecuado que les permita gestionar
correctamente el clima laboral mediante herramientas especificas. En el sector hotelero, es
fundamental aplicar instrumentos que midan el clima organizacional, considerando
dimensiones como la motivacion fisica, emocional y mental, las relaciones interpersonales,
los elementos fisicos y estructurales, ya que estos impactan directamente en la productividad
del personal y de la organizacidon en su conjunto. Ademas, se recomienda desarrollar un
analisis profundo de las necesidades del clima organizacional y de los resultados que genera
su evaluacion e implementacion. (Huaman, 2021).

. Antecedente 10: A esto hace referencia Elizabeth Dominguez Chapman con su proyecto de

investigacion llamado Disefio estratégico para el desempefio competitivo del Hotel
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Memories Miramar Habana con relacion a los hoteles de la zona Monte Barreto en el afio
2018. Usando un enfoque global, cualitativo més que cuantitativo. La poblacion bajo estudio
estuvo conformada por la media mensual de clientes, registrada en el histérico para ambas
temporadas del turismo en el destino (270) con muestra no probabilistica por conveniencia.
Obteniendo como resultado la contribucidn a una reorientacion de los principales productos
— servicios en las areas claves, a la bisqueda y creacion de nuevos canales de promocion y
publicidad, asi como el esparcimiento hacia nuevos mercados emisores y segmentos
potenciales de clientes permitiendo aminorar el declive de arribos anuales. De igual forma, el
estudio favorecié a un cambio profundo de actitudes, a la informatizacion de los procesos de
servicio de internet al cliente, a la creacion de condiciones para un analisis sistémico que
implica ineludiblemente un uso de manera eficiente y eficaz de los recursos sin afectar la
calidad del producto- servicio que recibe el cliente. Como conclusion, el analisis de la
situacion externa e interna visualiza las amenazas y deficiencias del hotel, sefialando la falta
de cultura de servicio en las areas claves y el incremento de la competencia. Los factores que
mas influyen a la entidad son: la competitividad creciente de la zona de Miramar, las
deficiencias e inestabilidad en el suministro y la insuficiente capacidad de gestion de la
direccién. Por otra parte, el deterioro del inmueble y del mobiliario producto de su
explotacion continua son una de las principales deficiencias para el desempefio del hotel. El
analisis de la DAFO, permite concluir que la situacion del hotel no es favorable dado el alto
numero de debilidades y amenazas que existen, no obstante, a través de las estrategias de
reorganizacion estas pueden ser revertidas. Las areas de mayor impacto en el logro de los
resultados positivos del hotel son: gestion del capital humano, gestion comercial y gestion de
direccion; de ahi que las estrategias claves sean enfocadas a la reorganizacion de la cartera
producto — servicio, a la implementacion del plan de mejoras al inmueble y al esparcimiento
hacia nuevos mercado y segmentos de clientes. El cumplimiento de las rondas de negocios

con nuevos TTOQO, la consecucion de nuevos servicios para hombres de negocios, el
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implemento de servicio personalizado y el aumento de los canales de comunicacion para
promocion y publicidad son algunas de las directrices estratégicas para el plan estratégico,
las cuales tributaran a la mejora competitiva del Hotel. Es por ello que como recomendacion
se debe elaborar un informe con los resultados de esta investigacion dirigido al
grupo de turismo Gaviota S.A. y a la cadena hotelera Blue Diamond Resorts, asi
como continuar el estudio de la competitividad en la zona de Monte Barreto
mediante la sintesis y triangulacién de informacién actual y previa; ademas, se
propone divulgar estos resultados y los de futuras investigaciones complementarias
para contribuir al fortalecimiento competitivo de La Habana y Cuba. También se
sugiere crear grupos de seguimiento para evaluar periédicamente la ejecucion de
los planes estratégicos, realizando las correcciones necesarias, y desarrollar
nuevos estudios que profundicen en la relacién entre prospectiva y competitividad,

aplicando este enfoque en ofras instalaciones turisticas. (Chapman, 2018).
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1.1.2 Delimitacion del problema

Delimitacion temporal: La investigacion se realiza en el periodo comprendido de septiembre a
diciembre del afio 2025.

Delimitacion geografica: La investigacion se realiza en el canton de Monteverde, Puntarenas,
Costa Rica.
1.1.3 Justificacion

La presente investigacion es importante porque permitira identificar cada uno de los factores

que inciden en la generacion de valor desde la experiencia del cliente en la empresa Wonders Houses,

ubicada en Monteverde, Puntarenas. Al analizar estos elementos, se podrd proponer algunas mejorias

que estén enfocadas en fortalecer la satisfaccion del cliente para asi aumentar la fidelizacion y optimizar

la gestion interna que a su vez ayuda con la contribucion a la competitividad y sostenibilidad de la
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empresa en el sector turistico local para generar valor a la experiencia del cliente/huésped. Esto ayudara
tanto a los clientes como al entorno local por el hecho de promover mejores practicas de atencion y
hospitalidad que van a aumentar el desarrollo econémico, y al ayudar a mejorar la experiencia de los

clientes, también se busca que nos recomienden como empresa e inclusive que vuelvan.

1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION

(Cuales son los factores para la mejora de la generacion de valor en relacion con la experiencia de
los clientes de la empresa Wonders Houses ubicada en Monteverde, Puntarenas en el tercer cuatrimestre

del ano 2025?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general
Analizar los factores para la mejora de la generacion de valor en relacion con la experiencia de
los clientes de la empresa Wonders Houses ubicada en Monteverde, Puntarenas en el tercer cuatrimestre

del afio 2025.

1.3.2 Objetivos especificos

o I[dentificar los factores que generan valor a la experiencia de los clientes de las empresas turismo.

o C(Catalogar la gestion de las actividades de la empresa Wonders Houses relacionadas con la creacion de
experiencia de los clientes.

e Relacionar propuestas de mejora con las actividades y factores que crean la experiencia de los clientes

de la empresa Wonders Houses.
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CAPITULO II: MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO TEORICO

Se desarrolla el siguiente marco tedrico con el fin de profundizar en los conceptos clave
relacionados con la presente investigacion, orientada a analizar los factores para la mejora de la
generacion de valor en relacion con la experiencia de los clientes de la empresa WONDERS HOUSES,
ubicada en Monteverde, Puntarenas durante el tercer cuatrimestre del afio 2025.

2.1.1 Cambio organizacional
De acuerdo con Padkel (como lo citaron Rubiano, Rodriguez, & Cairo, 2020), hace referencia al
cambio organizacional como:

El proceso de transformacion interna que lleva a cabo una organizacion con el fin tanto de

reestructurarse y adaptarse al en- torno social, econdémico y cultural en el cual estd en constante

competencia como de potencializar sus capacidades en diferentes ambitos, y asi aumentar sus

posibilidades de éxito en el mercado. (p.77)

Para Prieto, Emonet, Garcia y Gonzalez (como se citd en Engagement y cambio organizacional,
2020) el cambio organizacional es una practica continua que surge en consecuencia de diferentes
factores que obligan a las organizaciones a atravesar por una serie de modificaciones producto de los
desarrollos tecnologicos, la apertura de mercados, la innovacion y la competitividad. (p.77)

Ello trae consigo una constante lucha por sobrevivir a las exigencias de un mundo competitivo; es
por esto por lo que se deben esclarecer los objetivos del cambio y se debe buscar constantemente su
aceptacion entre los empleados de la organizacion.

En este caso, Rubiano, Rodriguez, & Cairo (2020) afirman que “uno de los modelos mas
conocidos para analizar el cambio organizacional es el propuesto por Lewin, el cual consta de tres
etapas. La primera es el descongelamiento, en la que se genera la disposicion al cambio y se prepara
a la organizacion para enfrentar las transformaciones que vendran. Luego sigue la fase de cambio,

momento en el que se implementan nuevas estrategias con el objetivo de que la organizacion logre
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adaptarse a las condiciones del mercado. Por ultimo, se da el recongelamiento, etapa en la que los
cambios aplicados se integran de forma estable a la estructura de la organizacion y se consolidan las
nuevas dinamicas internas. Este ciclo puede repetirse cada vez que la organizacidon necesite
incorporar innovaciones o nuevas herramientas para evolucionar”. (p.80)

2.1.2 Modelo de Lewin

Como afirma (Abreu, 2022):
Kurt Lewin, psicologo aleman, pionero de la psicologia social, experimental, organizacional y
aplicada, hizo valiosos aportes a cada una de estas disciplinas, especialmente en el desarrollo
organizacional donde expuso su teoria sobre el cambio organizacional. Lewin plantea el modelo
DCC (descongelar, cambiar y congelar). Este modelo se caracteriza por explicar con sencillez el
proceso del cambio en una organizacion y utilizar la metafora del bloque de hielo para explicar el
proceso de cambio. (p.406)

2.1.3 Descongelamiento

En este modelo organizacional el descongelamiento se entiende como una fase que “implica
abandonar aquellas conductas y patrones de hacer las cosas para ir adentrandonos en los patrones
nuevos. Esta fase no ocurre con facilidad pues se inicia el proceso de resistencia.” (Abreu, 2022,
p-406).

Lo anterior consiste en romper con lo que es el estado actual de equilibrio que hay en la
organizacion. Es por eso por lo que, segiin Lewin para lograr facilitar el cambio, es importante
fortalecer las fuerzas que impulsan hacia la transformacion en donde se oriente el comportamiento
hacia la nueva situacion y tratar de reducir todas las fuerzas que frenen o bloqueen el proceso, para
que entonces se pueda iniciar con lo que es la transicion al cambio.

2.1.4 Cambio

El cambio o también llamado movimiento se define que en la etapa “se deben trabajar las

estructuras y los pro- ceso para buscar nuevas alternativas. En esta etapa se introducen los nuevos
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comportamientos, procesos de trabajos y de relaciones. Aqui se deja saber las estrategias y el plan de
accion.” (Abreu, 2022, p.406).
21.5 Recongelamiento

De acuerdo con (Abreu, 2022) afirma que el recongelamiento “es la fase en la que se busca
encontrar un estado de equilibrio y se refuerzan los patrones ya implantados a fin de que se vuelvan

parte de la rutina del personal.” (p.406)

2.2 MARCO CONCEPTUAL

2.1.1 Experiencia del cliente

Sobre este concepto, en el libro se define como “la experiencia del cliente es cémo se
relaciona una empresa con sus clientes en todos los aspectos del recorrido de compra. En gran parte,
es la suma total de todas las interacciones que un cliente tiene con una marca” (Castillejo, 2023, pag.
21).

Ofrecer una experiencia positiva y muy memorable no solo va a aumentar la satisfaccion y
probabilidad de que los clientes quieran regresar, sino que tambien ayudara a las recomendaciones y
resefias que favorezcan a la empresa en donde ayudara a la misma a alcanzar el éxito.

2.1.2 Factores que contemplan la experiencia del cliente

Para lograr comprender como es que se construye una experiencia positiva para con el cliente, es
importante identificar los factores que pueden influir directamente en su percepcion y satisfaccion.

Por ello, la empresa debe anticipar ciertos factores clave, entre ellos;

“Las propiedades y especificaciones técnicas, que inciden directamente en la capacidad de responder a
las necesidades y expectativas del consumidor.

La confiabilidad y la ausencia de fallos o errores percibidos durante el uso.

La facilidad de uso, asegurando que cualquier perfil de usuario pueda interactuar sin complicaciones.
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La disponibilidad de informacioén clara y practica, que facilite un uso correcto del bien o servicio y
permita aprovechar al maximo sus beneficios, al tiempo que se atienden de manera mas precisa los
requerimientos de los clientes.
La calidad en la atencion al servicio, reflejada en la rapidez, cordialidad y seguridad del proceso, asi
como la posibilidad de contar con atencion multicanal y soluciones efectivas a los problemas que puedan
surgir.” (Ramirez, Javier, & Manuel, 2021, p.174).
Afadiendo también que Ramirez, Javier, & Manuel (2021) indican:
Las expectativas se crean antes y durante el proceso de compra y tienen que ver con la proyeccion
mental que el consumidor hace sobre su experiencia de uso.
Se debe conocer qué factores influyen en las expectativas para evitar que sobrepasen la potencial
experiencia de uso:
* Todos los consumidores buscan satisfacer una serie de necesidades, por lo que la empresa
comercializadora nunca ha de transmitir una imagen del producto alejada de la realidad.
» Las expectativas pueden estar magnificadas debido a experiencias de uso previas, como las
recomendaciones positivas de personas cercanas o reconocidas.
» Existen estandares de calidad que los consumidores esperan obtener para cada producto o
servicio. Por eso, cualquier em-presa que compita en un mercado por debajo de los requisitos
minimos que se espera de su oferta comercial estard defraudando automaticamente las

expectativas de los clientes. (p.174).

2.1.3 Cliente
Se define un cliente como “la persona que adquiere productos o contrata servicios de profesionales o
empresas” (Hijano, 2024, pag. 118).

También el autor menciona dos tipos de clientes lo cual son:
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1. Los clientes internos como los miembros de la empresa que trabajan ya sea como empleados o
gerentes que reciben los resultados de un proceso que es llevado a cabo en la misma
organizacion.

2. Y los clientes externos que son las palabras que compran un producto o que contratan servicios
de las empresas y que la unica conexion que hay con la organizacion es el producto o servicio.

En la empresa los clientes internos serian quienes forman parte del equipo de trabajo como lo es el

personal de limpieza, administracion, atencion al cliente o incluso los de operaciones que colaboran para

que la organizacion funcione de la mejor manera. Los clientes externos son los huéspedes que reservan
las casas por medio de las distintas plataformas y que interactian de manera directa con el servicio que se
les ofrece y que la satisfaccion dependera de la experiencia que se les brinda durante la estadia.

Entender los tipos de clientes ayuda al buen trato, la motivacion y coordinacion con el equipo interno ya

que son los encargados de brindar una experiencia excepcional a los clientes externos. Porque bien como

dicen “trata a tus empleados exactamente como quieres que ellos traten a tus mejores clientes” (Stephen

R. Covey).

2.1.4 Gestion administrativa

La gestion administrativa surge con el fin de garantizar que todos los recursos de la empresa
sean utilizados de forma eficiente. Y para lograrlo, es importante que los procesos administrativos se
realicen de manera correcta porque cada uno cumple con un papel clave muy importante.

Por lo deméas, Mendoza Zamora et al. (2018) interpreta que “se trata de un proceso para
realizar las tareas basicas de una empresa sistematicamente, un proceso como la gestion
administrativa es mucho mas facil de comprender descomponiéndolo en partes” (p. 225). De la idea
anterior se puede interpretar que, aunque la gestion administrativa es un conjunto de etapas y
procesos que permiten administrar los recursos de la empresa de una forma mas ordenada y
adecuada, esas mismas etapas son independientes entre si, aunque se necesita que todas estén

alineadas para cumplir con los objetivos de la empresa.
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23 MARCO CONTEXTUAL

Figura 1

Familia Vargas Rocwell

Fuente: Elaboracion propia

La empresa de la familia Vargas Rockwell llamada Wonders Houses dio inicio en el afio 2017
con el fin de poder trabajar la creatividad de cada uno de los integrantes de la familia. Cada una de las
casas (7) fue elaborada por el miso propietario llamado William Vargas en conjunto de sus tres hijos;
Kevin, Gabriel y Antonio. Trabajando en equipo crearon desde la idea inicial hasta la creacion de cada
uno de los muebles de las casas.

Hasta la fecha, es un negocio el cual se mantiene en constante crecimiento con el objetivo de
darse a conocer como uno de los mejores sitios para vacacionar en el sector de Monteverde. Al crear este
negocio, la familia no solo pens6 en vender una noche de hospedaje, sino en ir mas alld brindando
experiencias y disefios que no sera posible encontrar en ningtin otro lugar.

Esta es una empresa que se dedica 100% al turismo, especificamente en la venta de experiencias
en el sector turismo, como también la venta de un excelente servicio al cliente y de manera muy

personalizada en todo momento.
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La empresa ofrece un servicio de asesoria y guia como tal en cada una de las actividades por

hacer en Monteverde, en el cual se les ayuda a reservar y evacuar cualquier duda que peda tener cada uno

de los clientes de la empresa y sin ningin costo adicional.
2.3.1 MISION

Nuestra mision es ofrecer una experiencia inolvidable, que esta basada en el contacto directo
con la naturaleza, el bienestar, la tranquilidad y privacidad existente en un entorno privilegiado.
Fomentando a su vez, el desarrollo turistico de la zona.

2.3.2 VISION

Continuar con el constante desarrollo de proyectos exclusivos, creativos, unicos e
innovadores logrando asi diferenciarnos para convertirnos no solo en una empresa de hospedaje, sino
también una atraccion. Que la empresa responda a cada una de las exigencias de nuestros clientes y
asi exceda sus expectativas.

2.3.3 VALORES

Innovacion: El contante deseo de inventar y crear para brindarle a nuestros clientes la
oportunidad de vivir una visita memorable.

Servicio: Dedicacion esmerada a satisfacer y exceder constantemente las expectativas de
cada uno de nuestros clientes.

Respeto: Implica la tolerancia a la diversidad, asi como la apertura para la comprension
mutua.

Integridad: Fortaleza de caracter para vencer obstaculos demostrando rectitud, honestidad y
un alto sentido de compromiso.

Constancia: Dia tras dia se muestra la pasion por el trabajo y a su vez se busca la excelencia
a través de cada una de nuestras acciones.

Crecimiento: Se persigue el crecimiento sostenido tanto econdmico como humano, en donde

se intenta garantizar la prosperidad de nuestro negocio.
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2.3.4 ORGANIGRAMA ORGANIZACIONAL

Figura 2

Organigrama de Wonders Houses
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CAPITULO III: MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se describen las decisiones metodologicas y los pasos que se llevan a cabo para

la recoleccion y el andlisis de la informacion.

3.1 ENFOQUE

Es importante conocer el concepto de investigacién lo cual se define como “un conjunto de
procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fenémeno o problema con el
resultado (o el objetivo) de ampliar su conocimiento” (Sampieri, 2023, pag. 4)

Al respecto, el mismo autor (Sampieri, 2023) define los tres modelos de investigacion como:
Modelo cuantitativo: De acuerdo con (Sampieri, 2023), hace referencia al modelo cuantitativo como a:

Conteos numéricos y métodos matematicos. Actualmente representa un conjunto de procesos

organizado de manera secuencial para comprobar ciertas suposiciones. Cada fase precede a la

siguiente y no podemos eludir pasos, el orden es riguroso, aunque desde luego podemos redefinir

alguna etapa. Se parte de una idea que se delimita y, una vez acotada, se generan objetivos y

preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o perspectiva teorica.

De las preguntas se derivan hipdtesis, y determinan y definen variables; se traza un plan para

poner a prueba las primeras (disefio); se seleccionan casos o unidades para medir en estas las

variables en un contexto especifico (lugar y tiempo); se analizan y vinculan las mediciones

obtenidas (mediante métodos estadisticos), y se extrae una serie de conclusiones respecto de la o

las hipdtesis. (p.6)

Modelo cualitativo: Segun (Sampieri, 2023) el modelo cualitativo se centra en comprender la
naturaleza, caracteristicas y propiedades de los fenomenos. A diferencia del enfoque cuantitativo, que

parte de una teoria para luego comprobarla, la investigacion cualitativa comienza observando los hechos
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y revisando estudios previos de forma simultidnea, con el objetivo de construir una teoria coherente con
lo observado.

Aunque también se plantea un problema de investigacion, este suele ser menos especifico y se va
afinando a medida que avanza el estudio. El proceso es flexible y adaptativo, influido por el contexto y
los acontecimientos que surgen. Ademas, las preguntas de investigacion pueden aparecer en cualquier
etapa (antes, durante o después del analisis de datos) y el desarrollo del estudio sigue un camino no
lineal, sino mas bien circular y dinamico. (p.8).

Modelo Mixto: Esta tercera via de investigacion combina los enfoques cuantitativo y cualitativo, no
solo sumandolos, sino integrandolos de manera que se potencian entre si. Los métodos mixtos u
hibridos se basan en procesos sistematicos, empiricos y criticos que recogen y analizan tanto datos
numéricos como descriptivos. Lo importante es que estos datos se integran y analizan de forma
conjunta, permitiendo generar conclusiones mas completas (conocidas como meta inferencias) que

ayudan a entender mejor el fendémeno que se estudia. (Sampieri, 2023, pag. 10).

Para efectos de esta investigacion, se empleara un enfoque mixto, ya que se integran tanto métodos

cuantitativos como cualitativos
3.2 ALCANCE

El autor (Sampieri, 2023) define lo siguiente:
Exploratorio: Sirven para preparar el terreno y generalmente anteceden a investigaciones con
alcances descriptivos, correlacionales o explicativos. Los estudios descriptivos comtiinmente son
la base de las investigaciones correlacionales, las cuales, a su vez, proporcionan informacion para
llevar a cabo estudios explicativos que generan comprension del problema y resultan mads
concluyentes. Las investigaciones que se realizan en un campo de conocimiento especifico

pueden incluir diferentes alcances en las distintas etapas de su desarrollo. Asimismo, es posible
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que una investigacion se inicie como exploratoria, después puede ser descriptiva y correlacional,
y terminar como explicativa.

