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RESUMEN

En la actualidad la satisfaccion al cliente juega un rol muy importante al momento del
cumplimiento de las expectativas de estos después de percibir un servicio o un producto,
teniendo como resultado clientes felices; el sector turistico de alojamiento ha permitido la
pernoctacion de varios turistas en la ciudad de Bafios de Agua Santa, resaltando que esta
ciudad es un icono representativo del turismo en el Ecuador.

Es por esta razon que el presente trabajo de investigacion se ve enfocado en realizar un
amplio andlisis sobre la satisfaccion del cliente y la oferta en los servicios de alojamiento,
con el fin de mejorar la calidad del servicio ofertada en la ciudad Bafios de Agua Santa.

Los datos arrojados por la investigacion aplicados a los turistas y propietarios de
establecimientos de la ciudad Bafios de Agua Santa, indica que es importante al calidad,
ubicacion, amabilidad e instalaciones, siendo estos los principales puntos a evaluar al
momento de tomar la decision en que establecimiento hospedarse.

La satisfaccion al cliente y la oferta en los servicios de alojamiento buscan mejorar la calidad

del servicio tanto a turistas nacionales e internacionales, para asi, cumplir expectativas
esperadas y mejorar las carencias existentes.

Palabras claves: Calidad, Satisfaccion, Alojamiento, Oferta y Cliente.



ABSTRACT

Currently, customer satisfaction plays a significant role m the time of fulfilling their
expectations after receiving a service or product; as a result of having happy customers, the
tourist accommodation sector has allowed several fourists to spend the night in the city of
Banos de Agua Santa, highlighting that this city 15 a representative icon of tourism in
Licuador.

For this reason, the present research is focused on carrying out a comprehensive analysis of
customer satisfaction and the ofier of accommodation services to improve the quality of the
service offered in the cily of Banos de Agua Santa,

The data produced by the investigation applied to tourists and owners of establishments in
the city of Baflos de Apuna Santa indicates that it is essential to quality, location, friendliness,
and facilities, these being the main points to evainate when making the decision which
establishment stays.

Customer satisfaction and the offer of accommodation services seek to improve the quality
of service for both national and International tourists to meet expected expectations and

mprove existing deficiencies.

Keywords: Quality, Satisfaction, Accommuodation, Offer and Customer

Reviewed by:
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CAPITULO 1
1. INTRODUCCION

Mundialmente el turismo se ha convertido en una actividad que controla las éareas
financieras, naturales y culturales, generando a la vez plazas de empleo y desarrollo de la
industria hotelera. Es considerada una de las industrias mas importantes en los Gltimos afios,
tras experimentar indices de crecimiento y diversificacion, convertido en uno de los sectores
econdmicos de mas rapido crecimiento. El turismo estd intimamente relacionado con el
desarrollo, y cada vez mas destinos nuevos se han incorporado a él; esta dinamica ha
convertido al turismo en un motor clave del progreso socioeconémico; se ha convertido en
uno de los principales actores del comercio internacional (Organizacion Mundial del
Turismo, 2018).

De acuerdo con la CEPAL (2015) en Ecuador, ésta es una de las actividades relevantes
por su aporte como fuente generadora de divisas a la economia nacional, razén por la cual
el Gobierno ha decretado al turismo como una politica de estado, lo cual ha permitido
impulsar varios proyectos que coadyuven al mejoramiento en la atencion al turista, la calidad
de los servicios y la promocion de los destinos turisticos del pais.

En este contexto, la ciudad de Bafios de Agua Santa es considerada como uno de los
destinos geograficamente mas ventajosos del pais, solo superada por las Islas Galapagos, su
economia basada en el turismo ha generado una fuerte vitalidad y ha impulsado su
crecimiento en poblacion, economia, cultura, entretenimiento, etc. Por otra parte, Anuar
Ahmad, Jusoh, Hussain y Nasir (2015) afirman que “en las Gltimas décadas, la industria del
turismo ha elevado el crecimiento generando fuertes ingresos a nivel mundial y
transformando los campos social y cultural”.

Para ello, el proposito del proyecto es analizar la relacion entre la satisfaccion del
cliente y oferta de los servicios de alojamiento en el cantén de Bafios de Agua Santa para
poder brindar una experiencia agradable y de calidad en la ciudad.

1.1. Situacion Problematica

De acuerdo a Mollocana (2018) expresa que desde 2012, Tungurahua ha
implementado el "turismo educativo"”, es decir, promoviendo el encanto y los servicios
naturales y artificiales a través de iniciativas en el campo de la educacion; formulando
"conoce tu parroguia”, "conoce tu estado™ y "conoce tu provincia” "Plan: Tungurahua” en
vivo, retransmitido en diferentes plataformas de medios, durante todo el afio.

Barfios de Agua Santa es el segundo cantdn mas grande y poblado de la provincia de
Tungurahua en el Ecuador. Ubicado en el centro de la regién andina del Ecuador, entre los
rios Pastaza y Bascun y las faldas del Volcan Tungurahua, a una altitud de 1820 metros,
posee un clima tropical lluvioso con un promedio de 19 ° C. Es un importante centro turistico
del pais y también es conocido como: "El Pedacito de Cielo", "La Puerta de El Dorado" o
"Ciudad del Volcan". El conglomerado tiene 489.537 habitantes, ocupando el quinto lugar
entre las metrdpolis de Ecuador (Ocafia, 2013).

Debido a los escenarios turisticos diversificados y las condiciones naturales que lo
favorecen, como el clima, la vegetacion, la fauna, la geografia, etc., las actividades turisticas
en la ciudad de Bafios se han convertido en una oportunidad para el desarrollo y crecimiento
econdmico del estado, convirtiéndola en un destino muy popular. Un lugar acogedor, la
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presencia de los miradores de Tungurahua y la gastronomia tipica lo convierten en un lugar
muy popular, especialmente los fines de semana. Cabe sefialar que ha aumentado el nimero
de turistas que buscan productos turisticos para padres e hijos en el canton y se deben realizar
esfuerzos para desarrollar productos turisticos integrales que integren servicios de
alojamiento, restauracion, entretenimiento y esparcimiento (Silva, 2017).

Teniendo en cuenta las ventajas naturales y culturales que presenta el canton Barfios de
Agua Santa, es necesario determinar la oferta hotelera de la ciudad para satisfacer
plenamente las necesidades de los turistas, y finalmente analizar la relacién entre la
satisfaccion percibida y la calidad hotelera. Los servicios de alojamiento en el cantdn Bafios
son brindados por visitantes que lo utilizan para establecer mejoras o adoptar nuevas
estrategias para promover la innovacion en los servicios brindados. De ahi la importancia de
realizar esta investigacion, ya que permite obtener informacion real y cuantitativa sobre la
satisfaccion de los servicios recibidos en un importante destino turistico del pais. Ademas
de servir como informacion relevante para el sector publico y privado, también se puede
utilizar para la toma de decisiones, ya que permite orientar las actividades de publicidad y
los programas de capacitacion a servicios focalizados, los cuales se ejecutan regularmente
con ejemplos con competencia en el sector turistico.

Uno de los principales problemas en el canton de Bafios de Agua Santa son los escasos datos
estadisticos sobre los destinos turisticos y la calidad de servicios brindados en los mismos,
dando como resultado el desconocimiento de gustos y preferencias de los turistas. Los
nuevos atractivos turisticos han sido apoyados por el GADBAS, ya que esto atrae a mas
turistas y ofrece nuevos escenarios para el disfrute de los mismos.

Comprender las preferencias de los turistas que visitan un sitio en particular no solo puede
brindar servicios de acuerdo con sus expectativas, sino también personalizar las actividades
de publicidad y marketing en los segmentos de mercado de interés. EI conocimiento de las
caracteristicas demogréficas es la clave para comprender las necesidades y atributos del
mercado. Considera aspectos sociales y socioecondémicos como la edad, el género, el
empleo, el estado civil, la educacion y los ingresos. Una mayor proporcion de turistas que
visitan la ciudad de Bafios de Agua Santa son nacionales, segun la época del afio provienen
de diferentes puntos del pais, como la sierra, la costa y laamazonia. En cuanto a los mercados
extranjeros, Bafios de Agua Santa atrae a mas turistas de Europa Continental, América del
Norte y América Latina.

Finalmente, para discutir la satisfaccion del cliente y la oferta en los servicios de
alojamiento en un espacio geografico, es importante analizar con anticipacién la informacion
disponible en el registro del Ministerio de Turismo (2019), asi como la informacion
disponible en el catastro turistico.

1.2. Formulacién del Problema
1.2.1. Problema general
¢Cudl es la relacion entre la satisfaccion del cliente y la oferta del servicio de

alojamiento del cantdn Bafios de Agua Santa?

1.2.2. Problemas especificos
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¢Cual es la relacion entre la calidad percibida y la oferta del servicio de alojamiento
en el canton de Bafios de Agua Santa?

¢Cudl es la relacion entre el producto y la oferta del servicio de alojamiento en el
cantén de Bafios de Agua Santa?

¢Cual es la relacion entre las expectativas del cliente y la oferta del servicio de
alojamiento en el cantén de Bafios de Agua Santa?
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Figura 1.
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1.3. Justificacién

1.3.1. Justificacion teorica

El trabajo actual sistematiz6 la oferta disponible del sector de alojamiento en el canton
Bafios, caracteriza las necesidades de viajero de estos servicios y compara la relacion entre
la satisfaccion del cliente y la oferta en los servicios de alojamiento; esta investigacion es
muy importante para el &rea local. Es de total relevancia puesto que el sector tiene un enorme
potencial turistico e infraestructura, que atrae a un gran nimero de turistas, lo que aporta
vitalidad econdémica a la poblacion. Este trabajo proporciona datos de referencia sobre la
satisfaccion del cliente, que pueden ser de utilidad para la Universidad Nacional Chimborazo
y su cuerpo docente, ya que es un tema innovador que ayuda a desarrollar informacién
importante y decisiones individuales para el departamento.

1.3.2. Justificacion practica

A través de esta investigacion se puede determinar la relacion entre la satisfaccion del
cliente y la oferta de servicios de alojamiento, de manera que se puedan formular estrategias
de mejora de la calidad de los servicios de alojamiento de acuerdo a las diferentes situaciones
de los turistas que llegan al lugar. Ademas de comprender la satisfaccion del cliente, los
residentes también tienen la oportunidad de brindar nuevos servicios y productos a las
personas que vienen a esta ciudad.

1.3.3. Justificacion metodologica

La investigacion actual es susceptible de mejoramiento continuo en términos de
encuestas aplicadas porque, como todas las investigaciones, sirve como linea de base de
partida para el problema, y se sefiala que no se ha realizado una investigacion similar en el
area antes. Este sector es el principal beneficiario de este informe porque la informacion
recolectada ayuda a mejorar la experiencia y expectativas de los turistas a través de los
servicios brindados.
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1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo general
Determinar la relacion entre la satisfaccion del cliente y la oferta del servicio de
alojamiento del canton Bafios de Agua Santa.

1.4.2. Objetivos especificos
> Determinar la relacion entre la calidad percibida y la oferta del servicio de alojamiento en el
canton Bafios de Agua Santa.
> Determinar la relacion entre el producto y la oferta del servicio de alojamiento en el canton
Barios de Agua Santa.
> Determinar larelacion entre las expectativas del cliente y la oferta del servicio de alojamiento
en el cantdn Bafios de Agua Santa.

1.4.3. Hipdtesis general
Existe relacion entre la satisfaccion del cliente y la oferta del servicio de alojamiento
del canton Barios de Agua Santa.

1.4.4. Hipdtesis especificas

=  Existe relacion entre la calidad percibida y la oferta del servicio de alojamiento en
el cantén Barios de Agua Santa.

= Existe relacion entre el producto y la oferta del servicio de alojamiento en el
canton de Barios de Agua Santa

= Existe relacion entre las expectativas del cliente y la oferta del servicio de
alojamiento en el canton Bafios de Agua Santa.
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CAPITULO 2
2.  MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de investigacion

Segun el estudio realizado por Toala Zambrano & Hinojosa Ramos, (2021) sobre el
“analisis del nivel de satisfaccion del cliente en relacion a la calidad de servicio de un hotel
situado en el centro de la ciudad de Guayaquil — Ecuador” se evidencia que se abordé la
medicidn de la satisfaccion del cliente para evaluar la calidad del servicio en un hotel ubicado
en el centro de Guayaquil entre marzo 2021 y junio 2021. Para ello se utiliz6 un cuestionario
que incluia 32 items relacionados con los hoteles (recepcion, habitacién y restaurante),
teniendo en cuenta el proceso de jerarquia analitica del proceso de ponderacién de cada item
y componente del cuestionario.

Ademas, Toala Zambrano & Hinojosa Ramos, (2021) sostiene que “se utilizaron
analisis complementarios para detectar componentes clave de la calidad del servicio
hotelero. La satisfaccion del cliente oscila entre satisfecho y muy satisfecho, lo que indica
que el restaurante es un componente del servicio que ain necesita mejorar”. A nivel de todo
el hotel se puede concluir que la ambientacion y decoracion del area de recepcion, la
decoracion de las habitaciones y la ambientacion del restaurante son las variables mas
importantes a considerar en cada componente.

Por otra parte en el estudio sobre la “Satisfaccion del usuario y calidad del servicio en
alojamientos turisticos del estado Mérida, Venezuela” realizado por Morillo & Morillo,
(2016) donde se evidencia la relacion entre la satisfaccion del usuario y la calidad del
servicio en alojamientos, con un disefio de estudio de campo no experimental, el estudio
empled un estudio analitico utilizando la Escala de Calidad de Servicio (Servqual) y
contabilizd 186 instituciones a través de un muestreo aleatorio estratificado de la poblacion
de 346 alojamientos turisticos ubicados en el estado Mérida, entre ellos, 400 y 397 usuarios
fueron encuestados durante la temporada alta y baja de turismo, respectivamente.

Segun Morillo & Morillo, (2016) “se encontrd una correlacion positiva entre ambos
constructos; el estudio también encontrd que la satisfaccion del usuario y la categoria de la
agencia afectan la calidad percibida de los mismos, no la temporada de viaje, por lo que los
dos conceptos no pueden considerarse sinGnimos o equivalentes™. Por lo tanto, una forma de
afectar la satisfaccion del usuario es mejorar la calidad del servicio y viceversa.

En el estudio realizado por Gonzalez, Quiroz, & Espinoza, (2010) titulado
“Satisfaccion del usuario en la industria hotelera como factor de competitividad” tiene como
objetivo evaluar las percepciones de satisfaccion del usuario de servicios de hospedaje en la
zona metropolitana de Guadalajara con el objetivo de analizar los factores que inciden en la
misma. Asi mismo se reviso la literatura relacionada con el objeto de estudio, como son la
calidad, la satisfaccion y los diversos factores que influyen en ésta, con lo cual se presenta
la situacién actual que tiene la actividad turistica en Jalisco. Se aplicé una encuesta a
huéspedes en hoteles de categorias 4, 5 estrellas y gran turismo; para finalmente presentar
una propuesta de un modelo de satisfaccion del usuario de servicios hoteleros.
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2.2. Marco filosofico o epistemoldgico de la investigacion

La epistemologia esta ligada con la filosofia, segin Jaramillo Echeverri, (2003) “es
aquella ciencia que estudia el conocimiento y la metodologia cientifica, utilizando conceptos
principalmente del empirismo y el positivismo. Por tal motivo hace referencia a la disciplina
cientifica que se la conoce como Filosofia de la Ciencia”.

