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RESUMEN EJECUTIVO:

El “Plan Estratégico para el Desarrollo Turistico en la Isla del Amor, Puerto Salvador
Allende, Managua” maximiza el potencial turistico de la Isla del Amor, generando
ingresos significativos para la Empresa Portuaria Nacional y promoviendo el desarrollo

social e infraestructural de la region.

Este plan elabora un diagnéstico de la situacion actual y establece acciones concretas
para un desarrollo turistico sostenible en la Isla. Se invierte un total de C$3,934,575.19
para implementar servicios de SPA, satisfaciendo una demanda insatisfecha del 97.5%

de los turistas identificados en la muestra poblacional.

El analisis situacional revela una tendencia ascendente en los ingresos por servicios
turisticos, alcanzando C$43.9 millones en 2022. La evaluacion financiera del proyecto
muestra un Valor Actual Neto (VAN) de C$3,6 millones y una Tasa Interna de Retorno

(TIR) del 40%, confirmando la viabilidad y rentabilidad de la inversién.

La investigacion de oferta y demanda indica una clara oportunidad de inversion, dado
que actualmente no hay oferta de SPA en la Isla del Amor. La introduccion de este
servicio enriquecera significativamente la oferta turistica del Puerto Salvador Allende,
respondiendo eficazmente a la creciente demanda de servicios turisticos

especializados.

En conclusion, el 'Plan Estratégico para el Desarrollo Turistico en la Isla del Amor,
Puerto Salvador Allende, Managua' capitaliza el potencial turistico de la Isla,
incrementa la rentabilidad y genera beneficios econdmicos y sociales para la empresa.
La implementacion de servicios de SPA en la Isla del Amor se presenta como una

excelente alternativa de inversion para el fomento del turismo sostenible
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INTRODUCCION:

La Empresa Portuaria Nacional es una organizacién estatal autbnoma con patrimonio
y personalidad juridica propia bajo la rectoria del Gobierno de Nicaragua, de
conformidad en lo establecido en su ley creadora, Ley No.838 — Ley General de
Puertos. Actualmente la empresa consta de dos principales lineas de negocio:

1. La prestacion de servicios portuarios de carga comercial en los puertos; Corinto,
Sandino, Bluefields, Puerto Cabezas y EI Rama.

2. Servicios turisticos en los puertos; San Juan del Sur, Salvador Allende, Granada y

San Jorge.

La Empresa Portuaria Nacional tiene mucha experiencia en el caso del manejo de los
puertos de carga comercial, desde su creacion en 1980. No obstante, a partir del afio
2007 la Empresa Portuaria Nacional ha venido diversificando sus servicios y se ha
expandido hacia el turismo, que representa una oportunidad de generacion de ingresos

para la institucién, y ademas de desarrollo social y de infraestructura para el pais.

El Puerto Salvador Allende es un proyecto que logré consolidarse y posicionarse a
nivel nacional e internacional, es un referente para las inversiones locales y
extranjeras. Cada semana llegan aproximadamente 50,000 turistas (entre nacionales
y extranjeros) y la ultima inversion efectuada es la habilitacion de los viajes hacia la
Isla del Amor, que consta actualmente de; un restaurante, piscina, espacios para nifos,

entre otras alternativas para la diversion familiar.

Es evidente que la Isla del Amor representa un potencial turistico del que puede
obtener mayor provecho por lo cual es necesario impulsar el presente proyecto:
“Elaborar un Plan Estratégico para el Desarrollo Turistico en la Isla del Amor, Puerto
Salvador Allende, Managua”, que incluya un diagndstico actual y las acciones a
implementar que le permitan al Puerto Salvador Allende alcanzar su rentabilidad y la

generacion de utilidades en el mediano plazo.
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El presente estudio busca generar un plan estratégico para el desarrollo turistico de la
Isla del Amor - Puerto Salvador Allende y constituira una guia para que la gerencia y
autoridades de la Empresa Nacional de Puertos elijan sus proximas inversiones y
acciones de mercadeo en beneficio de los visitantes, de la empresa nacional de

puertos, y demas sectores interesados.

CAPITULO I. PLANTEAMIENTO SITUACIONAL

1.1 Antecedentes

Desde el afio 2008 que se construy6 la primera etapa del Puerto Salvador Allende, el
complejo turistico no ha parado de crecer. En 2012, 2015 y 2018 se inauguraron la
segunda, tercera y cuarta etapa respectivamente. Recientemente, en el 2021, dio
apertura la Isla del Amor, como una nueva opcion en la oferta de experiencias que

brinda el Puerto a sus visitantes.

La inauguracion de la Isla del Amor ha sido un hito en la evolucion turistica del Puerto
Salvador Allende, captando la atencion tanto de nicaragienses como de visitantes
internacionales. La interaccién digital significativa en las redes sociales refleja un alto
interés publico y es un indicativo de la potencialidad turistica del lugar. Las consultas
frecuentes sobre servicios disponibles apuntan a la necesidad de una oferta turistica
bien estructurada y diversificada que pueda satisfacer las expectativas de un publico

cada vez mas conectado y exigente.

Posterior a la inauguracion oficial, se han agregado nuevos atractivos dentro del local,
como estatuas, lugares para descansar, espacios para contemplar el paisaje, entre
otros. Esto ha significado que al menos 600 turistas estén visitando semanalmente la

Isla segun datos del Puerto Salvador Allende hasta el mes de septiembre 2022.

Aunque hay ejemplos de éxito turistico en otras islas a nivel internacional, cada destino
tiene caracteristicas propias que influyen en su desarrollo turistico. La Isla del Amor,

con su reciente apertura y creciente interés del publico, representa un caso singular
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dentro de la dinamica turistica de Nicaragua. La ausencia de investigaciones previas
enfocadas en un plan estratégico para su desarrollo turistico subraya la importancia
de este estudio, que pretende explorar las peculiaridades del destino y ofrecer un

modelo estratégico para su consolidacion como un referente turistico.

1.2 Planteamiento del Problema

El Puerto Salvador Allende en el periodo 2021 — 2023 presenta una tendencia
ascendente de sus ingresos en concepto de prestacidon de servicios de turismo. En el
afo 2023 alcanzo los C$52,634.6 miles de cérdobas, superiores en 19.79% y 43.26%
con respecto al afio 2022 y 2021 respectivamente. No obstante, los ingresos en el aio
2024 se proyectan con una tendencia descendente por el orden de los C$44,437.3

miles, 15.57% inferiores con relacion al afio 2023.

Por su parte, los gastos en el periodo 2021 — 2023 presentan una tendencia
ascendente, al alcanzar en el afio 2023 un monto por el orden de los C$135,490.2
miles, superiores en 19.79% y 72.24% frente a los afios 2022 y 2021 respectivamente.
En el afo 2024, los gastos se proyectan en una tendencia descendente en un monto
por el orden de los C$109,085.6 miles, 19.49% inferiores frente al afio 2023.

El margen financiero neto (antes de impuesto), en el periodo 2021 — 2023, presenta
una tendencia negativa ascendente. Las utilidades brutas en el aio 2023 alcanzaron
un monto por el orden de los -C$82,764.5 miles, superiores en 19.83% y 97.61% con
relacion a los afios 2022 y 2021 respectivamente. Sin embargo, margen financiero neto
(antes de impuesto) en el afio 2024, se proyectan en una tendencia descendente en
un monto por el orden de los -C$64,577.2 miles, 21.97% inferiores frente al afio 2023.

Observar Tabla No. 1., y Grafico No. 1., que se insertan a continuacion:

Tabla No. 1 - Estado de Resultados Proyectado Puerto Salvador Allende 2021-
2024
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Conceptos Dic. 21 Dic. 22 Dic. 23 Dic. 24
(Real) (Real) (Proyectado) | (Proyectado)
l._ Ingresos
Financieros.
1. Ingresos  por 19,428,019.36 15,635,978.98
Servicios. 12.129.080.54 15,350,837.04
Conceptos Dic. 21 Dic. 22 Dic. 23 Dic. 24
(Real) (Real) (Proyectado) | (Proyectado)
33,206,615.00 28,801,287.36

2._ Otros Ingresos

24,610,285.13

28,586,961.96

Ingresos Totales: 36,739,365.67 | 43,937,798.99 52,634,634.16 44,437,266.34
Il._ Gastos
Financieros.
1. Gastos de 105,201,149.09 84,945,022.92
N 87,818,733.18
Operacion. 61,815,185.88

Gastos Totales:

61,815,185.88

87,818,733.18

105,201,149.09

84,945,022.92

._ Margen
Financiero Bruto (I —
):

25,075,820.21

-43,880,934.19

-52,566,514.90

-40,507,756.58

1. Gastos de 25,284,405.68 30,289,078.62 24,140,596.43
. ., 16,848,304.99
Administracion.
2. Otros Ingresos 99,874.46 91,141.32 71,113.19
. . 42,107.12
Financieros Netos.
- - -82,764,452.20 -64,577,239.82

IV._ Margen

Financiero Neto:

41,882,018.08

69,065,465.87

1. Impuesto a la

Renta (30%)

V. Resultado | 41 -69,065,465.87 | -82,764,452.20 -64,577,239.82
882,018.08

Acumulado:
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llustracion No. 1. — Estado de Resultados Proyectado Puerto Salvador Allende
2021-2024

Puerto Salvador Allende
Estados de Resultado 2021 - 2024 */

150,000,000.00
100,000,000.00
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M Ingresos Financieros B Gastos Financieros B Margen Financiero Neto

En el grafico se observa la tendencia de ingresos y egresos proyectados en el Puerto
Salvador Allende.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General:

Elaborar Plan Estratégico Para el Desarrollo Turistico en la Isla del Amor, Puerto

Salvador Allende, Managua.

1.3.2 Objetivos Especificos:

1.3.2.1 Elaborar un diagnéstico general de los servicios ofertados en la Isla del Amor.
1.3.2.2 Identificar y analizar las oportunidades para el desarrollo turistico en la Isla del

Amor.
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1.3.2.3 Caracterizar el mercado: clientes actuales y potenciales.

1.3.2.4 Determinar las estrategias a implementar en el proceso de captacion de
clientes.

1.3.2.5 Desarrollar una vision y mision para el plan estratégico y definir las acciones y

recursos necesarios para su implementacion

1.4 Justificacion:

El presente estudio de investigacion busca generar un plan estratégico para el de
desarrollo turistico en la Isla del Amor, Puerto Salvador Allende, Managua. A través de
la elaboracion de un diagnéstico de la situacidon actual en el lugar, la caracterizacion
del mercado y la identificacion de las necesidades de los visitantes actuales y
potenciales. La implementacion de este plan permitira maximizar la inversién en la Isla
del Amor - Puerto Salvador Allende, garantizando una mayor rentabilidad del proyecto

turistico y su sostenibilidad en el tiempo.

La Empresa y la sociedad nicaraguense en general seran beneficiados con los
resultados de este estudio, porque al contar un con proyecto turistico altamente
rentable, permitira que la Empresa realice nuevas inversiones que vengan a dinamizar
el comercio en otros puertos comerciales y turisticos y también permitira mejorar la
oferta de servicios que el Puerto Salvador Allende brinda a sus visitantes, en especial

en la Isla del Amor como un nuevo atractivo turistico.

La realizacion de esta investigacion es de suma importancia, ya que no solo busca
llenar un vacio en la literatura académica sobre el desarrollo turistico de destinos
emergentes como la Isla del Amor, sino que también tiene una aplicacion practica
directa. La investigacion proporcionara un marco estratégico basado en un analisis
riguroso de la situacion actual, las preferencias de los turistas y las tendencias del
mercado, lo cual es critico para tomar decisiones informadas y orientadas al futuro.
Con este plan, la Empresa Portuaria Nacional y las partes interesadas podran tomar

medidas estratégicas para optimizar la rentabilidad y sostenibilidad del Puerto
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Salvador Allende. Al mejorar la planificacidon y gestion turistica, este estudio tiene el
potencial de influir positivamente en el desarrollo econémico de Nicaragua,
enriqueciendo la calidad y diversidad de su oferta turistica y, por ende, fortaleciendo la

posicion del pais como un destino turistico atractivo a nivel internacional.

CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Analisis del entorno:
El analisis del entorno es crucial para los negocios de cualquier tamafo, ya que las

organizaciones operan como sistemas abiertos y cualquier evento externo puede
afectarlas de manera significativa. Por lo tanto, es esencial entender y evaluar el
entorno en el que la empresa opera para anticipar oportunidades y amenazas, y asi

tomar decisiones informadas que impulsen el éxito empresarial.

2.1.1 Analisis PESTEL.:
Sobre este tema algunos autores han afirmado:

Un analisis PESTEL es una herramienta que permite a las organizaciones descubrir y
evaluar los factores que pueden afectar el negocio en el presente y en el futuro.
PESTEL es un acronimo de Politico, Econdmico, Social, Tecnoldgico, Ecoldgico y
Legal. Este analisis se utiliza para evaluar estos seis factores externos en relacion con
la situacion comercial. El analisis consiste en examinar oportunidades y amenazas que
surgen a partir de dichos factores. Con los resultados que ofrece el analisis PESTEL
es posible tener una vision favorable al llevar a cabo una investigacion de mercados,
crear estrategias de marketing, desarrollar productos y tomar mejores decisiones para

la organizacion. (Amador-Mercado, 2022)

En definitiva, el analisis PESTEL permite a las organizaciones adaptarse mejor a los
cambios del entorno, anticiparse a posibles riesgos y aprovechar las oportunidades

emergentes, lo que resulta clave para el éxito a largo plazo.
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2.1.2 Analisis FODA:
(Kotler & Lane Keller, Direccion de Marketing, 2016) sugiere que “A la evaluacion

general de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de una empresa se
le conoce como analisis FODA y es una forma de vigilar los ambientes interno y externo
de marketing” (p.49), por lo tanto, el analisis FODA es una herramienta importante para
cualquier organizacion que busque comprender su posicion actual en el mercado y las

oportunidades y desafios que enfrenta.

El andlisis FODA ayuda a las organizaciones a identificar sus fortalezas y debilidades,
lo que les permite desarrollar estrategias para mejorar su rendimiento y aprovechar
oportunidades. Ademas, el analisis FODA ayuda a las organizaciones a identificar las
amenazas y los riesgos que enfrentan, lo que les permite desarrollar planes de

contingencia y estrategias de mitigacién de riesgos.

En general, el analisis FODA es una herramienta util para tomar decisiones informadas
y estratégicas, y es especialmente util en momentos de incertidumbre y cambio. Al
evaluar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la organizacién, los
lideres pueden desarrollar planes de accion efectivos para lograr los objetivos de la

empresa y enfrentar cualquier desafio que pueda surgir en el camino.

2.1.3 Analisis de la competencia:
Sobre el analisis de la competencia, el modelo de las cinco fuerzas de Porter ofrece

una vision interesante a como lo describen algunos autores:

El caracter y fortaleza de las fuerzas competitivas nunca son las mismas en cada
industria. El modelo de competencia de cinco fuerzas es, por mucho, la herramienta
mas poderosa y de mayor uso para diagnosticar de manera sistematica las principales
presiones competitivas en un mercado y evaluar la fortaleza e importancia de cada

una.
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Este modelo sostiene que las fuerzas competitivas que afectan la rentabilidad de la
industria trascienden la rivalidad entre competidores e incluye presiones que nacen de

cuatro fuentes coexistentes.

Las cinco fuerzas competitivas incluyen; 1). La competencia de vendedores rivales, 2).
La competencia de nuevos participantes a la industria, 3). La competencia de los
productores de productos sustitutos, 4). El poder de negociacion de los proveedores,
y 5). El poder de negociacion de los clientes.

El uso del modelo de cinco fuerzas para determinar la naturaleza y fortaleza de las
presiones competitivas en una industria determinada implica elaborar un cuadro de la

competencia en tres etapas:

Etapa 1: Para cada una de las cinco fuerzas, identificar las partes que intervienen junto
con los factores especificos que acarrean las presiones competitivas.

Etapa 2: Evaluar la fortaleza de las presiones que comprende cada una de las cinco
fuerzas (vigorosa, de moderada a normal, o débil).

Etapa 3: Determinar si la fortaleza colectiva de las cinco fuerzas competitivas permite

ganar beneficios atractivos. (Thompson, Gamble, Peteraf, & A.J, 2012, p. 54)

En resumen, la evaluacién de la competencia utilizando el modelo de las cinco fuerzas
de Porter es una herramienta valiosa para las empresas que desean mantenerse

competitivas en el mercado actual.

2.2 Marketing de Servicios:

2.2.1 Diseno de la oferta turistica:
El disefio de la oferta turistica responde a una interrogante principal, como lo indica

(Kotler, Garcia, Flores, Bowen, & Makens, 2011) “En su busqueda por crear relaciones
con los clientes, los profesionales de marketing deben construir y gestionar productos
y marcas que conecte con cada uno de sus clientes. Bajo este enfoque comenzamos

por hacernos una pregunta aparentemente simple: ; Qué es un producto?”. (p.290).
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Entonces para contestar esta pregunta los mismos autores (Kotler, Garcia, Flores,
Bowen, & Makens, 2011) sugieren: “Definimos un producto de la siguiente forma:
cualquier cosa que se pueda ofrecer en un mercado, que pueda recibir atencion, ser
adquirido, utilizado o consumido, y que pueda satisfacer una necesidad o deseo. Los

productos incluyen objetos fisicos, servicios, lugares, organizaciones e ideas”. (p.290)

Notese ademas que en el caso de los profesionales del sector turistico, deben tener
cuatro enfoques para pensar en el producto segun lo expone (Kotler, Garcia, Flores,
Bowen, & Makens, 2011) “el producto o beneficio central, el producto esperado, el
producto de apoyo y el producto aumentado” (p.291)

Por lo tanto el disefio de la oferta turistica como tal no es tan sencillo puesto que debe
de verse desde varios enfoques, siempre pensando en la satisfaccion de los clientes

y en la rentabilidad del negocio como tal.

En los enfoques antes mencionados podemos destacar el producto aumentado, que

es parte integral del marketing de servicios turisticos:

El producto aumentado es un concepto importante pues los servicios turisticos
requieren de la coparticipacion del cliente en el servicio. Para la mayoria de los
productos o servicios turisticos el cliente entra dentro del sistema de prestacion del
servicio y tiene que interactuar con este sistema. Por ejemplo, los huéspedes tienen
que registrarse en la recepcion del hotel, ir a la habitacion y comprender qué botdn hay
que pulsar para utilizar el televisor o el teléfono. De igual forma, los huéspedes también
interactuan con otros clientes y con el personal del hotel. Puesto que los huéspedes
van a un sitio para usar un servicio, el ambiente también es una parte importante del
producto. De esta forma, el producto aumentado captura los elementos principales que
deben ser considerados cuando el cliente acude, y forma parte del sistema de
prestacion de servicio (el hotel, el restaurante, el centro de conferencias, el parque de

atracciones, la piscina, etc). (Kotler, Garcia, Flores, Bowen, & Makens, 2011) (p.294).

10



Universidad Nacional de Ingenieria (UNI) — Programa MGE, Edicion 2020.

Dentro de los elementos que forman parte del producto aumentado encontramos:
Accesibilidad, ambiente (entorno fisico), interaccién del cliente con el sistema de

prestacion del servicio, interaccion del cliente con otros clientes.

2.2.2 Investigacion de mercados turisticos:
La investigacion de mercados turisticos es una herramienta esencial para comprender

las necesidades, deseos y comportamientos de los turistas.

(Kotler, Garcia, Flores, Bowen, & Makens, 2011) indica: “La investigacion de marketing
es un proceso que identifica y define las oportunidades y problemas de marketing,
controla y evalua las acciones y el rendimiento comerciales, y comunica los resultados
y sus implicaciones a la direcciéon”. (p.160)

En ese sentido, pueden existir varias prioridades de investigacion como lo puede ser
la segmentacién del mercado, el desarrollo de la oferta, seguimiento y satisfaccién al

cliente. La informacion que obtengamos siempre sera muy util para tomar decisiones.

2.2.3 Marketing Mix:
Tradicionalmente, en el marketing mix, hacemos referencia a las cuatro Ps del

Marketing. Pero a como indican algunos autores:

Dada la amplitud, complejidad y riqueza del marketing, como se ejemplifica con el
marketing holistico,Actualmente no solo existen esas cuatro Ps. Si las actualizamos
para que reflejen el concepto de marketing holistico, llegamos a un grupo mas
representativo que abarca las realidades modernas de marketing: personas,procesos,
programas y rendimiento (performance) (Kotler & Lane Keller, Direccion de Marketing,
2016) (p.25)

Al utilizar el marketing mix de manera efectiva, las empresas pueden aumentar su base

de clientes, mejorar la satisfaccion del cliente y aumentar su rentabilidad en el mercado

de servicios.

11
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2.3 Marketing de destinos turisticos:

2.3.1 Gestion de los destinos turisticos:

Gestionar un destino turistico es un desafio. Los turistas pueden cambiar facilmente
sus opciones si el lugar no presta las condiciones para brindar el servicio y a como
indican (Kotler, Garcia, Flores, Bowen, & Makens, 2011): “Los destinos que no
consiguen mantener la infraestructura necesaria o que construyen una infraestructura
inapropiada corren importantes riesgos”. (p.659)

Es bien sabido en el mundo del marketing de destinos turisticos que se realizan
grandes esfuerzos en la etapa de desarrollo de un proyecto. Sin embargo, a menudo
se descuida la importancia del mantenimiento preventivo y correctivo una vez que el
destino comienza a operar. Este descuido tiene un impacto negativo en la experiencia
del turista, quien puede sentirse decepcionado y optar por visitar otros destinos que

superen sus expectativas.

Sobre esto, también se plantea que los destinos turisticos tienen un ciclo vital:

Existe una teoria que sostiene que un destino turistico experimenta un ciclo vital similar
al de cualquier otro producto y que a la larga entrara en un declive o etapa de
destruccion. Los directivos de la industria del turismo deben controlar su producto y
asegurarse de que, durante la etapa de crecimiento, se construyan los cimientos de la
infraestructura que sostendra las exigencias del turismo en el futuro. En algunos casos,
para lograr que el turismo en su etapa de madurez sea constante es necesario limitar

la afluencia presente a unas dimensiones que la infraestructura pueda soportar.

El desarrollo turistico debe quedarse a medio camino entre la tentacion de maximizar
los ingresos que este puede aportar y la conservacion de los recursos naturales y la
calidad de vida de los habitantes de la zona. Esta es a menudo una tarea dificil. Los
destinos turisticos que no gestionen bien su producto pueden tener una vida corta,
pero los que construyan una infraestructura sélida pueden hacer crecer su volumen de
negocios, pasando de ser un producto estacional a uno continuo o aumentando la base
geografica de su producto. (Kotler, Garcia, Flores, Bowen, & Makens, 2011) (pp.659-
660)

12
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2.3.2 Estrategia e inversiones en el turismo:
Ante la interrogante § Como atraer turistas? Algunos autores sostienen:
Para atraer turistas, los destinos deben responder a los principios generales del
turismo, de precio, comodidad y oportunidad. Como otros consumidores, los turistas
comparan el coste con los beneficios ofrecidos por un destino determinado, asi como
el empleo de tiempo, esfuerzo y recursos con aprendizaje, experiencia,

entretenimiento, descanso y recuerdos que van a conseguir.