Descriptivo: Pretenden especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenomeno que se someta a un analisis.
Es decir, miden o recolectan datos y reportan informacion sobre diversos conceptos, variables,
aspectos o dimensiones del fendmeno o problema a investigar. En un estudio descriptivo el
investigador selecciona una serie de cuestiones (que, recordemos, denominamos variables,
indicadores o componentes) y después recaba informacion sobre cada una(o) de ellas(os), en uno
0 varios casos, para asi representar lo que se investiga (describirlo o caracterizarlo). Son la base
de las investigaciones correlacionales. Proporcionan informacion para llevar a cabo estudios mas
profundos. (p. 106-109).

Para efectos de esta investigacion se va a utilizar el alcance descriptivo debido a que la tematica ya

ha sido explorada.

3.3 DISENO

El disefio se entiende como “un plan o estrategia que se desarrolla para obtener la informacion
(datos) requerida en una investigacion con el fin tltimo de responder satisfactoriamente el planteamiento
del problema.” (Sampieri, 2023, pag. 152).

Cuantitativa
Diseiio experimental: Sampieri (2023) define este tipo de disefio como “los experimentos que analizan
las relaciones entre una o mas variables independientes y una o mas dependientes, asi como los efectos
causales de las primeras sobre las segundas, son estudios explicativos (que obviamente determinan
correlaciones). Se trata de disefios cuantitativos completamente deductivos, aunque pueden ser parte de
una investigacion mixta. Se basan en hipoétesis preestablecidas, miden variables y su aplicacion debe

sujetarse al disefio concebido con antelacion; al desarrollarse, el investigador estd centrado en la validez,
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el rigor y el control de la situacion de investigacion. Asimismo, el analisis estadistico resulta fundamental
para lograr los objetivos de conocimiento.” (p.175)

Disefio no experimental: En este caso Sampieri (2023) afirma que el disefio no experimental es “los
estudios que se realizan sin la manipulacién deliberada de variables y en los que solo se observan los
fenémenos en su ambiente natural para analizarlos.” (p.179).

También se sefiala que la investigacidn no experimental es apropiada para variables que no pueden

o no deben ser manipuladas, o resulta complicado hacerlo. (Mertens, citado por Sampieri, 2023, p.179).

El disefio para utilizar en la parte cuantitativa es el no experimental transversal ya que no hay

manipulacion de variables y poque se va a recolectar la informacion en un inico momento.

Cualitativa: Al respecto, el autor (Sampieri, 2023) sefiala lo siguiente:

. Teoria fundamental: Su propdsito es inducir teoria basada en datos empiricos y se
aplica a areas especificas.

. Narrativo: El investigador contextualiza la época y lugar donde ocurrieron las
experiencias y reconstruye historias individuales, los hechos, la secuencia de eventos y los
resultados e identifica categorias y temas en los datos narrativos para, finalmente, entretejerlos y
armar una historia o narrativa general.

. Fenomenologico: Su propdsito principal es explorar, describir y comprender las
experiencias de las personas respecto a un fenomeno y descubrir los elementos en comun de tales
vivencias.

. Etnografico: Investigan grupos o comunidades que comparten una cultura: el
investigador selecciona el lugar y detecta a los participantes; de ese modo recolecta y analiza los

datos. Asimismo, proveen de un “retrato” de los eventos cotidianos.
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. Investigacién — accion: Su precepto basico es que debe conducir a cambiar y por lo tanto
este cambio debe incorporarse en el propio proceso de investigacion. Se indaga al mismo tiempo
que se interviene. (p.457-577).
Estudio de casos: Segun (Hair, 2021) explica que “se enfoca en analizar uno o pocos casos con
profundidad, en lugar de abordar muchos casos de manera superficial, como suele ocurrir con las
encuestas. El caso en cuestion puede ser un proceso especifico (como la decision de compra de una
organizacion respecto a productos de alto costo), una familia, una empresa, un grupo o incluso un sector
industrial. Este tipo de enfoque es especialmente 1til para investigar decisiones de compra entre empresas,
ya que normalmente estan a cargo de una o pocas personas. A través de entrevistas repetidas durante un
periodo de semanas, el estudio de caso permite seguir de cerca el razonamiento de un individuo, grupo u
organizacion, lo que facilita acceder tanto a pensamientos mas profundos como a la dindmica interna del
grupo, observando como evolucionan los problemas y decisiones a lo largo del tiempo.” (p.115)
Hermeneitico: De acuerdo con Morales, Sierra, & Matos (como lo cito Beuchot, 2020) hace referencia a
hermeneutico como:
La disciplina de la interpretacion, siendo paralelamente ciencia o arte; por ello, es un saber a la
vez teorico y practico (docens) y, de otra forma, la 16gica aplicada (utens). La hermenéutica es la
accion de interpretar; consistente en captar la significacion de los textos en distintas
circunstancias. (p.63)
En donde a su vez tiene como “labor la interpretacion y busqueda de significado de los textos,
permitiendo que su comprension sea precisa; de esta forma, se evita cualquier caso de duda en favor de su

objetivo normativo.” (Morales, Sierra, & Matos, 2023, p.63).

El disefio para utilizar en la parte cualitativa de esta investigacion es la investigacion — accion debido a

que primero se va a investigar y luego se va a realizar una accién de mejora.
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3.4 UNIDAD DE ANALISIS U OBJETO DE ESTUDIO

3.4.1 Poblacién

De acuerdo con Sampieri (como lo citaron Lohr, Claudhuri y Lepkowski, 2023), hace referencia a la
poblacion como “el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones y
que resulta de interés para una investigacion en particular de acuerdo con el planteamiento del
problema.” (p.201).

Una falla comun en algunas investigaciones es no describir bien a la poblacion o asumir que la
muestra la representa automaticamente. Por eso, es importante definir claramente sus caracteristicas
para establecer los parametros de la muestra.

En esta investigacion se utilizara como poblacion a 25 clientes, 4 hoteleros y al duefio de la empresa.

3.4.2 Tipo de muestra
Antes de describir la muestra a utilizar, es importante precisar que segun Sampieri (2023) se
entiende por este concepto que:
Es un subgrupo de la poblaciéon o universo que te interesa sobre la cual se recolectaran los datos
pertinentes, y debera ser representativa de dicha poblaciéon (de manera probabilistica, para que
puedas generalizar los resultados encontrados en la muestra a la poblacion). (p.198).
De acuerdo con el criterio empleado para su definicidn, los tipos de muestra son:
Muestra probabilistica: Se entiende como “subgrupo de la poblacion en el que todos los elementos de
esta tienen la misma posibilidad de ser elegidos.” (Sampieri, 2023, p.203)
Muestra no probabilistica: Se define como “subgrupo de la poblacion en la que la eleccion de los
elementos no depende de la probabilidad sino de las caracteristicas de la investigacion.” (Sampieri, 2023,

p.203)



La muestra cuantitativa de esta investigacion es no probabilistica porque se van a escoger a los

clientes mas actuales. Y la muestra cualitativa es de expertos porque en este caso son hoteleros o

duefos de casas de Airbnb que tienen toda la informacion y experiencia.

3.4.3 Ciriterios de inclusién y exclusion

Tabla 1

Criterios de inclusion y de exclusion
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Criterios de inclusion

Criterios de exclusion

e Personas o clientes que hayan
utilizado o que van a utilizar los
servicios de Wonders Houses.

e Hoteleros con mas de un afio de
experiencia.

Clientes que hayan utilizado los
servicios de Wonders Houses hace
mas de un afio.

Hoteleros con experiencia pero que
actualmente trabajan en otra
industria distinta a hoteleria.

Fuente: Elaboracion propia.

3.4.4 Consideraciones éticas

El manejo ético de la informacion en investigaciones mixtas no solo implica proteger a los participantes,

sino también asegurar la calidad y confiabilidad de los datos obtenidos. Como lo explica Sampieri

(2023):

En los primeros estudios de esta naturaleza y ain hoy en dia, en varias investigaciones dicho rigor

se trabaja de manera independiente para los enfoques cuantitativo y cualitativo, buscando validez

interna y externa para el primero, y la dependencia y otros criterios para el segundo. (p.686).

Anadiendo también, que en los Gltimos afios han surgido propuestas “que incorporan varios elementos

para el rigor y la calidad de los disefios mixtos, sus procedimientos y resultados, de los cuales destacan:

1) rigor interpretativo, 2) calidad en el disefio y 3) legitimidad.” (Sampieri,2023, p.686).

En el caso de esta investigacion que se llevara a cabo:

e Todos los participantes van a participar de manera voluntaria.

e Tola la informacion serd utilizada siempre desde un punto de vista académico.
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e Solamente los entrevistados van a firmar un consentimiento informado en donde brindar el

permiso a usar sus respuestas en la investigacion.

3.5 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Colocar en los anexos todos los instrumentos (cuantitativos o cualitativos).
Confiabilidad: Segun Sampieri (2023) también se le conoce como fiabilidad y se define como el “grado
en que un instrumento produce resultados consistentes y coherentes en la muestra o casos.” (p.237).
Validez: Sobre este concepto, en el libro se define como “grado en que un instrumento en verdad mide la
variable que se busca medir. Se logra cuando se demuestra que el instrumento refleja el concepto
abstracto a través de sus indicadores empiricos.” (Sampieri, 2023, p.237).
En donde segtin Sampieri (2023) sus técnicas son:
- Evidencia relacionada con el contenido
- Evidencia relacionada con el criterio
- Evidencia relacionada con el constructo
- Evidencia asociada con la opinion de expertos
- Evidencia vinculada a la comprension del instrumento (p.237).
En el libro (Sampieri, 2023) también menciona la objetividad como un instrumento de recoleccion de
informacion. (p.237)
Preguntas cerradas: Para lograr comprender como es que se constituyen las preguntas cerradas, es
importante entender que se define como ‘“aquellas preguntas que contienen opciones de respuesta
previamente delimitadas. Resultan mas faciles de codificar y analizar.” (Sampieri, 2023, p.237).
En donde algunas de sus caracteristicas son:
- Pueden ser dicotomicas (con dos posibilidades de respuesta) o incluir varias opciones de respuesta.

- Mas faciles de codificar y preparar para su analisis.
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Preguntas abiertas: Se define este tipo de pregunta como preguntas que “no delimitan las alternativas de

respuesta. Son utiles cuando no hay suficiente informacion sobre las posibles respuestas de las personas.”

(Sampieri, 2023, p.237).

En donde algunas de sus caracteristicas son:

- Proporcionan informacién mas amplia

- Sirven en situaciones donde deseas profundizar en una opinidbn o en los motivos

comportamiento

3.6 VARIABLES O CATEGORIAS

Las variables presentes en la investigacion son las siguientes:

Figura 3

Cuadro de operacionalizacion de las variables

de un

experiencia de los clientes
de la empresa Wonders
Houses.

organizacional.

econdmico y cultura en el cual estd en constante
competencia como de potencializar sus
capacidades en diferentes dmbitos, y aumentar sus
posibilidades de éxito en el mercado.

abiertas al duefo de la empresa
y hoteleros de la zona.

Modelo de Lewin.

- Cambio
- Recongelamiento

Objetivo especifico | Variable Definicién conceptual Definicién operacional| Dimensién Indicadores Instrumento
- Calidad del
. La experiencia del cliente es como se relaciona una | Se aplicara una encuesta con senvicio. Las propiedades y especificaciones técnicas, la
Identificar los factores que Factores que i N . Encuesta con
empresa con sus clientes en todos los aspectos del preguntas cerradas a los - Usabilidad y confiabilidad y la ausencia de fallos o errores
generanvalorala agreganvalorala . . . - . . . preguntas cerradas y
. ' o recorrido de compra. En gran parte, esla sumatotal | clientesy una entrevista con accesoala percibidos, la facilidad de uso, la disponibilidad de i
experiencia de los clientes | experiencia del . . . . , . » . " entrevista con
R de todas las interacciones que un cliente tiene con | preguntas abiertas a hoteleros infarmacion. informacion claray practica, la calidad en la atencion
de las empresas de turismo. cliente. ., . preguntas abiertas.
una marca. de la zona de Monteverde. - Atenciony al servicio,
semvicio al cliente
, - Calidad del
Catalogar la gestion de las . . . . _— . . . . -
o o La experiencia del cliente es como se relaciona una | Se aplicara una encuesta con senvicio. Las propiedades y especificaciones técnicas, la
actividdes de la empresa Actividades X I . Encuesta con
empresa con sus clientes en todos los aspectos del preguntas cerradas a los - Usabilidad y confiabilidad y la ausencia de fallos o errores
‘Wonders Houses relacionadas con . . . - . . . preguntas cerradas y
i . i recorrido de compra. En gran parte, eslasumatotal | clientesy una entrevista con accesoala percibidos, la facilidad de uso, la disponibilidad de i
relacionadas con la creacion| la experiencia al . . . . - . . » - - entrevista con
i detodas las interacciones que un cliente tiene con |preguntas abieftas a duefiode la|  informacion. informacion clara y practica, la calidad en la atencion
de experiencia de los cliente. = . preguntas abiertas.
una marca. empresa. - Atencidn y al servicio,
clientes. .
servicio al cliente
. Es el proceso de transformacion interna que lleva a
Relacionar propuestas de . i
. cabo una organizacion con el fin tanto de
mejora con las actividadesy R .
. restructurarse y adaptarse al entorno social, Entrevista con preguntas - Descongelamiento X
factores que crean la Cambio Entrevista con

preguntas abiertas.

Fuente: Elaboracion propia

3.7 ESTRATEGIA DE ANALISIS DE LOS DATOS

Estrategia para el analisis de datos de una investigacion mixta
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Segun el resumen de Sampieri (2023) la estrategia del analisis de datos para este tipo de investigacion es
la que “utiliza informacion numérica (como encuestas o mediciones) e informacion de opiniéon o
experiencias (como entrevistas u observaciones). La estrategia de analisis es el plan que explica como se
van a estudiar estos dos tipos de datos y de qué manera se van a unir los resultados para entender mejor el

tema investigado.” (p.700)

En el estudio cuantitativo se va a utilizar estadistica, graficos, tablas, promedios y porcentajes para el

analisis. Y en el estudio cualitativo se van a realizar transcripciones de las entrevistas a la tesis.”
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CAPITULO IV: RESULTADOS

A continuacion, se expondran los resultados obtenidos de la aplicacion de instrumentos de

recoleccion de informacion para el logro de los objetivos planteados en esta investigacion.
Objetivo 1:

Identificar los factores que generan valor a la experiencia de los clientes de las empresas de turismo.
Indicador 1:

Las propiedades y especificaciones técnicas, la confiabilidad y la ausencia de fallos o errores
percibidos, la facilidad de uso, la disponibilidad de informacién clara y practica, la calidad en la
atencion al servicio.

RESULTADOS CUALITATIVOS

Preguntas y respuestas de la entrevista relacionada con el indicador 1 del objetivo 1.

Propiedades v especificaciones técnicas

e [ os propietarios de hoteles de la zona de Monteverde indican lo siguiente con respecto a las
propiedades y especificaciones técnicas:
. Como se llama su empresa?
- “Se llama Historias Lodge”. (Luis Brenes)
- “Mi empresa se llama Monteverde Magic Mountain” (Andrey Brenes)
- “Nuestra empresa se llama Cabinas El Pueblo” (Jafeth Villalobos)
- “Estudio de las aves” (Erick Santamaria)
. Qué aspectos cree usted que diferencian a su establecimiento ya sea hotel/casa de otros en
la zona, desde la perspectiva del cliente?
- “El trato familiar” (Luis Brenes)
- “Nuestro jardin floral, el bosque y los animales que llegan a nuestra propiedad, ademas de un

trato y servicio personalizado.” (Andrey Brenes)



- “El servicio en cuanto a la personalizacion, siempre nos gusta que el huésped se vaya satisfecho
tanto por el servicio y el trato que se le brinda.” (Jafeth Villalobos)

- “Es céntrica todo estd a menos de 5 minutos afinando, restaurante, escuela, supermercados y el
mismo centro del pueblo.” (Erick Santamaria)
e FEl duefio de la empresa Wonders Houses ubicada en Monteverde indica lo siguiente respecto

a las propiedades y especificaciones técnicas:

.Qué elementos cree usted que diferencian a Wonders Houses de otras opciones de
alojamiento en la zona en cuanto a la experiencia del cliente?

- “Las dos cosas principales diria que son la atencion personalizada y los estilos de las casas que
en su mayoria se han disefiado de formas originales al igual que sus muebles y decoracion.”
(Kevin Vargas)

La confiabilidad vy la ausencia de fallos o errores percibidos

e El duefio de la empresa Wonders Houses ubicada en Monteverde indica lo siguiente
respecto a la confiabilidad y la ausencia de fallos o errores percibidos:
. Como se asegura Wonders Houses de que toda la informacion brindada a los clientes sea
clara, actualizada y util?
- “Principalmente estando atentos a cuando hay alguna confusion de parte de algin cliente para
poder identificar donde podemos mejorar la informacion que se brinda.” (Kevin Vargas)

La facilidad de uso

e Los propietarios de hoteles de la zona de Monteverde indican lo siguiente con respecto a
la facilidad de uso:
. Usted suele comunicarse de manera privada con sus clientes antes de la llegada de cada
uno de ellos a su establecimiento? ;De ser asi, con cuanto tiempo de anticipacion se
comunica con ellos?

- “Un mes de tiempo cuando es grupal e individual 15 dias de antes” (Luis Brenes)
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“Al menos 5 dias antes.” (Andrey Brenes)
“En el momento en que los huéspedes realizan su reservacion con nosotros, entablamos una
conversacion para poder brindarle un buen servicio en cuanto en informacion del alojamiento y
al mismo tiempo de informarle sobre las distintas actividades que se pueden realizar en la zona”
(Jafeth Villalobos)
Me comunico 3 dias antes de la visita para coordinar y verificar toda la informacion (Erick
Santamaria)

e El dueiio de la empresa Wonders Houses ubicada en Monteverde indica lo siguiente

respecto a la facilidad de uso:

.Qué tan importante considera usted la facilidad de uso en los procesos de reserva y
comunicacion con los clientes? ;Qué herramientas utiliza para ello?
“Muy importante. Las personas cada vez tienen lapsos de atencion mas y mas cortos por lo cual
los procesos de reserva tienen que ser lo mas sencillos posibles para que el cliente no pierda
interés o se frustre. Igual con la comunicacion, debe ser concisa y puntual. Principalmente nos

apoyamos en sitios web o aplicaciones de reserva que se especializan en estas areas y al mismo

tiempo insistiendo le al personal de reservas que sea lo mas puntual posible.” (Kevin Vargas)

La disponibilidad de informacion clara y practica

e Los propietarios de hoteles de la zona de Monteverde indican lo siguiente con respecto a
la disponibilidad de informacion clara y practica:
,Qué tipo de informacién considera fundamental brindar al cliente antes y durante su
estancia?
“Explicandole sobre la zona y en qué puedan usar el tiempo y dinero de la mejor forma” (Luis
Brenes)
“Informacion principalmente sobre el barrio, como poder movilizarse de manera efectiva y como

plus: informacion sobre actividades de recreacion y culturales.” (Andrey Brenes)
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“La comunicacion; es muy fundamental para asi poder comunicarnos con el cliente y
reconfirmar su estancia en el hotel. Debido a que en ocasiones puede haber malentendidos, pero,
sin embargo, la confirmacidon de fechas de estancia, detalles de la habitacién y al mismo tiempo
informacion sobre la zona de en cuanto actividades que estén interesados en realizar.” (Jafeth
Villalobos)

“Informacion general del lugar, sitios mas populares para visitar ademas de dar varias opciones
de actividades qué pueden realizar en la zona también lugares gratuitos que pueden disfrutar de
un buen atardecer. Recomendaciones locales de Restaurantes para poder probar la gastronomia
del lugar. Muy importante dar informacion sobre sitios/horarios que podrian ser peligros para
ellos para que no tengan ninguna mala experiencia” (Erick Santamaria)

.Cuales son los canales de comunicacion mas efectivos para ustedes al momento de
interactuar con los clientes antes, durante y después de su estadia?