2.2.1. Epistemologia de la satisfaccion del cliente.

Desde el nacimiento de los seres humanos siempre ha existido la satisfaccion en un
nivel bajo, como la satisfaccion de las necesidades fisioldgicas, el matrimonio, la
alimentacion, entre otras, pero en realidad la satisfaccion es la fuente de la calidad de vida
en la industria primaria. Mientras el mercado y sus productos son mas modernos y
evolutivos, los clientes siguen satisfechos, pero en este caso las necesidades de cada cliente
pasan a un segundo plano ahora que sus necesidades y expectativas bioldgicas estan
satisfechas. Lo que obtiene de un servicio o producto es lo que quiere, pone al cliente en la
recepcion, averigua lo que quiere y establece los pardmetros para satisfacer esas necesidades.

2.2.2. Epistemologia de la oferta en los servicios de alojamiento.

La oferta en el servicio de alojamiento es un término amplio que incluye tanto bienes,
servicios, infraestructura, recursos y atractivos, que ligados consienten satisfacer la demanda
de los visitantes de un destino en particular. Cabe mencionar que su progreso ha sido
significativo como lo podemos evidenciar que desde sus inicios en de las civilizaciones
nomadas surge la necesidad de conseguir lugares de alojamiento por un periodo de tiempo
especifico, de manera que pasa el tiempo ha ido evolucionando la forma de hospedaje de la
civilizacion incluyendo otros servicios y nuevas formas de infraestructura.

2.3. Bases tedricas/Estado del arte

La base tedrica descrita en este capitulo es fundamental para analizar la satisfaccion
del cliente y la oferta en los servicios de alojamiento en el canton de Bafios de Agua Santa,
provincia de Tungurahua. En los Gltimos afios, la demanda turistica del Ecuador se ha
incrementado significativamente, lo que ha provocado un aumento sustancial de la industria
turistica en varios sectores, 1o que se ha traducido en mdltiples traslados de turistas
nacionales y extranjeros a diversos destinos y productos turisticos.

En este contexto, esta investigacion se centra en transparentar los analisis entre la
satisfaccion del servicio percibido por los clientes y el sector de alojamiento, con el fin de
implementar planes de mejora que conduzcan a una mejora de la calidad del servicio, lo que,
se refleja en el impacto sobre los establecimientos de alojamiento.

2.3.1. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es una valoracién emocional y personal de caracter
subjetivo, es un juicio posterior a la adquisicion de un bien o servicio y un proceso
comparativo entre la experiencia subjetiva en base a una referencia inicial, es decir, es el
resultado de comparar su percepcion de los beneficios de un producto o servicio en relacion
con las expectativas de beneficios a recibir del mismo (Lara, 2003).
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Kotler P, (2001) define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de animo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio
con sus expectativas” (pag. 10).

2.3.1.1. Elementos

Segun Thompson |, (2005) la satisfaccion del cliente estd conformada por tres
elementos:

El Rendimiento Percibido: hace referencia al valor que el cliente considera haber
obtenido luego de obtenido un bien o servicio. En otras palabras, es el resultado que el cliente
considera que obtuvo en el producto o servicio que adquirio.

Las Expectativas: Las expectativas son la referencia que los consumidores tienen por
conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de promesas,
experiencias y opiniones que perciben los clientes.

Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de un
producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

e Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no
alcanza las expectativas del cliente.

e Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide
con las expectativas del cliente.

e Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las
expectativas del cliente.

[ ]

2.3.2. Visitante, caracteristicas y clasificacion

Un visitante es cualquier individuo que ha migrado a un pais distinto de su pais natal
0 habitual por cualquier motivo y no tiene una ocupacion remunerada en el mismo pais
(MINTUR, 2018).

Vera (2018) define como aquellos individuos que van a un destino importante distinto
de su lugar de residencia por cualquier motivo, salvo que se dé a entender que son empleados
de una organizacion establecida en ese lugar o pais. Pueden ser nacionales cuando viajan a
su pais de origen y pueden ser internacionales cuando viajan fuera de su pais de origen.

Massieu (2018) explica que turistas se refiere a personas que se dirigen a sus destinos
principales en su entorno habitual por cualquier motivo principal (como ocio, negocios u otros
motivos personales), excepto las entidades residentes empleadas por el pais o region visitado. (OMT,
2018).

2.3.2.1. Caracteristicas

De acuerdo con Mayedo (2011) categoriza las siguientes caracteristicas:

La persona debera desplazarse o viajar fuera de su entorno habitual, lo que excluira los
desplazamientos diarios o habituales entre su domicilio y el trabajo o estudio.

Permanecer en el lugar visitado no méas de 12 meses consecutivos.

El motivo principal de la visita debe ser diferente a las actividades remuneradas en el
lugar visitado, y no incluye la migracion laboral.
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2.3.2.2. Clasificacion

Segin MINTUR (2018) refiere de la clasificacion de los turistas a continuacion:

Turistas o excursionistas diurnos: Se refiere a los turistas que pernoctan en
alojamientos colectivos o privados en los lugares o paises / regiones que visitan.

Turistas internacionales: se refiere a personas que viajan a diferentes paises por un
promedio no mayor a 12 meses, el principal motivo de su visita es no realizar actividades
remuneradas en el pais que visitan.

Visitante doméstico: se refiere a cualquier persona que vive en un pais y viaja a un
lugar determinado del pais dentro de los 12 meses, pero es diferente del entorno habitual.

Adicional Rivas (2016) afiade del pasajero de larga distancia: se refiere a toda persona
que viaja a lugares distintos a su residencia habitual durante méas de 12 meses.

2.3.3. Turista

Segun De la Torre (1980) los turistas son aquellas personas que realizan uno o mas
viajes cortos, personas que viajan por recreacion o cultura, personas que visitan diferentes
lugares por sus objetos de interés, trafico, etc.

El turista presenta generalmente una condicion que debe pernoctar en el destino al
menos 24 horas, el motivo puede ser personal, profesional o empresarial. (Canul, Arco,
Pavon, & Carrillo, 2016).

Turistas se refieren a personas que se trasladan de su entorno habitual a otro punto
geografico, abandonan su lugar habitual de residencia por mas de 24 horas, y pernoctan en
otro punto geografico (Hartmann, 2015).

2.3.3.1. Caracteristicas

En una recopilacion de varios autores sefialan:

Los turistas cuyas expectativas es conocer pueblos con diferentes culturas y
experiencias Unicas) (L6pez, 2012).

Estudian addnde quieren ir y donde quieren vivir (Rubio, 2015).

Con que frecuencia viaja a un determinado lugar o area (Lopez, 2012).

Le gusta comprender la situacion antes de tomar una decision, buscar una cotizacion,
compartir experiencias y expresar su opinion después del viaje (Tomas, 2012).

2.3.3.2. Clasificacion

La clasificacion de los tipos de turistas se puede basar de la misma manera en la
cantidad de tipos de turismo que existan, sin embargo, en este articulo nos centraremos en
la clasificacion que presentd Smith (2012) en su libro “Hosts and Guests: The Anthropology
of Tourism”, donde identifico a los turistas segun la cantidad de ellos, ademas de sus
expectativas y grado de adaptacion:

Turistas explotadores: Se caracterizan por viajar por su cuenta, observando y
participando de la comunidad local; buscando destinos vacacionales, son usuarios frecuentes
de tecnologia (Martinez , 2012).
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Turistas de élite: Viajan a lugares insélitos para encontrar una experiencia intima con
la comunidad local, siempre de forma organizada para los turistas, como un recorrido en jeep
por un parque safari (Smith, 2012).

Turistas excéntricos: van a lugares inusuales lejos de las multitudes, buscando
experimentar emociones nuevas e incluso misteriosas, pero también tienen los mismos
riesgos. (Larrea J. , 2009).

Turistas insélitos: viajan ocasionalmente, siguen siempre el itinerario y grupos
organizados por la agencia, buscando emociones nuevas y aventureras, son aptos para viajes
aventureros, incluyendo todos los servicios. (Marin, 2016).

Turistas charters: se familiarizan con nuevos destinos turisticos de bajo riesgo, esta
es la parte que méas confia en el guia turistico. Conocen sus necesidades, de acuerdo a sus
diferentes momentos de viajes anteriores, y se adaptan a las orientaciones del guia turistico
del medio de transporte que debian tomar, evitando determinadas acciones o ubicaciones, e
identifican los colores o sefiales del intermediario (Garcia, 2012).

Turistas masivos emergentes: El surgimiento continuo de turistas individuales o
grupales, que en conjunto forman una demanda de atracciones turisticas, es muy popular,
brinda bajo riesgo, cierta interaccion con la comunidad anfitriona y visitas a las principales
atracciones (Ibafnez & Rodriguez, 2012).

Turistas masivos: Viajan de manera continua, permanente y en gran nimero, lo que
es la base para el desarrollo y crecimiento del turismo en destinos accesibles a la clase media.
La interaccion con la comunidad de acogida es comercial e impersonal. (Pulgarin, 2011).

Turistas enfocados psicologicamente: Estos turistas prefieren destinos tipicos
conocidos y disfrutan de todas las comodidades. Prefieren organizar todo de manera
ordenada, sin esfuerzo, y prefieren la comodidad. No son exigentes, sus ingresos no son muy
altos y rara vez viajan por negocios (Pérez M. , 2008).

Turistas de diferentes centros: Buscan zonas con poco desarrollo turistico, son
exploradores y les gusta conocer gente local. Son muy activos y les gusta utilizar servicios
de viajes que no son de gran escala, pero tienen altos requisitos para viajar y, debido a que
sus niveles de vida son mas altos, viajan con mas frecuencia (Cruz, 2006).

Turistas de ocio: estos turistas buscan una separacion directa de la vida cotidiana, la
tension y el estrés. Su proposito es puro entretenimiento y distraccion. (Tapia, 2015).

Turistas centrados en moderado: Son una combinacion de centrados en el individuo
y centrados en lo psicoldgico. Por lo tanto, van igualmente a destinos conocidos o
inexplorados y participan en diversas actividades al mismo tiempo; sin embargo, suelen
buscar cadenas conocidas restaurantes y hoteles (Saltos, 2015).

Turistas peregrinos: son turistas que buscan una respuesta asi segun Frejomil y
Crispin (2007) manifiestan tres maneras:

e Experiencial: Busca la autenticidad de la otra vida social, porgue tiene la sensacion

de perderse a si misma.

e Experimental: prueba un estilo de vida diferente al tuyo.

e [Existencia: encuentra un nuevo centro de existencia basado en la experiencia de

viaje.
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2.3.4. Oferta en los servicios de alojamiento.

Son lugares comerciales que brinda servicios de alojamiento por un periodo de tiempo
especifico, de manera profesional y a un precio. Con o sin otros servicios de apoyo, ocupa
todo el edificio o una parte del edificio o un grupo de edificios. Tiene Entradas y pasajes
exclusivos e independientes, conformando un local comercial totalmente homogéneo
(Martinez J. , 2013, pag. 11).

Son establecimientos comerciales que brindan alojamiento temporal a los viajeros;
generalmente comida, y en algunos casos entretenimiento y servicios personales (Lépez &
Quera, 2012). Un hotel es un lugar de excitacion o desesperacion, un lugar lleno de diversion,
0 un lugar donde uno puede encontrarse prisionero entre las cuatro paredes; un lugar de
grandes banquetes o soledad (Lundberg, 1987).

Son aquellas instituciones que brindan hospedaje, con 0 sin servicios
complementarios; por su estructura y servicios, existen suficientes facilidades en la unidad
de hospedaje para almacenar, preparar y consumir alimentos. (Ramos, 2011).

Es una infraestructura equipadas y proyectado para residencia temporal. Sus servicios
béasicos incluyen una cama, un armario y un bafio; otras instalaciones publicas incluyen una
television, una pequefia nevera y sillas en la habitacion, y otras instalaciones estan
disponibles para todos los huéspedes. como una piscina, gimnasio o restaurante (Definicion,
2018).

2.3.4.1. Caracteristicas

La ubicacion puede determinar la clasificacion o el fracaso de una propiedad, pero los
comentarios mas destacados provienen de familias que elogian la propiedad con atracciones,
tiendas y restaurantes locales a pocos minutos en automovil o al otro lado de la calle (Suppa,
2013).

Para los padres, mantener a los nifios ocupados es mas que simplemente dejarlos
sentarse frente al televisor; significa proporcionarles actividades fisicas y mentales. Las
familias con nifios activos valoran los parques infantiles e incluso el césped. (Rosales, 2014).

Si la familia se siente como en casa en una institucion con todo el espacio y comodidad,
estaran felices, la recomendaran y luego volveran. Las espaciosas suites donde los nifios
pueden jugar son muy valoradas. Servicios adicionales como neveras, microondas, lavadoras
0 secadoras hacen que el alojamiento sea mas sencillo y rentable (Martinez , 2019).

Para las familias, las caracteristicas adicionales pueden agregar valor y mejorar la
experiencia de viaje. Las ofertas "exclusivas™ son incluso mejores. Si su precio es similar al
de otros hoteles de la zona, pero incluye entradas al parque acuatico local, este es un valor
afiadido (Martinez, 2019).

La posibilidad de pagar un precio Unico que incluye todo tiene un impacto psicolégico
positivo, y este impacto aumentara exponencialmente para que las familias con nifios puedan
alimentarlos y entretenerlos. Los cursos y actividades que incluyen snorkel, esqui, caza del
tesoro o tirolesa también se consideran un valor agregado. También debe incluir equipo para
realizar estas actividades.

La posibilidad de pagar un precio Unico que incluye todo tiene un impacto psicolégico
positivo, y este impacto aumentara exponencialmente para que las familias con nifios puedan
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alimentarlos y entretenerlos. Los cursos, cursos y actividades que incluyen snorkel, esqui,
caza del tesoro o tirolesa también se consideran un valor agregado. También debe incluir
equipo para realizar estas actividades (Barrera, 2011, pag. 10).

El plan de alimentacion todo incluido también se considera un valor agregado
cuantitativo, es decir, se puede disfrutar de alimentos y bebidas adecuadas sin "pagar". Sin
embargo, desde el punto de vista de los padres, el valor esté relacionado con no tener que
pagar por la comida que queda en el plato. Los nifios pequefios no tienen mucho apetito
(Andrade, 2020).

-Ya sea interior o exterior, las piscinas siempre son populares entre las familias. Los
estandares se han elevado a medida que las instituciones comienzan a incorporar elementos
de los parques acuaticos, como toboganes de varios niveles, rios lentos o areas de juego con
chorros y cafiones de agua (Larraiza, 2006).

Las actividades de los nifios suelen ser las protagonistas, pero a los padres y abuelos
también les gusta participar en actividades, como programas de fitness o actividades de
cocina (Romo, 2013).

Los adultos tienen mayores requisitos de limpieza cuando viajan con nifios. Quieren
suelos impecables donde los bebés puedan trepar y barfieras relucientes donde los nifios
puedan bariarse. Debido al aumento de las alergias en los nifios, la calidad del aire se esta
convirtiendo en uno de los principales problemas importantes. La habitacion para no
fumadores es imprescindible, absolutamente no debe percibir a tabaco (Pérez H. , 2006).

Toda la familia aprecia que el personal de recepcion pueda registrarse rapidamente
cuando lleguen tarde con nifios cansados; pidale al personal de limpieza que prepare
animales de origami con toallas; o pidale al camarero que recuerde las alergias de su hijo
durante la segunda comida. Mas importante ain: se recuerda la falta de educacion,
especialmente la actitud hostil hacia los nifios (Lozada, 2015).