Un aspecto importante que influye en la decisién de viajar es el concepto de la
conveniencia; el término agrupa varios significados: el tiempo que supone desplazarse
del aeropuerto al hotel, las barreras linguisticas, la higiene y la salud, los accesos a
lugares de interés (playas, atracciones y servicios) y necesidades especificas
(ancianos, minusvalidos, nifios, alimentacién, cuidados médicos, telecomunicaciones
y alquiler de vehiculos). La oportunidad depende de factores que puedan suponer un
riesgo a la hora de viajar tales como las revueltas populares, la inestabilidad politica,
las fluctuaciones de la moneda, la seguridad y las condiciones y sanitarias. (Kotler,
Garcia, Flores, Bowen, & Makens, 2011) (pp.663-664)

En base a lo que mencionan los autores, se puede concluir que para atraer turistas y
tener éxito en la industria turistica, es importante que los destinos se enfoquen en
ofrecer una buena relaciéon costo-beneficio, teniendo en cuenta factores como el
precio, la comodidad y la oportunidad. Ademas, los destinos deben ser convenientes
para los turistas, lo que incluye aspectos como la accesibilidad, la seguridad, la higiene
y la atencién a necesidades especificas. Por otro lado, los destinos deben ser capaces
de responder a situaciones imprevistas, como las fluctuaciones econémicas y los
problemas politicos y sanitarios, para asegurar la satisfacciéon y seguridad de los

turistas.

13
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2.3.3 Segmentacién del mercado turistico:
Entendemos que, en el complejo negocio del turismo, cruzan muchas variables que
los turistas toman en cuenta al decidirse sobre el lugar donde quieren viajar. En esto
influye la psicologia. A continuacion, se presentan los factores psicologicos determinan

la demanda:

2.3.3.1 Prestigio:
Siempre se ha relacionado a los viajeros con un cierto nivel de prestigio, especialmente

a los que recorren largas distancias. Marco Polo se hizo mundialmente famoso gracias
a sus viajes, como sucedio con los héroes de las mitologias griega y romana, tales
como Ulises. Viajar a Aspen, a la Riviera, a Suiza y a muchos otros lugares le da al

viajero cierto prestigio; aunque solo sea en su propia percepcion.

2.3.3.2 Escape:
El deseo de escaparse momentaneamente del ritmo cotidiano es una necesidad

fundamental del ser humano. Quienes comercializan viajes conocen esta necesidad
desde hace tiempo, como reflejan algunos anuncios impactantes en los que se puede

ver la palabra «escapate».

2.3.3.3 Oportunidad Sexual:
Este determinante tiene un aspecto positivo y uno negativo. Desde hace mucho tiempo

los viajes se consideran una manera de conocer gente interesante. Es parte de la
historia de los viajes transatlanticos, el Orient Express y los viajes en barco por los
largos rios estadounidenses. Desgraciadamente, la existencia de vacaciones sexuales
centradas en determinados paises orientales y su preponderancia a la prostitucién de
menores en algunos destinos son ejemplos del aspecto negativo y asocial.

2.3.3.4 Educacion:
Tradicionalmente se ha postulado que viajar amplia los horizontes del individuo.

Muchas motivaciones psicolégicas mas instintivas permanecen ocultas por el primer
plano que ocupa la logica consistente en que los beneficios educativos compensan los

costes, los riesgos y el estrés del viaje.
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2.3.3.5 Relaciones sociales:
La oportunidad de conocer a personas y relacionarse con ellas tiene gran poder de

motivacion. Los destinos y las lineas de cruceros a menudo recurren a este aspecto.

2.3.3.6 Lazos familiares:
Las reuniones familiares se han convertido en un segmento importante del mercado

turistico. En una era de intensa presion sobre la familia, existe una gran necesidad de
dar mayor importancia a los lazos familiares. Desgraciadamente, los tipos de
vacaciones elegidos por algunas familias no lo consiguen. Si los adultos se encuentran
todos los dias inmersos en actividades tales como el buceo, el esqui o el golf, los nifios
pueden verse relegados a programas especialmente disefados para ellos y pasar

poco tiempo junto a sus padres.

2.3.3.7 Relajacion:
Los observadores de la conducta animal y humana afirman de vez en cuando que el

ser humano es la unica o una de las pocas especies que siguen jugando durante su
vida adulta. Los destinos turisticos y los barcos de cruceros son los mejores ejemplos
de respuesta a esa necesidad de jugar. No es sorprendente entonces que los cruceros

se hayan convertido en destinos en dura competencia con otros lugares en tierra.

2.3.3.8 Descubrimiento de uno mismo:
Para muchos, los viajes ofrecen la posibilidad de encontrarse a uno mismo. Fijense en

lo que hace mucha gente tras un acontecimiento dramatico en sus vidas tal como
puede ser un divorcio o la muerte de un familiar. A lo largo de la historia, la gente se
ha encontrado a si misma viajando a la montafa, buscando la soledad en el desierto
o perdiéndose. Muchas culturas, incluidas las llamadas primitivas, han animado o
incluso obligado a sus jovenes a viajar solos para descubrirse a si mismos. Los
albergues de juventud prestan un servicio a un grupo de viajeros muchos de los cuales

intentan encontrarse a si mismos. Los trabajos temporales en determinados destinos
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estan con frecuencia ocupados por personas que se toman una temporada larga de

vacaciones para aprender mas acerca de quiénes son y quiénes desean ser.

2.4 Gestion del talento humano en la empresa turistica:

2.4.1 Planificacién de los recursos humanos:
Como ya pudimos apreciar previamente, las personas en el marketing de servicios y
especialmente en el de los destinos turisticos, juegan un rol muy crucial para la
experiencia final que tendran los visitantes. Por lo tanto, siendo el factor humano una
parte intrinseca del servicio, no puede ser omitida ni tomada por menos.
Por ende, la planificacion de los recursos humanos es de vital importancia para el
destino turistico, puesto que no puede relegarse al final como una tarea administrativa

cualquiera. En ese sentido, algunos autores sefalan lo siguiente:

La primera fase es la planificacion. Consiste en asegurar que la empresa turistica
cuente con los empleados en numero adecuado y con las habilidades,
comportamientos y valores requeridos en el lugar y momento precisos, de forma que
se puedan cumplir sus objetivos. Esto pasa por conocer las necesidades de personal,
en cantidad y calidad, que tiene en cada momento la organizacién. Estas necesidades
pueden presentarse de forma imprevista por un crecimiento extraordinario de la
demanda de los servicios turisticos o por la baja de algun trabajador, y son detectadas
por los departamentos funcionales. Esto genera una serie de peticiones para la
contratacién de personal. Pero lo mejor es realizar una gestidén previsional de las
necesidades de personal a corto, medio y largo plazo y detectar las necesidades

futuras de personal en la empresa turistica.

Para la deteccidén de éstas son muchos los factores a tener en cuenta: el crecimiento
esperado de la organizacion, las previsiones de contratacién, ocupacion o ventas, la
introduccién de nuevas tecnologias, el lanzamiento de nuevos productos y servicios,
la incursién en nuevos mercados, la rotacion del personal, el absentismo de los

empleados, la estacionalidad propia del sector turistico, los ciclos econdmicos, la
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competencia o los cambios en el mercado laboral. (Gallego & Casanueva, 2016)
(pp.118-119).

2.4.2 La gestidon por competencias:
Usualmente la vision y la estrategia las fijan o determinan un numero muy reducido de
personas, y deberan ser llevadas a cabo por todos los integrantes de la organizacion.
No existen puestos que si contribuyen a la estrategia y otros que no lo hacen. Las
organizaciones -usualmente— no poseen puestos innecesarios dentro de su
estructura; por lo tanto, todos, en mayor o menor medida, asi como las personas que

los ocupan, son necesarios y contribuyen a alcanzar la estrategia organizacional.

La Direccion estratégica de recursos humanos por competencias es un modelo de
management, que tiene como objetivo alinear a las personas que integran la
organizacion en busca de los objetivos organizacionales o empresariales e implica
disefiar o0, segun corresponda, adaptar los distintos subsistemas de Recursos
Humanos para relacionarlos con la estrategia empresarial u organizacional. (Alles,
2009) (p.59)

Por tanto la gestion por competencias debe ser transversal en todas las politicas y
procedimientos de gestion de recursos humanos que exista en la empresa:

reclutamiento y seleccion, desarrollo y capacitaciones, evaluacion del desempenio.

2.4.3 Programas de capacitacion y desarrollo para el personal turistico:
La formacion busca la transmision y la transformacion de determinados conocimientos,
destrezas, actitudes y valores; con ello se pueden conformar sistemas de
competencias y habilidades que sean claves para la empresa turistica. En el sector
turistico, la formacién de los empleados es especialmente importante porque trata
fundamentalmente de prestar un servicio por medio de personas que desarrollan su
oficio (cocinero, camarero, piloto, recepcionista, personal de mantenimiento, guia,

etc.).
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Los contenidos de la formacion deben ser de dos tipos, uno referido a conocimientos
y habilidades y otro referido a valores, comportamientos y actitudes. Cada uno de ellos
debe ser adaptado, tanto a cada una de las areas funcionales o de servicios como a
los distintos niveles de responsabilidad. Asi, los contenidos de los directivos superiores
deben orientarse a la resolucion de problemas complejos, al liderazgo y la motivacion
de sus subordinados, a la toma de decisiones, a la planificacién estratégica, a la
comunicacion interna y externa, etc. Para un empleado de bajo nivel dentro de
funciones puramente operativas, podria referirse a conocimientos de los procesos

administrativos, de uso de equipos informaticos o de atencion al cliente.

Los métodos que podrian utilizarse en un plan de formacién en una empresa turistica
son muy variados, pero destacamos los siguientes: formacién con un tutor
(normalmente el jefe) en el propio puesto de trabajo, realizacién de trabajos diferentes,
visitas a otras empresas, asistencias a cursos externos y cursos de formacion

especificos dentro de la empresa. (Gallego & Casanueva, 2016) (p.122)

2.5 Evaluacién de proyectos de inversion:

Las decisiones de inversion estan entre las mas importantes en las Finanzas
Corporativas. De hecho, son los activos los que tienen capacidad de generar
rendimientos, por lo tanto, para incrementar la riqueza de los accionistas, la compafiia
debe invertir en aquellos activos que sean capaces de crear valor. La inversion en
maquinarias, plantas industriales, equipos y activos de trabajo requiere una
planificacion y una buena evaluacién de sus beneficios. Esto es lo que entendemos
por evaluacion de proyectos y en una definicion mas amplia nos referimos al

presupuesto de capital.

El presupuesto de capital es importante porque hace a la asignacion eficiente de los
recursos: para crear valor debemos invertir en aquellos proyectos cuyo rendimiento
supere el costo del capital necesario para llevarlos a cabo. Cuando la compafiia
consigue hacerlo, entonces incrementa la riqueza de los accionistas. En este capitulo

describiremos los métodos utilizados para medir la rentabilidad de la inversion,
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poniendo las virtudes y defectos de cada uno y también nos referiremos a algunos
problemas de interpretacion que suelen aparecer en las evaluaciones de proyectos.
(Dumrauf, 2010) (P.309)
2.5.1 Presupuesto de capital:

Hasta fines de los afos cincuenta, los primeros métodos para la evaluacién de
proyectos de inversion se basaban en resultados proporcionados por las cifras de los
libros de contabilidad y no tenian en cuenta el valor tiempo del dinero. Estos métodos
calculaban una tasa de ganancia contable a partir de ratios que relacionaban
categorias del estado de resultados y los balances. Una medida alternativa, que

utilizaba el flujo de efectivo, era el periodo de recuperacion de la inversion (payback).