“Via correo y WhatsApp” (Luis Brenes)

“Email y WhatsApp” (Andrey Brenes)

“La principal es por el medio en que realizaron su reservacion, pero también se le brinda la
informacion a detalle sobre otros medios para comunicarse con nosotros, llaméandolo asi una
tarjeta de contacto; la cual incluye, numero telefénico, correo electronico, redes sociales etc.”
(Jafeth Villalobos)

“WhatsApp ya que pueden llamar o escribir facilmente con alguna conexioén a Internet.” (Erick

Santamaria)

La calidad en la atencion al servicio

e Los propietarios de hoteles de la zona de Monteverde indican lo siguiente con respecto a

la calidad en la atencion al servicio:
.Cual considera usted que ha sido una actividad o estrategia clave en su empresa que
realmente ha marcado una diferencia en la experiencia del cliente y que va a hacer que

regrese?
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“El trato personalizado y vender un producto real” (Luis Brenes)
“Nuestra atencion y servicios ofrecidos.” (Andrey Brenes)
“En cuanto al tipo de Turismo que se maneja en nuestra zona la gran mayoria es turismo
pasajero, cuando los clientes vuelven en un futuro, les encanta como fueron recibidos por el tipo
de trato y personal” (Jafeth Villalobos)
“Tener una excelente atencion al cliente, intentar brindar todo lo necesario para excelente estadia
y que se sientan como en casa, dar recomendaciones locales.” (Erick Santamaria)
.De qué manera ustedes logran personalizar el servicio para asi lograr adaptarse a las
necesidades o preferencias de cada cliente?
“A la hora de recibirlos les brindamos nuestro carisma de manera que de inmediato se sientan
como en casa” (Luis Brenes)
“Siempre estando en constante comunicacion, esto nos permite poder adaptarnos a las peticiones
de los clientes, siempre y cuando esté bajo nuestras posibilidades de poder ayudarlos.” (Andrey
Brenes)
“Cuando el cliente realiza su reservacion conversamos a detalle sobre el motivo del viaje y asi
poder brindarle un servicio personalizado acorde a la experiencia que se quiere realizar” (Jafeth
Villalobos)
“Nos gusta conocer un poco de los clientes para poder brindar las mejores opciones o opciones
que vayan acorde con las expectativas o experiencias que deseen llevarse los clientes ya que
todos son clientes distintos por ende tienen distintas preferencias” (Erick Santamaria)

e FEl duefio de la empresa Wonders Houses ubicada en Monteverde indica lo siguiente

respecto a la calidad en la atencion al servicio:

. Como definiria usted la experiencia que Wonders Houses desea brindar a sus clientes?
“Lo que se busca es que el alojamiento en si sea una parte memorable del viaje de cada cliente,

que sea una experiencia unica, relajante y que supere las expectativas.” (Kevin Vargas)
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RESULTADOS CUANTITATIVOS
Graficos relacionados con el indicador 1 del objetivo 1.

Propiedades v especificaciones técnicas

Figura

Pregunta #1

¢Los servicios ofrecidos cumplieron con las caracteristicas y especificaciones dichas en el

anuncio?
27 respuestas

@ Si, todoo coincidié perfectamente con el
anuncio.

@ En su mayoria, pero algunos detalles
fueron diferentes.

| No, los servicios no cumplieron con la

descripcion.

NOTA: El grafico representa que para el 96.3% (26 de los huéspedes) los
servicios ofrecidos con las caracteristicas y especificaciones en el anuncio si
coincidié, pero un 3.7% (un huésped) indica que en la mayoria si coincidié pero
que, sin embargo, hubo algunos detalles que fueron diferentes.

Fuente: Elaboracion propia
Figura

Pregunta #2

¢El alojamiento estaba limpio y en buenas condiciones a la hora de su llegada?
27 respuestas

@ Si, estaba limpio y en excelente estado.
@ Estaba algo limpio y en condiciones
aceptables.
No, no estaba limpio o mal estado.

NOTA: El grafico representa que el 100% (los 27 huéspedes) indicaron que el
alojamiento estaba limpio y en excelente estado cuando llegaron.

Fuente: Elaboracion propia

51



Figura 6

Pregunta #3

¢Los espacios y servicios que se le ofrecieron en la casa estaban bien mantenidos durante su
estadia?

27 respuestas

. Si, todo estuvo bien mantenido durante mi
estadio.

@ Algunos espacios o servicios estuvieron bien
mantenidos, otros no.
No, los espacios y servicios no estuvieron
bien mantenidos.

NOTA: El grafico representa que el 100% (los 27 huéspedes) indicaron que los
espacios que se les ofrecié en la casa si estaban bien mantenidos durante su
estancia.

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7

Pregunta #4

¢;Siente que las fotografias de la casa coincidian con lo que encontré?
27 respuestas

@ si, las fotografias representaban con
precision la casa.

@ Algunas fotografias coincidian, pero otras
no.

real.

NOTA: El grafico representa que el 100% (los 27 huéspedes) indicaron que las
fotografias si representaban con precisidn la casa porque si coincidian.

Fuente: Elaboracion propia

La confiabilidad v la ausencia de fallos o errores percibidos

No, las fotografias no coincidian con la casa

52



Figura 8

Pregunta #5

¢El servicio que recibié desde el momento de la reservacién y hasta el registro de salida del

hospedaje fue confiable y sin errores?
27 respuestas

@ si, todo fue confiable y sin errores.
@ Hubo algunos inconvenientes
menores.
No, tuve varios problemas.

NOTA: El grafico representa que un 96,3% (26 de los huéspedes) indico que todo
fue confiable y sin errores, mientras que un 3,7% (un huésped) indico que si
hubo inconvenientes menores.

Fuente: Elaboracion propia
Figura 9

Pregunta #6

¢Se sinti6 seguro/a y cémodo/a durante su estadia en la propiedad?
27 respuestas

@ Si, me senti completamente seguro/ay
cémodo/a.

@ Me senti algo seguro/ay cémodo/a, pero
hubo algunas preocupaciones menores.
No, no me senti seguro/a ni cémodo/a.

NOTA: El grafico representa que el 88.9% (24 huéspedes) se sintieron
completamente seguros y comodos durante su estadia en la propiedad,
mientras que el 11,1% (3 de los huéspedes) se sintieron algo seguros, pero a la
vez tenian preocupaciones menores.

Fuente: Elaboracion propia
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La facilidad de uso

Figura 10

Pregunta #7

(El proceso de reserva en la aplicacion que escogiste fue accesible y facil de usar?
27 respuestas

@ si, fue muy facil de usar.

@ Fue algo facil, pero podria
mejorarse.
No, fue dificil o confuso de usar.

NOTA: El grafico representa que para el 100% de los huéspedes si fue muy facil
el proceso de reserva en la aplicacion que escogieron.

Fuente: Elaboracion propia

La disponibilidad de informacion clara y practica

Figura 11

Pregunta #8

¢La informacion proporcionada por la anfitriona fue clara, Gtil y facil de entender?
27 respuestas

® si, fue clara y util en todo momento.
@ Fue til, pero hubo partes confusas.
No, fue confusa o poco clara.

NOTA: El grafico representa que el 100% (los 27 huéspedes) si obtuvo
informacidn clara y atil en todo momento por parte de la anfitriona.

Fuente: Elaboracion propia



La calidad en la atencion al servicio

Figura 12

Pregunta #9

¢La anfitriona fue amable, eficiente y resolvié todas sus dudas en todo momento?
27 respuestas

@ Si, la anfitriona fue siempre atentay
servicial.

@ La anfitriona fue servicial, pero no
siempre estuvo disponible.
No, la anfitriona no fue servicial ni
respondié adecuadamente.

NOTA: El grafico indica que el 100% (los 27 huéspedes) estan de a cuerdo en que
la anfitriona siempre fue atenta y servicial.

Fuente: Elaboracion propia

Figura 13

Pregunta #10

¢Considera que la empresa superoé sus expectativas y agrego valor a la experiencia del viaje?
27 respuestas

@ Si, la emprea super6 mis expectativas y
agregé gran valor.

@ La empresa cumplié mis expectativas, pero
no las superoé.
No, la empresa no cumplié mis expectativas.

NOTA: El grafico representa que para el 88.9% (24 de los huéspedes) la empresa
si supero las expectativas y agrego, pero un 11.1% (3 huésped) indica que la
empresa si cumplio las expectativas, pero no las supero.

Fuente: Elaboracion propia

55



Figura 14

Pregunta #11

¢La anfitriona demostro interés en que su experiencia fuera positiva?
27 respuestas

@ si, la anfitriona fue muy atenta y mostré

interés.

@ La anfitriona mostro algo de interés, pero
fue limitado.
No, la anfitriona no mostré interés en mi
experiencia.

NOTA: El grafico representa que el 100% (27 los huéspedes) indicaron que la
anfitriona si estuvo muy atenta y siempre mostrando interés.

Fuente: Elaboracion propia
Objetivo 2

Catalogar la gestion de las actividades de la empresa Wonders Houses relacionadas con la creacion
de experiencia de los clientes

Indicador 2

Las propiedades y especificaciones técnicas, la confiabilidad y la ausencia de fallos o errores
percibidos, la facilidad de uso, la disponibilidad de informacion clara y practica, la calidad en la
atencion al servicio.

RESULTADOS CUALITATIVOS

Preguntas y respuestas de la entrevista relacionada con el indicador 2 del objetivo 2.

La confiabilidad v la ausencia de fallos o errores percibidos

e Los propietarios de hoteles de la zona de Monteverde indican lo siguiente con respecto a

la confiabilidad y la ausencia de fallos o errores percibidos:
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. Qué estrategias utilizan para minimizar errores o fallos en el servicio ofrecido? Es decir,
tienen a alguien siempre disponible, 0 manejan cuéles son los problemas mas frecuentes de
los clientes.
“Siempre estamos visualizando el tipo de cliente para darles asi su trato preferencial” (Luis
Brenes)
“Siempre estamos disponibles para nuestros clientes ante cualquier eventualidad, poder resolver
de manera efectiva y rapida.” (Andrey Brenes)
“Contamos con una recepcion la cual esta disponible de 7am- 9pm para que el cliente pueda
aclarar sus necesidades y asi mismo brinda un buen servicio para mejorar su estancia.” (Jafeth
Villalobos)
“Intentamos dejar nimeros a mano de lugares para pedir comida, taxis, supermercados etc. El
problema mas frecuente es el camino ya que hay mucha piedra suelta y para este resolvimos
.Qué medidas toman usualmente para asegurarse de que sus servicios funcionen
correctamente y sin errores durante toda la estadia del cliente?
“Siempre vigilando en el mantenimiento de las diferentes areas cada dia renovando y
mejorando” (Luis Brenes)
“Siempre consultando a los clientes si durante su estadia todo esta bien, esto nos permite mejorar
inmediatamente si hubiese un error puntual.” (Andrey Brenes)
“Contamos con normas y protocolos al interno del hospedaje los cuales nos ayudan al dia de
mafiana en caso de que si algo falla habria un plan(B) para que asi el huésped contintie con
normalidad durante su estancia” (Jafeth Villalobos)
“Ir personalmente a revisar que todo esté en perfectas condiciones antes de la llegada del
huésped” (Erick Santamaria)

e FEl duefio de la empresa Wonders Houses ubicada en Monteverde indica lo siguiente

respecto a la confiabilidad y la ausencia de fallos o errores percibidos:
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. Como se manejan internamente los errores o inconvenientes que puedan surgir durante la
estadia de un huésped?

“En el momento se intenta solucionar cualquier situacion de la mejor forma posible siempre
dando una atencion personalizada al huésped. Una vez hecho lo posible por el cliente se analiza
con el personal pertinente que fue lo que sucedidé y por qué razén y se intenta implementar
soluciones para que no suceda de nuevo.” (Kevin Vargas)

.Cual es el proceso que siguen cuando un cliente hace una sugerencia o presenta una
queja?

“La sugerencia o queja se analiza con el personal pertinente para evaluar su validez. Si se
considera que la sugerencia es valida y se puede aplicar de inmediato entonces se hace si es algo
que requiere mas trabajo, tiempo o dinero para poderse implementar entonces se ingresa a una
lista de ideas por hacer cuando la situacion lo permita. Con las quejas se usa un sistema parecido,
si se considera que es una queja valida se intenta resolver lo antes posible y se analiza si es una
situacion aislada o algo que se pueda repetir para intentar buscar soluciones a futuro de ser

necesario.” (Kevin Vargas)

La facilidad de uso

e Los propietarios de hoteles de la zona de Monteverde indican lo siguiente con respecto a
la facilidad de uso:

.Como abordan ustedes como empresa la funcion en cuanto a los procesos de reserva,
recomendaciones de actividades en la zona, consulta de servicios u otros aspectos de la
experiencia digital o presencial del cliente?
“Recomendando los lugares a visitar consiguiendo una flexibilidad en caso de cancelacion por
temas de tiempo y mas” (Luis Brenes)
“Normalmente trabajamos con plataformas digitales en distintos sitios web, estos nos permite
tener mayor alcance y ser mas visibles ante los posibles clientes, al ser la tecnologia hoy en dia

un medio de comunicacion efectivo y rapido es necesario estar en este tipo de plataformas a su
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vez cuando los clientes realizan las reservaciones, podemos estar en contacto constantemente y
ayudando a nuestros clientes en todo momento, dias antes de su llegada nos comunicamos con
ellos nuevamente para ver existe la posibilidad de ayudarlos en algo o evacuar dudas, también
ofrecemos un poco de informacion de actividades y una vez el cliente llega a nuestras
instalaciones se les vuelve a consultar si desean recibir mas informacion sobre actividades en la
zona, todo ello nos permite poder ayudar, coordinar o simplemente orientar a los visitantes, sea
antes de su llegada o durante su estadia.” (Andrey Brenes)

- “Contamos con un sistema donde nos muestra a detalle cada una de las necesidades del cliente,
tanto los servicios de su habitacion, actividades a realizar y tipos de caracteristicas sobre los
huéspedes en caso de que estén celebrando algo especial, cumpleafios, aniversarios, etc.” (Jafeth
Villalobos)

- “En cuanto a reservas de restaurantes, tours y demas siempre brindamos varias opciones para que
el cliente elija la opcion que mas le guste y en cuanto sabe qué actividad o que experiencia desea
llevarse con todo gusto ayudamos con su reservaron” (Erick Santamaria)

La disponibilidad de informacion clara v practica

e FEl duefio de la empresa Wonders Houses ubicada en Monteverde indica lo siguiente
respecto a la disponibilidad de informacion clara y practica:
.Cémo evalia si los cambios realizados estan generando un impacto positivo en la
experiencia de los clientes?
- “Principalmente por medio de las resefias y de la interaccion con la anfitriona.” (Kevin Vargas)

La calidad en la atencion al servicio

e Los propietarios de hoteles de la zona de Monteverde indican lo siguiente con respecto a
la calidad en la atencion al servicio:
;De qué manera capacitan a todo su personal para poder garantizar una atencion de
calidad al cliente?

- “Trabajando como equipo y no individual” (Luis Brenes)



- “Escuchando las sugerencias de los clientes, nos permite saber en qué aspectos se puede mejorar,
ademas de estar estudiando el comportamiento de la demanda en la zona constantemente y de
esta forma ver qué tipo de clientes son los que estan visitando Monteverde.” (Andrey Brenes)

- “En nuestro caso, somos una empresa familiar, todos formamos parte, al mismo tiempo
contamos con normas y reglamentos para asi poder brindar a cabo las tareas del dia a dia, mas no
obstante cada que ingresa un nuevo colaborador se le explica detalladamente las normas y
reglamentos para asi llevar a cabo las funciones del alojamiento.” (Jafeth Villalobos)

- “Capacitacion constante en atencion al cliente y resolucion de conflictos para un mejor manejo
de las situaciones.” (Erick Santamaria)

e El duefio de la empresa Wonders Houses ubicada en Monteverde indica lo siguiente
respecto a la calidad en la atencion al servicio:

;De qué manera capacita o guia usted a su equipo de trabajo para garantizar una atencion

cercana, respetuosa y eficiente al cliente?

“En parte se intenta mantener poca rotacion de personal para que si ingresa alguien nuevo ya
haya gente capacitada y de amplia experiencia que los pueda guiar. Ademds de eso
principalmente se intenta ser claro sobre las expectativas de cada puesto y corregir de una forma
respetuosa cuando algo no se esta haciendo del todo bien.” (Kevin Vargas)

RESULTADOS CUANTITATIVOS

Gréficos relacionados con el indicador 2 del objetivo 2.

La facilidad de uso
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Figura 15

Pregunta #1

¢Considera que la empresa le ayudo lo suficiente a gestionar actividades de tours por hacer en
la zona de Monteverde?
27 respuestas

@ si, la empresa brindé mucho apoyo
util para organizar tours.

@ Se brindé algo de ayuda, pero

O0E esperaba mas.

No, no recibi suficiente ayuda para

organizar actividades.

NOTA.: El grafico representa que el 100% (los 27 huéspedes) si sintieron que la
empresa les brindo suficiente apoyo para organizar los tours.

Fuente: Elaboracion propia
Figura 16

Pregunta #2

¢Recibié algun recordatorio o informacién (til antes de la llegada?
27 respuestas

@ Ssi, recibi recordatorios e informacion
atil.

@ Recibi algo de informacion, pero no
fue muy atil.
No, no recibi ningln recordatorio ni
informacion util.

NOTA: El grafico representa que el 100% (los 27 huéspedes) si recibieron
informacién util antes de su llegada.

Fuente: Elaboracion propia

Objetivo 3

Relacionar propuestas de mejora con las actividades y factores que crean la experiencia de los
clientes de la empresa Wonders Houses.

Indicador 3

Descongelamiento, cambio y recongelamiento.
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RESULTADOS CUALITATIVOS
Preguntas y respuestas de la entrevista relacionada con el indicador 3 del objetivo 3.

Descongelamiento

e Los propietarios de hoteles de la zona de Monteverde indican lo siguiente con respecto
al descongelamiento del Modelo de Lewin:
. Qué seiales o circunstancias los ha llevado a considerar que necesitan hacer cambios en la
empresa para asi tratar de mejorar la experiencia del cliente?

- “Al pasar los afios aprendimos que cada cliente es Unico y que hay diferentes costumbres en la
humanidad ajustarlos a eso” (Luis Brenes)

- “Principalmente sugerencias de los clientes o ya sea "quejas" como tal ante situaciones
especificas, eso nos permite estudiar lo sucedido y realizar un cambio sea en infraestructura,
servicios o atencion al cliente como tal.” (Andrey Brenes)

- “Dia a dia el area de la innovacion ha crecido significativamente y esto a hecho que con el paso
del tiempo cada vez haya una mayor demanda en cuanto a mejoras en el establecimiento, para asi
tener un mayor confort y bienestar al momento que el huésped vive la experiencia en nuestro
alojamiento” (Jafeth Villalobos)

-  “Cada cliente brinda recomendaciones para uno mejorar sea en el hospedaje o en las
experiencias y con esto mismo nos ayudamos para lograr una mejor atencion para ellos” (Erick
Santamaria)

De ser asi, ;Como han logrado involucrar a su equipo de trabajo en la necesidad de
mejorar las actividades que van directamente orientadas al cliente?

- “Haciéndolos sentir que somos un equipo y es parte de sostener los recursos econdmicos para
cada uno” (Luis Brenes)

- “Dialogando, y haciendo ver a nuestro equipo de trabajo por medio de estudios o pruebas
visibles qué siempre existe la posibilidad de un margen de mejora, sea por situaciones ocurridas

o bien por voluntad propia de cada involucrado, el saber que qué cada se puede ser mejor, nos



ayuda a obtener mejores resultados y ser consistentes en nuestras funciones e inclusive en
nuestra vida personal.” (Andrey Brenes)
“Nuestro equipo de trabajo tiene claro que a lo largo del tiempo lo que mas nos ha caracterizado
es el tipo de servicio que brindamos y por ende es lo que tratamos de dia a dia mejorar, siendo
asi la esencia del tipo de hospedaje que somos se haya mantenido a lo largo de muchos afios”
(Jafeth Villalobos
“Comunicandonos y dando distintos puntos de vista para lograr un unico objetivo que es mejorar
el servicio y la calidad para el hospedaje” (Erick Santamaria)

e El dueiio de la empresa Wonders Houses ubicada en Monteverde indica lo siguiente

respecto al descongelamiento del Modelo de Lewin:

.Qué situaciones o sefiales le indicaron que era necesario realizar cambios dentro de
Wonders Houses para mejorar la experiencia de los clientes?
“Mas que nada nos basamos en las resefias que dejan los clientes. También intentamos de ser
insistentes con los colaboradores de que sean vigilantes sobre cualquier situacion que les parezca
que hay que solucionar para que nos la hagan saber.” (Kevin Vargas)
.Y como fue el proceso para crear conciencia dentro del equipo sobre la importancia de
adaptarse o mejorar?
“Afortunadamente tenemos un equipo muy consciente y responsable sobre lo que se espera de
ellos. Pero intentamos mantener una comunicacion abierta y fluida para que cuando se identifica

algin area de mejora se les pueda hacer saber facilmente.” (Kevin Vargas)

Cambio

e Los propietarios de hoteles de la zona de Monteverde indican lo siguiente con respecto

al cambio del Modelo de Lewin:

,Qué tipo de cambios, servicios o actividades han implementado para mejorar la experiencia

del cliente en la estadia de su negocio?
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“Desarrollando diferentes dreas comunes y compartiendo momentos unicos como cumpleafios y
otros” (Luis Brenes)

“Mejoras de accesibilidad a las instalaciones, en parqueo y senderos, también la forma en la que
nos podemos comunicar con nuestros clientes, poniendo a su disposicion distintos canales de
comunicacion y mejores en la infraestructura o servicios, por ejemplo: ofreciendo distintas
opciones de desayuno, mejorando el menaje de nuestros estudios.” (Andrey Brenes)

“Los cambios que hemos afrontado a lo largo del tiempo es el mejoramiento de nuestras
instalaciones para asi brindar un mejor servicio a nuestros clientes” (Jafeth Villalobos)
“Comunicacion, para mejorar todas las experiencias de los clientes es muy importante escuchar
que buscan y porque eligieron nuestro lugar para quedarse y tener una buena experiencia” (Erick
Santamaria)

De acuerdo con su experiencia ;Qué papel cree que jugaron las sugerencias o quejas de los
clientes en la toma de decisiones para los cambios que han tenido que realizar en su
empresa?