2.3.4.2. Clasificacion
Segun el Ministerio de Turismo, en su Reglamento de Alojamiento Turistico del afio 2016, la
clasificacion de alojamiento turistico y la nomenclatura son los siguientes:

- Hotel H

- Hostal HS

- HosteriaHT

- Hacienda Turistica HA

- Lodge L

- Resort RS

- Refugio RF

- Campamento Turistico CT
- Casa de Huéspedes CH

A) Hotel: instalaciones de alojamiento turistico, brindando servicios de alojamiento
en habitaciones privadas con bafios y aseos privados, ocupando una parte total o
independiente del edificio, y brindando servicios de catering o cafeterias en el area definida
como restaurantes. Segln su categoria, no afecta la prestaciobn de otros servicios
complementarios. Debe tener al menos 5 habitaciones. Para los servicios de hotel de
apartamentos, los servicios de alojamiento deben proporcionarse en el apartamento que
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constituye la unidad dedicada. Cada apartamento debe tener al menos los siguientes
ambientes: dormitorio, bafo, sala y comedor y cocina totalmente equipada. Facilitar el
alquiler y ocupacién de alojamientos a largo plazo (Ministerio de Turismo, 2016).

B) Hostal: Cuenta con instalaciones de alojamiento turistico que brindan facilidades
de hospedaje, pudiendo brindar servicios de hospedaje en habitaciones privadas o
compartidas con bafios y aseos privados o compartidos. Se divide en la parte total o
independiente del edificio por categoria; puede brindar a los huéspedes servicios de catering
(desayuno, almuerzo y / o cena), pero no afecta a la prestacion de otros servicios
complementarios. Debe tener al menos 5 habitaciones.

C) Hosteria: las instalaciones de alojamiento turistico, brindando servicios de
alojamiento en habitaciones o cabafas privadas, con bafios y aseos privados, pueden formar
un bloque independiente, ocupando la totalidad de la propiedad o una parte independiente
de la misma; brindando servicios de alimentos y bebidas sin afectar la provisiéon de otros
servicios suplementarios. Cuenta con jardines, espacios verdes, areas de entretenimiento y
deportivas, y estacionamientos. Debe tener al menos 5 habitaciones.

D) Hacienda Turistica: las instalaciones de alojamiento turistico, segun su
categoria, pueden proporcionar alojamiento en habitacion privada con bafio y aseos privados
y / o compartidos, ubicados cerca de parajes naturales o zonas densamente pobladas. Sus
edificaciones pueden tener valor patrimonial, historico y cultural, y mantener actividades
tipicas en el campo, como plantacion, huertos organicos, cabalgatas, actividades
patrimoniales culturales, contacto con las comunidades locales, etc., permiten el disfrute del
contacto directo con la naturaleza., y disponer de plazas de aparcamiento La prestacion de
servicios de restauracion no afectard a la prestacion de otros servicios complementarios.
Debe tener al menos 5 habitaciones.

E) Lodge: Instalaciones de alojamiento turistico, que pueden brindar alojamiento en
habitaciones o cabafias privadas, con bafios y aseos privados y / 0 compartidos segun sus
categorias. Ubicado en el entorno natural, el paisaje esta bendecido con la naturaleza y
mantiene la armonia con el medio ambiente. Es un enclave para actividades de senderismo
organizadas, como observacion de flora y fauna, cultura local, rutas de senderismo, etc.
Prestar servicios de catering sin que ello afecte a la prestacion de otros servicios
complementarios. Debe tener al menos 5 habitaciones.

F) Resort: es un complejo turistico con facilidades para la prestacion de servicios de
alojamiento en habitaciones privadas con bafios y aseos privados. Su finalidad principal es
brindar actividades de esparcimiento, entretenimiento, deporte y / o descanso, incluido el
medio natural; cuenta con diversas instalaciones, equipamientos y Los servicios de apoyo
ocupan toda la propiedad. Brindar servicios de alimentos y bebidas en diferentes espacios
adecuados para tal fin. Puede ubicarse en una zona turistica o0 en un espacio natural, como
montafias, playas, bosques, lagunas, etc. Debe tener al menos 5 habitaciones.

G) Refugio: Instalaciones de alojamiento turistico, brindando servicios de alojamiento
en habitaciones privadas y / o compartidas, con bafios y aseos privados y / 0 compartidos;
sala, comedor y cocina, y otros servicios de apoyo. Generalmente se ubica en areas
montafiosas y reservas naturales, y su propdsito es brindar proteccion a las personas que se
dedican al turismo activo.
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H) Campamento Turistico: Las instalaciones de alojamiento turistico brindan
servicios de hospedaje y pernoctan en carpa; tiene al menos bafios y aseos compartidos cerca
del campamento, y su sitio ha sido debidamente delineado y ajustado para brindar
actividades de ocio y descanso al aire libre. Cuenta con instalaciones al aire libre para la
preparacion de alimentos y el descanso, y también brinda seguridad y sefializacion interna
en toda el area.

I) Casa de Huéspedes: Brindar facilidades de alojamiento turistico en el domicilio del
prestador del servicio; cuenta con una habitacion privada con bafio y aseo privados; puede
brindar servicios de catering (desayuno y / o cena) para sus invitados. Debe cumplir con los
requisitos establecidos en este reglamento, con una capacidad minima de dos, un maximo de
cuatro habitaciones para la estadia de turistas y un maximo de seis ubicaciones en cada sede.
Para nuevas instituciones, la provincia de Galapagos no permite esta clasificacion.

2.3.5. Categorias Segun la Clasificacion de Establecimientos de Alojamiento

Turistico.

Las categorias de los establecimientos de alojamiento turistico segun su clasificacion
son:

Clasificacion del establecimiento de alojamiento turistico Categorias asignadas

- Hotel 2 estrellas a 5 estrellas

- Hostal 1 estrella a 3 estrellas

- Hosteria - Hacienda Turistica 3 estrellas a 5 estrellas
- Lodge

- Resort 4 estrellas a 5 estrellas
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CAPITULO 3
3. METODOLOGIA

3.1. Tipoy Disefio de la Investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

3.1.1.1. Campo

La presente investigacion se realiz6 acudiendo al lugar de la problematica, es decir
donde se suscita los hechos, en este caso en el cantén Bafios de Agua Santa.

3.1.1.2. Documental

La investigacion se basa en informacién y documentos relacionados con el grado de
satisfaccion y disponibilidad de los servicios de alojamiento en el estado, informacion y
documentos que seran consultados en los lugares de alojamiento de la ciudad, las oficinas
correspondientes de la Camara de Turismo y la Direccion de Turismo Sostenible del
GADBAS. Asimismo, se utilizara informacion continua sobre las bases cientificas y
bibliograficas que sustentan esta investigacion en libros, revistas, articulos cientificos y otros
documentos.

La investigacion se realizard mediante métodos cuantitativos, con el objetivo de
obtener respuestas a problematicas especificas de la poblacion a partir de andlisis e
investigaciones empiricas, pues analizara a los turistas que llegan a la ciudad de Bafios de
Agua Santa, que permanecen en la ciudad también requiere el uso de técnicas y herramientas
de investigacion cientifica para recopilar datos en investigaciones de campo.

Ademas, tiene un método cualitativo porque es un estudio descriptivo. Los
investigadores lo utilizan para analizar la influencia de la motivacion del consumidor y
quieren predecir el comportamiento del consumidor; utilizan técnicas de observacion,
experimentacion y encuesta (Davila, 2006).

3.1.2. Disefio de investigacion

3.1.2.1. Estudio descriptivo

Este tipo de investigacion se utiliza para describir cada etapa de andlisis de esta
investigacion con el fin de describir la disponibilidad de servicios de alojamiento en la ciudad
y determinar su situacion inicial.

3.1.2.2. Estudio exploratorio

Este tipo de investigacion se realiza para evaluar la satisfaccion del cliente, pues es
necesario realizar encuestas y recolectar informacion para determinar sus caracteristicas
basicas con el fin de tomar decisiones futuras sobre el disefio de estrategias de
posicionamiento del cliente.

31



3.1.2.3. Estudio correlacional.

Se realizara el andlisis estadistico de los resultados obtenidos de las encuestas a fin de
determinar la relacion de la satisfaccion y la oferta en los servicios de alojamiento del canton
Bafos, a través del paquete estadistico SPSS.

El modelo de investigacion que se utilizara sera transversal, que es un método no
experimental de recoleccion y analisis de datos en un momento especifico; la investigacion
de este tipo es mas descriptiva que los resultados experimentales, y sus caracteristicas son
utiles para describir como las variables estan en un momento especifico el impacto es muy
atil en general (Sampieri, 2010).

Se utilizé el método de correlacion entre variables para determinar la relacién entra
la oferta y la satisfaccion del cliente de los servicios de alojamiento del canton Bafios de
Agua Santa; ademas de correlacionar las dos variables existentes para comprender ciertos
aspectos de la investigacion o predecir el comportamiento futuro y ser capaz de tomar
decisiones que ayuden a mejorar el servicio prestado por los establecimientos de alojamiento
(Sampieri, 2010).

3.2. Unidad de analisis
En la presente investigacion se realizo dos unidades de analisis:

e Unidad #1 Variable Dependiente oferta en el servicio de alojamiento:
Especialistas de las instituciones vinculadas con el turismo en el canton Bafios
(Técnicos de Turismo del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
canton Barfios, Técnicos de la oficina técnica del Ministerio de Turismo en la ciudad
de Barios, y Representantes del sector privado — Camara de Turismo de Bafios), para
identificar la oferta de servicios y atractivos turisticos con los que cuenta la ciudad
de Bafios.

e Unidad #2 Variable Independiente satisfaccion al cliente: Turistas nacionales y
extranjeros para determinar la satisfaccion al cliente en los servicios de alojamiento.

3.3. Poblacion de estudio

Es el grupo total de individuos, objetos 0 métricas que tienen algunas caracteristicas
en comun que se pueden observar en un lugar determinado y en un momento determinado;
cuando se quiera realizar alguna investigacion, se debe considerar algunas caracteristicas
basicas al momento de elegir la poblacién a ser estudiado (Wigodski, 2010).
En este apartado se desarroll6 una investigacion en conjunto con el departamento de turismo
del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del cantén Bafios, el mismo
proporciono que informacion béasica de los establecimientos de alojamiento para
posteriormente realizar una investigacion de campo por parte de la tesista dentro de dichos
establecimientos, con la finalidad de conocer el nUmero exacto de turistas que pernoctan en
la ciudad de Barios durante el afio 2021

Tabla 1.
Poblacion de estudio satisfaccién del cliente
INFORMANTES POBLACION UNIVERSO
Turistas nacionales y extranjeros 287.354 turistas

32



Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion por Cepeda (2022)

Tabla 2.
Poblacion de estudio oferta en el servicio de alojamiento
INFORMANTES POBLACION UNIVERSO
Establecimientos de alojamiento 136 establecimientos

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion por Cepeda (2022)

3.4. Tamafio de la muestra
La muestra es un subconjunto fiel representativo de la poblacion, el tipo de muestra
seleccionada dependera de la calidad de la investigacion y la representatividad de la
investigacién que se desea investigar (Wigodski, 2010).
Se obtendra la muestra con el dato facilitado por los miembros del Departamento de
Turismo del GADBAS, que son los 287.354 turistas, aplicando la formula estadistica.
Férmula

W Nz’pq
(N —1)E? + z?pq
Donde,
N= 287.354
z=1,96
pg= 0,50
E=0,05

n = 380

Lo que representa que la muestra de la poblacién de visitantes es de 380 personas a
quienes se aplico la encuesta, a fin de determinar la relacion que presenta la satisfaccion del
cliente y la oferta en los servicios de alojamiento en el canton Bafios de Agua Santa.

Ademas, para esta investigacion fue necesario conocer el nimero de establecimientos
vinculados con el alojamiento que existen en el canton Barfios, contando con un total de 136
establecimientos de alojamiento; informacion que consta en el catastro turistico que fue
facilitado por el Departamento de Turismo Sostenible del GADBAS (2020), con la finalidad
de llevar a cabo la investigacion, siendo la muestra utilizada, la siguiente:

Férmula
Nz’pq
"= N 1DE? + 22pq
Donde,
N= 136
z=1,96
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pg= 0,50
E=0,05
n =101

Lo que representa que la muestra fue de 101 establecimientos en donde se aplico las
encuestas que permitio contar con la informacién que se presenta en resultados.

3.5. Seleccion de la muestra

a) Fase 1.- La muestra no es probabilistica, se selecciond con un fin especifico como
es laaplicacion de entrevistas a gestores de turismo como: técnicos y especialistas de turismo
del sector publico y privado de la ciudad de Bafios, a fin de identificar la oferta turistica.

b) Fase 2.- La muestra es probabilistica, se tomo de manera aleatoria, es decir a 380
visitantes que acuden a los establecimientos de alojamientos en el cantén Bafios, para lo cual
se cuenta con una muestra de 101 establecimientos, en donde se tomd contacto con los
visitantes para conocer la satisfaccion del cliente, asi como la relacion existente entre
satisfaccion y la oferta en los servicios de alojamiento del canton Bafios.

3.6. Operacionalizacion de variables

Es una técnica para recopilar informacion, utilizando cuestionarios con preguntas
abiertas o cerradas. El uso de cada tipo de pregunta depende del tipo de investigacion que se
esté realizando. Las preguntas cerradas contienen respuestas alternativas, mientras que las
preguntas abiertas no tienen alternativas. Esto le permite saber el punto de vista exacto del
encuestado (Universida de Champagnat, 2003), la técnica se dirige a una muestra general
representativa para comprender las opiniones individuales (Grajales, 2011).

Las variables que se analizaran son la satisfaccion del visitante y la oferta del sector
de alojamiento, con la finalidad de conocer la relacion entre estas variables mencionadas con
anterioridad.
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3.6.1. Matriz de Operacionalizacion de las Variables

resulta de
comparar el
rendimiento o
resultado

percibido de un
producto frente

a sus
expectativas
(Kotler P.
2001)

inconsistente,  porque
esta relacionada con la
percepcion, que es un
estandar
completamente
subjetivo.

Tabla 3.
Operacionalizacion de las variables
VARIABLE CONCEPTO DIMENCIONES DEFINICION INDICADORES TECNICASE
INSTRUMENTOS
VARIABLE I Calidad percibida La calidad percibida es Percepcion Disefo:
INDEPENDIENTE La satisfaccion la calidad que los Criterio Transversal
del cliente es la consumidores piensan Método:
SATISFACCION  sensacion de que tiene el producto. Relacional
DEL CLIENTE  placer 0 Puede ser consistente Técnica:
decepcion  de con la calidad objetiva, Encuesta
una persona que 0 puede ser Instrumento:

Cuestionario.

Producto

Un producto es un
conjunto de atributos
tangibles e intangibles.
Ademas del servicio y
la  reputacion  del
vendedor, también
incluye empaque, color,
precio, calidad y marca;
un producto puede ser
una mercancia, un
servicio, un lugar, una

Atributos tangibles
Atributos intangibles

Precio
Reputacion
Vendedor

Disefio:
Transversal
Meétodo:
Relacional
Técnica:
Encuesta
Instrumento:
Cuestionario
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persona, 0 una idea
(Thompson 1., 2009).

Expectativas del
Cliente

Las expectativas del
cliente son aquellos
deseos que los
compradores nuevos o
habituales quieren
satisfacer al obtener sus
productos 0 servicios
(Cacciavillani, 2018).

Comprador
Servicios

Disefio:
Transversal
Meétodo:
Relacional
Técnica:
Encuesta

Instrumento:

Cuestionario

VARIABLE Il
DEPENDIENTE

OFERTA DEL
SERVICIO DE
ALOJAMIENTO

La oferta del
servicio de

alojamiento
son todos los

establecimientos

hoteleros,
apartamentos e

inmuebles

turisticos,
campamentos,

alojamientos
rurales y otros
susceptibles de
ser explotados
turisticamente
(Rodriguez A. ,
2016).