Asi es como surgieron una serie de métodos que compiten entre si como el valor actual
neto (VAN), la tasa interna de retorno (TIR), el periodo de recuperacion descontado,
el indice de rentabilidad (IR) y, mas recientemente, la tasa interna de retorno
modificada (TIRM). (Dumrauf, 2010) (p.310)

2.5.2 Anadlisis de riesgos y opciones reales del proyecto:
La evaluacién que realiza la empresa en una inversion de largo plazo es igual a una

decision de inversion individual. Los pasos son los mismos:

Estimar los flujos de efectivo esperados del proyecto sobre una base incremental.

1. Incluir todos los efectos incidentales y costos especiales.

2. Incluir los costos de oportunidad relevantes.

3. Calcular el riesgo y determinar el rendimiento de oportunidad que debera exigirse al
proyecto para poder descontar los flujos de efectivo esperados.

4. Calcular el valor actual de los flujos de efectivo esperados.

5. Determinar los costos del proyecto y compararlos con los ingresos.

Si los ingresos en valor presente son mayores a los costos en valor presente, el

proyecto creara valor para la empresa.

19



Universidad Nacional de Ingenieria (UNI) — Programa MGE, Edicion 2020.

La planificacion del proyecto de inversion es el proceso mediante el cual se recolectan
los datos que serviran de materia prima para la evaluacién posterior. Para poder
evaluar los proyectos y probarlos con algun método matematico, primero precisamos
conocer el posible desarrollo de la inversion durante cierto periodo, es decir, su flujo
de efectivo. (Dumrauf, 2010) (p.346)

Finalmente, para analizar el riesgo del proyecto, se debe realizar el analisis de
sensibilidad y andlisis de escenarios, lo que nos permitira tener una visiébn amplia sobre

el futuro del mismo.

2.5.3 Costo de capital:
Para valorar un activo necesita conocer su flujo de efectivo, el tiempo durante el cual
se producira y la tasa de descuento o costo de oportunidad del capital, para traducir el

flujo de efectivo en valor presente.

Cuando una empresa financia una inversion, suele utilizar tanto capital ajeno como
capital propio. Como estos capitales reflejan diferencias de riesgo y de tratamientos
fiscales, tienen diferentes costos. La mision del directivo financiero es combinar esos
capitales de forma tal que el costo de capital total sea el minimo posible. El costo de
capital debe ser entendido como un costo de oportunidad, ya que, si la firma invierte
dinero en un proyecto, se crea un costo de oportunidad: la posibilidad de invertir en

otra alternativa de riesgo y rendimiento comparables.

¢ Qué es lo que determina el rendimiento que los inversores exigen a los titulos de la
empresa? Su costo de oportunidad, el rendimiento que el inversor podria obtener
invirtiendo su dinero en otro activo con riesgo similar. Cuando el directivo financiero
combina adecuadamente los titulos de la empresa, puede reducir el costo de capital.
En dltima instancia, el costo de capital opera como una bisagra entre las decisiones

de inversion y las decisiones de financiamiento y aparece asi la cuestion del
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presupuesto de capital, donde la eficiente asignaciéon de los recursos juega un rol
fundamental. (Dumrauf, 2010) (pp.391-392)

CAPITULO IIl. DISENO METODOLOGICO

3.1 Enfoque de investigaciéon

La investigacion asume un paradigma mixto, con un disefio exploratorio secuencial.

3.2 Contexto de investigacion

Se realizara un analisis interno de los componentes de la infraestructura, canales de

promocién, proceso del servicio, de las finanzas y de los recursos humanos.
Asimismo, se realizara un analisis externo de los diferentes componentes como la
economia, el flujo de turistas que entra al pais, flujo de turistas que visita la capital,

aspecto social, legal y tecnoldgico.

3.3 Poblacién y Muestras

Universo. Empresa Portuaria Nacional Oficina Central y Puerto Salvador Allende.

Poblacién. 600 turistas que visitan semanalmente la Isla del Amor, equipo de
Direccion de EPN Oficina Central y Puerto Salvador Allende.

Nivel de confianza. 95%

Margen de error. 5%

Muestra: 236 turistas que visitan la Isla del Amor, Gerente del Puerto Salvador

Allende, Gerente de Marketing, Director de Ingenieria y Mantenimiento.
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3.4 Técnicas, instrumentos y procedimientos

En la tabla No. 2 se pueden apreciar las técnicas, instrumentos y procedimientos que
se aplicaron en la investigacion.

Tabla No. 2 — Técnicas, instrumentos y procedimientos aplicados en la

investigacién

Tipo Descripcidn Instrumento para | Procedimiento | Procesamiento Tipo de
de las fuentes recopilaciéon de recoleccion de la analisis
datos de informacion
informacion

Primaria | Interna: Entrevistas Programar vy | Transcribir Andlisis  de
Gerente del | semiestructuradas realizar las | datos verbales | contenido.
Puerto Salvador | individuales entrevistas con | en texto
Allende, los miembros
Gerente de del equipo de
Marketing EPN. Direccién
Director de
Ingenieria y
Mantenimiento
EPN.

Primaria | Externa: Encuestas Llenado de Analisis de Resultados
Turistas que formularios en datos en de encuestas
visitan la Isla digital Microsoft Excel

(Formularios de
Google, Ver
Anexo |)

Secundaria | Interna: Pagina | Analisis de sitio web/ | Descarga  de | Analisis de | Comparacion
web/Redes Monitoreo de redes | informes. datos en | de datos,
sociales/Estado | sociales/Andlisis de | Solicitud de | Microsoft Excel | proyecciones.
de Resultados | Estado de Resultados | informacién  a
APRLX 2022 APRLX 2022 autoridades.
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CAPITULO IV. PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES
HALLAZGOS

4.1 Diagnéstico General de los servicios ofertados en la Isla del Amor.

4.1.1. Analisis PESTEL

41.1.1 Contexto Politico

En el ambito politico, el enfoque gubernamental de Nicaragua, guiado por el Plan
Nacional de Lucha Contra la Pobreza y para el Desarrollo Humano 2022-2026,
establece un marco significativo para proyectos de desarrollo turistico como el de la
Isla del Amor. Este plan, que dicta las prioridades de la gestion publica, tiene como
objetivo primordial la reduccion de la pobreza y la disminucion de las desigualdades,
enfatizando politicas y estrategias que promuevan la transformacién socioeconémica.
El modelo subyacente del plan promueve la solidaridad y la participacidon ciudadana,
principios que pueden traducirse en un fuerte apoyo a iniciativas turisticas que buscan

el desarrollo comunitario y la generacion de empleo.

En este contexto, el turismo se presenta como un sector clave para impulsar el
crecimiento econdmico inclusivo y sostenible. El gobierno actual, al alinearse con este
modelo de desarrollo humano, podria respaldar proyectos que fomenten la inversion
en infraestructura turistica y la mejora de servicios, al tiempo que potencian la identidad

cultural y los valores de la comunidad.

41.1.2 Contexto Econémico
La economia de Nicaragua ha mantenido un crecimiento continuo desde 2021, y se

espera que esta tendencia positiva continGe en el tercer trimestre de 2023. El indice
Mensual de Actividad Econdmica (IMAE) indica que las actividades econdmicas estan
experimentando una consolidacién, con un crecimiento interanual del 6.5% en mayo
2023. Esta recuperacion se debe en parte a condiciones internas y externas
favorables, como la disminucion de las afectaciones de la pandemia gracias a los
avances en la vacunacion a nivel global e interno, asi como un aumento en la demanda

externa que ha impulsado las exportaciones nacionales y flujos externos en general.
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Aunque se espera que estos factores continuen favoreciendo el crecimiento
econdmico, hay nuevos desafios que deben ser considerados debido al contexto
internacional. Cabe mencionar que el rubro de mayor crecimiento fue el de hoteles y

restaurantes con un 20.5%.

En cuanto al mercado laboral, se ha producido una reduccion en la tasa de desempleo
y un aumento en el empleo formal, aunque aun existe un rezago en el ritmo de
crecimiento de la actividad econdémica. Esto se debe a la recomposicion de la oferta y
la demanda de trabajo a nivel global como consecuencia de la pandemia, lo que ha
generado una reduccion en la tasa de participacion laboral. A pesar de esto, la tasa de
desempleo se ha ubicado en un 3.2%, lo que representa una mejora en comparacion

con el primer trimestre de 2022.

La inflacién interanual nacional ha sido presionada al alza por factores externos, como
el aumento de los precios internacionales debido a los problemas de logistica y
ralentizacion del comercio derivados de la pandemia, el conflicto entre Rusia y Ucrania,
que han afectado la oferta de materias primas a nivel global. En este contexto, la
inflacion interanual nacional ha llegado al 10.39% en marzo de 2023. Sin embargo, el
Gobierno Central ha implementado medidas para atenuar estas presiones
inflacionarias, incluyendo subsidios focalizados y una politica de reduccién de la tasa
de deslizamiento cambiario desde 2019. (BCN, 2023)

41.1.3 . Contexto Sociocultural

El contexto sociocultural de Nicaragua ofrece un panorama prometedor para el
desarrollo turistico de la Isla del Amor. Con un 76% de la poblacion menor de 40 afios,
segun datos del INIDE en 2020, el pais cuenta con una poblacién joven y dinamica, lo
cual es un activo importante para el sector turistico que requiere de una fuerza laboral
energética y adaptable. Esta demografia es particularmente relevante para la creacion
de una experiencia turistica vibrante y contemporanea que pueda atraer tanto a

visitantes nacionales como internacionales.
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A pesar de enfrentar adversidades significativas en 2020, como los devastadores
huracanes ETA e IOTA, y la pandemia de COVID-19, el pais ha demostrado una
capacidad de recuperacion que es testimonio de la fortaleza y el espiritu comunitario
de su gente. Estas experiencias han reforzado la resiliencia cultural y la solidaridad,
aspectos que pueden ser canalizados en la prestacion de servicios turisticos que

resalten la identidad cultural nicaraglense y la hospitalidad inherente a su sociedad.

La recuperacion de los sectores de empleo post-pandemia indica una tendencia
positiva y una disposicion para el crecimiento econdmico y social. La progresiva
normalizacion de las actividades econdmicas y sociales proporciona una oportunidad
para revitalizar el turismo, y proyectos como el de la Isla del Amor pueden capitalizar
este momento, fomentando el empleo y el desarrollo de habilidades en la juventud, y
a su vez enriqueciendo la oferta turistica del pais con experiencias auténticas que

reflejen la rica dimension sociocultural de Nicaragua.

41.1.4 Contexto Tecnolégico
La infraestructura de telecomunicaciones robusta de Nicaragua es una ventaja

competitiva en el desarrollo turistico de la Isla del Amor. Segun datos de
PRONICARAGUA (2022), la extensa cobertura de internet movil y la penetracién de
telefonia movil celular ofrecen una plataforma para estrategias de marketing digital
efectivas y facilitan la conectividad y accesibilidad para los visitantes. La amplia red de
fibra Optica y el acceso a servicios de banda ancha permiten una comunicacion fluida
y el uso de tecnologias emergentes en la gestidn turistica. Esto es esencial para el
posicionamiento de la Isla del Amor en el mercado global, permitiendo Ila
implementacion de sistemas de reservas en linea, promocion a través de redes
sociales y la mejora de la experiencia del visitante.

El acceso al internet mévil 4G en gran parte del pais y la creciente adopcion de
teléfonos inteligentes también abren la puerta a oportunidades de turismo inteligente.
Esto incluye el desarrollo de aplicaciones turisticas que proporcionen informacion en
tiempo real, mapas interactivos, recomendaciones personalizadas y servicios de

realidad aumentada que enriquecen la experiencia en la Isla. Ademas, la capacidad
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de comunicacién mejorada favorece la sostenibilidad operacional y la respuesta en
tiempo real a las necesidades de los turistas, asegurando una visita sin problemas y
aumentando la posibilidad de comentarios y resefias positivas en linea después de

cada visita.