“Algunos comentarios constructivos” (Luis Brenes)

“Es el mejor estudio y analisis que se puede realizar, ya que existe una experiencia real de los
clientes que se hospedan en nuestras instalaciones, el escucharlos y ser consistentes de que ellos
son los primeros en poder valorar lo obtenido por su reservacion. Nos permite escucharlos
atentamente, valorar los errores de forma presencial y tangible si fuese el caso, y asi poder
mejorar o realizar cambios si fuese necesario.” (Andrey Brenes)

“Toda sugerencia o cambio, siempre trac consigo retos para el mejoramiento, que al largo plazo
se ven reflejados en que si se toman las medidas correspondientes podra mejorar
significativamente la experiencia del huésped” (Jafeth Villalobos)

“Para que futuros clientes no tengan una experiencia dificil y sea mas facil llegar al lugar, o tener
una mejor experiencia en el sitio de hospedaje sin tener que estar comunicando la situacion.”

(Erick Santamaria)
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. Qué recomendacion le daria usted a una empresa como Wonders Houses que se encuentra
en el proceso de transformar su gestion para asi lograr mejorar la experiencia del cliente?
“Siempre es bueno ver la necesidad de cada uno y hacer que la experiencia le sea inolvidable
recordar que un cliente feliz representa la mejor venta directa a futuro” (Luis Brenes)
“Personalmente creo que siempre se debe de escuchar a los clientes, ellos son al final los que
utilizan las instalaciones y servicios eso permite, valorar y mejorar si fuese el caso. Estar en
constante comunicacion con los clientes es esencial, sea por situaciones ocurridas o simplemente
por ofrecer un trato cordial y personalizado, que ellos sientan la calidez humana y disposicion de
ayudar de todo el personal. Tener siempre a disposicion una persona encargada ante cualquier
eventualidad que pueda suceder, para poder resolver de una forma correcta y mas rapida.”
(Andrey Brenes)
“Siempre estar al pendiente de las sugerencias en cuanto a mejora, para que asi con el paso del
tiempo pueda mejorar a una mayor eficiencia su desempefio y teniendo en cuenta que el cliente
se llevara una muy agradable experiencia “(Jafeth Villalobos)
“Siempre tener una buena comunicacion con el cliente y escuchar cuales son sus necesidades y
que tipo de experiencia busca para poder ayudar y recomendar lugares para que salgan
totalmente satisfechos” (Erick Santamaria)

e El duefio de la empresa Wonders Houses ubicada en Monteverde indica lo siguiente

respecto al cambio del Modelo de Lewin.

. Qué tipo de mejoras en el servicio o bien mantenimiento de las casas ha implementado en
los ultimos afios basandose en las experiencias o comentarios de los clientes?
“En cuanto a servicio hemos mejorado cosas como sefializacion e iluminacion para hacer la
llegada de los clientes mds sencilla, ademas de brindar mejor informacion sobre como llegar a
las casas. También hemos puesto deshumidificadores en algunas casas que son muy himedas y

abanicos en casas que lo ocupaban. En mantenimiento hemos hecho cosas como solucionar
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escaleras resbalosas para que sean mas seguras, ampliar la capacidad de tanques de agua
caliente, mejorar los caminos, mejorar el internet.” (Kevin Vargas)

.Qué acciones o actividades en especifico ha implementado recientemente para
transformar la experiencia del cliente?

- “Recientemente nos hemos estado enfocando en complementos para las casas. Construimos un
parque al igual que una cafeteria donde se sirven desayunos. Ademads, habilitamos un sendero
dentro de la propiedad y pusimos un porton en la entrada para se sientan mas seguros.” (Kevin
Vargas)

. Como se tomo en cuenta la opinion de los clientes para guiar los cambios en la empresa?

- “Se analizaron todas las resefias y se hizo una lista de las sugerencias mas mencionadas, luego se
penso si era factible implementarlas y se fueron haciendo cuando el tiempo y presupuesto lo
permitia.” (Kevin Vargas)

Recongelamiento

e El duefio de la empresa Wonders Houses ubicada en Monteverde indica lo siguiente
respecto al recongelamiento del Modelo de Lewin.
.Qué aprendizajes le ha dejado el proceso de cambio y qué mejoras adicionales cree
necesarias implementar en el futuro?

- “Se ha aprendido que es imposible ser perfecto pero que estando vigilantes y dispuestos a
escuchar se puede seguir mejorando constantemente. A futuro tenemos que seguir trabajando en
agregar mas complementos a las casas ademas de mejorar algunos temas de decoracion y
comodidad.” (Kevin Vargas)

.Considera que los cambios realizados han aumentado la competitividad de Wonders
Houses en el mercado local? ;Por qué?

- “Todos los cambios se han hecho con la idea de mejoras la experiencia del cliente por lo cual

seria logico asumir que han ayudado a aumentar la competitividad.” (Kevin Vargas)

RESULTADOS CUANTITATIVOS



Graficos relacionados con el indicador 3 del objetivo 3.

Recongelamiento

Figura

Pregunta #1

¢Recomendaria esta empresa de hospedaje a otras personas por la calidad, privacidad y
originalidad?
27 respuestas

@ si, definitivamente.
@ Tal vez, dependiendo de la situacién.
No, no la recomendaria.

100%

NOTA: El grafico representa que el 100% (27 de los huéspedes) definitivamente si
recomendara a otros este hospedaje.

Fuente: Elaboracion propia
Figura

Pregunta #2

. Siregresara a Monteverde, ;se volveria a hospedar en alguna de nuestras casas?
27 respuestas

@ si, definitivamente me volveria a
hospedar.

@ Tal vez, dependiendo de las

100% circunstancias.

No, eligiria otro lugar.

NOTA: El grafico representa que el 100% (27 de los huéspedes) si se volviesen a
quedar en alguna de las casas de Wonders Houses.

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO V: DISCUSION

68

En el presente capitulo y con base en los resultados obtenidos, se realiza el analisis de la

informacion a través de discusion e interpretacion, con el proposito de dar una solucion al planteamiento

del problema e investigacion.
Objetivo 1: Identificar los factores que generan valor a la experiencia de los

clientes de las empresas de turismo.

Indicador 1

e Las propiedades y especificaciones técnicas

El estudio desarrollado por Zevallos (2024) tuvo como propoésito evaluar la calidad del servicio y la
relacion con la fidelizacion de los clientes en el Hospedaje de El Cafetalero Dos. Los resultados
lograron evidenciar que la calidad del servicio en dicho hospedaje se consider6 regular y que necesita
algunas mejoras para lograr fidelizar mas a los clientes, destacandose ciertos aspectos positivos como
la seguridad en la infraestructura (42%) y la credibilidad percibida en los servicios (60%). Aqui se
logré observar algunas debilidades de acuerdo con el equipamiento (porque solo el 26% considerd
que la empresa estaba bien equipada) y en la constancia de estrategias de fidelizacion solo un 25% de
los clientes indicé la existencia de incentivos o estrategias economicas frecuentes. El estudio de
Zevallos concluy6 que la empresa requeria implementar un plan de mejora enfocado en lo que es la
capacitacion del personal, el fortalecimiento del abastecimiento y entre otros para asi lograr mantener
una innovacion constante para lograr mas competitividad y fidelizacion.

Pero, de acuerdo con los resultados obtenidos en la presente investigacion, reflejan una realidad
completamente distinta. Las empresas analizadas fueron: Historias Lodge, Monteverde Magic
Mountain, Cabinas El Pueblo, Estudio de las Aves y Wonders Houses presentan caracteristicas y
niveles de satisfaccion del cliente significativamente altos. Los propietarios destacan como

principales factores diferenciadores lo que es el trato familiar, la atencion personalizada, la



autenticidad que hay del entorno natural y el disefio tan original de cada uno de los
hoteles/instalaciones. Esto para asi formar un vinculo més emocional entre lo que es el cliente y el
establecimiento como tal, lo cual va directamente en la fidelizacion sin la necesidad de recurrir a
estrategias econdmicas o descuentos que sean permanentes.

En cuanto a la percepcion de los huéspedes, los resultados también son altamente positivos. E1 96.3%
de los huéspedes de Wonders Houses afirmo que los servicios ofrecidos si coincidian con lo
anunciado, mientras que el 100% asegurd que las casas siempre se encontraban limpias, en buen
estado y que las fotografias de los anuncios si representan lo que es en realidad, Este nivel de
satisfaccion refleja un manejo eficiente en cuanto a la experiencia del cliente y una adecuada
coherencia entre lo que es la comunicacion del servicio y su ejecucion.

Al comparar ambas investigaciones, se logra observar una gran diferencia en lo que es | enfoque
empresarial. Mientras que en el Hospedaje Cafetalero Dos requiere fortalecer sus procesos operativos
y de gestion para asi mejorar la calidad del servicio, las empresas/hoteles analizados en Monteverde
se destacan por mantener un modelo de atencion que esta centrado en lo que es la experiencia,
personalizacion y contacto humano. En este sentido, la calidad del servicio no depende tinicamente
de la infraestructura o de los recursos humanos, también tiene que ver la capacidad de cada una de las
empresas para ofrecer experiencias que sean coherentes, auténticas y personalizadas como se
demostraron en los resultados de la presente investigacion. Todo esto en conjunto, ayuda a generar
confianza y lealtad lo cual son factores que debe mejorar la empresa estudiada por Zevallos (2024).
En lo referente a la investigacion, los resultados aqui indican que las técnicas son importantes, pero
tampoco significa que de eso dependa todo como un factor Unico para crear valor en cuanto a la
experiencia del cliente. En Wonders Houses se garantiza que siempre haya una infraestructura en
perfecto estado, la limpieza es estricta y la relacion entre lo que se publica del anuncio versus la
realidad también crean un lazo de confianza ya que los mismos huéspedes expresan que las fotos no

le hacen justicia a como son realmente las casas de la empresa.
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En este sentido, las propiedades y especificaciones técnicas, aunque sean relevantes, se
complementan con la atencidon personalizada y coherencia de comunicacién como factores que
fortalecen la generacion de valor en la experiencia del cliente.

e La confiabilidad y la ausencia de fallos o errores percibidos

El antecedente elaborado por Elizabeth Dominguez Chapman (2018) que se le conoce como “Disefio
estratégico para el desempefio competitivo del Hotel Memories Miramar Habana con relacion a los
hoteles de la zona de Monte Barreto” se enfoca en lo que es la creacion de estrategias que ayuden a
favorecer la competitividad del hotel a partir de un analisis interno y externo de la organizacion. Este
estudio permitié identificar algunas de las debilidades estructurales y gerenciales que, si afectaba la
calidad del servicio, como la falta de cultura de atencion en areas clave, la deficiente gestion
directiva, deterioro de inmueble y entre otros. A partir de es fue que Elizabeth propuso distintas
propuestas que fueran orientadas a la reorganizacion de productos y servicios, la biisqueda de nuevos
mercados y mejora del capital humano con el fin de incrementar la eficiencia y competitividad del
establecimiento sin comprometer la calidad percibida por el cliente.

Al comparar con los resultados obtenidos en la presente investigacion, se logra resaltar un panorama
distinto y algo favorable. Los datos reflejan un alto nivel de confiabilidad, satisfaccion y sentido de
seguridad en la estadia por parte de los huéspedes, aunque también se observa que un pequeiio
porcentaje reportd inconvenientes menores. Estos resultados demuestran que Wonders Houses
mantiene procesos eficientes y orientados a garantizar una experiencia satisfactoria con pocos fallos.
Por otro lado, en relacion con la claridad y actualizacion de la informacion brindada a los clientes, la
respuesta del propietario de Wonders Houses evidencié un enfoque de mejora continua. Este aspecto
si coincide con Elizabeth, en cuanto a la importancia de la comunicacion efectiva y retroalimentacion
constante para fortalecer la competitividad del servicio brindado. Es importante destacar que
Wonders Houses con sus resultados muestra una organizacion que ya ha logrado implementar varias

estrategias con resultados exitosos lo cual permite mantener altos niveles de satisfaccion y
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posicionarse favorablemente dentro del mercado (el cual no le quita el hecho de poder trabajar un
poco mas en cuanto a la seguridad y confiabilidad para con los huéspedes).

Respecto a la pregunta de investigacion, los hallazgos permiten entender que la confiabilidad en todo
momento y el brindar un servicio sin errores (0 muy pocos) son aspectos importantes a la hora de
querer generar valor. En Wonders Houses como se observd en los resultados, la alegria y la
sensacion de seguridad expresadas por los huéspedes muestran que hay una administracion no solo
eficaz, sino que se esmera por dar lo mejor a cada visitante como a recibir criticas constructivas de la
mejor manera con la intencion de mejorar cada dia. A su vez, el personal en la empresa esta
capacitado para que puedan tener una comunicacion clara, atencioén interrumpida y de calidad como
el saber reaccionar ante eventos inesperados y esto en conjunto ayuda a dar una buena percepcion
para la empresa. El mantener confianza con los huéspedes aparte de mejorar con el servicio, hace que
influya en conjunto directamente con la lealtad y un posicionamiento competitivo de Wonders
Houses en el sector turistico. Asi la confidencialidad y ausencia de fallos se vana consolidar como
los factores esenciales para generar valor, porque transmiten mucha seguridad, credibilidad y su vez
profesionalismo ya que fortalece la lealtad del cliente con la empresa.

e La facilidad de uso

De acuerdo con lo expresado por Morales (2021) en su tesis “Impacto organizacional” que tuvo la
pandemia sobre las estrategias empresariales tanto de la industria gastrondmica como la hotelera y en
como todo esto les afecto. Los resultados mostraron que hubo cambios importantes en el clima
laboral y entre otros en donde también la autora resalto que muchas empresas tuvieron que adaptarse
usando plataformas digitales y nuevas formas de comunicacion si querian seguir funcionando. Al
comparar con los resultados del presente trabajo, se puede notar que la comunicacion con los clientes
y el uso de la tecnologia (como WhatsApp, o las aplicaciones de reserva) siguen siendo algo muy
importante en la actualidad. En Wonders Houses el 100% de los huéspedes afirmoé que el proceso de
reserva fue facil y accesible. En cuanto a los propietarios de hoteles/establecimientos entrevistados

afirmaron que siempre se comunican con los clientes antes de su llegada para ofrecer una mejor
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experiencia. Cuando para Morales (2021) el digitalizarse era una necesidad durante la pandemia, en
los resultados actuales muestra que ahora todas estas herramientas se usan de manera muy natural y
que ahora son parte esencial para poder brindar un servicio de alta calidad y logrando la fidelizacién
de los clientes. Los resultados muestran que la facilidad con la que se muestran los medios digitales
en la actualidad es clave para crear valor en cuanto a la experiencia del cliente. En el caso de
Wonders Houses, el método para reservar es completamente sencillo, las plataformas son faciles de
usar afiadiendo que si en algiin momento hay algo confuso entonces los clientes se pueden contactar
con el canal de servicio al cliente proporcionado por cada red ya sea Airbnb, Vrbo o Booking. Este
método practico a la hora de reservar también ayuda a que los clientes se sientan satisfechos y
queden con ganas de volver. Por tanto, la facilidad de uso de las plataformas digitales representa un
factor que determina muy bien la generacion de valor porque también permite brindar confianza,
comodidad y eficiencia en lo que es la experiencia del cliente.

e La disponibilidad de informacién clara y practica

Entre las respuestas de los resultados obtenidos para la presente investigacion se observa que el
100% de los huéspedes consider6 que la informacion brindada por la anfitriona fue clara, util y facil
de entender, esto evidencia una comunicacion efectiva por parte de la empresa. Los propietarios
entrevistados destacaron que la informacion mas importante a brindar a sus clientes es sobre
informacién practica (como los mejores lugares para visitar, qué lugares es mejor no visitar después
de horas especificas y entre otros) y personalizada sobre las actividades a realizar en la zona.
Ademas, es importante confirmar los detalles de las reservas para asi evitar malentendidos (en donde
si los hay, que se puedan resolver con suficiente tiempo) y poder asegurar una buena experiencia.
Referente al medio de comunicacion, todos se inclinan por los medios digitales como WhatsApp y
correo electronico ya que son mas faciles de usar, accesibles y rapido.

Respecto a la pregunta inicial y en relacion con la empresa Wonders Houses, la comunicacion eficaz,
la integridad de los datos como también la informacion practica que esta disponible para los

huéspedes y que ayuda a que se sientan en confianza y seguros. Esta comunicacion que es de manera
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individual/personalizada no solo les facilita las actividades a los huéspedes, sino que también genera
buena imagen y de profesionalismo en la empresa puesto a que se comparte tanto lo bueno como de
las cosas o lugares a los que deben ser precavidos. De esta manera, la disponibilidad e informacion
clara se convierten en un factor generador de valor porque promueve la transparencia, confianza y
seguridad en cuanto a la experiencia del cliente.

e La calidad en la atencion al servicio

Los propios resultados de la actual investigacion muestran que la anfitriona siempre ha sido amable
con todos los huéspedes de la empresa Wonders Houses puesto a que muestra el interés por brindar
una experiencia excepcional y tnica. En su mayoria la empresa ha superado las expectativas de los
clientes en donde a su vez le agrega un valor significativo al viaje, una minoria es quien indica que
de igual manera cumplio las expectativas, pero no las supero. Los propietarios entrevistados
coincidieron en que la atencidn personalizada, asi como el trato cercano y confiable con los clientes
son las estrategias mas reales que efectivamente marcan la diferencia en la experiencia de los
clientes. También indican que es muy importante lograr conocer las necesidades de estos para asi
poder ir adaptando los servicios de acuerdo con ello para que quieran regresar o bien lo recomienden
a amigos, familiares u otros. La amabilidad, la comunicacién constante y la personalizacion del
servicio siempre va a ser un aspecto clave para sobresalir en el mercado hotelero y turistico como lo
es la zona de Monteverde. Respecto a la investigacion, estos resultados revelan que la calidad en la
atencion al cliente es un factor de suma importancia ya que aporta gran valor a la experiencia. En
Wonders Houses la amabilidad, la comunicacion constante y la atencion crea un vinculo emocional
entre clientes y la empresa, en la mayoria de los casos tratando de superar las expectativas porque ese
trato especial lo que hace es demostrar que el valor no esta solo en tener los mejores recursos e
infraestructura sino en la empatia, autenticidad, y el interés por que los clientes pasen u rato
agradable en la empresa y la zona en general. La calidad en la atencion al servicio constituye uno de

los principales factores de mejora en la generacion de valor, al fomentar lo que son las relaciones
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emocionales y experiencias memorables que van a impulsar la lealtad de los clientes para con

Wonders Houses.

Objetivo 2: Catalogar la gestion de las actividades de la empresa Wonders Houses

relacionadas con la creacion de experiencia de los clientes.

Indicador 2

e La confiabilidad y la ausencia de fallos o errores percibidos

De acuerdo con los resultados obtenidos en el presente trabajo, los propietarios entrevistados
coinciden en la importancia de prevenir y resolver de forma rapida cualquier inconveniente que
pueda llegar a afectar la experiencia del huésped. Entre las principales estrategias que se utilizan, son
la supervision diaria del mantenimiento de las instalaciones como también hacerlo antes de la llegada
de los huéspedes para poder garantizar que todo esté en dptimas condiciones, la comunicacion
directa para asi detectar posibles fallos durante la estadia de los clientes (dejarles saber a los clientes
que cuentan con disponibilidad constante por parte del personal - en este caso del anfitrion - ),
manejar protocolos internos o plan b para responder ante algun imprevisto y asegurar que el servicio
continue con total normalidad.