Establecimientos Hoteleros

Es considerada como
una organizacién de
toda la unidad de
negocio que brinda
servicios
complementarios con el
propésito de
alojamiento no
permanente de turistas.
Para tal efecto, el
registro de turismo y el
permiso de operacién
por un afio deben
obtenerse a través de la
Administracion
Nacional de Turismo o
una agencia

Catastro turistico

Requisitos
Clasificacion
Categorizacion

Disefio:
Transversal
Meétodo:
Relacional
Técnica:
Encuesta

Instrumento:

Cuestionario
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descentralizada. por
adelantado. De acuerdo
con los requisitos de

clasificacion y
clasificacion

estipulados en este
Reglamento, el

gobierno autbnomo que
ha  transferido  su
autoridad  (Ministerio
de Turismo, 2016)

Inmuebles turisticos

Se entiende por
inmueble turistico una

residencia turistica
ubicada en  suelo
residencial, 'y los
servicios de
alojamiento se
prestardn a  precios

regulares y con fines
turisticos (Pérez &
Ponce, 2019).

Viviendas con fines turisticos
Precio
Alojamiento

Disefio:
Transversal
Meétodo:
Relacional
Técnica:
Encuesta
Instrumento:
Cuestionario

Alojamientos rurales

Instituciones que se
comprometen a
proporcionar

alojamiento a  las
personas de forma
regular a un precio
determinado,

independientemente de

Arquitecturas tradicionales.
Servicios complementarios

Disefio:
Transversal
Meétodo:
Relacional
Técnica:
Encuesta
Instrumento:
Cuestionario
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que  existan  otros
servicios
complementarios,  se
integran en la industria
agraria (turismo agrario
propiamente dicho) o
no (vivienda rural), en
respuesta a la tradicion
montariesa. arquitectura
0 entorno rural tipico
(Eustat, 2021).

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacién por Cepada (2022)

3.6.2. Matriz de consistencia

Tabla 4.

Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES/DIMENCIONES

METODOLOGIA

POBLACION

¢Cual es la relacion
entre la satisfaccion
del cliente y la oferta
del servicio de
alojamiento del
canton Bafios de
Agua Santa?

Determinar la relacion entre
la satisfaccion del cliente y
la oferta del servicio de
alojamiento  del cant6n
Barios de Agua Santa.

Existe relacion entre la
satisfaccion del cliente y la
oferta del servicio de
alojamiento  del cantén
Barios de Agua Santa.

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

HIPOTESIS
ESPECIFICAS

Variable Independiente
Satisfaccion Del Cliente

Dimensiones

e  Calidad percibida
e  Producto

e  Expectativas del cliente

Para la investigacion se utilizo
una metodologia transversal y
un nivel de investigacion
relacional.

Se aplicé la formula de la
muestra, que es la siguiente:

Nz?*pq

n= (N —1)E? + z2pq

Segun los datos facilitados
por el Departamento de
Turismo del Gobierno
Auténomo Descentralizado
Municipal de Bafios de
Agua Santa, cada afio
visitan  aproximadamente
un millbn de visitantes
concurren a la ciudad.
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¢Cual es la relacién
entre la calidad
percibida y la oferta
del servicio de
alojamiento en el
cantén de Bafios de
Agua Santa?

¢Cudl es la relacion
entre el producto y
la oferta del servicio
de alojamiento en el
cantén Bafios de
Agua Santa?

¢Cudl es la relacién
entre las
expectativas del
cliente y la oferta del
servicio de
alojamiento en el
canton Bafios de
Agua Santa?

Determinar la relacion entre
la calidad percibida y la
oferta del servicio de
alojamiento en el cantén
Bafios de Agua Santa.
Determinar la relacion entre
el producto y la oferta del
servicio de alojamiento en
la ciudad de Bafios de Agua
Santa.

Determinar la relacion entre
las expectativas del cliente
y la oferta del servicio de
alojamiento en el canton
Bafios de Agua Santa.

Existe relacion entre la
calidad percibida y la oferta
del servicio de alojamiento
en el canton Bafios de Agua
Santa.

Existe relacion entre el
producto y la oferta del
servicio de alojamiento en
el canton Bafios de Agua
Santa.

Existe relacion entre las
expectativas del cliente y la
oferta del servicio de
alojamiento en el cantén
Bafios de Agua Santa.

Variable Dependiente

Oferta del Servicio de Alojamiento

Dimensiones

e  Establecimientos
Hoteleros

e Inmuebles turisticos

e  Alojamientos rurales

Donde:

n= Tamano de la muestra
N=Tamafio de la poblacion.
E=error maximo aceptable
(0,05)

p=Probabilidad de ocurrencia
de un fenémeno. (0,50)
g=probabilidad de no
ocurrencia  del  fendémeno.
(0,50)

z= nivel de confianza=1,96 por
el 95% de nivel de confianza

El tamafio de la muestra
para esta investigacion sera
de 380 visitantes que llegan
a la ciudad, a quienes se
aplico  encuestas  para
determinar la relacion de la
satisfaccion percibida y la
oferta turistica del sector
alojamiento, que en el
presente estudié fue al azar
en 187 establecimientos.

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion por Cepada (2022)
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3.7. Técnicas e instrumentos de la investigacion

3.7.1. Técnicas

Se realiz6 encuestas en base a preguntas cerradas, con una escala de Likert para la
variable dependiente “Satisfaccion del cliente” dirigida a visitantes nacionales y extranjeros
que ingresan al canton Bafios de Agua Santa.

Para la variable independiente “oferta de los servicios de alojamiento” se realizd una
encuesta dirigida al personal de la direccion de turismo del GAD (Gobierno Auténomo
Descentralizado) de la Ciudad, al Ministerio de Turismo y Camara de Turismo, asi como la
recopilacion de informacidn disponible en las instituciones ya referidas.

3.7.2. Instrumentos
Guia de encuesta

3.8. Validez y confiabilidad de los instrumentos

Los instrumentos se sometieron a correcciones y valoraciones por expertos los mismos
que forman parte del tribunal, ademaés de la aprobacion del tutor quien durante el disefio de
la encuesta determind que la misma tiene relacion con la necesidad de resolver el problema
planteado.

Tabla 5.

Validacion del instrumento
No. Funcién Nombre Cargo
1 Miembro de tribunal Dr. Héctor Pacheco Docente de la carrea de GTYH
2 Miembro de Tribunal Mgs. Renato Herrera Docente de la carrea de GTYH
3 Miembro de Tribunal Dr. Andrea Garrido Docente de la carrea de GTYH
4 Tutor Mgs. Danilo Quintana Docente de la carrea de GTYH

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion en la validacion del instrumento por Cepada (2022)

3.9. Confiabilidad del instrumento

Para realizar el andlisis de fiabilidad y consistencia interna de la escala de aptitud tipo
Likert aplicada al cuestionario, se utilizo el estadistico Alfa de Cronbach, el cual permite
estimar la fiabilidad de un instrumento de medida a través de un conjunto de items que se
espera que midan el mismo constructo o dimensién tedrica. Segin George y Mallery (2003)
mientras mas cerca se encuentre el valor del alfa a 10 mayor es la consistencia interna de los
items analizados. Coeficiente alfa >.9 es excelente, Coeficiente alfa >.8 es bueno,
Coeficiente alfa >.7 es aceptable, Coeficiente alfa >.6 es cuestionable, Coeficiente alfa >.5
es pobre, Coeficiente alfa <.5 es inaceptable.



3.9.1. Estadistico Alfa de Cron Bach, Satisfaccién del cliente.

Para la evaluacion se tomo la muestra de 380 turistas y se procedié a calcular el
estadistico Alfa de Cronbach con todos los 14 items con escala de Likert, obteniendo el
siguiente resultado:

Tabla 6.
Estadistico alfa de Cron Bach, Satisfaccion del cliente.
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

916 14
Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion con datos SPSS Statistics V — 22 por Cepada (2022)

El coeficiente Alfa de Cronbach es de 0.916 por lo que se determina que en
instrumento de medicién es muy bueno y confiable para aplicar la encuesta de satisfaccion
a los turistas que hacen uso de los servicios de alojamiento en la ciudad de Bafios

3.9.2. Estadistico Alfa de Cron Bach, Oferta en el servicio de alojamiento.

Para la evaluacion se tomo la muestra de 101 establecimientos y se procedio a calcular
el estadistico Alfa de Cronbach con todos los 14 items con escala de Likert, obteniendo el
siguiente resultado:

Tabla 7.
Estadistico alfa de Cron Bach, Oferta en el servicio de alojamiento.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
951 13
Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion con datos SPSS Statistics V — 22 por Cepada (2022)
El coeficiente Alfa de Cronbach es de 0.951 por lo que se determina que en

instrumento de medicidn es muy bueno y confiable para su aplicacion a turistas y visitantes.

3.10. Anadlisis e interpretacion de la informacion

Se disefiod las encuestas a ser aplicadas, de forma inicial se aplicé una prueba piloto de
este Gltimo instrumento a un nimero minimo de la muestra y se procedié a corregir errores
y validacion; luego de ello se aplico la encuesta a los visitantes que acuden a los
establecimientos de alojamiento de la ciudad de Bafios de Agua Santa, seguidamente se
realizo la tabulacion de los datos con la ayuda de programas estadisticos, finalmente se
generaron tablas y graficos de cada pregunta de la encuesta, que permitié analizar e
interpretar la informacién recopilada.
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CAPITULO 4

RESULTADOS Y DISCUSION

Andlisis, interpretacion y discusion de resultados

4.1.1. Encuesta aplicada a turistas que acuden a los establecimientos de

alojamiento del canton Bafios de Agua Santa

El andlisis de la informacion recolectada de las encuestas aplicadas a turistas que
visitaron el cantén Bafios, en el periodo noviembre y diciembre 2021, se determind que al
canton Bafios arriban turistas nacionales y extranjeros en similitud porcentual, en gran parte
son mujeres, con estudios de bachillerato concluido, que han visitado la ciudad en mas de
una ocasion.
A continuacion, se presenta el analisis e interpretacion de resultados a la encuesta
formulada.

Tabla 8.
Resumen de analisis de resultados de encuestas clientes de los servicios de alojamiento

No.

Pregunta

Interpretacion

Parte 1. Informacion General

1

Género

Mediante la informacion obtenida de las encuestas aplicadas
a los clientes que hacen uso de los servicios de alojamiento
en Bafios de Agua Santa se puede observar que el mayor
porcentaje de encuestados es de género masculino con un
53%, mientras que del género femenino se obtuvo un 47%.

2

Edad

Segun la informacion obtenida en las encuestas aplicadas a
los turistas que hacen uso de los servicios de alojamiento en
la ciudad de Barfios se puede deducir que: el 26% de los
encuestados tienen entre 45-54 afios de edad, el 22% tiene
entre 35-44 afos, el 18% tiene entre 25-34, el 16% tiene 65
0 maés afos, el 11% tiene entre 18-24% mientras que el 7%
tiene entre 55-64 afios, finalmente se puede deducir que la
mayor parte de los turistas que pernoctan en la ciudad de
Bafios tienen entre 45 y 54 afos.

3

Nivel de educacién

Segun los resultados obtenidos en la realizacion de las
encuestas se puede obtener lo siguiente: el 34% de los
encuestados tienen un nivel de educacion superior, el 31%
tienen un nivel de educacién secundaria o bachillerato, el
22% tiene postgrado mientras que el 13% de los encuestados
tienen una educacién de nivel primario.

4

Procedencia

En el canton Bafios es uno de los destinos que mayor
visitacién turistica presenta en el pais, es asi como, en la
temporada en la que se aplicd la encuesta se registré que
existe una igualdad en la visita de los turistas en cuanto a
procedencia de extranjeros y nacionales.

1. Muy malo
2. Malo

Parte 2: Informacién Especifica
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3. Regular
4. Bueno
5. Excelente

Calidad Percibida

¢De acuerdo con su percepcion,
como califica el servicio
alojamiento recibido?

En los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a los
turistas que hacen uso de los servicios de alojamiento se
puede observar que el 26% de los turistas consideran que la
calificacion del servicio es excelente, el 24% considera que
es bueno y regular, el 16% lo califica como malo, mientras
que el 11% califica el servicio como muy malo.

Segun su criterio, la calidad

Los resultados muestran que los turistas que hacen uso de los

percibida del servicio de servicios de alojamiento se observan que el 32% considera

alojamiento fue: que la calidad es excelente, el 26% menciona que la calidad
es buena, el 16% piensa que la calidad es regular, mientras
que el 20% considera que la calidad es mala y finalmente el
7% de los turistas manifiesta que la calidad es muy mala.

Producto

¢Como califica usted los Los resultados muestran que los clientes califican a los

atributos  tangibles  como atributos tangibles como instalaciones, equipamientos,

instalaciones,  equipamientos, mopiliario del servicio de alojamiento con un 33% considera

mobiliario? que es bueno, el 24% considera excelente y regular, el 17%
menciona que es malo mientras que el 3% considera que es
muy malo

¢Como califica wusted los Los resultados muestran que los clientes califican a los

atributos  intangibles  como  atributos intangibles como servicios, atencion al cliente o el

servicios, atencion al cliente o
el ambiente?

ambiente del servicio de alojamiento en un 36% como
bueno, el 26% como excelente, el 21% regular, el 16% malo
mientras que el 1% como muy malo.

¢Como califica usted el precio
del servicio de alojamiento que
brinda el cantén Bafios?

Los resultados obtenidos en la realizacion de las encuestas
los turistas consideran que el precio del servicio de
alojamiento esta entre el 42% menciona que es bueno, el
27% considera que es excelente, el 19% establece que el
precio es regular, el 11% menciona que es malo, mientras
que el 2% es muy malo.

¢ Como califica el prestigio que
tiene el establecimiento?

Los resultados muestran que los clientes califican el
prestigio que tiene el establecimiento alojamiento en: 34%
como excelente, el 29% es bueno, el 26% es regular, el 8%
es malo mientras que el 3% considera que es muy malo, por
lo que se puede deducir que existe un gran prestigio dentro
de los establecimientos de alojamiento.

¢Cémo califica la atencion
prestada por el representante
del servicio de alojamiento?

Los resultados muestran que los clientes califican a la
atencién prestada por el representante del servicio de
alojamiento en un 35% como excelente, el 32% como bueno,
el 24% como regular, el 8% como malo mientras que el 2%
como muy malo, se puede deducir que la mayor parte de
turistas consideran que la atencidn prestada es excelente.

Expectativas del Cliente
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¢En qué escala considera que el
Sservicio de  alojamiento
satisface las necesidades del
cliente?

Los resultados muestran que los clientes consideran que el
servicio de alojamiento satisface las necesidades a los mismo
de la siguiente forma: el 45% considera que es bueno, el 33%
excelente, el 15% es regular, el 5% considera que es malo
mientras que el 3% menciona que es muy malo, por lo que
se puede concluir que la satisfaccion del servicio es buena.

¢Cémo considera las
expectativas sobre la calidad de
servicio de alojamiento de este
establecimiento?

Los resultados muestran que los clientes consideran a las
expectativas sobre la calidad de servicio de alojamiento del
establecimiento de la siguiente forma: 45% es bueno, el 28%
es excelente, el 15% es regular, el 7% es malo mientras que
el 5% es muy malo, se puede concluir que las expectativas
de la calidad del servicio son buenas.