41.1.5 Contexto Ecolégico
El cambio climatico es uno de los grandes desafios que enfrenta la humanidad en la

actualidad y Nicaragua estda comprometida en reducir su impacto en la naturaleza.
Para fortalecer la gobernanza de la accién climatica en el pais, el Gobierno de
Reconciliacion y Unidad Nacional creé la Secretaria de Cambio Climatico de la
Presidencia de la Republica (SCCP) mediante el Decreto Presidencial No. 06-2021,
que reforma el Decreto N° 111-2007, Reglamento de la Ley N° 290, Ley de
Organizacion, Competencia y Procedimientos del Poder Ejecutivo. Ademas, en febrero
de 2022 se emitidé el Decreto Presidencial No. 04-2022 "Aprobacién de la Politica
Nacional de Cambio Climatico", cuyos principales objetivos segun (MARENA, 2022)

son:

e Alinear la accién climatica al Plan de Lucha contra la Pobreza 2022-2026

e Fortalecer la capacidad de respuesta de la poblacién ante los impactos del
cambio climatico

e Reforzar la intersectorialidad de la accidn climatica en areas como ambiente,
bosques y biodiversidad, energia y transporte, ciudades y asentamientos

e Asegurar la posicidn nacional sobre cambio climatico en las negociaciones
internacionales, bajo el principio de Responsabilidades Comunes pero
Diferenciadas y Capacidades Respectivas.

El puerto y en particular la Isla del Amor, se encuentra expuesto a riesgos naturales
que pueden poner en peligro la seguridad de los visitantes y trabajadores. Entre los
fendbmenos naturales que pueden afectar el puerto se encuentran los sismos y las

fuertes lluvias causadas por cambios climaticos en el ecosistema.

41.1.6 Contexto Legal
Existen diferentes leyes que promueven la inversion en Nicaragua, dentro de las

cuales podemos citar:
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e Ley de Incentivos Turisticos (Ley 306)
e Ley de Concertacion Tributaria (Ley 822)
e Ley de Admision Temporal (Ley 382)

La Ley 344 de Promocion de Inversiones Extranjeras brinda a los inversionistas ciertas
garantias esenciales, como la libertad para convertir la moneda, repatriar sus capitales
y ganancias, y tener plenos derechos de propiedad sin discriminacién alguna.
Asimismo, esta ley ofrece proteccion completa de los derechos de propiedad

intelectual, como patentes y marcas.

La Ley 540 de Mediacion y Arbitraje, por otro lado, establece dos métodos alternativos
al proceso judicial para la resolucion rapida de controversias que surjan de las

relaciones contractuales entre particulares.

En cuanto a la regulacion de la Empresa Portuaria Nacional, la Ley General de Puertos
de Nicaragua, Ley No0.838 (2013) establece que es un ente de derecho publico
descentralizado con caracter autonomo, del dominio comercial del Estado, con
personalidad juridica, patrimonio propio y capacidad plena para ejercer derechos y
contraer obligaciones.

En el articulo 26 de esta ley se establece que la toma de decisiones que implique
obligaciones para la empresa estara a cargo de seis entes: Junta Directiva,
Presidencia Ejecutiva, Direccion Portuaria Nacional (DPN), Direccién de Seguridad y

Proteccion Portuaria (DSPP), Gerencia General y Gerencias de Puertos.

Adicionalmente existen otras regulaciones sobre el turismo en Nicaragua:
Ley 575, Reforma parcial a la Ley 306
Ley 495, Ley General de Turismo

Ley 690, Ley de Desarrollo de Zonas Costeras
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Ley 694, Ley de Promocién de Ingreso de Residentes Pensionados y Residentes

Rentistas.

Una limitacion de la Ley 838 actual es que no se especifica explicitamente que los
puertos turisticos puedan ser clasificados como centros turisticos, ya que los puertos
que se utilizan para el turismo se incluyen en el régimen de los puertos comerciales,

tal como se establece en el articulo 9 de la mencionada ley.

4.1.2 Analisis interno

De acuerdo a la entrevista abierta realizada a la Gerencia del Puerto Salvador Allende,
Director de Direccion General Portuaria Nacional, Gerente de Mercadeo de EPN y

Coordinador de la Isla del Amor se recabd la siguiente informacion:

4.1.2.1Recursos Humanos

Al 15 de abril del 2023, la fuerza laboral de la Isla del Amor consta de 14 trabajadores,

divididos de la siguiente manera:

1 Coordinador

1 Ama de Llaves

1 Electricista

1 Técnico en Sonido

o b~ 0=

10 Auxiliares de Mantenimiento.

4.1.2.2Seguridad
Se han actualizado continuamente los planes de seguridad portuaria con el objetivo

de prevenir cualquier tipo de dafio colateral, ya sea por motivos climaticos, politicos,
sociales o de salud.

El Puerto Salvador Allende ha sido considerado un puerto seguro y de alta calidad

para los visitantes nacionales y extranjeros segun hace constar el sitio web del INTUR.
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4.1.2.3Infraestructura
La Isla del Amor ya cuenta con una infraestructura variada y atractiva, que incluye

restaurantes, zonas de picnic, areas de camping, cabanas, entre otros servicios y
espacios. Esta diversidad en la oferta actual sugiere que la Isla posee un potencial
considerable para el desarrollo de nuevas instalaciones que complementen y amplien
las experiencias disponibles para los visitantes. La presencia de espacios como
ranchos, piscinas y areas de juegos indica que la Isla tiene la capacidad de adaptarse
y evolucionar, integrando nuevas ofertas que respondan a las tendencias emergentes

del turismo y a las expectativas cambiantes de los turistas.

En este contexto, hay una oportunidad significativa para explorar la posibilidad de
desarrollar un espacio adicional en la Isla que ofrezca un tipo de servicio diferente,
potenciando asi la atraccion de la Isla y aumentando su valor como destino turistico.
Este nuevo espacio podria estar enfocado en ofrecer una experiencia unica que no
solo atraiga a nuevos visitantes, sino que también enriquezca la estancia de los
visitantes actuales, proporcionandoles mas opciones y razones para disfrutar de su

tiempo en la Isla.

La adicion de tal espacio no solo significaria un crecimiento en términos de
infraestructura fisica, sino que también representaria una evolucion en la oferta
turistica de la Isla, mejorando la competitividad de la Isla del Amor en el panorama

turistico.
4.1.2.4Finanzas

Aun con la inversion ejecutada en la Isla del Amor, el Puerto Salvador Allende no ha
logrado obtener utilidades registrando una pérdida neta de C$ 69,065,467.87 en el afio
2022.

No obstante, el proyecto de la Isla del Amor puede seguirse consolidando y explotando

con el fin de mejorar la situacion financiera del Puerto como tal al posicionarlo como

un atractivo turistico de mayor relevancia.
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4.1.2.5Marketing

Actualmente la Isla del Amor es una de las principales atracciones ofertadas en las

redes sociales del Puerto Salvador Allende.

La demanda es ciclica o estacional, puesto que en algunos meses se registran mas

visitas de turistas que en otros.

Si bien la Gerencia de Marketing de la Empresa ha definido algunas estrategias de
promocion en conjunto con la Gerencia del Puerto Salvador Allende, y también se han
desarrollado diagndsticos y planes de mercadeo de todo el puerto en general, se
necesitan definir algunas variables especificas en la Isla del Amor, como por ejemplo

el publico objetivo, identificar los competidores, entre otros.

De la misma manera se necesita conocer estrategias concretas sobre: campanas de
publicidad, marketing de contenido, promociones y descuentos, programas de

fidelizacion y optimizacion de los momentos de la verdad.

4.2 Diagnéstico de los servicios y percepcion de los clientes sobre la Isla
del Amor.

En el desarrollo de un plan estratégico para potenciar la Isla del Amor como destino
turistico, la incorporaciéon de un SPA surge como una iniciativa prometedora,
respaldada por datos concretos obtenidos de una encuesta a visitantes actuales y
potenciales. Este diagnostico profundiza en la comprension de las preferencias y
percepciones de los clientes, utilizando informacién detallada de la encuesta para

validar la propuesta del SPA.

De los encuestados, 129 personas mencionaron especificamente la incorporacién de
un SPA como una mejora deseada, lo que representa un 54.2% del total. Esta
sugerencia es significativa, representando un porcentaje importante de las respuestas,

lo que indica un claro interés en servicios de bienestar y relajacion. Ademas, al indagar
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sobre la viabilidad de construir un SPA en la Isla, una abrumadora mayoria (230 de
236 respuestas, es decir el equivalente al 97.5% de las respuestas) afirmé que seria
una adicion viable y deseable. Este fuerte apoyo sugiere una alta demanda potencial
y una buena acogida por parte de los visitantes.

La experiencia general de los visitantes en la Isla del Amor es mayoritariamente
positiva. De los encuestados, 203 calificaron su experiencia como "Excelente", o que
representa aproximadamente el 86% de las respuestas. Otros 21 y 9 visitantes
calificaron su experiencia como "Muy buena" y "Buena", respectivamente. Estas cifras
subrayan una satisfaccion general alta entre los visitantes actuales. En cuanto a la
recomendacion del destino, 205 encuestados afirmaron que definitivamente
recomendarian la Isla del Amor, y 28 indicaron que probablemente lo harian. Solo 3
personas se mostraron indecisas o negativas. Esta tendencia en las respuestas indica

una fuerte lealtad y un potencial para la promocion organica del destino.

La encuesta también proporcioné datos demograficos valiosos que ayudan a

caracterizar al cliente actual y potencial.

4.3 Analisis de oportunidades para el desarrollo turistico en la Isla del
Amor.

Para el analisis de las oportunidades que tiene la Isla del Amor — Puerto Salvador
Allende para su desarrollo turistico, se ha disefiado la siguiente matriz FODA que

puede apreciarse en la tabla no.3.
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Tabla No. 3 — Matriz FODA Isla del Amor — Puerto Salvador Allende

Oportunidades (O)

1. Expansion del Mercado:
97.5%

viable un

Con un
considerando
SPA,

potencial para atraer a un

existe un gran

segmento de mercado que
busca bienestar y

relajacion.

Fortalezas (F)

1. Alto
servicios de
bienestar: 54.2% de

los encuestados

interés en

sugirieron mejoras
relacionadas con un
SPA, demostrando un
claro interés en estos
servicios.

2. Positiva percepcion
del destino: 86.0%
de los Vvisitantes

calificaron su

experiencia como

"Excelente",

indicando una alta
satisfaccion general.

3. Fuerte potencial de
recomendacion:
86.9% definitivamente
recomendarian la Isla,
lo cual es crucial para

el marketing organico.

Estrategia FO (Maxi-Maxi)

1. Marketing enfocado:
Desarrollar campanas
que resalten la
combinacioén unica de
relajacion y belleza
natural que ofrece el
SPA en la Isla.

Debilidades (D)

1. Limitada oferta de
servicios actuales: La
actual oferta turistica no

incluye servicios de
bienestar, lo cual es un area

no explotada.

2. Desafios en marketing y

promocion: Necesidad de
estrategias efectivas para
promocionar el nuevo SPA a
un publico mas amplio y

diversificado.

Estrategia DO (Mini-Maxi)

1.

2.

Desarrollo de nuevos
paquetes: Ampliar la oferta
turistica incluyendo
paquetes que integren el

SPA con otras actividades de

la Isla.
Alianzas estratégicas:
Formar alianzas con
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2. Atraccion de turistas

internacionales: Perfiles
como el del cliente
potencial identificado en la
encuesta indica un interés
de visitantes extranjeros en
experiencias Unicas de

bienestar.