Por otro lado, en el trabajo de Elizabeth Dominguez Chapman (2018) expuso una perspectiva
completa sobre la relevancia de la gestion estratégica con el fin de impulsar la competitividad
hotelera. Elizabeth mostrd que los mayores problemas que presentaba el hotel tenian que ver con la
falta de servicio, los fallos en la direccion, el deterioro en las instalaciones y entre otros que
claramente afectaban la calidad en general de la empresa. Y fue donde optaron por restructurar
servicios, productos y entre otros con el fin de mejorar para asegurar la satisfaccion de los clientes.
En este caso es importante saber que la calidad y fiabilidad de los servicios en las empresas no
abarca importancia solo en instalaciones, sino también en que la empresa cuente con la capacidad de

responder de manera rdpida y eficaz antes estos posibles problemas, pero, por lo contrario, en



Wonders Houses, el propietario indicé que ante cualquier error o queja lo que se hace es buscar una
solucion de inmediato (mientras sea humanamente posible, porque, por ejemplo; si es una gotera,
pero estd lloviendo entonces se tendra que solucionar hasta cuando la lluvia se detenga) y
posteriormente analizar la causa junto con el personal para evitar que se repita. Las sugerencias de
los clientes se evaltan segun la viabilidad, si es posible se aplican de una vez las mejoras, de lo
contrario se anotan en una lista de mejoras futura y se van realizando conforme a su importancia. Los
resultados reflejan un compromiso constante con la calidad del servicio basado en la prevencion,
atencion personalizada y la mejora continua. Estas practicas ayudan a fortalecer la confianza del

cliente y contribuye a mantener altos estandares de satisfaccion.

e La facilidad de uso

De acuerdo y comparando entra las respuestas obtenidas de la presente investigacion, se logra
evidenciar que Wonders Houses brinda un alto nivel de apoyo en la organizacion de actividades y
tours, ya que el 100% de los huéspedes manifestd haber recibido suficiente ayuda para planificar sus
recorridos en la zona de Monteverde como también el haber recibido informacidn ttil y recordatorios
previos a su llegada, lo que demuestra una buena gestion de comunicacién y atencion anticipada de
cuerdo a cada una de las necesidades de los futuros clientes.

A su vez, los propietarios entrevistados destacan que la personalizacion del servicio es sin duda una
pieza clave en las empresas, ofreciendo recomendaciones sobre los lugares para visitar, distintas
opciones gastronomicas de acuerdo con el presupuesto y gustos como las actividades locales.
Ademas, el uso de plataformas digitales o los protocolos de gestion interna permiten mantener una
comunicacion que sea constante con los huéspedes para asi lograr conocer sus preferencias, incluso
detalles tan basicos y personales como lo son las celebraciones especiales y lograr agregar valor a
cada uno de los visitantes. De esta manera es que la facilidad de uso se convierte en un elemento
importante dentro de lo que es uno de los factores que contribuyen ala mejora de la generacion de

valor en la experiencia del cliente. Aqui no solo se limita el acceso, también la manera en la que la
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empresa logra ir un paso delante de acuerdo a las necesidades de los clientes mediante la atencion
proactiva. En el caso de Wonders Houses, hay una buena combinacién entre la comunicacion
constante, la asistencia digital desde el momento en que realizan la reservacion, y anadiendo el
recibimiento personal lo cual busca generar una experiencia fluida, confiable y con un grado de
confort alto y bonito. Este vinculo que se crea con el visitante incrementa a gran escala el nivel de
satisfaccion y por ende de manera directa favorece a la fidelizacion y recomendacion con otros. Se
logra evidenciar que al facilitar el uso y la interaccion dentro de los diferentes puntos de contacto con
la empresa no solo se logra la buena operacion y trabajo del servicio, sino que agrega un valor que va
a diferenciarlo de otras empresas en general, y ayuda con un mejor posicionamiento de Wonders
Houses como una de las mejores empresas de la zona.

e La calidad en la atencion al servicio

Las empresas de verdad valoran la capacitacion y el trabajo en equipo como uno de los aspectos mas
importantes y garantizar una atencion de calidad al cliente.

Los propietarios como se observa destacan la importancia de mantener una comunicacién constante
con los huéspedes, escuchar sus sugerencias y utilizar las resefias e interacciones directas como lo
son los medios para poder evaluar el impacto positivo que generan los cambios realizados en el
servicio.

Se observa también que la mayoria trata de fomentar un ambiente aboral colaborativo en donde la
experiencia y guia del personal mas antiguo sirvan de apoyo para los nuevos colaboradores. Tratan
de promover la formacion que sea continua respecto a la atencion con el cliente y resolucion de
conflictos con el fin de ofrecer un servicio mucho mas cercano, respetuoso y eficiente que haga
resaltar entre otras empresas que no aplican estas practicas basicas pero importantes a la vez.

Estos resultados se relacionan de manera directa con la teoria de Castillejo (2023) mencionada en el
capitulo II respecto a la experiencia del cliente, quien la define como la suma de todas las
interacciones que hay entre la empresa y sus clientes. Entonces, en ese sentido, las acciones

implementadas por los hoteles/casas de alquiler en Monteverde reflejan que se enfocan en fortalecer
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cada punto de contacto con el huésped, buscando que su experiencia sea positiva, memorable y capaz
de generar satisfaccion en combinacion con lealtad, creando recomendaciones que contribuyan al
éxito de la empresa para destacar en el mercado turistico de Monteverde. Asi mismo, podriamos
decir que la calidad del servicio no s6lo es algo operativo en la empresa, sino que es un factor clave,
y a la vez una estrategia para el valor de la experiencia del cliente. En Wonders Houses, la calidad, se
muestra en la atencion personalizada, empatia y ese interés real en cada huésped, lo cual refuerza la
confianza y crea un lazo emocional positivo. Un servicio asi genera cercania y compromiso que va
mas alla del alojamiento, es una experiencia total, que los huéspedes van a recordar y recomendar
siempre. Aparte, el personal esta para resolver problemas rapido y bien, ademas, la comunicacion es
constante, antes, durante y después; esto demuestra una gestion centrada en la satisfaccion y la
mejora.

De esta forma, esto muestra que un servicio al cliente ejemplar es crucial, y eso impacta fuerte en
aumentar el valor y también seguir apuntando a una posicion competitiva de Wonders Houses en el

turistico Monteverde.

Objetivo 3: Relacionar propuestas de mejora con las actividades y factores que

crean la experiencia de los clientes de 1a empresa Wonders Houses.

Indicador 3

e Descongelamiento

Con base en las respuestas obtenidas, se observa que las sugerencias, comentarios y resefias son las
principales sefiales que impulsan a los propietarios a realizar cambios en lo que es la infraestructura,
atencion o servicios, buscando siempre optimizar la experiencia del huésped. Se evidencia una
comprension general sobre la diversidad de los clientes y sus costumbres, lo que lleva a los
propietarios en conjunto con el personal a mantener una actitud completamente flexible e innovadora

para ofrecer un servicio de categoria personalizada. En relacion con el involucramiento del personal,
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los propietarios indican que la comunicacidon abierta y el trabajo en equipo es excelente para
fortalecer el compromiso del grupo y promover una cultura de mejora continua y no de
conformismo. El sentido de pertenencia, la colaboracion y el dialogo hacen que los colaboradores
quieran participar de forma activa en los procesos de cambio que haya en la empresa porque aportan
ideas y detectan oportunidades donde quiza otros no y asi se sienten cada uno de maneras distintas
como una parte importante del equipo ya que siempre se les hace saber que no hay ninguna respuesta
mala, todas aportan buenas ideas de uno u otra forma.

Estos resultados de la misma forma que entre las propias respuestas, tienen relacion con la teoria del
descongelamiento propuesta por Kurt Lewin, la cual segun Abreu (2022) implica abandonar patrones
y conductas anteriores para asi abrir paso a nuevas formas de actuar, proceso el cual no siempre
ocurre con facilidad ya que no todos estan dispuestos a la resistencia al cambio. En este sentido, las
empresas que fueron entrevistadas muestran que de manera muy particular, si han logrado “romper”
con las practicas tradicionales al fortalecer las fuerzas impulsoras hacia la transformacion (como lo
es la capacitacion, comunicacion y escucha activa de los huéspedes y también de los colaboradores)
reduciendo barreras que quiza puedan frenar el proceso, que no siempre lo que importa es solo el
dinero, vivo ejemplo de estas empresas que prefieren enfatizar mas en la atencion humana con sus
huéspedes. Esto porque en muchas ocasiones los propietarios de hoteleros/hostels y entre otros
tienen la ideologia que entre mas tecnologico e independiente este todo es mucho mejor, pero lo
cierto es que no siempre es asi. No genera la misma confianza puesto a que como ejemplo basico: si
en un caso llegan una pareja de extranjeros a una de las casas y tienen un auto check in (es decir, que
ingresan de manera independiente y que nunca tienen contacto humano, comunicacion directa o
visual entre otro con el anfitrion) y quiza quieran hacer uso de una plancha de ropa pero en la casa no
hay, la mayoria de las veces los clientes prefieren no decir nada en el momento sino hasta después
cuando cada plataforma después de hacer la salida les da un tiempo de 15 dias para que dejen una
retroalimentaciébn o comentario ya sea pubico o privado y es ahi donde mayormente dejan el

comentario de manera publica. En cambio si se reciben personalmente, los mismos clientes van a
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medir el tipo de persona (en este caso el anfitrion) ya que este le hace saber a los clientes que esta
pendiente en caso de necesitar cualquier ayuda, es donde el cliente aprovecha para solicitar la
plancha de ropa y aunque en la casa no haya o no este listado en el anuncio de igual manera se le
hace el favor y es ahi donde por parte de la empresa quedan con buena reputacion y es como también
se puede ir analizando que cosas ir implementando en las casas sin la necesidad que después lo
vayan a presentar como una queja o tan siquiera comentario en alguna plataforma, puesto a que son
cosas que se pueden evitar. Y es por eso por lo que en Wonders Houses se cuida cada detalle desde
el momento de la llegada del huésped y hasta su salida, porque siempre hay una atencion
personalizada, directa y armonica e incluso hay ocasiones en donde se comparte hasta la historia de
como empez6 el negocio y mas detalles.

En termino relacionado a la pregunta de investigacion, este proceso de descongelamiento representa
uno de los factores esenciales para la mejora en cuanto a la generacion de valor dentro de la empresa,
ya que permite reconocer la escucha activa, retroalimentacion constante y la buena comunicacion
como ejes que por mas que se trabaje siempre se puede dar mas ya que fortalecen de manera directa
la experiencia del cliente. Al trabajar en promover esta cultura organizacional que esta abierta de
manera positiva a los cambios, y basada en la atencion humana la empresa no solo mejora los
servicios en todas sus areas, sino que también incrementa un alto grado de satisfaccion y es en donde
se puede notar que el descongelamiento no solo se asocia en modificas estructuras o procesos,
porque también se pueden transformar las actitudes y comportamientos que le van a agregar valor
significativo a cada uno de los visitantes. Por tanto, este proceso de descongelamiento se identifica
como un factor el cual determina la generacion de valor ya que integra una cultura interna que tiene
como uno de sus principales objetivos priorizar la atenciéon humana y la mejora continua respecto a
las experiencias de los clientes.

e Cambio

De acuerdo con los resultados recolectados, se identifica que las empresas han implementado

diversas acciones de mejora, con el unico objetivo de optimizar la experiencia de los huéspedes.
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Entre los principales cambios mencionados se destacan el desarrollo de nuevas areas comunes, la
mejora en la accesibilidad y sefializacion, asi como la implementacién de nuevos servicios (como las
opciones de desayunos, los senderos exclusivos para nuestros clientes y los espacios recreativos
como lo es el parque de entretenimiento). Estas acciones si reflejan una clara disposicion hacia la
innovacion y adaptacion constante a las expectativas de los visitantes.

En el caso de Wonders Houses, el propietario resaltd que los cambios realizados (como la mejora en
iluminacion, sefalizacion, seguridad e instalacion de nuevos servicios) surgieron directamente de la
retroalimentacion obtenidas en las resefias de las plataformas y también en las internas. Este proceso
refleja una gestion bien planificada de acuerdo con el cambio ya que se prioriza la factibilidad, el
presupuesto (referente a si es temporada alta o baja) y el bienestar de cada uno de los huéspedes que
visitan la zona.

Estos hallazgos se relacionan con lo expuesto por Padkel (como lo citan Rubiano, Rodriguez &
Cairo, 2020), que define el cambio organizacional como un proceso de transformacion interna que lo
que hace es buscar restructurar la empresa para adaptarse a su entorno y fortalecer sus capacidades
competitivas. Asimismo, concuerdan con la etapa del “cambio” o “movimiento” planteado por Abreu
(2020) dentro del modelo de Lewin también. Las empresas que se analizaron demuestran que
alcanzaron la fase al recrear sus practicas y estructuras internas para responder conforme a lo que el
mercado quiere y cumpliendo con las expectativas de este. Esto mas alla de fortalecer el servicio,
impulsa a la fidelizacion y ayudan con el posicionamiento de marca en un entorno turistico tan
competitivo.

Comparando también con los resultados planteados por Zamora Barahona (2023) se logra evidenciar
una diferencia en cuanto a la manera en que se gestiona el cambio dentro de lo que es la
organizacion. Esto porque en los ajustes estructurales del estudio se genera resistencia y
desmotivacion por que hay una falta de comunicacion y acompafiamiento. Pero en cambio, en
Wonders Houses los cambios que se hacen, se perciben como un proceso positivo y que esta

planificado e impulsado ya sea por una resefia, comentario o mensaje de parte del huésped. Este
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contraste resalta que un correcto manejo de gestion al cambio en conjunto con un equipo de
liderazgo participativo y con comunicacién constante si construyen los factores clave para poder
generar valor en cuanto a las vivencias de cada uno de los huéspedes que visitan la empresa. De esta
manera, el proceso del cambio constituye un factor clave respecto a la generacion de valor al
evidenciar la gestion estratégica que tienen ya que las necesidades que tiene el cliente las ejecutan en
acciones dentro de los servicios ofrecidos en la empresa.

e Recongelamiento

Al comparar las respuestas obtenidas, se puede observar que el proceso de cambio implementado por
Wonders Houses ha generado un aprendizaje importante para la empresa como para lo que es la
experiencia al cliente. Segiin Kevin, la empresa reconoce que, aunque la perfeccion no es posible,
mantenerse atento y abierto a sugerencias de los clientes permite una mejora continua en los
servicios que se ofrecen, incluyendo los aspectos de la infraestructura, decoracion y comodidad.
Estos cambios han tenido un impacto positivo en la competitividad de la empresa en lo que es el
mercado local, dado en que se enfocan en mejorar la experiencia del cliente, lo que se traduce en un
valor agregado frente a la competencia. Esto se refleja en la satisfaccion de los huéspedes, ya que el
100% indico que si recomendara Wonders Houses por su calidad, privacidad y originalidad como
también que volverian a hospedarse en caso de regresar a la zona.

Estos esfuerzos se traducen en lo que son los altos niveles de la fidelizacion por su calidad,
privacidad y originalidad. Al compararse con el estudio de Balabarca Huaman (2021), donde se
evidencid debilidades en la gestion de la calidad y el clima organizacional de las PYMES hoteleras y
entre otros, se destaca que la empresa Wonders Houses si ha logrado diferenciar por el hecho de
mantener un estilo de gestion participativo y flexible que esta enfocado en el en el bienestar tanto del
cliente como del entorno laboral.

El recongelamiento en Wonders Houses indica que desarrollar buenas practicas de gestion, escucha
atenta y la motivacion dentro de la misma empresa son claves para mejorar la calidad del servicio, el

mantener una alineacién con su propuesta y brindar una experiencia inolvidable al cliente. Esto
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demuestra que en recongelamiento no solo va a consolidar las mejoras implementadas, sino que
también se convierte en un facto esencial para la sostenibilidad de valor generado y fidelizacion del

cliente en el largo plazo.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES
Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se expone las ideas resultantes del capitulo anterior, en el cual se ha realizado
un analisis de datos pertinente para esclarecer las conclusiones mas importantes con respecto a los
factores para la mejora de la generacion de valor en relacion con la experiencia de los clientes de la
empresa Wonders Houses. A partir de ese analisis, este capitulo se orienta al establecimiento de
conclusiones en funcion de los objetivos planteados y, ademas presenta una serie de recomendaciones
vinculadas a las conclusiones.

Las conclusiones y recomendaciones se han estructurado de acuerdo con cada objetivo en
conjunto con sus indicadores, por lo cual se ordenan en una tabla que estad compuesta por dos columnas,
la primera enfatizando en las conclusiones a las que ha sido posible llegar de acuerdo con el
comportamiento de cada indicador, y la segunda se compone por las recomendaciones del caso seglin las
conclusiones restablecidas al respecto.

6.1.1 Primer Objetivo Especifico.
El primer objetivo especifico sefala:
o Identificar los factores que generan valor a la experiencia de los clientes de las empresas turismo.
A continuacion, se presentan las conclusiones y recomendaciones correspondientes a cada indicador,

en relacion con lo planteado en el objetivo anterior:



Tabla 1
Conclusiones y recomendaciones

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

INDICADOR:

Propiedades y especificaciones técnicas.

De acuerdo con las preguntas realizadas a
propictarios de hoteles y casas de alquiler
vacacional en la zona de Monteverde como
también del propietario de Wonders Houses se
concluye que los factores criticos para crear
valor en la experiencia del cliente giran
entorno a la personalizacion del servicio, por
el trato amigable/familiar y wuna clara
diferenciacion de acuerdo con la originalidad
del disefio de cada una de las casas u hoteles.
Normalmente los negocios se diferencian por
caracteristicas como el tener un ambiente
acogedor, el contacto con la naturaleza, la
ubicacidon estratégica y entre otros factores
que ayudan a que el cliente se sienta mas a
gusto y feliz En Wonders Houses la
originalidad de la arquitectura en cada casa, la
limpieza, cumplir con lo prometido y la

atencion son las claves que diferencian al

cliente y eleva la percepcion de valor. Todos

Como consejo para Wonders Houses, le iria
muy bien seguir puliendo y perfeccionando las
caracteristicas distintivas que poseen hasta el
momento, sobre todo enfatizando en la
personalizacion del servicio y velando porque
la estructura de las casas siempre este bien
mantenida ya que es lo que causa la impresion
directa en la felicidad del cliente al llegar a la
casa y estimar todo el esfuerzo que hay en
cada una de ellas. Ademas, estaria increible
poder incorporar un sistema o técnica de
retroalimentacion por parte de los huéspedes
mas constante y asi poder estar evaluandolas.
También buscar otros métodos de
comunicacion que resalten las cosas que hacen
que la empresa sea diferente a las demas
(como mensajes automatizados, cartas de
bienvenida o la comunicacidn posterior a la
estadia) esto con el fin de atraer clientes leales

y tener una posicion con fortaleza en
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estos aspectos revelan los factores que son

comparacion a otros hospedajes de la zona de

importantes para mejorar la propuesta de valor Monteverde.
del servicio: la calidad de la arquitectura, el
estilo autentico e inolvidable, una oferta clara
con una atencion personalizada.
INDICADOR:

La confiabilidad y la ausencia de fallos o errores percibidos

De acuerdo con los resultados que se
obtuvieron se puede concluir que la confianza
y la falta de fallas o errores percibidos segun
los huéspedes, son importantes para lograr
crear valor en la experiencia de cada uno de
los clientes que ha visitado o visitara Wonders
Houses. La mayoria de los huéspedes
indicaron sentirse a salvo, bien atendidos y
contentos, todo el tiempo durante su estancia.
Esto solo demuestra que la empresa ha
implementado procesos internos y una
atencion constante, lo cual reduce casi por
completo los posibles errores. Comparada con
Dominguez Chapman (2018), vemos que
Wonders Houses sobrepaso retos usuales en el
negocio, por ejemplo, la escasa cultura de

servicio o la comunicacion organizacional que

Resulta conveniente que Wonders Houses siga
fortaleciendo la confianza lo cual se puede ir
mejorando con actualizaciones regulares de lo
que se les informa a los clientes como, por
ejemplo, revisando siempre los protocolos de
mantenimiento y que aumente los sistemas de
seguimiento antes los pequefios problemas
que se puedan ir presentando.

Ademas, se podria agregar como unas guias
digitales de bienvenida y con informacion
bésica del registro en caso de que la anfitriona
no los pueda recibir por algiin inconveniente o
bien en caso de que se les olvide algun detalle
entonces que lo tengan de manera escrita
también con el fin de detectar mejoras antes
que la experiencia del cliente se pueda ver

afectada. En cuanto a la seguridad, seria



es ineficaz, incorporando métodos proactivos
basados en la retroalimentacion regular, el
mantenimiento preventivo y la atencion
personalizada. La confianza se destaca como
un elemento esencial dentro de los elementos
que potencian la experiencia del cliente,
puesto que origina calma, credibilidad y
refuerza la percepcion de profesionalismo,
influyendo directamente en el valor que el
huésped atribuye al servicio que recibe.
Wonders Houses cree que procesos nitidos,
comunicacion fluida, y tiempos de respuesta
rapida son clave para su éxito en el mercado

turistico tan competitivo de Monteverde.

bueno presupuestar un portén en la entrada de
la propiedad en el cual después se pueda
manejar un control por cada casa o bien un
codigo para que también lo puedan utilizar de
manera manual y ya sea seguro para todos los
que estén dentro. Como también, agregar

alarmas de seguridad en cada casa.