10

¢En qué escala considera que
manejé el establecimiento
hotelero el tema de
Responsabilidad social en los
servicios prestados?

Los resultados muestran que los clientes consideran que el
establecimiento hotelero manejo el tema de responsabilidad
social en los servicios prestados se especifican de la
siguiente forma: 34% es bueno, el 26% es excelente, el 24%
es regular, el 10% es malo mientras que el 5% es muy malo,
se concluye que los servicios hoteleros tienen una excelente
responsabilidad hotelera.

Nota: Adaptado de los Datos encuesta a clientes de los servicios de alojamiento de la ciudad de Bafios de
Agua Santa por Cepeda (2022)

Tabla 9.
Resumen de analisis de resultados de las encuestas los profesionales en el servicio de
alojamiento.

No.

Pregunta

Interpretacion

Parte 1. Informacion General

1 Género

En la encuesta realizada a los profesionales en el
servicio de alojamiento no existe mayor
diferencia en este pardmetro, puesto que el
57,43% son hombres y el 42,57% mujeres.

2 Edad

Segun las encuestas aplicadas a los profesionales
del servicio de alojamiento, comprenden el rango
etario de 25 a 34 afos en adelante con el 31,68%,
seguido del rango de edad de 35 a 44 afios de
edad, con el 23,76%.

3 Nivel de educacién

Los resultados muestran que los profesionales en
el servicio de alojamiento de Bafios de Agua
Santa tienen un nivel de educacion que
corresponde a superior con el 61,39% vy
secundaria/bachillerato  correspondiente  a
27,72%.

4 Establecimiento

Se realizo encuestas a 16 técnicos tanto del
departamento de turismo de Gad de Bafios de
Agua Santa, Cdmara de turismo Bafios y
ministerio de turismo y 85 establecimientos que
brindan el servicio de alojamiento.
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ok ownNE

Parte 2: Informacion Especifica

Muy malo
Malo
Regular
Bueno
Excelente

Establecimientos Hoteleros

¢Como califica las
herramientas de  gestion
administrativas entorno  al
Catastro turistico?

Conforme los datos obtenidos se obtuvieron que
el 42,57% de los encuestados indicé que las
herramientas de gestion administrativas entorno
al Catastro turistico esta calificado como regular,
y el 30,69% refirio que estd calificado como
bueno.

¢Qué tan viables y oportunos
son los requisitos pertinentes
para el funcionamiento de los
establecimientos hoteleros?

La tabulacion de datos recopilados indica que el
40,59% de encuestados califican como regular a
los requisitos pertinentes para el funcionamiento
de los establecimientos hoteleros, mientras que
un 29,70% indic6 como bueno a los requisitos
pertinentes para el funcionamiento de los
establecimientos hoteleros.

¢Cémo considera la
Clasificacién de los
establecimientos hoteleros en
la ciudad de Bafios de Agua
Santa?

Conforme los datos obtenidos se obtuvieron que
el 38,61% de los encuestados indicé que la
clasificacién de los establecimientos hoteleros en
la ciudad de Bafios de Agua Santa esta calificada
como regular, y el 28,71% refirid6 que esta
calificado como bueno.

¢ Qué tan acertado se encuentra
asignada la Tipificacion de los
establecimientos hoteleros?

Conforme los datos obtenidos se obtuvieron que
el 58,42% de los encuestados indicé que la
Tipificacion de los establecimientos hoteleros
esta calificado como regular, y el 21,78% refirio
gue esta calificado como bueno.

Inmuebles turisticos

¢Como califica usted las
condiciones generales y el
servicio de las Viviendas con
fines turisticos de la ciudad de
Bafios de Agua Santa tanto de
forma convencional como en el
servicio de las nuevas
plataformas digitales como es
el caso de los Airbnb?

La mayoria de los encuestados indicd que las
condiciones generales y el servicio de las
Viviendas con fines turisticos de la ciudad de
Bafios de Agua Santa tanto de forma
convencional como en el servicio de las nuevas
plataformas digitales como es el caso de los
Airbnb califican como muy malo con el 36,63%,
mientras que el 26,73% indico que es regular.

¢;Como califica el Precio
asignado en cuanto a los
inmuebles turisticos que oferta
la ciudad de Bafios de Agua
Santa?

El 38,61% de los encuestados indic6 que califica
como muy malo el precio asignado en cuanto a
los inmuebles turisticos que oferta la ciudad de
Bafios de Agua Santa, el 23,76% califica como
malo.
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7 (Como denomina a las
edificaciones  para  uso
turistico de la ciudad de Bafios
de Agua Santa?

El 41,58% de los encuestados indico que las
edificaciones para uso turistico de la ciudad de
Bafios de Agua Santa estan denominadas como
regular. El 25,74% indicaron que estan
denominadas como muy malo.

Alojamientos rurales

8 Conforme los datos se obtuvieron que el 31,68%
s - - de los encuestados indico que las condiciones que
¢Como califica las condiciones o o .
que oferta el servicio de oferta el servicio de alojamiento en Arquitecturas
tradicionales de la ciudad de Santa estén calificadas como bueno, y el 29,70%
Bafios de Agua Santa? refirié que esté calificado como regular.

9 Conforme los datos se obtuvieron que el 37,62%

¢Como califica los Servicios
complementarios en la oferta
de los atractivos turisticos
como es el caso de los
campings, debido a que
representan un papel
importante en el area hotelera?

de los encuestados indicd que los Servicios
complementarios en la oferta de los atractivos
turisticos como es el caso de los campings, debido
a que representan un papel importante en el area
hotelera esta calificado como regular, y el 21,78%
refirié que esté calificado como muy malo.

Nota: Adaptado de los datos encuestas para los profesionales en el servicio de alojamiento de la ciudad de

Bafios de Agua Santa, por Cepeda (2022)

4.2. Pruebas de hipodtesis
4.2.1. Prueba de Hipdtesis general
a)

Hi: Existe relacion entre la satisfaccion del cliente y la oferta del servicio de

alojamiento del canton Bafios de Agua Santa.

b)

Ho: No existe relacion entre la satisfaccion del cliente y la oferta del servicio de

alojamiento del canton Bafios de Agua Santa.

c)
d)

e)

a: 0,05
Prueba Chi- Cuadrado
Sig: 0,024

Decision: Dado que la significacion asintotica (bilateral), es menor a 0,05 en este caso
0,024<0,05, se acepta la hipotesis de la investigacion y se rechaza la hipdtesis nula,
concluyendo que la satisfaccion del cliente incluye significativamente en la oferta del

servicio de alojamiento del canton Bafios.

Tabla 10. Prueba de hipotesis general

Prueba de Chi-cuadrado

Valor gl Significacidn asintdtica
Chi-cuadrado de Pearson 23.411a 12 .024
Razon de verosimilitud 28.552 12 .005
Asociacién lineal por lineal 4.926 1 .026
N de casos validos 101

a. 12 cells (60.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .36.

Nota: Adaptado del instrumento IBM SPSS Statistics V — 22
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4.2.2. Prueba de Hipédtesis especifica 1
a) Hi: Existe relacién entre la calidad percibida y la oferta del servicio de alojamiento
en el canton Bafios de Agua Santa.
b) Ho: No existe relacion entre la calidad percibida y la oferta del servicio de
alojamiento en el cantén Bafios de Agua Santa.
c) a:0,05
d) Prueba Chi- Cuadrado
e) Sig: 0.035
Decision: Dado que la significacion asintotica (bilateral), es menor a 0.05 en este caso
0,035<0,05, se acepta la hipdtesis de la investigacion y se rechaza la hip6tesis nula,
concluyendo que la calidad percibida influye significativamente con la oferta del servicio de
alojamiento del cantén Bafios.

Tabla 11 Prueba de hipdtesis especifica 1
Prueba de Chi-cuadrado

Valor gl Significacion asintdtica
Chi-cuadrado de Pearson 22.23% 12 .035
Razon de verosimilitud 15.964 12 .193
Asociacion lineal por lineal .086 1 770
N de casos validos 101

a. 14 cells (70.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .04.

Nota: Adaptado del instrumento IBM SPSS Statistics V — 22

4.2.3. Prueba de Hipotesis especifica 2
a) Hi: Existe relacion entre el producto y la oferta del servicio de alojamiento en el
canton Barios de Agua Santa.
b) Ho: No existe relacion entre el producto y la oferta del servicio de alojamiento en el
canton Barfios de Agua Santa.
c) a:0,05
d) Prueba Chi- Cuadrado
e) Sig: 0,020
Decision: Dado que la significacion asintotica (bilateral), es menor a 0.05 en este caso
0,020<0,05, se acepta la hipotesis de la investigacion y se rechaza la hipdtesis nula,
concluyendo que el producto influye significativamente con la oferta del servicio de
alojamiento del canton Bafios.

Tabla 12 Prueba de hipotesis especifica 2

Prueba de Chi-cuadrado

Valor gl Significacidn asintdtica
Chi-cuadrado de Pearson 24.049a 12 .020
Razén de verosimilitud 14.199 12 .288
Asociacién lineal por lineal .664 1 415
N de casos validos 101

a. 13 cells (65.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .07.
Nota: Adaptado del instrumento IBM SPSS Statistics V — 22

47



4.2.3. Prueba de Hipédtesis especifica 3
a) Hi: Existe relacion entre las expectativas del cliente y la oferta del servicio de
alojamiento en el cantén Bafios de Agua Santa.
b) Ho: No existe relacién entre las expectativas del cliente y la oferta del servicio de
alojamiento en el cantén Bafios de Agua Santa.
c) Prueba RHO de Spearman
d) a:0,05
e) Prueba Chi- Cuadrado
f) Sig: 0,018
Decision: Dado que la significacion asintotica (bilateral), es menor a 0.05 en este caso
0,018<0,05, se acepta la hipdtesis de la investigacion y se rechaza la hip6tesis nula,
concluyendo que las expectativas del cliente influyen significativamente con la oferta del
servicio de alojamiento del cantén Bafios.

Tabla 13 Prueba de hipotesis especifica 3

Prueba de Chi-cuadrado

Valor gl Significacion asintdtica
Chi-cuadrado de Pearson 24.477a 12 .018
Razén de verisimilitud 18.042 12 114
Asociacion lineal por lineal 4.900 1 .027
N de casos validos 101

a. 18 cells (90.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .04.
Nota: Adaptado del instrumento IBM SPSS Statistics V — 22
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5. CONCLUSIONES

Una vez culminada la investigacién se concluye que:

La satisfaccion del cliente tiene influencia con la oferta del servicio de alojamiento,
la cual se comprob6 con la aplicacion de la prueba estadistica de Chi-cuadrado,
dando un resultado de valor significativo de 0,024, teniendo en cuenta las encuestas
aplicadas a los turistas que hacen uso de los servicios de alojamiento del canton
Barios.

La calidad percibida influye con la oferta del servicio de alojamiento, como resultado
de la prueba estadistica de Chi-Cuadrado la cual arroja 0,035, es importante
mencionar que los establecimientos de alojamiento del cantdn Bafios de Agua Santa,
muestra gran interés en generar una buena planificacion para que se efectlen
estrategias que garanticen no solo la satisfaccion del cliente si no también la calidad
de los servicios ofertados.

Se concluye que el producto influye con el servicio de alojamiento como resultado
de la prueba de hipdtesis Chi cuadrado con un valor significativo de 0,020, sin
embargo, se puede sustentar que los servicios de alojamiento del canton Bafios de
Agua Santa mantienen un producto bien promocionado, motivo por el cual la gestion
del municipio y de las entidades relacionadas proporcionan continuamente
estrategias para comercializar los servicios ofertados.

Las expectativas del cliente tienen relacion positiva con los servicios de alojamiento,
como resultado en la prueba de hipdtesis con Chi-cuadrado obtenido un valor
significativo de 0.018. Se puede acotar que las expectativas de los clientes segun las
encuestas realizadas a los turistas que hacen uso de los servicios de alojamiento
aportan gran valor a la mejora e innovacion de estos.
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6. RECOMENDACIONES

Se recomienda que se genere una mejora en la gestion de los procesos de la
oferta dentro de los establecimientos de alojamiento con la finalidad de
mantener la satisfaccion del cliente y captar mayor fidelidad de los mismos.
Es importante que se incluyan nuevos programas que ayuden al desarrollo del
establecimiento, y de esa manera lograr una mejor oferta de los servicios de
alojamiento.

Es indispensable que los establecimientos de alojamiento incluyan dentro de
sus funciones planes que permitan la valoracion de los servicios por parte de
los turistas que hacen uso de la oferta de alojamiento.

La innovacién dentro de los establecimientos es importante, por lo cual se
recomienda tomar en cuenta la mejora de las areas que son parte de los
establecimientos de esta manera se tendra una mejor captacion de turistas.
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8. ANEXOS

8.1. Propuesta
“Plan de capacitacion para el mejoramiento de la satisfaccion del cliente en el servicio
de alojamiento del cantén Bafios de Agua Santa, provincia de Tungurahua”

8.1.1. Introduccion

Ecuador es un pais megadiverso, reflejado en su diversidad de flora y fauna, en los
multiples escenarios turisticos que son parte de la oferta turistica, asentados en las cuatro
regiones naturales, que presentan caracteristicas Unicas, no solo en el contexto natural, sino
también cultural, puesto que este ambito cuenta con la presencia de 14 nacionalidades y 18
pueblos en el territorio nacional. Uno de estos escenarios constituye la ciudad de Barios,
identificada como un destino turistico, que muestra una amplia oferta de productos y
servicios turisticos.

En la ciudad de Bafios, hay un gran impulso al turismo de naturaleza y de aventura, en
entornos rurales, mas aun, en el contexto actual que el mundo atraviesa, puesto que, la
demanda busca espacios abiertos, sin mayor congestion, y que les permita el disfrute con la
naturaleza, concibiéndose como espacios seguros para impulsar el turismo, esto se suma a
la preocupacion mundial de mantener y preservar los espacios naturales, para garantizar su
sostenibilidad.

Las nuevas exigencias del turista han permitido que este tipo de turismo evolucione de
una manera que permita ofrecer al turista nuevas opciones de visita relacionadas con la
naturaleza en su mayoria. Sin embargo, resulta imperante la implementacion de politicas y
regulaciones al interior de estas areas que promueva el desarrollo del turismo enmarcado en
parametros de la sostenibilidad, en todas sus dimensiones.

El presente trabajo tiene como objetivo realizar un plan de capacitacion para mejorar
la satisfaccion del cliente del servicio de alojamiento en la ciudad de Bafios de Agua Santa,
el cual va dirigido a propietarios y al personal que labora en los establecimientos
relacionados con el alojamiento. El referido plan de capacitacion se elabora en base a los
datos obtenidos en el proceso investigativo, los cuales arrojaron que la localidad requiere de
la implementacion de un proceso de mejora, segun estos aspectos se propone el siguiente
plan de capacitacion para fortalecer o superar las carencias identificadas.

El plan de capacitacion se constituira en una herramienta efectiva para el personal
involucrado en el servicio de alojamiento, el cual contribuira en el mejoramiento de las
habilidades, destrezas y conocimientos para un mejor desempefio laboral y asi contribuir a
su cultura del servicio.
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8.1.2. Objetivos
General

Disefiar un plan de capacitacion para el mejoramiento de la satisfaccion del cliente del
servicio de alojamiento en el canton Bafos de Agua Santa, provincia de Tungurahua”.

Especificos

Establecer las necesidades que espera el cliente para recibir una atencion de calidad
en los establecimientos de alojamiento.

Definir el perfil del profesional en las areas a fines al plan de capacitacién que
brinden un instructivo de calidad a los propietarios y personal operativo del sector de
alojamiento.