Amenazas (A)

Inflacion: La presion
inflacionaria puede afectar
el presupuesto de los
turistas y reducir la
demanda turistica.

Desafios sociales: Los
desafios sociales dentro y
fuera del pais pueden
limitar la capacidad de la
Isla del Amor para competir
con otros destinos

turisticos

2. Experiencias
personalizadas:
Crear servicios de
SPA adaptados a las
preferencias de
bienestar de los
visitantes actuales y
potenciales.

Estrategia FA (Maxi-Mini)

1. Diversificacion de
ofertas: Desarrollar
una gama de servicios
que atraigan tanto a
visitantes nacionales
como internacionales.

2. Promocioén de
experiencias unicas:
Resaltar los aspectos
unicos del SPA en la
Isla, como
tratamientos
inspirados en la

naturaleza local.

agencias de viajes vy
operadores turisticos para
promocionar el SPA a nivel

nacional e internacional.

Estrategia DA (Mini-Mini)

Estrategias de precios
competitivos:  Establecer
una estructura de precios
atractiva para mantener la
competitividad frente a otros
destinos.

Adaptabilidad a cambios
de tendencia: Mantenerse
flexible y adaptar la oferta a
las cambiantes preferencias

de los visitantes.
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CAPITULO V. PROPUESTA DE SOLUCION

5.1 Caracterizacion de la demanda del servicio de SPA en la Isla del Amor —
Puerto Salvador Allende

El cliente actual que esta llegando a la Isla del Amor, segun la encuesta aplicada es

nicaraguense, 31 ainos como promedio de edad, empleada a tiempo completo, soltera,

con ingresos de $500 a $1000 mensuales. Sus intereses incluyen viajar, estudiar, leer,

y pasar tiempo con familia y amigos. Busca un balance entre el trabajo y la vida

personal, y desea lugares para desconectar y alcanzar bienestar.

El cliente potencial que estaria llegando a la Isla del Amor, es estadounidense, 40
afos, freelancer/empresaria, casada, con ingresos superiores a $3000 mensuales.
Sus intereses son viajar, conocer lugares nuevos y exoticos, y vivir experiencias de

bienestar. Busca destinos que ofrezcan relax y bienestar en un entorno natural

En base a los resultados de la encuesta aplicada (muestra poblacional) a 236
visitantes y/o turistas de la Isla del Amor, revela que existe una demanda del Servicio
de SPA, observar en encuesta, pregunta niumero 16 (de cada 10 visitantes y/o turistas,

menos de 1 no considera viable la construccion de un SPA en la Isla del Amor.

Adicionalmente, la encuesta revela, entre otros estudios de la demanda del mercado
importantes; que los de construirse el SPA en la Isla del Amor, el 97.5 por ciento de
los encuestados estan dispuesto a solicitar los servicios descritos en la pregunta 17
de la encuesta.

5.2 Plan estratégico para la construccion de un SPA en la Isla del Amor —
Puerto Salvador Allende.
5.2.1 Visién:
Convertir la Isla del Amor en un referente de bienestar y relajacion, combinando la

belleza natural del entorno con un servicio de SPA atractivo al mercado local e

internacional.
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5.2.2 Mision:

Ofrecer experiencias de bienestar unicas y personalizadas, promoviendo el cuidado

integral a través de servicios de SPA innovadores y sostenibles.

5.2.3 Objetivos estratégicos

o Establecer el SPA como un servicio clave en la Isla del Amor para el afio 2025.

e Lograr una ocupacion minima del 50% en los servicios del SPA durante el
primer afilo de operacion.

e Alcanzar una puntuacién de satisfaccion del cliente de 4.5/5 o superior en las

encuestas de retroalimentacion.

5.2.4 Estrategias y acciones

e Construccion Sostenible y Disefio Innovador: Utilizar materiales eco-amigables
y disefio que se integre con el entorno natural.

e Marketing y Promocién: Campafas dirigidas a mercados clave, utilizando
medios digitales y colaboraciones con influencers en bienestar.

e Formacion y Desarrollo del Personal: Capacitacion en técnicas de bienestar

modernas y atencion al cliente de alta calidad.

5.2.5 Plan de implementacion

A continuacién se presenta la siguiente tabla con el plan de implementacion propuesto

para la construccion del SPA en la Isla del Amor — Puerto Salvador Allende.
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Tabla No. 4 — Plan de implementacion propuesto para la construccion del SPA
en la Isla del Amor — Puerto Salvador Allende

Estrategia Acciones Responsables Periodo
Investigacién Preliminar Director General Portuario dic-23
Nacional EPN
Planificaciény | Disefio Arquitectonico y Director General Portuario ene-24
Disefio Planificacion Nacional EPN
. . Director General Portuario
Adquisicién de Permisos Nacional EPN ene-24
Contratacion de Director General Portuario
Proveedores y . ene-24
; Nacional EPN
Construccion y Contratistas
Desarrollo Adquisicion d'e Equipos y Director de Adquisiciones feb-24
Materiales EPN
Construccion de las Director General Portuario
. ) feb-24
Instalaciones Nacional EPN
Contratacion de Personal Gerente de Recursos
- mar-24
. Especializado Humanos EPN
Reclutamiento Gerente Puerto Salvador
y Capacitacion Progra:r\: Slep(;?g):::lac;lon Allende y Gerente de mar-24
P Recursos Humanos EPN
. Desarrollo y Langamlento Gerente de Marketing EPN mar-24
Marketing y de Campanas
Promocion | Creacion de Paquetes | Goronte de Marketing EPN | abr-24
Turisticos
Gerente Puerto Salvador
Evento de Inauguracion Allende y Coordinador del abr-24
Apertura y SPA
Operacion
Inicial Monitoreo y Ajuste de Gerente Puerto'SaIvador
0 . Allende y Coordinador del may-24
peraciones SPA

5.2.6 Evaluacion financiera

5.2.6.1 Proyecciones financieras

El Puerto Salvador Allende en el afo 2024 (incluido el proyecto de desarrollo SPA) se
proyecta una tendencia descendente de sus ingresos en concepto de prestacion de
servicios de turismo, en un monto por el orden de los C$50,314.1 miles, levemente
inferior en 4.41% con relacion al afio 2023. Este resultado es debido al impacto positivo
de los ingresos anuales adicionales del presente proyecto de desarrollo (SPA) por el

orden de los C$5,876.9 miles. Este proyecto, en términos generales vendra a reducir
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la tendencia descendente de los ingresos anuales en un 11.17%, frente al afio 2023

(sin proyecto).

Por su parte, los gastos en el afio 2024, presentan una tendencia descendente, al

proyectarse un monto por el orden de los C$112,292.1 miles, 17.12% inferiores frente

al ano 2023. En términos generales, los gastos se proyectan con una reduccién de

2.37%, con relacion al afio 2023 (sin proyecto).

El margen financiero neto (antes de impuesto), en el afio 2024, presenta una tendencia

descendente al proyectarse un monto por el orden de los -C$61,909.8 miles, 25.2%

inferiores con respecto al afo 2023. En términos generales, le margen financiero neto

se proyecta con una mejoria de 3.22%, con relacion al afio 2023 (sin proyecto).

Observar Tabla No. 5. e ilustracion No. 2., que se insertan a continuacion:

Tabla No. 5. Estado de Resultado Proyectado del Puerto Salvador Allende
periodo 2021 — 2024 (con SPA).

Conceptos

Dic. 21

Dic. 22

Dic. 23 */

Dic. 24 **/

l. Ingresos

Financieros.

1. Ingresos por

Servicios.

12,129,080.54

15,350,837.04

19,428,019.36

17,703,850.05

3. Oftros Ingresos

24,610,285.13

28,586,961.96

33,206,615.00

32,610,281.29

Ingresos Totales:

36,739,365.67

43,937,798.99

52,634,634.16

50,314,131.34

Il. Gastos Financieros.

1. Gastos de

Operacion.

61,815,185.88

87,818,733.18

105,201,149.09

87,441,918.78

Gastos Totales:

61,815,185.88

87,818,733.18

105,201,149.09

87,441,918.78

lll. Margen Financiero
Bruto (I —1I):

-25,075,820.21

-43,880,934.19

-52,566,514.90

-37,127,787.44

1. Gastos de

Administracion.

16,848,304.99

25,284,405.68

30,289,078.62

24,850,191.33
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2. Otros Ingresos
42,107.12 99,874.46 91,141.32 68,175.77

Financieros Netos.

IV. Margen Financiero
Neto:
1.Impuesto a la Renta
(30%)

V. Resultado

Acumulado:

-41,882,018.08 | -69,065,465.87 -82,764,452.20 -61,909,803.00

-41, 882,018.08 | -69,065,465.87 -82,764,452.20 -61,909,803.00

llustracion No. 2 — Estado de Resultado Proyectado del Puerto Salvador
Allende periodo 2021 — 2024 (con SPA)

Puerto Salvador Allende
Estados de Resultados 2021 - 2024 */

Dic. 202 Dic. 202

150,000,000.00

100,000,000.00

50,000,000.00 I I

0.00
Dic. 202 Dic. 202

Cordobas

-50,000,000.00

-100,000,000.00
Al Final del Mes

M Ingresos Financieros M Gastos Financieros B Margen Financiero Neto

En la ilustracion No. 2 se observa la tendencia de los ingresos y egresos en el estado

de resultados del Puerto Salvador Allende.
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A continuacion, se presenta el presupuesto de gastos conforme el plan detallado

anteriormente:

Tabla No. 6. Presupuesto de gastos de diciembre 2023 a mayo 2024 del plan de
implementacion propuesto para la construccion del SPA en la Isla del Amor —
Puerto Salvador Allende.

Construccién del SPA en la Isla del Amor
Etapas Descripcion Total
P'a“gi'sc:gf“ y Preliminares 112,433.20
Fundaciones 140,761.49
Estructura de Concreto 101,965.58
Mamposteria 81,198.03
Techos y Fascias. 245,856.33
Acabados 123,872.20
Cielo Rasos 87,839.97
Pisos 70,545.01
Puertas 85,016.00
Construcciény Ventanas 43,606.94
Desarrollo Obras Sanitarias 132,494.35
Electricidad 221,879.55
Obras Exteriores 11,121.69
Pintura 28,269.00
Limpieza Final y Entrega 37,500.00
Mobiliario, Equipos, y Accesorios 1,295342.43
por Areas.
Sub Total: (Incluido Mano de 2.819,701.77
Obra)
. Costos Indirectos 225,576.14
ieac;:i?gé?gao’ Costos de Administracion 213,169.45
marketing y aper,tura Otros gastos 162,922.37
Sub Total 3,421,369.73
Impuestos 513,205.46
Costo Total 3,934,575.19
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5.2.6.2 Prueba de viabilidad y analisis de sensibilidad

La evaluacion financiera y economica de la presente propuesta de proyecto de
inversion, calculada durante un periodo de cinco (5) afos de vida util, medido a través
del Valor Actual Neto (VAN) = C$7,149.1 miles (siete millones ciento cuarenta y nueve
mil cien miles de cordobas), con una Tasa Interna de Retorno (TIR) = 66% (sesenta y
seis puntos porcentuales), siendo ésta tasa mayor > que la Tasa de Rentabilidad
Esperada Maxima (TREMA) o Costo de Oportunidad del Capital (COC), (66% > 10%),
lo que demuestra que el capital que se invierte en el desarrollo de la presente
propuesta de proyecto es viable y tiene un impacto positivo sobre las ganancias
monetarias del SPA — Isla del Amor, Puerto Salvador Allende, Managua. Este proyecto
generara rentabilidad econémica y social, por lo que es una excelente alternativa de

inversion. Observar tabla que se inserta a continuacion:

Tabla No. 7. Flujo de Caja Proyectado del SPA en la Isla del Amor — Puerto
Salvador Allende (En miles de cérdobas).