INDICADOR:

La facilidad de uso

Los datos que fueron recopilados permiten
concluir que de acuerdo con la sencillez al
reservar y comunicarse en general es
importante para destacar el valor de la
experiencia del cliente en Wonders Houses.
Todos los huéspedes, sin excepcion

consideraron que las plataformas utilizadas

son practicas, rapidas y faciles de entender y

Lo mejor es que Wonders Houses siga
reforzandose en todos los procesos digitales
para que se mantenga en sintonia y
actualizados con las necesidades y los habitos
tan cambiantes de la tecnologia de los
viajeros. La empresa también podria buscar
un método en donde incorpore un sistema

interno (como un dashboard en Excel) para



manejarlo cual demuestra que la empresa esta

usando las plataformas idoneas que
disminuyen las complicaciones y en la
interacciéon con el servicio como tal. Se
recalca que el tener una comunicacion previa
con el cliente también es importante porque
asi se les ayuda a evacuar dudas, a brindar
sugerencias y se va construyendo cierto lazo
de confianza antes de la llegada. Comparado
con lo que propuso Morales (2021) se
comprueba que el uso de la tecnologia no solo
reacciona ante emergencias como lo fue en la
pandemia, sino que también es esencial para
poder competir y garantizar la fidelidad de los
clientes. Wonders Houses al hacer este
proceso sencillo lo que hace es que crea una
experiencia mas agradable, confiable y

comoda que a la vez se transforma en una

mayor percepcion de valor.

monitorear el proceso de la reserva de cada
cliente en caso de que tengan alguna
confusion que se les pueda ayudar al instante.
Todo esto sin duda ayudara a que Wonders
Houses sea mejor y se posicione muy bien

dentro del mercado de hospedajes.

INDICADOR:

La disponibilidad de informacién clara y practica

Disponer de informaciéon que sea clara y ttil
es de suma importancia puesto a que es clave

para que el cliente logre tener una buena

Es oportuno que Wonders Houses analice en
la opcidn de crear un sistema de informacion

centralizado, lo cual puede ser mediante un



experiencia en el hospedaje. Todos los
huéspedes de Wonders Houses estaban
completamente  satisfechos ya que la
informacién es facil de entender y muy
relevante, justo como también lo piensan los
duefios de otros hoteles/casas de la zona. En
Wonders Houses es de suma importancia
facilitar a los clientes la informacion a tiempo
y brindar instrucciones muy claras que vayan
a crear transparencia y confianza, esto debido
a que es parte del servicio que se brinda y da
una buena impresion de la empresa y sus
colaboradores. Los resultados de esta
investigacion lo demostraron: La informacion
clara y practica es un factor esencial para un

mejor valor de la experiencia del cliente.

enlace enviado de manera automatica justo
después de que el huésped cree la reservacion.
Inclusive, en el mismo enlace se puede
aprovechar para adjuntar el tipo de
informacion como lo son las instrucciones de
llegada, sugerencias de actividades, buenos
restaurantes locales y entre otros. Esto le
permite al cliente revisar lo necesario antes,
durante 'y después del viaje. Esta
recomendacion es beneficiosa para ambas
partes porque aparte de facilitar posibles
inquietudes que los visitantes puedan tener,
también permite que la empresa mantenga
informacion personalizada y que a la vez los
visitantes se sientan acompaiados durante
todo este proceso para a su vez crear una
buena impresion fomentando el orden,

respeto, profesionalismo y confianza.

INDICADOR:

La calidad en la atencion al servicio

Los resultados arrojaron que, en efecto, la
calidad en la atencion al cliente es

indispensable para generar valor en cualquier

Es buena idea incorporan herramientas que
simplifiquen ain mas la personalizacion

como, por ejemplo, un formulario pre viaje



tipo de empresa. Los duefios de otros
alojamientos como también el de Wonders
Houses piensan exactamente lo mismo: que el
buen trato tanto con el personal como con los
visitantes, la comunicacion continua, el
adaptarse a lo que el cliente solicite y entre
otros aspectos, impacta de una manera
positiva y se vuelve en un lugar para no
olvidar.

En Wonders Houses los clientes casi siempre
terminan elogiando lo que es la amabilidad, la
eficiencia y la disposicion de la anfitriona en
estar pendiente ante todo lo que se necesite.
La mayoria de los clientes expresaron que las
casas de la empresa si superé las expectativas,
lo cual significa que si es una empresa
diferenciadora gracias a las caracteristicas
mencionadas anteriormente. El valor no es
solo la infraestructura, va mas alla, se trata de
la calidad humana y la autenticidad del trato.
Queda evidenciado que un buen servicio al
cliente es un factor critico para fortalecer la
creacion de valor ya que tiene un impacto
directo con la seguridad emocional y la

posibilidad de ser recomendados con otros.

donde justo después de hacer la reservacion,
cada huésped comente cual es el motivo del
viaje o si tiene preferencias especificas de que
es lo que quiere hacer en la zona. Con esta
comunicaciéon tan exacta ayuda a que el
anfitrion brinde mejores recomendaciones y
logre de tal manera que la experiencia del
cliente sea excepcional. Fortalecer todo este
tipo de practicas nunca esta de mas porque
sube el valor percibido a lo que para los
clientes responde a algo memorable y
diferenciador. Al igual, de esta manera
Wonders Houses puede continuar
posicionandose como uno de los mejores

alojamientos de la zona y a la vez afianzando

la lealtad de los huéspedes.



6.1.2 Segundo Objetivo Especifico.

El primer objetivo especifico sefiala:

o (Catalogar la gestion de las actividades de la empresa Wonders Houses relacionadas con la creacion de
experiencia de los clientes.
A continuacion, se presentan las conclusiones y recomendaciones correspondientes a cada indicador,

en relacion con lo planteado en el objetivo anterior:

Tabla 2
Conclusiones y recomendaciones

CONCLUSIONES RECOMENDACIONES

INDICADOR:

La confiabilidad y la ausencia de fallos o errores percibidos

Los resultados con acuerdo con la
confiabilidad y ausencia de fallos recalcan que
son datos pilares esenciales para el valor en la
experiencia del cliente. Tanto propietarios de
los demas aojamientos en la zona como de
Wonders Houses estan en acuerdo con que la
supervision continua, la disponibilidad del
equipo, la buena comunicacion y los
protocolos de respuesta rapida y efectiva son
CLAVE para minimizar los errores y que haya
un servicio impecable.

Se concluye que prevenir,

responder y

aprender de los errores es un factor critico para

Se recomienda reforzar con un protocolo
estandarizado antes del registro en donde se
lista detallada de wverificacion

us€ una

comprobando aspectos como el
mantenimiento, limpieza, funcionamiento de
accesorios y accesos. Reduciendo todos los
errores posibles antes de la llegada de cada
huésped. Ademas de conservar y mejorar la
comunicacion, recalcarles a los clientes que
siempre informen de manera inmediata en
caso de necesitar cualquier tipo de ayuda. Esto

con el fin de corregir inconvenientes a tiempo

transmitiendo transparencia y profesionalismo



crearle valor a la experiencia del cliente. Esto
impacta en el profesionalismo, tranquilidad y

credibilidad de un lugar seguro y bonito para

para aumentar todo el valor posible. Todas
estas iniciativas van a ayudar a que la empresa

siga brindando una experiencia fiable y

alojarse. Y asi la fidelidad se puede convertir satisfactoria.
en estrategia, es algo importante que mejora

por mucho la experiencia del huésped,

impulsando la recomendacion y a la vez

ayudando a que Wonders Houses siempre

destaque.

INDICADOR:
La facilidad de uso

Una asistencia siempre disponible en cuanto a
reservas, actividades y antes de que llegue
cada cliente lo que hacen es revela que la
empresa tiene un buen trato y servicio al
cliente porque es facil de entender y siempre
trata de anticiparse ante lo que el cliente pueda
querer. El 100% de los huéspedes de Wonders
Houses tuvo ayuda para planificar las
actividades a como también recibieron
recordatorios importantes lo cual asegura una
comunicacion clara y organizada. Del mismo
modo, el uso de plataformas digitales, la
atencion que siempre esta ahi entre las

opciones de actividades y otros hace que la

Se sugiere que Wonders Houses desarrolle
guias de uso especificado (si ya hay, en las
zonas que hace falta) para cada espacio,
servicio o equipo que este dentro del
alojamiento en donde sea visible, claro y
multilingiie. Esto como instrucciones breves
para el uso de electrodomésticos, sistemas de
calefaccion, ingreso a la  propiedad,
estacionamiento, mapas simples de acceso al
alojamiento y entre otros. Contar con este tipo
de material la idea es reducir la necesidad de
aclaraciones durante la estadia, previene

confusiones comunes y hace que el cliente sea

mas autonomo de acuerdo con las actividades



visita del cliente sea mucho mas sencilla,
personalizada y sin problemas. Esto pone a la
facilidad de uso como un elemento importante
que fortalece la percepcion del valor al brindar
seguridad, acompafiamiento y un proceso
completo que hace que el cliente siempre se
sienta acompafiado antes, durante y después

de su estadia.

en la casa. Esta medida favorece a que la
experiencia sea mas bonita, intuitiva, fluida y
agradable para fortalecer ain mas la
generacion de valor que se percibe desde el

primer momento.

INDICADOR:

La disponibilidad de informacion clara y practica

Basado en los resultados obtenidos se
concluye que tanto los comentarios del duefio
como las impresiones de los huéspedes revela
que la empresa se basa en las resefias y
comunicacion directa con la anfitriona para
lograr entender el impacto de los cambios.
Esto lo que hace es, demostrar un enfoque
constante en cuanto a la retroalimentacion
donde la claridad y transparencia de
informacion tienen un impacto directo en la
satisfaccion de cada visitante. Al brindar datos
tan oportunos sobre el hospedaje y la zona en
general, facilita que el huésped tome
decisiones sintiéndose respaldado en todo

momento. La informacién clara y practica

Seria util desarrollar un kit informativo digital
que este unificado en un solo enlace o archivo
facil de usar. Este kit podria abarcar aspectos
como: instrucciones basicas de registro,
sugerencias de actividades, opciones de
transporte, horarios clave, politicas internas y
entre otros. Esto evitaria malentendidos y
aumentaria la conformidad del cliente. Algo
muy importante es que también permitiria la
actualizacion rapida de informacion lo cual es
importante para en los cambios de temporada
o para detalles basicos que se quieran
implementar. Esto también ayudaria mucho a
reforzar la competitividad de Wonders Houses

en el competitivo mercado local.



juega un papel muy importante que fortalece
la experiencia del cliente y agrega valor a la

empresa Wonders Houses.

INDICADOR:

La calidad en la atencion al servicio

Los resultados analizados permiten afirmar
que, esta muy claro que la calidad en el
servicio es fundamental para la generacion de
valor en la experiencia del cliente de Wonders
Houses. Lo dicho por los duefios después de
sus entrevistas es que, trabajar en equipo, la
formacion constante y e hablar directo con los
huéspedes hacen que el servicio sea mas
humano, comodo y coherente. En Wonders
Houses, el ser cercanos y con expectativas
claras del personal para no estar rotando
constantemente ayuda a mantener un servicio
de alta calidad y refuerza la confianza del
cliente. Esto nos muestra que la calidad del
servicio no solo se trata de cumplir con las
expectativas, sino que también crea
experiencias unicas incrementando valor y
lealtad para hacer que la empresa crezca en

todos sus ambitos.

Es oportuno sugerir que la empresa establezca
un programa de entrenamiento continuo
interno que este centrado en la experiencia al
cliente en donde incorpore temas como la
comunicacion empatica, las soluciones de
contratiempos, y saber sobre el destino
turistico entre otros temas. Es decir,
implementar una estructura que sea simple
pero flexible a la vez para tratar de que todos
los colaboradores brinden la misma calidad a
los huéspedes cada que tengan interaccion con
ellos. Al fortaleciendo la especializacion del
personal le permitirda a la empresa seguir
subiendo la calidad, hacer crecer el valor y

mantenerse muy bien posicionado.



6.1.3 Tercer objetivo especifico.

El tercer objetivo especifico sefiala:

e Relacionar propuestas de mejora con las actividades y factores que crean la experiencia de los clientes
de la empresa Wonders Houses.
A continuacion, se presentan las conclusiones y recomendaciones correspondientes a cada indicador,
en relacion con lo planteado en el objetivo anterior:

Tabla 3
Conclusiones y recomendaciones

CONCLUSIONES RECOMENDACIONES
INDICADOR:

Descongelamiento

El descongelamiento en Wonders Houses
revela algo notable, el escuchar atentamente
los comentarios y resefias, mas una
comunicacion interna clara es lo que impulsa a
la creacion de valor en cuanto a la experiencia
del cliente. La predisposicion del equipo para
adaptarse priorizando a su vez se toque
humano especial y acomodando las précticas
en donde se base en cada una de las
necesidades de os huéspedes. Todo lo
mencionado anteriormente favorece con el
perfeccionamiento constante y hace que
consolidando la

aumente la satisfaccion

propuesta diferenciadora del hospedaje.

Wonders Houses deberia implementar un
pequefio programa interno que sea de alertas
tempranas, con el fin de que el personal pueda
reportar cualquier cosa de manera inmediata
con el fin de no arruinar la experiencia del
cliente, esto como algun dafio encontrado en la
infraestructura a la hora de ir a revisar la casa,
algo relacionado a limpieza, comunicacion u
otros incidentes que se puedan dar. Esto lo que
hard es permitir que el equipo se involucre
activamente en los cambios para asi fortalecer
el sentido de responsabilidad compartida
contribuyendo directamente al objetivo en

comun que es el de generar valor.



INDICADOR:

Descongelamiento

Se puede concluir que, el cambio en
empresas de hospedaje en Monteverde como
lo es en el caso de Wonders Houses es
influenciado de acuerdo con las sugerencias
y necesidades de los clientes. La mejora en
la infraestructura, sefializacion, atencion y lo
servicios que muestran una adaptacion
constante lo que hace es buscar enriquecer la
experiencia del huésped. En dicha empresa,
las resefias se revisan y posteriormente de
acuerdo con la urgencia se convierten en
acciones que crean un gran cambio que va de
la mano con la etapa de movimiento,
expuesta por Lewin. Esto comprueba que el
cambio organizacional si genera valor y

refuerza la experiencia del cliente para con

esta empresa.

Se recomienda reforzar el registro, la

clasificacion 'y  priorizacion de las
sugerencias de los clientes en Wonders
Houses, asi el proceso de cambio tendria
orden y una mejor

mayor estrategia.

También es buena idea programar
encuentros de retroalimentacion con los
colaboradores cada cierto tiempo para
gjecutar mejoras de acuerdo con lo que el
cliente espera. Con el fin de crear valor y
aumentar la experiencia para que sea mas
completa y satisfactoria para los visitantes ya
que es importante saber que es muy bueno
estar bien posicionado y no tener tantas

criticas, pero no por ello se debe dejar de

avanzar y querer mejorar cada vez mas.

INDICADOR:

Recongelamiento

El proceso de recongelamiento en Wonders

Se recomienda a Wonders Houses

que



Houses ha sido exitoso ya que implementa las
mejorias y las transforma en rutinas estables, El
duefio comprende y acepta que la mejora continua
parte del punto en que se debe estar pendiente a
todos los requerimientos del cliente y asi poder
adaptarlos de acuerdo con la comodidad entre
otros extras del alojamiento. Mas atn cuando
todas esas acciones ayudan a aumentar la
competitividad en el mercado, tanto asi que todos
incluso

los huéspedes lo recomendarian e

regresarian. Confirmando también que, el
recongelamiento es clave generando valor ya que
garantiza que los cambios se mantengan e incluso

eleven la experiencia del cliente.

6.2 LIMITACIONES

Este trabajo no tiene ningtn tipo de limitacion.

estructure un plan de seguimiento periddico
para ir evaluando las mejorias que se van
implementando y analizar si estas impactan en
la experiencia del cliente. Esto se puede hacer
en periodos trimestrales, o bien realizar
reuniones internas con las listas futuras de
cosas por ir mejorando, esto segun el valor que
le aportan al servicio. Al implementar y
fortalecer este proceso, no solo estabiliza los
cambios, sino que va a fortalecer la propuesta
de valor a largo plazo y le va a permitir a la

empresa a participar de una competitividad

sana y eficiente.



CAPITULO VII: PROPUESTA*

* Cuando aplique
Aplicacion de los resultados para resolver el problema planteado e incorporar las

recomendaciones. Incluir todo el detalle de como deber ser implementada.

7.1 Nombre de la propuesta

Factores clave para mejorar la experiencia del cliente en Wonders Houses durante el

tercer cuatrimestre de 2025.

7.2 Institucion, organizacion o poblacion en la cual se desarrollara
Wonders Houses, Monteverde.

7.3 Objetivo general y especificos de la propuesta

Objetivo general

Disefiar un plan integral de mejora que permita optimizar los procesos internos, la comunicacion,

la seguridad y la atencion al cliente en Wonders Houses, con el fin de fortalecer la generacion de

valor y elevar la experiencia del huésped durante todas las etapas de su estadia.

Objetivos especificos

a) Incorporar estrategias que optimicen la comunicacion con los huéspedes, la disponibilidad de
informacion y la personalizacion del servicio a lo largo del proceso de la reserva y estadia.

b) Implementar y fortalecer procesos internos de mantenimiento, seguridad y control preventivo

que garanticen la confiabilidad del servicio y reduzcan la presencia de fallos durante la estadia

del huésped.



c) Integrar acciones orientadas a fortalecer la calidad del servicio al cliente mediante la

capacitacion continua, retroalimentacion estructurada y la estandarizacion en las practicas para

asi ofrecer experiencias increibles.

7.4 Cronograma de actividades y responsables

Figura 19

Cronograma de actividades y responsabilidades

Empresa: Wonders Houses, Monteverde

TIEMPO (En semanas}

N° Actividad Responsable
5|6 |7 89| 10 |11

1 |Crearsistema de retroalimentacién continua  |Anfitriona & Gerente

3 |Protocolo de mantenimiento + check list Mantenimiento & limpieza

3 |Protocolo de mantenimiento + check list Anfitriona & Gerente

4 |Guias digitales/fisicas de bienvenida Anfitriona

5 |Formulario pre viaje Anfitriona

Dashboard interno para reservas Gerente

Programas de alertas tempranas

Gerente & Mantenimiento

Sistema de clasificacion de sugerencias

Anfitriona & Gerente

Reuniones trimestrales de retroalimentacion

Gerente

Capacitacion continua de servicio al cliente

Anfitriona & Gerente

=
[

Instalacion mejoras de seguridad

Mantenimiento

Plan de seguimiento trimestral

Gerente

Fuente: Elaboracion propia




7.5 Presupuesto necesario para su implementacion

Figura 20

Presupuesto de plan integral

Presupuesto de plan integral

N® Actividad Monto total
1 |Crear sistema de retroalimentacion continua ¢ 30 000,00
3 |Protocolo de mantenimiento + check list ¢ 30 000,00
4 |Guias digitales/fisicas de bienvenida ¢ 40 000,00
10 (Capacitacidn continua de servicio al cliente ¢ 150 000,00
. . Porton 1300 000,00
11 Plan de seguimiento trimestral Alarmas g 100 000.00
Presupuesto total ¢ 2150000,00

Fuente: Elaboracion propia




7.6 Fases de la propuesta

Se amplia el detalle de las tareas a realizar para el cumplimiento de los objetivos especificos.
7.6.1 Incorporar estrategias que optimicen la comunicacion con los huéspedes, la
disponibilidad de informacion y la personalizacion del servicio a lo largo del
proceso de reserva y estadia.

7.1.6.1 Sistema digital unificado de informacion
Este sistema consiste en crear un enlace que sea unico en donde el huésped sea capaz
de encontrar toda la informacion que sea relevante a su estadia. En el sistema se
incluye informacién como: las instrucciones claras de la llegada y acceso a la
propiedad, mapas simples de la zona como rutas recomendadas, informacion general
del hospedaje (como las politicas, normas y horarios), informacion de contactos de
emergencia, una guia sobre el uso correcto de los electrodomésticos, sugerencias de
actividades, restaurantes y tours locales.
Este enlace se puede crear de distintas maneras, ya sea en Google Sites, Google
Drive que son gratuitos. Se envia por medio de WhatsApp. Lo que puede tener un
bajo costo (30,000 que se pagan una sola vez) es la tarjeta QR que se debe colocar
en cada casa para que el huésped lo escanee. Y lo crea la anfitriona en conjunto con
el gerente de la empresa. Este sistema puede tardar aproximadamente cuatro semanas
en su creacion.

7.1.6.2 Guias digitales/fisicas de bienvenida
Elaborar materiales informativos que pueden ser ya sea digitales, impresos e
inclusive ambas opciones en donde contenga: un mensaje de bienvenida

personalizado, informacion sobre la propiedad, instrucciones ilustradas para el uso de



dispositivos eléctricos en la casa e informacion turistica que es relevante de
Monteverde. Tomando en consideracidon que se van a crear en ambos idiomas (inglés
y espaiiol). Esto con el objetivo de garantizar claridad, accesibilidad y buena
presentacion de la informacion al huésped ya sea nacional o internacionales. Con la
creacion de las guias se puede tardar aproximadamente una semana en donde el costo
puede variar, pero es mas o menos de ¢ 40000 lo cual incluye el disefio de la guia, la
impresion, recorte y el emplasticado. En donde el responsable de dicha actividad es
la anfitriona y en su creacidn se tarda una semana.