8.1.3. Desarrollo de la propuesta
Entidad ejecutora: Gobierno Autdnomo Descentralizado Cantonal de Bafios

8.1.3.1. Plan de capacitacion
Objetivo 1:

Establecer las necesidades que espera el cliente para recibir una atencion de calidad en
los establecimientos de alojamiento.

El presente plan de capacitacion va dirigido al personal involucrado en la presentacion

de servicios relacionados con el alojamiento (incluye propietario y personal operativo), se
espera que las capacitaciones contribuyan a la mejora en el servicio de alojamiento ofrecido
en la ciudad de Barfios de Agua Santa, y que redunde en el desarrollo de esta localidad,
reflejado en los siguientes aspectos:

Mejora en la presentacion de los servicios tangibles ofrecidos en los establecimientos
vinculados.

Disminuir el tiempo de espera del cliente para recibir una atencion efectiva en los
establecimientos de alojamiento.

Reduccion del tiempo en el proceso de pago y facturacion en los establecimientos.
Calcular correctamente el precio de un producto final, considerando parametros de
calidad.

Contar con conocimientos basicos de la infraestructura de un establecimiento de
alojamiento.

Proyectar una imagen de pulcritud, orden y eficiencia en los establecimientos.
Transmitir seguridad en la prestacion del servicio.

Perfeccionar la imagen del personal, cumpliendo las normas vinculadas.

Instaurar herramientas que promuevan procesos de manejo de quejas y buzoén de
sugerencias por parte del cliente.
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Objetivo 2:

Definir el perfil profesional en las &reas a fines al plan de capacitacion que brinden
un instructivo de calidad a los propietarios y personal operativo del sector de

alojamiento.

Tabla 14.

Plan de capacitacion

Temas No. Objetivo Perfil de
horas Capacitador
Presentacion 10 Dar conocer al personal de los temas que Profesionales en
permitiran desarrollar sus habilidades. Servicio al cliente y
areas afines
Rapidez en el 10 Proporcionar al personal conocimiento de |  Profesional en el
servicio las habilidades que permitan disminuir el area
hotelero tiempo de espera del cliente.
Pagoy 8 Brindar conocimiento de herramientas Profesional en
facturacion gue permitan mejorar los medios de pago contabilidad,
y facturacion en los establecimientos de | economiay areas
alojamiento. afines

Precio vs. 14 Aprender técnicas de control de costos de Profesionales en

Calidad la materia prima y factores que permitan areas afines
mantener la calidad del servicio de
alojamiento.

Confort 10 Dar a conocer los factores a tener en | Arquitecto y areas
cuenta para el establecimiento. afines

Infraestructura 8 Dar a conocer los parametros basicos de | Arquitecto y areas

la infraestructura de los establecimientos afines
hoteleros.

Atencion 6 Impartir técnicas que permitan mejorar las Profesionales en

recibida habilidades del personal en la atencién al | Servicio al cliente y
cliente en los establecimientos hoteleros. areas afines
Higiene 8 Dar a conocer las medidas de | Profesionales en el
bioseguridad al personal encargado de area.
cada area del establecimiento hotelero.

Seguridad 4 Capacitar al personal sobre las medidas Empresa de
basicas de  seguridad de un seguridad
establecimiento hotelero.

Apariencia del 8 Ensefiar al personal la importancia de la | Profesionales en el
personal pulcritud y su relacién con la imagen de area.
los establecimientos hoteleros.

Solucion de 6 Capacitar al personal de servicio sobre la | Profesionales en el

problemas correcta atencién y solucion de las quejas area.
recibidas por los clientes

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion por Cepada (2022)
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8.1.3.2. Desarrollo del plan de capacitacion

Taller 1: Presentacion

Perfil de Capacitador: Profesional en turismo y areas afines
Publico objetivo: Personal hotelero

Duracion: 10Horas (3 dias a la semana)

Objetivo: Promover en el personal hotelero temas que permitiran desarrollar sus
habilidades para que conduzcan al mejoramiento del servicio hotelero.

Temas a tratar:

Clientes con reserva

1. Procedimiento de ingreso (check in) del
huésped de acuerdo al establecimiento hotelero.

Clientes sin reserva (walk-
in)

(4 horas)

Grupos turisticos

huésped. (2 horas)

Dia No. 1 Grupos de negocios
Procedimiento de salida
2. Procedimiento de salida (check-out) del individual
huésped de acuerdo al establecimiento hotelero.
(4 horas) Procedimiento de salida en
grupos
3. Prueba tedrica y practica de lo aprendido en el taller (2 horas)
Diferentes estilos y
necesidades de un huésped.
1.Requerimientos del huésped durante su
permanencia en el establecimiento (4 horas)
Huéspedes disgustados
Un huésped dificil
Dia No. 2 Viajeros ecoldgicos
Turistas
Viajeros de negocios y ocio
2.Tipos de huéspedes (4 horas) alavez
La familia
Viajeros de lujo
Mochileros
Mensajes
Dia No. 3 1. Manejar correspondencia y mensajeria del Correspondencia del pax

Correspondencia del hotel
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Taller 2: Rapidez en el servicio hotelero

Perfil del capacitador: Profesional en el servicio al cliente.
Publico objetivo: Personal de servicio hotelero.
Duracion:10 horas (3 dias a la semana)

Objetivo: Proporcionar al personal conocimiento de las habilidades y destrezas a
desarrollar, que les permita disminuir el tiempo de espera del cliente.

Temas a tratar:

Recibimiento

Pasos de la toma de comanda
estandar

Dia
No.| 1. Descripcion del establecimiento hotelero (3 horas)
1
Procedimiento y técnicas del
servicio de alojamiento.
Falta de conocimiento del tema a
la hora de comunicarse
Dia
No. 1.Barreras de la comunicacidn (3 horas)
2 Utilizacion de idiomas distintos
Desconocimiento del protocolo
1.Tipos de programas de gestion usados en el Beneficios del uso de software
establecimiento hotelero (2 horas
Caracteristicas del software
Dia
No. | 2. Perfil profesional del personal para la atencién al | Capacidades y aptitudes del
3 | cliente en establecimientos hoteleros (1 hora) personal del servicio hotelero

3. Motivaci
hora)

6n al personal para trabajar en equipo (1

Motivacion de afiliacion
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Taller 3: Pago y facturacion

Perfil del Capacitador: Profesional en contabilidad, economia y areas afines

Publico objetivo: Propietarios de negocios, cajeroy personal
Duracion: 8 horas (3 dias)

de servicio de alojamiento.

Objetivo: Brindar conocimiento de herramientas que permitan mejorar los medios de pago

y facturacion en los establecimientos hoteleros.

Temas a tratar:

Dia . . -
1. Importancia de la facturacion en servicio de .
No. L Respaldar al cliente por sus pagos
1 alojamiento (2 horas)
Apertura y cierre de caja
Elaboracion de facturas
Dia Control  administrativo  del
No 1. Detallar el proceso comun de pago y facturacion en el | proceso de pago y facturacion
) ' servicio de alojamiento (3 horas)
Problemas que se pueden
presentar y medidas a tomar.
. Al contado
1. Sistemas de cobro usados mayormente en -
. Con tarjeta
establecimientos hoteleros (1 hora)
Cheque
Ventajas y desventajas: en cobro
de contado, crédito o por plazo y
Dia vencimiento.
No. . "
3 2. Programas informaticos usados para el proceso de
cobro y facturacidn en establecimientos hoteleros (2
horas)
Descripcién de los softwares mas
usados en  establecimientos
hoteleros.
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Taller 4: Precio-Calidad

Perfil del Capacitador: Profesional en areas afines

Publico objetivo: Propietario, gerentes o administradores de establecimientos hoteleros.
Duracion: 10 Horas (3 dias a la semana)

Objetivo: Aprender técnicas de calculo de costos de la materia prima y factores que
permitan mantener la calidad de un establecimiento hotelero.

Temas a tratar:

Definicion de costo
Dia - -
No 1. Induccion del control de costos y la rentabilidad de
1 ' un establecimiento hotelero (4 horas) Tipos y Elementos del costo
Gastos administrativos
Costeo de servicio de alojamiento
Dia
No. 1. Taller practico (4 horas) Tarjetas de existencias
2
Hojas costos directos e indirectos
Dia
No. 1. Prueba tedrica y practica de lo aprendido en el taller (2 horas)
3
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Taller 5: Confort

Perfil del Capacitador: Arquitecto y areas afines

Publico objetivo: Propietarios de negocios de establecimientos hoteleros.

Duracion: 10 horas (3 dias a la semana)

Objetivo: Dar a conocer los factores a tener en cuenta para el disefio de un establecimiento
hotelero.

Temas a tratar:

Dia . ) . . Especificaciones basicas para el
1. Conocimiento del tipo de negocio y nicho de . P ~ o P
No. ) disefio de interiores en un
mercado a satisfacer (3 horas) .
1 establecimiento hotelero.
Dia

1. Definicién de los distintos modelos de mobiliario o .
No. . . Distribucion del espacio
acorde al tipo de negocio (3 horas)

2
Dia . G . " Importancia del acondicionamiento
1.Tipo de iluminacion segun la tematica del /p .
No. - acustico
3 establecimiento (4 horas)

Retroalimentacion de lo aprendido

Taller 6: Infraestructura

Perfil del capacitador: Arquitecto y areas afines

Publico objetivo: Propietarios de negocios de establecimientos hoteleros.

Duracion: 8 horas (2 dias a la semana)

Objetivo: Dar a conocer los parametros basicos de la infraestructura de los establecimientos
hoteleros.

Temas a tratar:

Dia L. . . , Tipos de materiales adecuados para
1.Estructura fisica y funcionamiento de las areas de un P , . _p
No. las areas del establecimiento

establecimiento hotelero (4 horas)
1 hotelero.

Uso de los equipos

Limpieza correcta de equipos

Dia . ) L -
N 1. Equipos apropiados para la prestacion de servicio
20 ' de alojamiento. (4 horas) Servicios béasicos indispensables para

el funcionamiento de los
establecimientos hoteleros.

Agua potable
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Taller 7: Atencion recibida por parte del personal de servicio hotelero

Perfil del capacitador: Profesional en areas afines
Publico objetivo: Personal de servicio hotelero
Duracion: 6 horas (2 dias).

Objetivo: Impartir técnicas que permitan mejorar las habilidades del personal en la atencion
al cliente en los establecimientos hoteleros.

Temas a tratar:

1.Adecuada recepcion de clientes (1 hora)

Importancia de la  primera
impresion del cliente mediante el
correcto recibimiento al
establecimiento hotelero.

Dia
No. .
1 El personal de servicio debe estar
visible para el cliente
2. Relacion presencial con el cliente (2 horas)
Mantener una observacion firme al
area de trabajo
L L Atencion personalizada
1. Reglas bésicas para una correcta comunicacién con
el cliente (1 hora).
Cultura de servicio
Perfil psicoldgico segun los tipos
de clientes
Dia . ., .
Medidas de atencion al cliente
No. .
) segun  protocolo general de

2.Importancia de la fidelizacion de los clientes (2
horas)

medidas de bioseguridad ante el
COVID -19

Antes del ingreso

Dentro del establecimiento

Salida del establecimiento
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Taller 8: Higiene

Perfil del capacitador: Profesional en areas afines

Publico objetivo: Propietarios, gerentes, administradores, personal de servicio hotelero.

Duracion: 10 horas (3 dias a la semana)

Objetivo: Dar a conocer las medidas de seguridad al personal encargado del servicio de

alojamiento.
Temas a tratar:
Mantenimiento  preventivo de
equipos para su  correcto
funcionamiento.
Aplicacion de las normas de BPM
(Buenas practicas de manufactura).
Identificacion de fuentes
Dia 1. Normas de BPM (2 horas) contaminantes (fisicas, quimicas y
No. bioldgicas).
1 Seguimiento de normas de higiene
para el personal.
Procedimiento de lavado vy
desinfeccién de manos
., . Limpieza post operacional de
2. Elementos de proteccion personal o Indumentaria (1 _p P . _p .
hora) equipos, utensilios, vestimenta y
equipos de proteccion
Limpieza y sanitizacion de
equipos, utensilios, vestimenta y
Dia equipos de proteccion.
No 1. Capacitacién del personal en area de limpieza (3 | Limpieza y sanitizacion de techos,
2' horas) paredes, pisos, almacén, casilleros
y sanitarios.
Manejo y ubicacién adecuado de
desechos
Manejo de plagas (IPM)
Reglas de un programa de manejo
1. Procedimiento de preparacidn de sustancias de de plagas
limpieza y desinfeccion (3 horas) Como mantener las plagas lejos del
establecimiento hotelero
Dia _
No Prueba de conocimiento sobre lo
3 aprendido en el curso.
Forma de abastecimiento
Sistema de clorinacion del agua
2. Provision de agua segura (1 hora) Almacenamiento de agua
Filtrado de agua
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Taller 9: Seguridad

Perfil del capacitador: Empresa de seguridad
Publico objetivo: Duefios de establecimientos hoteleros y personal de seguridad
Duracion: 4 horas (1 dia)
Objetivo: Capacitar al personal sobre las medidas bésicas de seguridad de un
establecimiento hotelero.

Temas a tratar:

Dia
No.

1. Seguridad personal y vehicular (4 horas)

Sefalizacion de letreros de la
existencia de medidas de seguridad.

Control de accesos al establecimiento

Sistema de control de apertura de las
puertas del establecimiento

Establecer una lista de posibles
incidentes de seguridad y a la vez una
lista de acciones a seguir segun sea el
caso.

Contratacién de personal de seguridad
vehicular
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Taller 10: Apariencia del personal

Perfil del capacitador: Profesional en areas afines
Publico objetivo: personal de servicio hotelero
Duracion: 8 horas (2 dias)

Objetivo: Ensefiar a los colaboradores la importancia de la pulcritud y su relacién con la

imagen de los establecimientos hoteleros.

Temas a tratar:

Una adecuada higiene personal.

Corte de cabello y barba adecuado
(hombres).

Aseo de manos y ufias

Higiene bucal

Uso de malla para el cabello del
personal.

Dia
No. 1. Higiene del personal (4 horas)

1 Uso de mascarilla y guantes
Uniformidad y limpieza del vestuario
del personal.

Tipos de uniformes segin el puesto en
la empresa
Visualizacion de videos acerca de la
vestimenta del personal de servicio
Dia
No. 1. Prueba teorica y practica de lo aprendido en el taller (4 horas)
2
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Taller 11: Solucién de problemas

Perfil del capacitador: Profesional en areas afines

Publico objetivo: Personal del servicio de alojamiento.

Duracion: 6 horas (2 dias)

Objetivo: Capacitar al personal de servicio sobre la correcta atencion y solucién de las
guejas recibidas por los clientes.

Temas a tratar:

Escucha activa

Mostrar interés

Dar la razén en todo momento

Apoyo por parte del establecimiento
hotelero al cliente

Dia . .

No 1. Protocolo para resolver quejas por parte del cliente

1' (3 horas) Ayuda por parte del responsable a
solucionar el problema
Acciones que influyen de manera
positiva 0 negativa a la solucién de
problemas
Visualizacion de videos referentes a
soluciones de quejas de clientes.

Dia ., . . . Simulacro de resolucién de quejas

1. Implementacion de hoja de quejas y sugerencias en . .
No. o segun el protocolo establecido que
los establecimientos hoteleros (3 horas) . .
2 involucre al personal de servicio

hotelero.