Conceptos Ano0 | Aho1 | Aho2 | Aio3 | Aio4 | Aho 5
l. Ingresos (Ventas) 5,876.9 | 6,170.7 | 6,479.2 | 6,803.2 | 7,143.4
Il. Gastos 3,206.5 | 3,366.8 | 3,535.2 | 3,711.9 | 3,897.5
1.Costos Variables. 1,339.2 | 1,406.1 | 1,406.5 | 1,550.3 | 1,627.8
2.Costos Fijos. 1,867.3 | 1,960.7 | 2,058.7 | 2,161.6 | 2,269.7
. Ingresos No
-3,934.6 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
Operacionales
1. Aporte de Capital (Inicial). 3,934.6 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
IV. Flujo de Efectivo. -3,934.6 | 2,670.4 | 2,803.9 | 2,944.1 | 3,091.3 | 3,245.9
cocC 10%
VAN C$7,149.1
TIR 66%
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La evaluacion financiera (prueba de sensibilidad al 5% de disminucion de los ingresos
anuales y al 5% de aumentos de costos operativos anuales) de la presente propuesta
de proyecto de inversion, calculada durante un periodo de cinco (5) afios de vida util,
medido a través del Valor Actual Neto (VAN) = C$3,600.7 miles (tres millones
seiscientos mil setecientos miles de cordobas), con una Tasa Interna de Retorno (TIR)
= 40% (cuarenta puntos porcentuales), siendo ésta tasa mayor > que la Tasa de
Rentabilidad Esperada Maxima (TREMA) o Costo de Oportunidad del Capital (COC),
(40% > 10%), lo que demuestra que el capital que se invierte en el desarrollo de la
presente propuesta de proyecto es viable y tiene un impacto positivo sobre las
ganancias monetarias del SPA — Isla del Amor, Puerto Salvador Allende, Managua.
Este proyecto generara rentabilidad economica y social, por lo que es una excelente

alternativa de inversion. Observar tabla que se inserta a continuacion:

Tabla No. 8. Flujo de Caja Proyectado con analisis de sensibilidad del SPA en
la Isla del Amor — Puerto Salvador Allende (En miles de cérdobas).

Conceptos Ano0 | Aho1 | Aho2 | Ao 3 | Aho4 | Aho 5
l. Ingresos (Ventas) 5,342.7 | 5,609.7 | 5,890.2 | 6,184.7 | 6,494.0
Il. Gastos 3,527.1 | 3,703.5 | 3,888.7 | 4,083.1 | 4,287.3
1.Costos Variables. 1,473.1 | 1,546.8 | 1,624.1 | 1,705.3 | 1,790.6
2. Costos Fijos. 2,054.0 | 2,156.7 | 2,264.6 | 2,377.8 | 2,496.7
. Ingresos No
-3,934.6 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
Operacionales
1. Aporte de Capital (Inicial). 3,934.6 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
IV. Flujo de Efectivo. -3,934.6 | 1,815,5 | 1,906.2 | 2,001.5 | 2,101.6 | 2,206.7
cocC 10%
VAN C$3,600.7
TIR 40%
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5.2.7 Organizacion de los recursos humanos

5.2.7.1 Valores organizacionales

La organizacién de los recursos humanos tendra como pilares los siguientes valores
sobre los cuales se centrara el proceso de reclutamiento y seleccion de personal que
laborara en el Spa de la Isla del Amor — Puerto Salvador Allende:

Honestidad: Construimos nuestros cimientos sobre la verdad y la transparencia. No
ocultamos informacion, decimos la verdad y hacemos lo que decimos con integridad y
transparencia, generando confianza en nuestros valiosos clientes, proveedores y

trabajadores.

Respeto: Aca valoramos la diversidad de perspectivas y la grandeza que cada
individuo aporta a nuestro equipo. No toleramos el trato irrespetuoso ni la
discriminacion, cultivando un ambiente donde nuestros asociados se sienten valorados

y nuestros clientes se sienten apreciados.

Calidad del Servicio: En nuestra travesia hacia la excelencia, la calidad del servicio es
nuestra brujula. No comprometemos la calidad, ya que cuidamos cada detalle y

superamos expectativas.

Eficiencia: Nos movemos con la precision y velocidad. No perdemos tiempo ni recursos
innecesarios, optimizando nuestras operaciones y asegurando que cada momento

cuente.

Responsabilidad: Reconocemos el peso de nuestra responsabilidad en el éxito de
nuestra empresa y la satisfaccion de nuestros clientes. No evadimos nuestras
responsabilidades ni delegamos sin seguimiento, asumiendo con diligencia nuestros

compromisos para ofrecer un servicio confiable y de calidad.
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Companerismo: Estamos unidos por una vision comun. No permitimos la rivalidad ni
la competencia desleal entre compafieros, extendiendo una mano amiga,
compartiendo conocimientos y apoyandonos en cada desafio, para brindar un servicio
excepcional basado en la colaboracion.

Compromiso: Nuestro compromiso es el faro que nos guia en todas nuestras travesias.
No nos conformamos con lo minimo ni dejamos pendientes, nos esforzamos por
superar las expectativas de nuestros clientes en cada oportunidad, demostrando

nuestra dedicacion y entrega incansable a la excelencia en el servicio.

Disciplina: La disciplina es la marea que nos lleva a la grandeza. No descuidamos
nuestros procesos ni bajamos nuestros estandares, nos regimos por procesos y

mantenemos altos estandares en cada aspecto de nuestro trabajo.

Accesibilidad: Las puertas siempre estan abiertas. No ponemos barreras ni obstaculos
innecesarios, nos esforzamos por eliminar barreras y facilitar el acceso a nuestros

servicios para todos nuestros asociados.

Integridad: La integridad es nuestra ancla moral. No actuamos de manera deshonesta
ni comprometemos nuestros valores éticos, guiando nuestras acciones hacia un
servicio auténtico y confiable que nuestros clientes pueden sentir y confiar. No
sacrificamos nuestra integridad por conveniencia, manteniendo siempre la honestidad

y la transparencia en todo lo que hacemos.

Liderazgo: Cada uno de nosotros tiene el potencial de ser un lider. No nos
conformamos con seguir la corriente, desafiamos los limites y rompemos barreras. No
permitimos que el conformismo nos detenga, sino que lideramos con valentia,
inspirando a otros a superar expectativas y trazar un nuevo rumbo en nuestra industria.
Nos convertimos en lideres en nuestra industria, trazando el rumbo hacia un futuro

portuario brillante.
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5.2.7.2 Organigrama de puestos Spa Isla del Amor — Puerto Salvador
Allende

A continuacion, se adjunta la propuesta de organigrama de puestos para el SPA que

estara funcionando en la Isla del Amor.

llustracion No. 3 — Organigrama de puestos Spa Isla del Amor.

EMPRESA ORGANIGRAMA

EPN| PORTUARIA
' NACIONAL
e

NICARAGUA Puestos de Trabajo

SPA - Isla del Amor - Puerto Salvador Allende

Coordinador

Recepcionista Terapeuta

El spa contara con una estructura pequefa de funcionamiento para optimizar los

costos operacionales.

5.2.7.3 Competencias requeridas para la contratacién del personal

A continuacion se describen las competencias requeridas para el proceso de
reclutamiento y seleccion del personal que laborara en el Spa conforme la siguiente

tabla que se presenta a continuacion:
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Tabla No. 9. Competencias requeridas para la contratacion del personal que
laborara en el Spa Isla del Amor — Puerto Salvador Allende

Puesto

Competencias Requeridas

Coordinador

1. Liderazgo y gestion de equipos

2. Planificacién y organizacion

3. Gestion de calidad y mejora continua

4. Ingles Intermedio

5. Empatia y comprensién hacia las necesidades y
preferencias de los clientes.

Terapeuta de SPA

1. Conocimientos avanzados en técnicas de

masajes, tratamientos faciales y corporales.

2. Habilidades para brindar un trato calido y

personalizado a los clientes.

3. Capacidad para adaptar los servicios a las
necesidades y preferencias individuales de cada

cliente.

4. Inglés basico

5. Habilidad para trabajar en equipo y mantener un
ambiente armonioso en el SPA.

Recepcionista

1. Excelentes habilidades de comunicacion y

atencion al cliente.

2. Inglés basico

3. Capacidad para gestionar reservas y programar

los servicios de manera eficiente.

4. Habilidad para resolver problemas y manejar

situaciones de manera proactiva.

5. Empatia y comprensién hacia las necesidades y

preferencias de los clientes.
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5.2.8 Acciones de marketing

A continuacion se presenta la siguiente tabla con las acciones especificas de marketing
para promocionar el Spa de la Isla del Amor — Puerto Salvador Allende.

Tabla No. 10. Estrategia de Marketing Mix Spa Isla del Amor — Puerto Salvador

Allende

Marketing Mix

Estrategia

Acciones

Producto
(Servicio de
SPA)

Diversidad de

Servicios

Ofrecer una variedad de servicios de
bienestar, incluyendo masajes,
tratamientos faciales y corporales,
sauna, yoga, entre otros, con altos
estandares de calidad y

personalizacion.

Calidad de Servicios

Ocupar productos de gama, ofrecidos
por laboratorios reconocidos y no
productos del supermercado o gama
comercial de baja calidad

Precio

Estrategia de Precios

Competitivos

Establecer precios atractivos y
competitivos en comparaciéon con otros
spas de Managua, considerando el
valor agregado de la experiencia

ofrecida.

Descuentos y

Ofertas Especiales

Implementar promociones especiales
para clientes , ofreciendo descuentos
exclusivos y paquetes promocionales
que fomenten la reserva anticipada de
servicios. Realizar combos con el

servicio de alojamiento de la Isla
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Marketing Mix

Estrategia Acciones
Establecer alianzas con agencias de
viajes y operadores turisticos locales e
Canales de _ . .
o internacionales para promocionar el
Distribucion

SPA como una experiencia unica y

atractiva para turistas extranjeros.

Promocion

Estrategia de

Comunicacion

Implementar campanas de marketing
digital dirigidas especificamente a
mercados extranjeros, utilizando redes
sociales, publicidad en linea 'y
contenido multilingle en paginas web y

motores de busqueda

Colaboraciones y
Alianzas Estratégicas

Establecer alianzas con hoteles,
aerolineas y otros actores del sector
turistico para promocionar el SPA
como un destino atractivo para turistas

internacionales.

Contenido

Multilingte

Adaptar el contenido de marketing al
idioma inglés para facilitar la
comunicacion con clientes extranjeros
y brindarles una experiencia mas

cercana y personalizada.
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Marketing Mix

Estrategia Acciones
Capacitar al personal de recepcién en
la atencién a clientes de diferentes
Recepcion y culturas, con énfasis en la empatia y el

Atencién Multicultural

respeto hacia las costumbres y
preferencias individuales de cada

cliente.

Proceso

Proceso de Atencion

al Cliente

Disenar un proceso de atencion al
cliente fluido y eficiente, desde la
reserva de servicios hasta la
despedida, optimizando los tiempos de
espera y brindando un trato

personalizado.

Evidencia Fisica

Disefio del Espacio

Asegurar un disefo de interiores y
exteriores que refleje la filosofia del
bienestar, con instalaciones limpias,
modernas y acogedoras, generando
una experiencia visualmente

agradable.

Testimonios y
Opiniones
Multiculturales

Recopilar y mostrar testimonios
positivos de clientes extranjeros
satisfechos, reflejando la diversidad de
culturas y nacionalidades que han
tenido una experiencia satisfactoria en
el SPA.
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5.2.9 Ubicacion fisica.