7.1.6.3 Formulario pre — viaje
Al crear el formulario pre viaje de lo que se busca es recopilar toda la informaciéon
clave de cada huésped antes de su llegada. Pero se deben tener un machote en donde
se le solicite al huésped datos como: el motivo del viaje (por si es un cumpleafios,
luna de miel, descanso, etcétera, para asi crear un detalle de acuerdo con la ocasion),
la hora aproximada de llegada, preferencias o necesidades especiales (como dietas,
horarios u otros) y las actividades de interés para asi ofrecer recomendaciones
personalizadas. para asi ofrecer recomendaciones personalizadas.
La idea es que la anfitriona después de crear el formulario lo envie de forma
inmediata o también manual en el momento en el que el huésped confirme la reserva.
Esto con la intencion de mejorar la experiencia mediante una atencion de calidad,
mas humana y adaptada segun la necesidad de cada cliente. Este no tiene costo
alguno, solo requiere tiempo del personal (en este caso la anfitriona), lo cual puede
ser de una semana.

7.1.6.4 Dashboard interno para reservas



La anfitriona disefia una herramienta interna para que facilite el control completo de
cada una de las reservas que ingresen. En el dashboard se incluye; el nombre
completo del huésped, la plataforma por donde reservo (ya sea Airbnb, Vrbo o
Booking), la fechada de ingreso, la fecha de salida, hora estimada de llegada, estado
del formulario pre - viaje, necesidades especiales, notas internas del equipo como
también los pendientes que estén vinculados de acuerdo con cada cliente. Se puede
elaborar en Google Sheets o en Excel lo cual significa que no tiene costo alguno, es
solo tiempo del personal. Y el objetivo es mejorar la organizacion interna para evitar
errores de coordinacion entre cada huésped. Para la creacion de dicho dashboard se
requiere al menos tres semanas.
7.1.6.5 Sistema de clasificacion de sugerencias

Implica que entre el gerente y la anfitriona logren crear una base de datos donde se
recopilen todas las sugerencias y criticas recibidas por los clientes. El sistema puede
tardar aproximadamente dos semanas en su creacion (inclusive mas) en Google
Sheets en donde no requiere costo alguno. Dicho sistema debe; registrar la fecha en
que se recibid la sugerencia como también el tipo, clasificar las sugerencias por
categorias (como atenciéon al cliente, mantenimiento, jardineria o limpieza),
establecer la urgencia (sea alta, media o baja), definir qué departamento es el
responsable de atender cada sugerencia, brindar un seguimiento periédico de acorde
al tipo de sugerencia. El objetivo es tomar decisiones basadas en las evidencias y
mantener una mejora continua que estd basada siempre en las necesidades reales de

cada huésped.



7.6.2 Implementar y fortalecer procesos internos de mantenimiento, seguridad y
control preventivo que garanticen la confiabilidad del servicio y reduzcan la
presencia de fallos durante la estadia del huésped.

7.6.2.1 Protocolo de mantenimiento + check list
Esta actividad implica la elaboracion de un documento formal por parte de
mantenimiento y limpieza en donde se detalle todos los pasos necesarios para revisar
cada aspecto de la propiedad antes de que llegue un huésped. Esto no tiene costo
alguno, solo requiere tiempo del personal y se puede tardar tres semanas para
perfeccionar el protocolo por completo. Este debe incluir; el verificar el
funcionamiento de todos los electrodomésticos, el agua caliente, cerraduras e
iluminacion de propiedad, revisar que las puertas cierren bien, que no haya goteras,
supervisar que haya una cantidad correcta de amenidades (como pafios, ropa de
cama, utensilios y entre otros) y de ser que se encuentre con alguna irregularidad
tener el deber de reportarlo de inmediato ya sea a mantenimiento o limpieza.
El objetivo de revisar antes es para anticiparse a posibles fallos y asi garantizar un
servicio confiable, reduciendo al minimo cualquier tipo de improviso durante la
estadia del huésped.

7.2.6.2 Programas de alertas tempranas
Dicha actividad consiste en que de parte del gerente y mantenimiento logren crear un
sistema muy simple, pero a la vez eficaz para que todo el personal pueda reportar
cualquier irregularidad que encuentren de manera inmediata. Para esta actividad se
puede requerir un tiempo aproximado de dos semanas, lo cual no tiene costo alguno

mas que requerir tiempo del personal y se puede utilizar las notas o grupos de



WhatsApp. En el programa de alertas tempranas para detectar imprevistos internos se
debe incluir; el grupo o canal interno de comunicacion (el cual puede ser WhatsApp,
Telegram), mantener las categorias de alerta entre (mantenimiento, limpieza, gerente,
anfitriona o jardinero), crear un formulario y bitdcora interna para registrar cada
alerta y por ultimo proceder a asignar los responsables como también los tiempos
maximos de espera que puede tener un cliente. El objetivo es que cualquier problema
que se logre detectar, se le busque una solucion inmediata antes de afectar de alguna
manera a la experiencia del huésped.
7.2.6.3 Instalacion de mejoras de seguridad (porton y alarmas)
El responsable de toda la actividad es el departamento de mantenimiento, en el cual
esta actividad abarca desde la planificacion y hasta la ejecucion de mejoras como lo
es; la instalacion de un portén eléctrico con cerradura reforzada, crear codigos de
acceso individuales por casa, instalar alarmas con sensores de movimiento, sefializar
dentro de la propiedad indicando la seguridad que hay y por ultimo adjuntar un
manual de seguridad para los huéspedes. En cuanto a la creacion del portdon se
requiere de entre seis a ocho semanas en donde tiene un costo aproximado de
1,800,000 y las alarmas enviadas a traer por Amazon con un costo de 100,000 el
cual solo requiere un par de horas para instalarlas. El objetivo es tratar de aumentar la
seguridad para asi brindarle tranquilidad y profesionalismo a cada cliente que se
hospede en nuestra propiedad.
7.2.6.4 Plan de seguimiento trimestral
Para esta actividad, el responsable es el gerente en donde creara un documento que

indique a manera de resumen; qué mejoras son las que se han implementado, cuales
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dependen de qué departamento, indicadores de impacto que han tenido (las cuales se
puede notar en cuanto a la satisfaccion, resefias o bien en la cantidad de fallos que se
reportan), revisar cada tres meses y tomar acciones correctivas segin cada resultado.
Esto no tiene costo alguno, puesto a que es una planificacion interna en donde se
puede tardar una semana lo mucho. El objetivo aqui es garantizar que los cambios se
mantengan en el tiempo correcto, asegurarse que no van a quedar estancados y que
realmente se este seguro que van a aportar valor al huésped.

7.6.3 Integrar acciones orientadas a fortalecer la calidad del servicio al cliente
mediante  capacitacion continua, retroalimentacion estructurada 'y
estandarizacion en las practicas para ofrecer experiencias increibles.

7.6.3.1 Crear sistema de retroalimentacion continua

Implementar un sistema de retroalimentacion continua es responsabilidad tanto de la
anfitriona como del gerente de la empresa, la intencidon de este mecanismo
sistematico es recopilar todas las opiniones, sugerencias, niveles de satisfaccion o
bien las observaciones de cada huésped ya sea antes, durante o después de la estadia.
Esto lo que incluye es: la creacion del formulario digital usando Google Forms (u
otra herramienta accesible), crear un QR visible dentro de cada propiedad para
facilitar el uso (y otro formulario fisico para todas aquellas personas a las que se les
dificulta el uso tecnologico), programar mensajes automaticos o manuales enviados
al huésped después del check in y también al finalizar la estadia. Llevar un registro
continuo de cada uno de los resultados para asi poder detectar patrones de mejora e

integrar los hallazgos en reuniones internas para asi entre todos buscar opciones que
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beneficien a la empresa completa. Esta actividad tiene un costo aproximado de
30,000 ya que se necesitan tarjetas con QR.
El objetivo es mantener una comunicacién bastante constante y poder obtener
informacion que sea util y que permita a la empresa ir mejorando progresivamente en
cuanto a lo que es la experiencia del cliente.

7.6.3.2 Reuniones trimestrales de retroalimentacion
Realizar reuniones trimestrales de parte del gerente, en donde se analicen; los
resultados obtenidos del sistema de retroalimentacion, definir y ordenar las
sugerencias recibidas de acuerdo a su orden de prioridad (analizar quienes son los
responsables de realizar cada actividad, establecer una fecha limite y analizar que
herramientas se necesitan), qué problemas recurrentes se han logrado identificar, los
niveles de satisfaccion del personal y del cliente también (esto porque el personal
motivado y feliz hace que el huésped tenga una buena atencion) y cuales cambios son
necesarios para que de la mano ayude a mejorar procesos. Estas reuniones no tienen
costo alguno, y se realiza un dia cada tres meses. El objetivo es tratar de alinear todo
el equipo para poder garantizar una empresa con coherencia en cuanto a la
experiencia que es brindada.

7.6.3.3 Capacitacion continua en servicio al cliente
Desarrollar programas de capacitacion continua, en el cual el responsable de realizar
dicho programa es la anfitriona en conjunto con el gerente. En estas capacitaciones
internas se pretende abordar; la comunicacion asertiva y empatica, el manejo correcto
de las situaciones dificiles o ante alguna queja, cuéles son las técnicas de hospitalidad

y bienvenida, conocer a manera profunda la zona de Monteverde o bien mantener
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1.7

altos estandares de servicio consistente. Estas capacitaciones (en caso de ser taller)
tienen un costo aproximado de 150,000 o bien se puede hacer de manera gratuita
aprovechando los cursos del ICT, o que sea impartida por el propietario.

El objetivo es lograr mantener los altos estandares para poder asegurar que cada uno
de los huéspedes recibe un servicio céalido y profesional.

Referencias

Esta propuesta no tiene referencia.

13



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Abreu, Y. D. (2022). Comportamiento organizacional . Universidad Abierta para Adultos
(UAPA).

Alarcon, M. A. (2022). La satisfaccion al cliente como factor relevante de la gestion de
calidad en las micro y pequerfias empresas del sector servicio, rubro hospedaje en
el distrito de Llata-Huanuco, 2022. Obtenido de Repositorio Institucional ULADECH
CATOLICA: https://repositorio.uladech.edu.pe/handle/20.500.13032/30879

BARAHONA, G. P. (18 de Septiembre de 2023). vAPLICACION DEL COMPORTAMIENTO
ORGANIZACIONAL Y DE APLICACION DEL  COMPORTAMIENTO
ORGANIZACIONAL Y DE . Obtenido de Repositorio institucional Universidad San
Marcos:
https://repositorio.usam.ac.cr/xmlui/bitstream/handle/11506/2260/TFG%20LIC%20A
DM%200021%202023.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Bogantes, K. A. (2021). Analisis de los factores que influyen en el sector empresarial del
transporte . Obtenido de Repositorio Institucional de la Universidad Técnica
Nacional : https://repositorio.utn.ac.cr/items/7fb075e5-0312-4b0b-b12d-
9a2e94bcf3e3

Camacho, M. C. (Noviembre de 2022). Gestion del cambio organizacional y su relacioén son
la satisfaccion del cliente interno de la empresa Papa Jons en tiempos de
Pandemia, Lima (Zona Sur) . Obtenido de Universidad Tecnologica del Peru :
https://repositorio.utp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12867/6758/M.Choque_W.Me
ndoza_Tesis_Titulo_Profesional_2022.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Cambronero, G. J. (2022). Propuesta de plan estratégico y desarrollo turistico para la
autosostenibilidad de la Reserva Natural Madre Verde, Granja de Palmares -
Alajuela, durante el periodo 2020 - 2022. Obtenido de Repositorio Instituciional de
la Universidad Técnica Nacional : https://repositorio.utn.ac.cr/items/14a4767d-31c5-
47c7-b0cd-f499f361d8a0

Castillejo, G. (2023). Cémo medir la experiencia del cliente y del empleado: un enfoque
integral. Pluma Digital Edicones .

Chapman, E. D. (Julio de 2018). Disefio estratégico para el desemperio competitivo del
Hotel . Obtenido de Repositorio Institucional de la Universidad de La Habana:
https://accesoabierto.uh.cu/files/original/2130314/Dominguez_Chapman_Elizabeth_
[2018].pdf

Hair, J. F. (2021). Principios de investigacion de mercados. McGraw Hill Interamericana.

Hijano, M. G.-S. (2024). Comunicacionempresarial y atencion al cliente. Macmillan Iberia,

S.A
Huaman, Y. C. (2021). La gestion de calidad en el clima organizacional y plan de mejora en
las micro y . Obtenido de Repositorio ULATECH CATOLICA

https://repositorio.uladech.edu.pe/handle/20.500.13032/24551

Morales, A. (Enero de 2021). Impacto organizacional que ha tenido la pandemia COVID-19
sobre las . Obtenido de Repositorio Institucional TEC:
https://repositoriotec.tec.ac.cr’handle/2238/12428

Morales, D. P., Sierra, S. C., & Matos, L. M. (2020). Métodos de investigacion cualitativa.
fundamentos y aplicaciones . Unimagdalena.

14



Ramirez, A., Javier, F., & Manuel, J. (2021). Comunicacién emresarial y atencién al cliente.
McGraw Hill Interamericana.

Rubiano, M. G., Rodriguez, J. J., & Cairo, C. A. (2020). Engagement y cambio
organizacional. Universidad Catélica de Colombia.

Sampieri, R. H. (2023). Metodologia de la Investigacion Plus. McGraw Hill Interamericana .

Umana, A. G., & Salazar, Y. (Octubre de 2016). Propuesta de fortalecimiento del Sistema
de Distribucién de la. Obtenido de Repositorio Institucional Universidad Técnica
Nacional: https://repositorio.utn.ac.cr/items/3d9be03f-e478-4105-9f63-70c80ca59f6b

Zevallos, K. G. (2024). CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA FIDELIZACION DEL
CLIENTE DE LA. Obtenido de Repositorio Institucional ULADECH CATOLICA :
https://repositorio.uladech.edu.pe/handle/20.500.13032/39624

15



ANEXOS



17

Lista de Anexos

[ Elaborar el listado de toda la documentacion que se aporta como Anexo.|

a) Documentos importantes de la investigacion
Incluir documentos como: instrumentos de recoleccion de la informacion, transcripciones
de material discursivo, bitacoras de trabajo, fotografias, entre otros. Por ejemplo:
Anexo 1. Cuestionario para Directivos
Anexo 2. Guia de entrevista para personas colaboradoras
Anexo 3. Sistematizacion de las respuestas obtenidas

2

Anexo 4. Fotografias de la empresa “

b) Documentacion obligatoria establecida por la Universidad Hispanoamericana
Anexo 5. Declaracion Jurada
Anexo 6. Consentimiento Informado (personas mayores de 18 afios)

Anexo 7. Carta de autorizacion de la entidad donde se realizo la investigacion

Anexo 8. Carta de aprobacion del TFG por parte Tutor
Anexo 9. Carta de aprobacion del TFG por parte Lector
Anexo 10. Carta de aprobacion del TFG por parte Profesional en Filologia

Anexo 11. Licencia y autorizacion al CENIT para la utilizacion del TFG

En las siguientes paginas, se facilita las plantillas para estos anexos obligatorios. Deben estar
completados y firmados, sea con firma autografa o digital. Se recomienda escanear cada

documento y pegar la imagen del escaneo.
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Anexo 1. Declaracion Jurada

Declaracion Jurada

Yo, Daniela Michelle Anchia Garita mayor de edad, cédula de identidad 117760454 en
condicién de egresada de la carrera de Administracién de Negocios con énfasis en
Gerencia de la Universidad Hispanoamericana, y advertida de las penas con las que la
ley castiga el falso testimonio y el perjurio, declaro bajo la fe del juramento que dejo
rendido en este acto, que para optar por el titulo de Licenciatura, mi trabajo de graduacion
titulado “Los factores para la mejora de la generaciéon de valor en relacién con la
experiencia de los clientes de la empresa Wonders Houses ubicada en Monteverde,
Puntarenas en el tercer cuatrimestre del afio 2025.” es una obra original y para su
realizacién he respetado todo lo preceptuado por las leyes penales, asi como la Ley de
Derechos de Autor y Derecho Conexos, nimero 6683 del 14 de octubre de 1982 y sus
reformas, publicada en el Diario Oficial La Gaceta nimero 226 del 25 de noviembre de
1982; especialmente el numeral 70 de dicha Ley en el que se establece: “Es permitido
citar a un autor, transcribiendo los pasajes pertinentes siempre que éstos no sean tantos
y seguidos, que puedan considerarse como una producciéon simulada y sustancial, que
redunde en perjuicio del autor de la obra original”. Asimismo, que conozco y acepto que
la Universidad se reserva el derecho de protocolizar este documento ante Notario Pdblico.
Firmo, en fe de lo anterior, en la ciudad de Puntarenas el 15 de diciembre del afio dos

mil veinticinco

Atentamente,

Daniela Michelle Anchia Garita

“anle 777,

Q_____/
Cédula de identidad: 117760454



Anexo 2. Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA Lq
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICA

Administracién de Negocios con Enfasis en Gerencia

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA TESINAS Y TESIS

Titulo del Proyecto

e Nombre de la persona participante:
Andrey Alexander Brenes Cruz

o Nombre de la persona investigadora:
Daniela Michelle Anchia Garita

e Teléfono y correo para contactar a la persona investigadora en caso de
dudas durante el proceso:
Celular: 8670 2626 & correo: danielaanchiagarita@gmail.com

e Nombre de la persona Tutora del trabajo:
Seir Francisco Chacén Achi

PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

Utilizando lenguaje sencillo pero correcto (palabras que cualquier persona
pueda entender), declare el objetivo y propésito de la investigacién, su
pertinencia, el nimero aproximado y caracteristicas de las personas que van a
participar y cualquier otro aspecto que considere necesario.

Explique en qué consistird la participacién de la persona: lo que tendra que
hacer, durante cuanto tiempo, en qué lugar, cuantas veces y a qué se
compromete. Ademas, mencione los procedimientos que se van a seguir y su
orden cronolégico, los instrumentos o técnicas se van a usar para tomar los
datos, especificar si se va a grabar (audio o video) y qué pasara
posteriormente con las grabaciones o registros escritos.

Firma de la persona participante:

Jodrey Bren).
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RIESGOS Y BENEFICIOS DE PARTICIPAR

Utilizando lenguaje sencillo pero correcto, detalle los riesgos o molestias reales
y potenciales que puede significar la participacién en la investigacion, tanto
para la salud fisica como emocional. Se deben tomar en cuenta aspectos
como el riesgo de la pérdida de privacidad, la incomodidad o ansiedad. De la
misma manera, otro riesgo posible consiste en la pérdida de Ila
confidencialidad. No minimice nunca los riesgos.

Detalle si, como producto de participar en la investigacion, la persona obtendra
algiin beneficio real o potencial. Incluya en este apartado cualquier tipo de
compensacion econdémica por concepto de alimentacién o transporte. En caso
de que no exista un beneficio directo, declare si la participacion en el estudio
podré tener beneficios para ofras personas o para la sociedad. Ademas,
mencione que tipo de devolucién se hara para que las personas participantes
lleguen a conocer los resultados del estudio.

CARACTER VOLUNTARIO

Explique que la participacién en esta investigacion es voluntaria y que la
persona puede negarse a participar o retirarse en cualquier momento sin
perder los beneficios a los cuales tiene derecho, ni a ser castigada de ninguna
forma por su retiro o falta de participacion.

CONFIDENCIALIDAD

Explique que el investigador garantizara el estricto manejo y confidencialidad
de la informacién y las medidas que se tomaran para aseguraria. Incluya si los
datos seran utilizados a futuro para publicaciones, congresos, exposiciones,
etc.

Incluya informacién sobre las personas que tendran acceso a los registros
para verificar procedimientos y datos de la investigacion, asi como los medios
o medidas tomadas para que cada participante pueda acceder a la informacién
que surja de la investigacion.

Recuerde que la confidencialidad de la informacién esta limitada por lo
dispuesto en la legislacién costarricense.

Firma de la persona participante:
P P P /”1,‘7 /}/crc/.
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CONSENTIMIENTO

He leido o se me ha leido toda la informacién descrita en esta férmula antes de firmarla.
Se me ha brindado la oportunidad de hacer preguntas y estas han sido contestadas en
forma adecuada. Por lo tanto, declaro que entiendo de que trata el proyecto, las
condiciones de mi participacién y accedo a participar como sujeto de investigacion en
este estudio.

Jodrcy 7 pr3a084

Nombre, firma y cédula de la persona participante

&Q&:\Qﬂ:h&\c qrc\\(o Gn"\lfo l@% % CUMbOYSY
Nombre, firma y cédula de la persona )

Monk\ncxc\c.ﬂm\gms. \b!\olaoas. 11:30am.

Lugar, fecha y hora

Andrey Alexander Brenes Cruz,

Este documento debe de ser autorizado en todas las hojas mediante la firma o mediante
la huella digital, de la persona que seré participante o de su representante legal.

La persona participante NO perdera ningdn derecho por firmar este documento y recibira
una copia de este documento firmada para su uso personal.