Toma de pruebas escritas segln el
protocolo impartido
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8.1.4. Presupuesto

A fin de que la propuesta sea ejecutada se requiere del siguiente presupuesto

referencial:
Tabla 15.
Presupuesto requerido para mobiliario y equipos
Item Cantidad Costo aproximado
Sillas 20
Mesas 8 Contraparte institucional,
Impresora disponible en el GAD cantonal
Computador 1 de Bafios
Proyector 1
Parlantes (audio) 1
Subtotal Contraparte institucional

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion por Cepada (2022)

Tabla 16.

Presupuesto requerido para materiales y suministros

Item Cantidad Costo aproximado
Resmas de papel bond 5 $25.00
Carpetas 50 $50.00
Esferograficos 50 $25.00
Material fotocopiado (folletos) 50 $150.00
Perforadora/grapadora 1 $4.00
Flash memory 50 $400.00
Toner/cartuchos 2 $100.00
Subtotal $754.00
Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion por Cepada (2022)
Tabla 17.
Presupuesto requerido para contratacion de capacitadores
ltem Total, de Costo por Total
horas hora
Profesional en &reas afines a servicios hoteleros. 62 horas $50.00 $3100.00
Profesional en contabilidad, economia y areas 8 horas $40.00 $320.00
afines
Arquitecto y areas afines 18 horas $50.00 $900.00
Empresa de seguridad 4 horas $30.00 $120.00
Subtotal $4440.00
Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion por Cepada (2022)
Tabla 18.
Presupuesto total requerido para la ejecucion del plan
No. Detalle Costo
Mobiliario y equipos -
Materiales y suministros $754.00
Contratacion de capacitadores $4440.00
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| Total

$5194.00

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion por Cepada (2022)

8.2.Validacion de encuesta aplicada
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8.3. Encuesta aplicada a los clientes de los servicios de alojamiento.

El cuestionario esta dirigido para los clientes de los servicios de alojamiento.

Formulario N ° Fecha de la encuesta: / / / Encuestadora: Jazmin Cepeda

Determinar la relacion entre la satisfaccion del cliente y la oferta del servicio de alojamiento del canton

VARIABLE INDEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE

Bafios de Agua Santa.

INFORMACION GENERAL

1. ;{Cual es su género?

Masculino Femenino
2. ¢Cual es su edad?
18 a 24 afios 25~a 34 35 a 44 afios 45 a 54 afios 55~a 64 65,0
afios afios mas
3. Nivel de educacion:
Primaria Secundaria/Bachillerato Superior Posgrado
4. Procedencia
Nacional Extranjero

INFORMACION ESPECIFICA

Valore el servicio de alojamiento marcando con una “X” donde corresponda en la escala del 1 al 5; donde 1

significa “Muy malo” y 5 significa “Excelente”.

1=Muy malo | 2 =Malo | 3=Regular | 4=Bueno | 5=Excelente |
Escala
N° items Mlu 2 3 4 5
y Malo | Regular | Bueno | Excelente
Malo

Ca

lidad Percibida

¢De acuerdo con su percepcién, como
califica el servicio alojamiento

1 | recibido?
Segun su criterio, la calidad percibida
2 | del servicio de alojamiento fue:
Producto
¢Colmo califica usted los Atributos
Tangibles como instalaciones,
3 | equipamientos, mobiliario?
¢Colmo califica usted los Atributos
Intangibles como servicios, atencidn al
4 | cliente o el ambiente?
¢Cbémo califica usted el precio del
servicio de alojamiento que brinda la
5 | ciudad de Bafios?
¢Coémo califica el prestigio que tiene el
6 |establecimiento?

73




¢Coémo califica la atencion prestada por
el representante del servicio de
alojamiento?

Expectativas del

Cliente

¢En qué escala considera que el
servicio de alojamiento satisface las
necesidades del cliente?

¢Cémo considera las expectativas sobre
la calidad de servicio de alojamiento
de este establecimiento?

10

¢En qué escala considera que manejo el
establecimiento hotelero el tema de
Responsabilidad social en los
servicios prestados?

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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8.4. Encuesta aplicada a los profesionales en el servicio de alojamiento.

El cuestionario esta dirigido para los profesionales en el servicio de alojamiento.

Formulario N ° Fecha de la encuesta: / / / Encuestador: Jazmin Cepeda

Bafios de Agua Santa.

VARIABLE DEPENDIENTE: OFERTA DEL SERVICIO DE ALOJAMIENTO

Determinar la relacion entre la satisfaccion del cliente y la oferta del servicio de alojamiento del canton

INFORMACION GENERAL

1. ;{Cual es su género?

Masculino Femenino
2. ¢Cuél es su edad?
45 a
18 a 24 afios 25234 35 a 44 afios 54 >>a64 650
afios N afios mas
afos
3. Nivel de educacién:
Primaria Secundaria/Bachillerato Superior Posgrado
4. Establecimiento
GAD Barios de Agua Santa — Cémara de Ministerio de Servicios de
Departamento de Turismo Turismo Bafios Turismo Alojamiento

INFORMACION ESPECIFICA
Valore el servicio de alojamiento marcando con una “X” seglin corresponda en la escala del 1 al 5; donde 1

significa “Muy malo” y 5 significa “Excelente”.

| 1=Muymalo | 2 =Malo 3=Regular | 4=Bueno | 5=Excelente
Escala
N° items Mt 2 3 4 5
y Malo | Regular | Bueno | Excelente
Malo

Establecimientos Hoteleros

¢COlmo califica las herramientas de
gestién administrativas entorno al
1 | Catastro turistico?

¢Qué tan viables y oportunos son los
requisitos pertinentes para el
funcionamiento de los establecimientos
2 | hoteleros?

¢CO6mo considera la Clasificacién de los
establecimientos hoteleros en el cantén
3 | Bafios de Agua Santa?

¢Qué tan acertado se encuentra asignada
la Tipificacion de los establecimientos
4 | hoteleros?
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Inmuebles turisticos

¢ Como califica usted las condiciones
generales y el servicio de las Viviendas
con fines turisticos del canton Bafios de
Agua Santa tanto de forma convencional
como en el servicio de las nuevas
plataformas digitales como es el caso de
los Airbnb?

¢Como califica el Precio asignado en
cuanto a los inmuebles turisticos que
oferta del cantén Bafios de Agua Santa?

¢Cémo denomina a las edificaciones
para uso turistico del cantén Bafios de
Agua Santa?

Alojamientos rurales

¢Cémo califica las condiciones que
oferta el servicio de alojamiento en
Arquitecturas tradicionales del cantén
Bafios de Agua Santa?

¢ Como califica los Servicios
complementarios en la oferta de los
atractivos turisticos como es el caso de
los campings, debido a que representan
un papel importante en el area hotelera?

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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8.5. Presentacion de resultados de encuesta aplicada a los clientes de los servicios
de alojamiento en el cantén Bafios

Tabla 19.
Informacidn general, género
Género Frecuencia Porcentaje
Femenino 180 47%
Masculino 200 53%
Total 380 100%

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)

Figura 2
Informacién general, genero

54%
53% 53%
52%
51%
50%
49%
48% 47%
47%
46%

45%

44%
Femenino Masculino

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)

Mediante la informacion obtenida de las encuestas aplicadas a los clientes que hacen
uso de los servicios de alojamiento en Bafios de Agua Santa se puede observar ge el mayor
porcentaje de encuestados es de género masculino con un 53%, mientras que del género
femenino se obtubo un 47%.
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Tabla 20.
Informacion general, edad

Edad Frecuencia Porcentaje
18-24 43 11%
25-34 70 18%
35-44 85 22%
45 -54 97 26%
55 - 64 25 7%
65 0 mas 60 16%
Total 380 100%

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)

Figura 3
Informacion general, edad

30%
26%
25% T
20% 18%
16%
15%
11%
10%
7%
50 I
0%
18-24 25-34 35-44 45-54 55 - 64 65 0 mas

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)

Segun la informacion obtenida en las encuestas aplicadas a los turistas que hacen uso
de los servicios de alojamiento en la ciudad de Bafios se puede deducir que: el 26% de los
encuestados tienen entre 45-54 afos de edad, el 22% tiene entre 35-44 afios, el 18% tiene
entre 25-34, el 16% tiene 65 0 mas afos, el 11% tiene entre 18-24% mientras que el 7% tiene
entre 55-64 afos, finalmente se puede deducir que la mayor parte de los turistas que
pernoctan en la ciudad de Bafios tienen entre 45y 54 afios.

78



Tabla 21.
Informacidn general, nivel de educacion

Nivel de educacién Frecuencia Porcentaje

Primaria 50 13%
Secundaria/Bachillerato 118 31%
Superior 128 34%
Posgrado 84 22%
Total 380 100%

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)

Figura 4
Informacidn general, nivel de educacion

40%
35% 31%
30%
2504 22%
20%
15%
10%
5%
0%

34%

Segun los resultados obtenidos en la realizacion de las encuestas se puede obtener lo
siguiente: el 34% de los encuestados tienen un nivel de educacion superior, el 31% tienen
un nivel de educacion secundaria o bachillerato, el 22% tiene postgrado mientras que el 13%
de los encuestados tienen una educacion de nivel primario.
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Tabla 22.
Informacidon general, procedencia

Procedencia Frecuencia Porcentaje

Nacional 189 50%
Extranjero 191 50%
Total 380 100%

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)

Figura 5
50%
50%
50%
50%
50%
50%
50% 50%
50%
50%
50%
49%

50%

Nacional Extranjero

Informacidn general, procedencia

En el cantén Bafos es uno de los destinos que mayor visitacion turistica presenta en el
pais, es asi que, en la temporada en la que se aplico la encuesta se registré que existe una
igualdad en la visita de los turistas en cuanto a procedencia de extranjeros y nacionales.
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Tabla 23.
Informacion especifica, ¢De acuerdo con su percepcion, como califica el servicio
alojamiento recibido?

Percepcion Frecuencia Porcentaje
5 excelente 100 26%
4 bueno 90 24%
3 regular 90 24%
2 malo 59 16%
1 muy Malo 41 11%
Total 380 100%

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)

Figura 6.
Informacion especifica, ¢De acuerdo con su percepcion, como califica el servicio
alojamiento recibido?
30%
26%
250 24% 24%

20%

16%
15%
11%
10%

5%

0%
5 Excelente 4 Bueno 3 Regular 2 Malo 1 Muy Malo

En los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a los turistas que hacen uso de
los servicios de alojamiento se puede observar que el 26% de los turistas consideran que la
calificacion del servicio es excelente, el 24% considera que es bueno y regular, el 16% lo
califica como malo, mientras que el 11% califica el servicio como muy malo.
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Tabla 24.

Informacion especifica, Segun su criterio, la calidad percibida del servicio de alojamiento

fue:
Calidad Frecuencia Porcentaje
5 excelente 120 32%
4 bueno 100 26%
3 regular 60 16%
2 malo 75 20%
1 muy Malo 25 7%
Total 380 100%
Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)
Figura 7
Informacion especifica, Segun su criterio, la calidad percibida del servicio de alojamiento
fue:
35%

32%

0%

30%
26%

25%
20% 20%

0

16%
15%
0

10% 79

5 excelente 4 bueno 3 regular 2 malo

1 muy Malo

Los resultados muestran que los turistas que hacen uso de los servicios de alojamiento
se observan que el 32% considera que la calidad es excelente, el 26% menciona que la
calidad es buena, el 16% piensa que la calidad es regular, mientras que el 20% considera que
la calidad es mala y finalmente el 7% de los turistas manifiesta que la calidad es muy mala.
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Tabla 25.
Informacion especifica, ¢Como califica usted los atributos tangibles como instalaciones,
equipamientos, mobiliario?

Atributos tangibles Frecuencia Porcentaje
5 excelente 93 24%
4 bueno 124 33%
3 regular 90 24%
2 malo 63 17%
1 muy Malo 10 3%
Total 380 100%

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)

Figura 8
Informacion especifica, ¢Como califica usted los atributos tangibles como instalaciones,
equipamientos, mobiliario?

35% 33%
30%
2504 24% 24%
20%
17%

15%
10%

5% 3%

0% [ ]

5 excelente 4 bueno 3 regular 2 malo 1 muy Malo

Los resultados muestran que los clientes califican a los atributos tangibles como
instalaciones, equipamientos, mobiliario del servicio de alojamiento con un 33% considera
que es bueno, el 24% considera excelente y regular, el 17% menciona que es malo mientras
que el 3% considera que es muy malo
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Tabla 26.
Informacion especifica, ¢Como califica usted los atributos intangibles como servicios,
atencion al cliente o el ambiente?

Atributos intangibles Frecuencia Porcentaje
5 excelente 100 26%
4 bueno 136 35%
3 regular 80 21%
2 malo 60 16%
1 muy Malo 4 1%
Total 380 100%

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)

Figura 9
Informacién especifica, ¢Como califica usted los atributos intangibles como servicios,
atencion al cliente o el ambiente?
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Los resultados muestran que los clientes califican a los atributos intangibles como
servicios, atencién al cliente o el ambiente del servicio de alojamiento en un 36% como
bueno, el 26% como excelente, el 21% regular, el 16% malo mientras que el 1% como muy
malo.
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Tabla 27.
Informacion especifica, ¢ Como califica usted el precio del servicio de alojamiento que
brinda el canton Bafos?

Precio Frecuencia Porcentaje
5 excelente 101 27%
4 bueno 160 42%
3 regular 72 19%
2 malo 40 11%
1 muy Malo 7 2%
Total 380 100%

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)

Figura 10
Informacion especifica, ¢Cémo califica usted el precio del servicio de alojamiento que
brinda el cantén Bafios?
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Los resultados obtenidos en la realizacion de las encuestas los turistas consideran que
el precio del servicio de alojamiento esta entre el 42% menciona que es bueno, el 27%
considera que es excelente, el 19% establece que el precio es regular, el 11% menciona que
es malo, mientras que el 2% es muy malo.
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Tabla 28.
Informacion especifica, ¢Cémo califica el prestigio que tiene el establecimiento?

Prestigio Frecuencia Porcentaje
5 excelente 130 34%
4 bueno 110 29%
3 regular 100 26%
2 malo 30 8%
1 muy Malo 10 3%
Total 380 100%

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)

Figura 11
Informacion especifica, ¢Cémo califica el prestigio que tiene el establecimiento?
40%

350 34%
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5 excelente 4 bueno 3 regular 2 malo 1 muy Malo

Los resultados muestran que los clientes califican el prestigio que tiene el
establecimiento alojamiento en: 34% como excelente, el 29% es bueno, el 26% es regular,
el 8% es malo mientras que el 3% considera que es muy malo, por lo que se puede deducir
gue existe un gran prestigio dentro de los establecimientos de alojamiento.
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Tabla 29.
Informacion especifica, ¢ Cémo califica la atencidn prestada por el representante del
servicio de alojamiento?

Atencidn Frecuencia Porcentaje
5 excelente 132 35%
4 bueno 120 32%
3 regular 90 24%
2 malo 32 8%
1 muy Malo 6 2%
Total 380 100%

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)

Figura 12
Informacion especifica, ¢Cémo califica la atencién prestada por el representante del
servicio de alojamiento?
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Los resultados muestran que los clientes califican a la atencion prestada por el
representante del servicio de alojamiento en un 35% como excelente, el 32% como bueno,
el 24% como regular, el 8% como malo mientras que el 2% como muy malo, se puede

deducir que la mayor parte de turistas consideran que la atencion prestada es excelente.
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Tabla 30.
Informacion especifica, ¢En queé escala considera que el servicio de alojamiento satisface
las necesidades del cliente?