5.2.9.1 Localizacion:
La Isla del Amor esta ubicada en el Lago Xolotlan, Managua. Sus coordenadas son
12°10'36" Norte y 86°18'52" Oeste. Observar la siguiente ilustracion:

llustracion No. 4 — Localizacion Isla del Amor — Puerto Salvador Allende.

Esta es la Isla del Amor
en Nicaragua

La ilustracion muestra una foto panoramica de la Isla del Amor.

Dentro de la Isla, la propuesta de ubicacion del SPA se encuentra contenido en el
plano descrito en la siguiente ilustracion.

llustracion No. 5 — Ubicacién del Spa Isla del Amor — Puerto Salvador Allende.
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Asimismo, se presenta la distribucion de espacios del Spa en la Isla del Amor, a
como puede apreciarse en la siguiente ilustracion.

llustracion No. 6 — Planta arquitecténica.

Esta ilustraciéon presenta la planta arquitecténica de la distribucion de espacios en el

Spa.
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VI. CONCLUSIONES

El desarrollo del Plan Estratégico para el Desarrollo Turistico de la Isla del Amor,
como se detalla anteriormente, cumple con el objetivo principal de identificar y
proponer estrategias para potenciar el turismo en la Isla. La implementacién de
servicios de SPA, identificados como una necesidad clave a través del analisis
PESTEL vy el estudio de mercado, contribuira a maximizar el potencial turistico
de la Isla. Este enfoque estratégico responde al objetivo de diversificar la oferta
turistica y satisfacer las demandas identificadas, generando a su vez mayores
ingresos para la Isla del Amor adscrita al Puerto Salvador Allende que

administra la Empresa Portuaria Nacional.

La estrategia de marketing propuesta esta alineada con el segundo objetivo del
estudio: ampliar la base de clientes y atraer a un mercado turistico mas diverso.
Conforme a los analisis demograficos y de tendencias del mercado
presentados, esta estrategia permitira captar un segmento creciente de turistas
internacionales interesados en el bienestar y la salud. Este enfoque se alinea
con los patrones emergentes en el turismo global y aprovecha las fortalezas

identificadas en la Isla del Amor.

La evaluacion financiera y econdmica realizada demuestra que la inversion en
el desarrollo del SPA es viable, generando rentabilidad econdémica y beneficios
sociales, en linea con el tercer objetivo del estudio. Aunque el impacto financiero
en la situacion global del Puerto Salvador Allende puede ser moderado, los
resultados indican que la utilidad y el impacto social del proyecto beneficiaran
significativamente a la Empresa y a los visitantes. Este hallazgo subraya la
viabilidad del proyecto como una inversién atractiva y su capacidad para

mejorar la oferta turistica de la Isla.
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VIl. RECOMENDACIONES

De acuerdo con los objetivos del estudio y los hallazgos encontrados, se
recomienda a la Gerencia de Mercadeo implementar estrategias de marketing
digital orientadas a mercados internacionales. Este enfoque debe aprovechar
los datos demograficos y preferencias de los visitantes identificados en la
encuesta, enfatizando la promocion de servicios de bienestar y turismo de salud

que son altamente demandados por estos segmentos.

Siguiendo los resultados de la matriz FODA y los andlisis de mercado del
capitulo V, se sugiere establecer alianzas estratégicas con hoteles y agencias
de viajes. Estas alianzas ayudaran a promocionar el SPA como una experiencia
complementaria, alineandose con el objetivo de aumentar la afluencia de

visitantes y maximizar el potencial turistico de la Isla

Basado en los objetivos estratégicos del proyecto y la necesidad de satisfacciéon
del cliente identificada en la encuesta, se debe mantener un enfoque constante
en la calidad del servicio. Esto incluye el establecimiento de protocolos de
atencion al cliente y seguimiento para asegurar experiencias positivas que

refuercen la fidelidad y recomendacion de los clientes.

Se recomienda realizar encuestas de satisfaccion periddicas para obtener
retroalimentacion directa de los clientes. Estas encuestas proporcionaran datos
valiosos para mejorar continuamente la experiencia del cliente en el SPA, en

linea con la meta de alcanzar altos estandares de satisfacciéon del cliente.

De acuerdo con la evaluacion financiera presentada, es vital que la Gerencia
del Puerto monitoree continuamente el rendimiento financiero del SPA. Esto
permitira ajustar estrategias para maximizar la rentabilidad y eficiencia del

negocio, garantizando asi la sostenibilidad del proyecto a largo plazo.
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Se recomienda establecer programas de capacitacion especificos para cada
miembro del personal del SPA, incluido el Coordinador. Estos programas
deben enfocarse en fortalecer las competencias y habilidades requeridas para
el éxito del proyecto, en consonancia con los valores organizacionales y la

visidon de ofrecer un servicio excepcional.
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IX. ANEXOS

9.1 Encuesta Abierta y Cerrada (Muestra Poblacional) Consolidada para
la Determinacion de la Demanda de Mercado de los Servicios de Spa en
la Isla del Amor, Managua.

Encuesta
Isla del Amor

Estimado (a) Visitante:

Agradecemos tu participacion en esta encuesta disefiada para obtener informacion
valiosa sobre los servicios turisticos en la Isla del Amor y analizar las oportunidades
de desarrollo. Tus respuestas nos ayudaran a comprender mejor tus necesidades.
Ademas, nos interesa conocer tu opinién sobre la viabilidad de la construccién de un

SPA vy los servicios ofrecidos para los visitantes actuales.
Selecciona por favor la respuesta que corresponda:
1. Género:

a). Masculino

b). Femenino
2, Edad (rango):

a). Menos de 18 afios.
b). de 18 - 24 anos.
c). de 25 - 34 anos.
d). de 35 - 44 anos
e). de 45 - 54 anos

f). de 55 afios o mas
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3.

a).
b).
C).
d).

4,

o

&
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Nivel de educacion:

Primaria o inferior
Secundaria
Universitaria

Posgrado
Estado civil:

Soltero/a
Casado/a
Divorciado/a
Viudo/a

Otro

Procedencia:

Nicaraglense
Extranjero (EEUU):
Extranjero (Costa Rica):
Extranjero (Espafia)
(

Extranjero (otros paises, especifica:
¢ Cual es tu ocupacién actual?

Estudiante

Empleado/a a tiempo completo
Empleado/a a tiempo parcial
Empresario/a o duefo/a de negocio
Profesional independiente

Desempleado/a
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Jubilado/a

Otra (especifica: )

¢ Cual es tu nivel de ingresos aproximado?

Menos de $500
$500 - $1,000
$1,000 - $2,000
$2,000 - $3,000
Mas de $3,000

¢ Has visitado anteriormente la Isla del Amor?

Si
No

Si no has visitado la Isla del Amor, ;cual es el motivo principal por el que

aun no has realizado un viaje a este destino?

10.

Falta de informacioén sobre la Isla del Amor
Falta de interés en el destino
Limitaciones econémicas

No aplica, si la he visitado

En caso de haber visitado la Isla del Amor, jcon qué frecuencia has

realizado viajes a este destino en el ultimo afio?

Una vez al afio
De 1 a 3 veces al ano
Mas de 3 veces al afo

No he visitado la Isla del Amor en el ultimo ano.
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11. ¢Como te enteraste de la Isla del Amor como destino turistico?

(Selecciona todas las opciones que apliquen)

a) Recomendacién de amigos, familiares o conocidos
b) Busqueda en Internet

c) Pagina de Facebook EPN

d) Pagina de Facebook Puerto Salvador Allende

e) Medios de comunicacion

f) Otro (especifica: )

12. ;Consideras que la Isla del Amor cuenta con suficiente informacion

turistica para los visitantes?

13. Por favor, evalta la calidad de los servicios turisticos ofrecidos en la Isla
del Amor en los siguientes aspectos, utilizando una escala del 1 al 5, donde 1
es "Malo" y 5 es "Excelente":

a) Calidad del alojamiento:

b) Variedad de actividades y servicios disponibles:

C) Accesibilidad y facilidad de desplazamiento en la isla:
d) Atencion y servicio al cliente

14. ;Cuales consideras que son las principales oportunidades de desarrollo
turistico en la Isla del Amor? Por favor, indica tu nivel de acuerdo con cada
enunciado en una escala del 1 al 5, donde 1 es "Totalmente en desacuerdo™ y 5

es "Totalmente de acuerdo™:
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Mejora de la infraestructura turistica:
Incremento de eventos dentro del destino:

Ampliacion de la oferta de actividades y servicios:

Por favor, indica en qué medida te identificas con cada afirmacion sobre

el perfil de los visitantes actuales de la Isla del Amor, utilizando una escala del

1 al 5, donde 1 es "Totalmente en desacuerdo” y 5 es "Totalmente de acuerdo”:

a) Soy un joven aventurero que visita la Isla del Amor:

b) Vine en Pareja en busca de romanticismo:

C) Vine con mi Familia en busca de entretenimiento:

d) Vine en busca de relax y bienestar:

16. ¢Consideras viable la construccion de un SPA en la Isla del Amor?
a) Si

b) No

17. En caso de considerar viable la construccion de un SPA, ; qué tipo de
servicios te gustaria encontrar en él? (Selecciona todas las opciones que
apliquen)

a) Masajes

b) Tratamientos corporales

C) Tratamientos faciales

d) Jacuzzi hidromasaje

e) Sauna

f) Yoga

g) Alquiler de mantas para picnic

h) Otros (especifica: )
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Usted estaria dispuesto a solicitar los servicios del Spa, en caso de

construirse en la Isla del Amor, y que ofrezca los servicios que usted

seleccioné en la pregunta anterior.

a)
b)

20.

Si.

No.

¢Has hecho uso del servicio de alojamiento de la Isla del Amor?
Si

No

¢En caso de haber contestado No en la pregunta anterior, te animarias a

hacer uso del servicio de alojamiento adquiriendo un paquete completo que

incluya los servicios del SPA?

21.

Si
No

No aplica.

¢ Cual es el principal motivo por el que elegiste visitar la Isla del Amor?

(Selecciona una opcién)

22,

Naturaleza y paisajes

Playas y actividades acuaticas
Cultura y patrimonio

Aventura y deportes extremos
Relax y tranquilidad

Otro (especifica:

¢ Cual ha sido tu experiencia general durante tu visita a la Isla del Amor?

(Selecciona una opcion)
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a) Excelente
b) Muy buena
C) Buena

d) Regular

e) Mala

23. ¢Recomendarias la Isla del Amor como destino turistico a otras

personas?

a) Si, definitivamente

b) Si, probablemente

c) No estoy seguro/a

d) No, probablemente no
e) No, definitivamente no

24. ;Cual consideras que es el aspecto mas destacado de la Isla del Amor

como destino turistico?

a) Su belleza natural y paisajes

b) Su comida

c) Su piscina

d) Las cabanas

e) Su ambiente de relax y tranquilidad
f) Otro (especifica: )

25. ¢Qué aspectos crees que podrian mejorarse en la Isla del Amor para
brindar una mejor experiencia a los visitantes?

a) Construccién de mas cabafias

b) Ofrecer servicios de SPA

c) Servicio al cliente y atencidn turistica.
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d) Otro (especifica: )

9.2 Renders del proyecto.

A continuacion se muestran las fotografias con las propuestas de disefio para las

diferentes areas del Spa y su sitio de construccion.

llustracion No. 7 — Foto de sitio de la posible construcciéon Spa, Isla del Amor,

Lago Xolotlan, Puerto Salvador Allende, Managua.
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llustracion No. 8 — Area de recepcion del Spa.
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llustracion No. 10— Diseiio de sala de tratamientos

llustracion No. 11— Diseno de fachada lateral
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llustracion No. 12— Diseiio de area de sauna

llustraciéon No. 13— Diseno de area de hidromasaje
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llustracion No. 14— Diseiio de area de vestidores

llustracion No. 15— Diseio de fachada trasera

I e AT T I b
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