/01/1, /},‘r‘/'

Firma de la persona participante:
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UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA IH
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS & &

HISPANOAMERICANA

Administracién de Negocios con Enfasis en Gerencia

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA TESINAS Y TESIS

Titulo del Proyecto

e Nombre de la persona participante:
Erick Santamaria Chavarria

e Nombre de la persona investigadora:
Daniela Michelle Anchia Garita

* Teléfonoy correo para contactar a la persona investigadora en caso de
dudas durante el proceso:
Celular: 8670 2626 & correo: danielaanchiagarita@gmail.com

e Nombre de la persona Tutora del trabajo:
Seir Francisco Chacén Achi

PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

Utilizando lenguaje sencillo pero correcto (palabras que cualquier persona
pueda entender), declare el objetivo y propédsito de la investigacion, su
pertinencia, el nimero aproximado y caracteristicas de las personas que van a
participar y cualquier otro aspecto que considere necesario.

Explique en qué consistira la participacién de la persona: lo que tendra que
hacer, durante cuanto tiempo, en qué lugar, cuantas veces y a qué se
compromete. Ademas, mencione los procedimientos que se van a seguir y su
orden cronolégico, los instrumentos o técnicas se van a usar para tomar los
datos, especificar si se va a grabar (audio o video) y qué pasara posteriormente
con las grabaciones o registros escri?%

Firma de la persona participante:

e




RIESGOS Y BENEFICIOS DE PARTICIPAR

Utilizando lenguaje sencillo pero correcto, detalle los riesgos o molestias reales
y potenciales que puede significar la participacién en la investigacién, tanto para
la salud fisica como emocional. Se deben tomar en cuenta aspectos como el
riesgo de la pérdida de privacidad, la incomodidad o ansiedad. De la misma
manera, otro riesgo posible consiste en la pérdida de la confidencialidad. No
minimice nunca los riesgos.

Detalle si, como producto de participar en la investigacién, la persona obtendra
algin beneficio real o potencial. Incluya en este apartado cualquier tipo de
compensacion econémica por concepto de alimentacion o transporte. En caso
de que no exista un beneficio directo, declare si la participacion en el estudio
podra tener beneficios para otras personas o para la sociedad. Ademas,
mencione que tipo de devolucién se hara para que las personas participantes
lleguen a conocer los resultados del estudio.

CARACTER VOLUNTARIO

Explique que la participacién en esta investigacion es voluntaria y que la persona
puede negarse a participar o retirarse en cualquier momento sin perder los
beneficios a los cuales tiene derecho, ni a ser castigada de ninguna forma por
su retiro o falta de participacion.

CONFIDENCIALIDAD

Explique que el investigador garantizara el estricto manejo y confidencialidad de
la informacién y las medidas que se tomaran para asegurarla. Incluya si los
datos seran utilizados a futuro para publicaciones, congresos, exposiciones, etc.

Incluya informacién sobre las personas que tendran acceso a los registros para
verificar procedimientos y datos de la investigacién, asi como los medios o
medidas tomadas para que cada participante pueda acceder a la informacion
que surja de la investigacion.

Recuerde que la confidencialidad de la informacién esta limitada por lo dispuesto
en la legislacion costarricense.

Firma de la persona participante: < -4

T —
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CONSENTIMIENTO

He leido o se me ha leido toda la informacién descrita en esta formula antes de firmarla.
Se me ha brindado la oportunidad de hacer preguntas y estas han sido contestadas en
forma adecuada. Por lo tanto, declaro que entiendo de que trata el proyecto, las
condiciones de mi participacién y accedo a participar como sujeto de investigacion en
este estudio.

£rick fanAmqr/'o Cilis vot’fi(l./% (/12540547

Nombre, firma y cédula de la persona participante

Do Mickelle Anchla Garide, N, iawodss

Nombre, firma y cédula de la persona invgstigad

\ u 0 13035 150
Lugar, fecha y hora

Este documento debe de ser autorizado en todas las hojas mediante la firma o mediante
la huella digital, de la persona que sera participante o de su representante legal.

La persona participante NO perdera ningtn derecho por firmar este documento y recibira
una copia de este documento firmada para su uso personal.

Firma de la persona participante:
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UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA LH
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA

Administracién de Negocios con Enfasis en Gerencia

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA TESINAS Y TESIS

Titulo del Proyecto

e Nombre de la persona participante:
Luis Emilio' Brenes Ramirez

e Nombre de la persona investigadora:
Daniela Michelle Anchia Garita

e Teléfono y correo para contactar a la persona investigadora en caso de
dudas durante el proceso:
Celular: 8670 2626 & correo: danielaanchiagarita@gmail.com

e Nombre de la persona Tutora del trabajo:
Seir Francisco Chacén Achi

PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

Utilizando lenguaje sencillo pero correcto (palabras que cualquier persona
pueda entender), declare el objetivo y propédsito de la investigacién, su
pertinencia, el nimero aproximado y caracteristicas de las personas que van a
participar y cualquier otro aspecto que considere necesario.

Explique en qué consistira la participacién de la persona: lo que tendra que
hacer, durante cuanto tiempo, en qué lugar, cuantas veces y a qué se
compromete. Ademas, mencione los procedimientos que se van a seguir y su
orden cronoldgico, los instrumentos o técnicas se van a usar para tomar los
datos, especificar si se va a grabar (audio o video) y qué pasara posteriormente
con las grabaciones o registros e S.

Firma de la persona participante:



RIESGOS Y BENEFICIOS DE PARTICIPAR

Utilizando lenguaje sencillo pero correcto, detalle los riesgos o molestias reales
y potenciales que puede significar la participacién en la investigacion, tanto para
la salud fisica como emocional. Se deben tomar en cuenta aspectos como el
riesgo de la pérdida de privacidad, la incomodidad o ansiedad. De la misma
manera, otro riesgo posible consiste en la pérdida de la confidencialidad. No
minimice nunca los riesgos.

Detalle si, como producto de participar en la investigacién, la persona obtendra
algun beneficio real o potencial. Incluya en este apartado cualquier tipo de
compensacién econémica por concepto de alimentacion o transporte. En caso
de que no exista un beneficio directo, declare si la participacién en el estudio
podra tener beneficios para otras personas o para la sociedad. Ademas,
mencione que tipo de devolucién se hara para que las personas participantes
lleguen a conocer los resultados del estudio.

CARACTER VOLUNTARIO

Explique que la participacion en esta investigacion es voluntaria y que la persona
puede negarse a participar o retirarse en cualquier momento sin perder los
beneficios a los cuales tiene derecho, ni a ser castigada de ninguna forma por
su retiro o falta de participacion.

CONFIDENCIALIDAD

Explique que el investigador garantizara el estricto manejo y confidencialidad de
la informacién y las medidas que se tomaran para asegurarla. Incluya si los
datos seran utilizados a futuro para publicaciones, congresos, exposiciones, etc.

Incluya informacién sobre las personas que tendran acceso a los registros para
verificar procedimientos y datos de la investigacién, asi como los medios o
medidas tomadas para que cada participante pueda acceder a la informacién
que surja de la investigacion.

Recuerde que la confidencialidad de la informacién esta limitada por lo dispuesto
en la legislacién costarricense.

del na participante:
Firma de la persona p p &
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CONSENTIMIENTO

He leido o se me ha leido toda la informacién descrita en esta férmula antes de firmarla.
Se me ha brindado la oportunidad de hacer preguntas y estas han sido contestadas en
forma adecuada. Por lo tanto, declaro que entiendo de que trata el proyecto, las
condiciones de mi participacién y accedo a participar como sujeto de investigacion en
este estudio.

%;&,é{éa_ﬁmw ZM?(/: 6£0Ls 20073
ombre, firma y cédula de la persona participante ./ V'\/
Daniele Michele Aachia Gacda M, AT OMSY,.

ora

Nombre, firma y cédula de la persona inv

Meneverde, Rdarerars 13} 10]2035, 13:30pm.
Lugar, fecha y hora ;

Este documento debe de ser autorizado en todas las hojas mediante la firma o mediante
la huella digital, de la persona que seré participante o de su representante legal.

La persona participante NO perderd ningin derecho por firmar este documento y recibird
una copia de este documento firmada para su uso personal.

Firma de la persona participante:

IVR/
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CONSENTIRUENTO INFORMADO PARA TESIHAS Y TESIS

Tituio de! Provecto

s Nombre da in persons parficipanie:
Fraddy latfeth Villalohos Gonzdle:

e Nombre de Ia persana investigadora:
Daniala Michslle Anchia Carita

= Teléfonoy correo para contacter a la persona Investigadora en c280 de
SUBL3 SUTGHIS Gl proCLas:
Cselular: 8670 2646 & comreo: danéiaanchiagarita@gmail.com

e PMNombhre da la noranne Titare dal trahels:
Seir Francisco Chacdn Achi

PRADASITA DE LA INVESTIGACION

Utilizando lenguaje sencil'o pero correcto (palabras que cualquier persona
pundz entendor), doclwe el chjetive y propduilo de e imvectigacidn, su
pertinencia, el ntmero sproximado y caractericticas g2 lag parsonas que vana
participar y cualquier otro agpecto que considere necesario.

Explique en qué consistird |a participacdién de la persona: lo que tendrd que
hacer, durante cuénlo liempo, en qué luger, cuantas veces y a qué se
compromete. Ademas, mencione los precedimientos que se van a seguir y su
orden cronolégico, los instrumantos o técnicas se van a usar para tomar los
datos, ezpecificar sl 88 va a grabar (audlo o video) y qué pasard postaronmenta

con las grabaciones o registros escritos.

rirmu de In pamsona participania:
(coplar esta linea de firma al final de cada pagina)
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RIESGOS Y BENEFICIOS DE PARTICIPAR

Utilizando lenguaje sencilio pero comrecto, detalle los ricsgos o molestias reales
y potenciales que puede significar la participacion en la investigacién, tanto para
la salud fisica como emocional. Se deben tomar en cuenta aspectos como el
riesgo de la pérdida de privacidad, la incomodidad o ansiedad. De la misma
manera, otro riesgo posible consiste en la pérdida de la confidencialidad. No
minimice nunca los riesgos.

Detallc si, como producto de participar en la investigacién, Ia persona obtendra
algun beneficio real o potendial. Induya en este apartado cualquier tipo de
compensacion econdémica por concepto de alimentacion o transporte. En caso
de que no exista un benafics diraclo, daclare ¢l la participacidn en el estudio
podra tener beneficios para oiras perscnas o para la sociedad. Ademds,

mencdione que tipo de devolucién se hara para que las personas participantes
lleguen a conocer los resuliades Gei estudio.

CARACTER VOLUNTARIO

Explique que la participacién en esla investigacién es voluntaria y que la persona
puada pnegarce 2 particicer o retirarce en cualquier momento cin perder los
beneficios a los cuales tiene derecho, ni a ser casligada de ninguna forma por
su retiro o falta de participacion.

CUnfitEnGIALIVAD

Expiique que el investigador garaniizard el esiricto manejo y coniidencialidad de
I2 informacién v les medidas que ge tomardn para aseguraria. Incluya si los
dalos seran ulilizados a fuluro para publicaciones, congresos, exposicones, elc.

Inciuya inforrmacion sobre las personas que tendrén acceso a los registros para
verificar precedimiontos y detos de 12 invectigacién, acf como los medios o
medidas lomadas para Que cada parlicipanie pueda acceder a la informacion
que swija de la invesiigadon.

Recuerde que la confidenciaildad de la informacion esta limitada por lo dispuesto
en Iz legictacién costarmriccnsa.

Fintni Gm ia jresona paniclpaine:
(copiar esta linea de firma al final de cada pagina)
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CONSENTIMIENTO

He leido o se me ha leido toda la informacién descrita en esta formula antes de firmarla.
Se me ha brindado la oportunidad de hacer preguntas y estas han sido contestadas en
forma adecuada. Por lo tanto, declaro que entiendo de que trata el proyecto, las

condiciones de mi participaciéon y accedo a participar como sujeto de investigacién en
este estudio.

47(;// 71474 (//a [705 ( anza/cth 20310507

Nombre/ firma y cédula de la persona participante

Doaela Midndle Ardhia GacYa, ' HT0MSY

Nombre, firma y cédula de la persona investigador

Moc\\;yudc Pug\gm. \L\\' \0 | 209D \Q: ‘-\Opm

Lugar, fecha y hora
Este documento debe de ser autorizado en todas las hojas mediante la firma o mediante
la huella digital, de la persona que sera participante o de su representante legal.

La persona participante NO perdera ningin derecho por firmar este documento y recibird
una copia de este documento firmada para su uso personal.

Firma de la persona participante; W



Anexo 3. Carta de autorizacion de la entidad

Carta de autorizacion de la entidad

Monteverde, Puntarenas, 14 de octubre de 2025.

Sefioras y sefiores
Facultad de Ciencias Econémicas
Universidad Hispanoamericana

Estimadas autoridades:

Por medio de la presente hago constar que, en mi condicion de Gerente en/de
Wonders Houses brindo autorizacion para que la estudiante Daniela Michelle Anchia
Garita, cédula de identidad 1 1776 0454, desarrolle en esta empresa el trabajo de
investigacion titulado: “Los factores para la mejora de la generacién de valor en
relacién con la experiencia de los clientes de la empresa Wonders Houses
ubicada en Monteverde, Puntarenas en el tercer cuatrimestre del afio 2025.”

Ademas, indico que, en la presentacion de los resultados, de manera escrita y oral,
puede utilizarse publicamente el nombre de esta empresa.

Ademas, solicito que toda la informacién obtenida de esta empresa se utilice de manera
confidencial, solamente para fines investigativos y educativos. En ese sentido, indico
que, en la presentacién de los resultados, de manera escrita y oral, se recurra a un

pseuddénimo o nombre ficticio para mantener nuestro anonimato.

Cualquier consulta, sirvanse contactarme al correo electrénico
forestgardenhouse@gmail.com, o al teléfono 8364 7982.

e //

<=~ Firma
Kevin Felipe Vargas Rockwell
Gerente
Wonders Houses

31
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Anexo 4. Carta de aprobacion del Tutor/de la Tutora

CARTA DEL TUTOR

San José, 9 de diciembre de 2025

Destinatario
Carrera
Universidad Hispanoamericana

Estimado senor:

La estudiante Daniela Michelle Anchia Garita, cédula de identidad nimero 1-1776-0454, me ha
presentado, para efectos de revision y aprobacion, el trabajo de investigacion denominado Los
factores para la mejora de la generacion de valor en relacion con la experiencia de los
clientes de la empresa Wonders Houses ubicada en Monteverde, Puntarenas en el tercer
cuatrimestre del ano 2025. |1a cual ha elaborado para optar por el grado académico de Licenciatura
en administracion de empresas con énfasis en Gerencia.

En mi calidad de tutor, he verificado que se han hecho las correcciones indicadas durante el proceso
de tutoria y he evaluado los aspectos relativos a la elaboracion del problema. objetivos, justificacion;
antecedentes, marco tedrico, marco metodologico, tabulacion, analisis de datos; conclusiones y
recomendaciones.

De los resultados obtenidos por el postulante, se obtiene la siguiente calificacion:

a) | ORIGINAL DEL TEMA 10% 10

b) | CUMPLIMIENTO DE ENTREGA DE AVANCES 20% 20

C) | COHERENCIA ENTRE LOS OBJETIVOS, LOS INSTRUMENTOS 30% 30
APLICADOS Y LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

d) | RELEVANCIA DE LAS CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 20% 15

e) | CALIDAD, DETALLE DEL MARCO TEORICO 20% 20
TOTAL 95

En virtud de la calificacion obtenida, se avala el traslado al proceso de lectura.

Fi do digital
SEIR FRANCISCO [1ie foen®
Atentamente, CHACON ACHI CHACON ACHI (FIRMA)
Fecha: 2025.12.09
(FI RMA) 1;:333154 -06'00'

Nombre Seir Chacon Achi
Cédula identidad N 108480930
Carnée Colegio Profesional N 38245



Anexo 5. Carta de aprobacion del Lector/de la Lectora

CARTA DE LECTOR

21 de enero de 2026

Senores
Servicios Estudiantiles
Universidad Hispanoamericana

Estimado senor

La estudiante Daniela Michelle Anchia Garita, cédula de identidad 0117760454
me ha presentado para efectos de revision y aprobaciéon, el trabajo de
investigacion denominado “Los factores para la mejora de la generacion
de valor en relacion con la experiencia de los clientes de la empresa
Wonders Houses ubicada en Monteverde, Puntarenas en el tercer

cuatrimestre del ano 2025”, el cual ha elaborado para obtener su grado de

Licenciatura en Administracion de Negocios con énfasis Gerencia.

He revisado y he hecho las observaciones relativas al contenido analizado,
conclusiones; asimismo, la aplicabilidad y originalidad de las recomendaciones, en
términos de aporte de la investigacion. He verificado que se han hecho las

modificaciones correspondientes a las observaciones indicadas.

Por consiguiente, este trabajo cuenta con mi aval para ser presentado en la

defensa publica.

Atentamente,

LUIS ALBERTO Firmado digitalmente por

LUIS ALBERTO VARGAS

VARGAS ZUNIGA ZUNIGA (FIRMA)
(FIRMA) foe;gg:' 2026.01.21 18:56:13
Lic. Luis Vargas Zuaniga.

Cédula de identidad 0107090057

Numero carné Colegio Profesional, CPCECR # 33896.
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Anexo 6. Licencia y autorizacion al CENIT

CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA,
LA REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y LA PUBLICACION
ELECTRONICA
DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION

Monteverde, Puntarenas, 29 de enero de 2026.

Senoras y sefores
Centro de Informacion Tecnolégico (CENIT)
Universidad Hispanoamericana

Estimadas personas:

La suscrita, Daniela Michelle Anchia Garita, con numero de identificacién 1 1776
0454, autora del trabajo de graduacion titulado “Los factores para la mejora de la
generacion de valor en relaciéon con la experiencia de los clientes de la empresa
WONDERS HOUSES ubicada en Monteverde, Puntarenas en el tercer
cuatrimestre del afio 2025", presentado y aprobado en el afio 2026 como requisito
para optar por el titulo de Licenciatura en Administracién de Negocios con Enfasis en
Gerencia; Si autorizo al Centro de Informacién Tecnolégico (CENIT) para que, con fines
académicos, muestre a la comunidad universitaria la produccidn intelectual contenida

en este documento.

De conformidad con lo establecido en la Ley sobre Derechos de Autor y Derechos
Conexos N° 6683, Asamblea Legislativa de la Republica de Costa Rica, anexo los
términos de la licencia general para publicacién de obras en el repositorio institucional.

Cordialmente,

€ _———Thma.
Nombre: Daniela Michelle Anchia Garita
Cédula: 1 1776 0454
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ANEXO 1
LICENCIA Y AUTORIZACION DE LA AUTORA
PARA PUBLICAR Y PERMITIR LA CONSULTA Y USO

Parte 1. Términos de la licencia general para publicacion de obras en el repositorio
institucional

Como titular del derecho de autor, confiero al Centro de Informacién Tecnolégico (CENIT) una
licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se integrara en el Repositorio
Institucional, que se ajusta a las siguientes caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusion en el repositorio, el autor podra dar por
terminada la licencia solicitdndolo a la Universidad por escrito.

b) Autoriza al Centro de Informacion Tecnolégico (CENIT) a publicar la obra en digital, los
usuarios puedan consultar el contenido de su Trabajo Final de Graduacién en la pagina Web de
la Biblioteca Digital de la Universidad Hispanoamericana

¢) La autora acepta que la autorizacidén se hace a titulo gratuito, por lo tanto, renuncia a recibir
beneficio alguno por la publicacion, distribucion, comunicacion publica y cualquier otro uso que
se haga en los términos de la presente licencia y de la licencia de uso con que se publica.

d) La autora manifiesta que se trata de una obra original sobre la que tiene los derechos que
autorizan, y que es ella quien asumen total responsabilidad por el contenido de su obra ante el
Centro de Informacién Tecnolégico (CENIT) y ante terceros. En todo caso el Centro de
Informacion Tecnolégico (CENIT) se compromete a indicar siempre la autoria incluyendo el
nombre de la persona autora y la fecha de publicacién.

e) Autorizo al Centro de Informacién Tecnoldgica (CENIT) para incluir la obra en los indices y
buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

f) Acepto que el Centro de Informacion Tecnoldgico (CENIT) pueda convertir el documento a
cualquier medio o formato para propdsitos de preservacion digital.

g) Autorizo que la obra sea puesta a disposicién de la comunidad universitaria en los términos
autorizados en los literales anteriores, bajo los limites definidos por la Universidad en las
“Condiciones de uso de estricto cumplimiento” de los recursos publicados en Repositorio
Institucional.

S| EL DOCUMENTO SE BASA EN UN TRABAJO QUE HA SIDO PATROCINADO O
APOYADO POR UNA AGENCIA O UNA ORGANIZACION, CON EXCEPCION DEL CENTRO
DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT), LA AUTORA GARANTIZA QUE SE HA
CUMPLIDO CON LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES REQUERIDOS POR EL RESPECTIVO
CONTRATO O ACUERDO.