Satisfaccion Frecuencia Porcentaje
5 excelente 124 33%
4 bueno 170 45%
3 regular 56 15%
2 malo 20 5%
1 muy Malo 10 3%
Total 380 100%

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)

Figura 13
Infgormacic')n especifica, ¢En qué escala considera que el servicio de alojamiento satisface
las necesidades del cliente?
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45%
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Los resultados muestran que los clientes consideran que el servicio de alojamiento
satisface las necesidades a los mismo de la siguiente forma: el 45% considera que es bueno,
el 33% excelente, el 15% es regular, el 5% considera que es malo mientras que el 3%
menciona que es muy malo, por lo que se puede concluir que la satisfaccion del servicio es
buena.
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Tabla 31.
Informacién especifica, ¢Como considera las expectativas sobre la calidad de servicio de

alojamiento de este establecimiento?

Expectativas Frecuencia Porcentaje
5 excelente 108 28%
4 bueno 170 45%
3 regular 56 15%
2 malo 26 7%
1 muy Malo 20 5%
Total 380 100%

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)

Figura 14
Informacion especifica, ¢ Cémo considera las expectativas sobre la calidad de servicio de

alojamiento de este establecimiento?
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Los resultados muestran que los clientes consideran a las expectativas sobre la calidad
de servicio de alojamiento del establecimiento de la siguiente forma: 45% es bueno, el 28%
es excelente, el 15% es regular, el 7% es malo mientras que el 5% es muy malo, se puede
concluir que las expectativas de la calidad del servicio son buenas.
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Tabla 32.
Informacion especifica, ¢En qué escala considera que manejo el establecimiento hotelero
el tema de Responsabilidad Social en los servicios prestados?

Responsabilidad Social Frecuencia Porcentaje
5 excelente 99 26%
4 bueno 130 34%
3 regular 92 24%
2 malo 39 10%
1 muy Malo 20 5%
Total 380 100%

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)

Figura 15.
Informacion especifica, ¢En qué escala considera que manejo el establecimiento hotelero
el tema de Responsabilidad Social en los servicios prestados?
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Los resultados muestran que los clientes consideran que el establecimiento hotelero
manejo el tema de responsabilidad social en los servicios prestados se especifican de la
siguiente forma: 34% es bueno, el 26% es excelente, el 24% es regular, el 10% es malo
mientras que el 5% es muy malo, se concluye que los servicios hoteleros tienen una excelente
responsabilidad hotelera.
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8.6.Presentacion de resultados de encuesta aplicada a los profesionales en el servicio
de alojamiento en el cantén Bafios

Tabla 33.
Informacion general, género
Frecuencia Porcentaje
Valido Masculino 58 57,43%
Femenino 43 42.57%
Total 101 100,00%

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)

Figura 16

Informacidn general, genero
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En la encuesta realizada a los profesionales en el servicio de alojamiento no existe
mayor diferencia en este parametro, puesto que el 57,43% son hombres y el 42,57% mujeres.
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Tabla 34.
Informacion general, edad

Frecuencia Porcentaje
18-24 12 11,88%
25-34 32 31,68%
Valido 35-44 24 23,76%
45 -54 15 14,85%
55 - 64 11 10,89%
65 0 mas 7 6,93%
Total 101 100,00%

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)

Figura 17
Informacion general, edad
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Segun las encuestas aplicadas a los profesionales del servicio de alojamiento, el grupo
poblacional mayormente comprende el rango etario de 25 a 34 afios con el 31,68%, seguido

del rango de edad de 35 a 44 afios, con el 23,76%.

92



Tabla 35.

Informacion general, nivel de educacion

Frecuencia Porcentaje
Primaria 1 0,99%
. Secundaria/Bachillerato 28 27,72%
Valido .
Superior 62 61,39%
Posgrado 10 9,90%
Total 101 100,00%

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)

Figura 18

Informacion general, nivel de educacion
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Los resultados muestran que los profesionales del servicio de alojamiento mayormente
tienen un nivel de educacion que corresponde a superior con el 61,39%, seguido del nivel de
Bachillerato/Secundario con un 27,72%.
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Tabla 36.
Informacion general, establecimiento.

Frecuencia  Porcentaje

GAD Bafios de Agua Santa - Departamento de Turismo 12 11,88%

Valido Cémara de Turismo Bafios 2 1,98%
Ministerio de Turismo 2 1,98%
Servicios de Alojamiento 85 84,16%

Total 101 100,00%

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)

Figura 19
Informacion general, establecimiento
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Se realizo encuestas a 16 técnicos tanto del departamento de turismo de Gad de Bafios
de Agua Santa, Camara de turismo Bafios y Ministerio de Turismo y 85 establecimientos
que brindan el servicio de alojamiento.
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Tabla 37.
Informacion especifica, ¢ Como califica las herramientas de gestion administrativas
entorno al Catastro Turistico?

Frecuencia Porcentaje
5 excelente 7 6,93%
4 bueno 31 30,69%
Valido 3 regular 43 42,57%
2 malo 13 12,87%
1 muy Malo 7 6,93%
Total 101 100,00%

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)

Figura 20
Informacion especifica, ¢ Como califica las herramientas de gestion administrativas
entorno al Catastro Turistico?
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Los resultados muestran que los profesionales en el servicio de alojamiento califican
las herramientas de gestion administrativas entorno al Catastro Turistico como regular con
un 42,57%, seguido calificado como bueno con un 30,69%.
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Tabla 38.
Informacion especifica, ¢ Qué tan viables y oportunos son los requisitos pertinentes para el
funcionamiento de los establecimientos hoteleros?

Frecuencia Porcentaje
5 excelente 7 6,93%
4 bueno 30 29,70%
Valido 3 regular 41 40,59%
2 malo 14 13,86%
1 muy Malo 9 8,91%
Total 101 100,00%

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)

Figura 21
Informacion especifica, ¢ Qué tan viables y oportunos son los requisitos pertinentes para el
funcionamiento de los establecimientos hoteleros?
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Los resultados muestran que los profesionales en el servicio de alojamiento mencionan
que los requisitos pertinentes para el funcionamiento de los establecimientos hoteleros
mayormente regular con un 40,59%, seguido de bueno con un 29,70%.
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Tabla 39.
Informacion especifica, ¢ Como considera la Clasificacion de los establecimientos
hoteleros en el canton Bafios de Agua Santa?

Frecuencia Porcentaje
5 excelente 7 6,93%
4 bueno 29 28,71%
Valido 3 regular 39 38,61%
2 malo 17 16,83%
1 muy Malo 9 8,91%
Total 101 100,00%

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)

Figura 22
Informacion especifica, ¢ Como considera la Clasificacion de los establecimientos
hoteleros en el canton Bafios de Agua Santa?
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Los resultados muestran que los profesionales en el servicio de alojamiento consideran
que la clasificacion de los establecimientos hoteleros en el canton Bafios de Agua Santa es
mayormente regular con un 38,61%, seguido de bueno con un 28,71%.
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Tabla 40.
INFORMACION especifica, ¢Qué tan acertado se encuentra asignada la Tipificacion de los
establecimientos hoteleros?

Frecuencia Porcentaje
5 excelente 6 5,94%
4 bueno 22 21,78%
Valido 3 regular 59 58,42%
2 malo 10 9,90%
1 muy Malo 4 3,96%
Total 101 100,00%

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)

Figura 23
Informacion especifica, ¢Queé tan acertado se encuentra asignada la Tipificacion de los
establecimientos hoteleros?
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Los resultados muestran que los profesionales en el servicio de alojamiento consideran
la tipificacion asignada a los establecimientos hoteleros es mayormente regular con un
58,42%, seguido de bueno con un 21,78%.
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Tabla 41.

Informacion especifica, ¢ Como califica usted las condiciones generales y el servicio de las
Viviendas con fines turisticos del canton Bafios de Agua Santa tanto de forma
convencional como en el servicio de las nuevas plataformas digitales como es el caso de
los Airbnb?

Frecuencia Porcentaje
5 excelente 5 4,95%
4 bueno 9 8,91%
Valido 3 regular 27 26,73%
2 malo 23 22,77%
1 muy Malo 37 36,63%
Total 101 100,00%

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)

Figura 24
Informacion especifica, ¢ Como califica usted las condiciones generales y el servicio de las
Viviendas con fines turisticos del canton Bafios de Agua Santa tanto de forma
convencional como en el servicio de las nuevas plataformas digitales como es el caso de
los Airbnb?
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Los resultados muestran que los profesionales en el servicio de alojamiento califican
las condiciones generales y el servicio de las Viviendas con fines turisticos del canton Bafios
de Agua Santa tanto de forma convencional como en el servicio de las nuevas plataformas
digitales como es el caso de los Airbnb mayormente como muy malo con un 36,63%, seguido
de regular con un 26,73%.
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Tabla 42.
Informacion especifica, ¢ Como califica el Precio asignado en cuanto a los inmuebles
turisticos que oferta del canton Bafios de Agua Santa?

Frecuencia Porcentaje
5 excelente 6 5,94%
4 bueno 9 8,91%
Valido 3 regular 23 22,77%
2 malo 24 23,76%
1 muy Malo 39 38,61%
Total 101 100,00%

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)

Figura 25
Informacion especifica, ¢ Como califica el Precio asignado en cuanto a los inmuebles
turisticos que oferta del cant6n Bafios de Agua Santa?
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Los resultados muestran que los profesionales en el servicio de alojamiento califican
el precio asignado en cuanto a los inmuebles turisticos que oferta del canton Barios de Agua
Santa mayormente como muy malo con un 38,61%, seguido de malo con un 23,76%.
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Tabla 43.
Informacion especifica, ¢ Como denomina a las edificaciones para uso turistico del canton
Bafios de Agua Santa?

Frecuencia Porcentaje
5 excelente 3 2,97%
4 bueno 17 16,83%
Valido 3 regular 42 41,58%
2 malo 13 12,87%
1 muy Malo 26 25,74%
Total 101 100,00%

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)

Figura 26
Informacion especifica, ¢ Como denomina a las edificaciones para uso turistico del canton
Bafios de Agua Santa?
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Los resultados muestran que los profesionales en el servicio de alojamiento denominan
a las edificaciones para uso turistico del cantén Bafios de Agua Santa como regular con un
41,58%, seguido de muy malo con un 25,74%.
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Tabla 44.
Informacidn especifica, ¢Como califica las condiciones que oferta el servicio de
alojamiento en Arquitecturas tradicionales del cantén Bafios de Agua Santa?

Frecuencia Porcentaje
5 excelente 13 12,87%
4 bueno 32 31,68%
Valido 3 regular 30 29,70%
2 malo 12 11,88%
1 muy Malo 14 13,86%
Total 101 100,00%

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)

Figura 27
Informacién especifica, ¢ Como califica las condiciones que oferta el servicio de
alojamiento en Arquitecturas tradicionales del cantén Bafios de Agua Santa?
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Los resultados muestran que los profesionales del servicio de alojamiento califican las
condiciones que oferta el servicio de alojamiento en Arquitecturas tradicionales del canton
Barfios de Agua Santa mayormente como bueno con un 31,68%, seguido de regular con un

29,70%.
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Tabla 45.

Informacion especifica, ¢ Como califica los Servicios complementarios en la oferta de los
atractivos turisticos como es el caso de los campings, debido a que representan un papel
importante en el area hotelera?

Frecuencia Porcentaje
5 excelente 9 8,91%
4 bueno 20 19,80%
Valido 3 regular 38 37,62%
2 malo 12 11,88%
1 muy Malo 22 21,78%
Total 101 100,00%

Nota. Adaptado del Trabajo de Titulacion Encuestas a los clientes del servicio de alojamiento por Cepada (2022)

Figura 28

Informacion especifica, ¢ Como califica los Servicios complementarios en la oferta de los
atractivos turisticos como es el caso de los campings, debido a que representan un papel
importante en el area hotelera?
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Los resultados muestran que los profesionales en el servicio de alojamiento califican
los servicios complementarios en la oferta de los atractivos turisticos como es el caso de los
campings, debido a que representan un papel importante en el area hotelera mayormente
como regular con un 37,62%, seguido de muy malo con un 21,78%.
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8.7. Oferta turistica del Cantén Bafios de Agua Sant

La oferta turistica del cantdn se focaliza en los siguientes sitios:

El Volcan Tungurahua. - Es el producto estrella del canton Bafios, con una
altitud de 5016 msnm (16456 pies), volcéan activo desde 1999 hasta la presente
fecha, con picos de actividad alta y baja en periodos de tiempo no establecidos.
Evento que se repite aproximadamente cada 100 afios, un espectaculo de luces
y color, que es visto por miles de turistas que visitan este centro turistico. Las
operadoras de Turismo locales organizan diversos tours para admirar este
espectaculo de la naturaleza desde zonas de seguridad dentro del canton.
Rafting. - Una de las actividades de aventura més atractivas para los turistas.
Grado o nivel de dificultad desde Il a V.

Salto de puente o pendulo. - Solo para los méas osados, una experiencia muy
emocionante. Salto al vacio en caida libre, por la velocidad que se adquiere
durante todo el descenso y el movimiento pendular como de un gran columpio,
lo hacen una sensacion muy especial.

Canyoning. - Espectaculares descensos por cascadas de agua cristalina de
hasta 35 m. de altura; le esperan en medio de una exuberante vegetacion.
Escalada. - En Bafios hay paredes muy particulares enteramente de roca
volcéanica en donde se han habilitado rutas para esta actividad.

Canopy. - Vértigo asegurado tirolesa, tirolina, canopy, déjese deslizar por el
aire, sobre las copas de los arboles, o a través del cafion de un rio, mientras su
corazon late a la velocidad del trayecto.

Senderismo. - Existen senderos sefializados desde los cuales se puede observar
lo bondadosa que ha sido la naturaleza para con esta ciudad, desde un
impresionante bosque nublado hasta una orquidea en su estado natural. Para
realizar tramos o recorridos mas largos es recomendable contratar un tour o un
guia.

Recorridos en bicicleta. - Existen varias opciones, la mas comun es la Ruta
de las Orquideas, Cascadas y Guayabas; via en excelente estado y sefializada.
Todas las cascadas se pueden observar desde la ruta. Al contratar una bicicleta
cerciorese de que se encuentre en perfectas condiciones, la agencia debera
proveerle de un casco y la informacion necesaria. Hay otras opciones por los
alrededores: Pondoa, Ligua, Vizcaya, Runtun, Hluchi.

Trekking. - Existen senderos sefializados. Para realizar tramos o recorridos
mas largos es recomendable contratar un tour o un guia. Si desea ir mas lejos
0 conocer otros atractivos de la region, no se preocupe, desde Bafios se pueden
tomar tours de tracking desde uno hasta varios dias: Los Altares, Quilotoa,
Cotopaxi, Carihuairazo, Chimborazo a los Parques Nacionales Llanganates y
Sangay.
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Tarabitas. - El subirse a una tarabita le permitira sentir la célida brisa oriental
acariciar su rostro mientras el impresionante paisaje antiguo cautivara de su
atencion.

Kayaking. - Se lo puede practicar en varios rios del cantdn. En la parroquia rio
Negro se encuentra el rio Topo considerado por algunos expertos como uno de
los rios mas técnicos y de los mejores del mundo para realizar este deporte.
Down Hill. - Para aquellos que tienen experiencia, el descenso de montafia es
otra opcidn, hay varias pistas o rutas. Ventanas-Bafios, Las Antenas -Chontilla
-Lligua; Osohualco - Lligua, Pondoa-Bafios, o la ruta EI Tablén —Bafios, Ojos
del VVolcan-Bafios.

Montafismo. - Desde Bafios se puede contratar tours para acceder a varias
montafias 0 volcanes del pais. No se recomienda hacerlo por si solo, pues
existen riesgos.

A continuacion, se presentan los principales atractivos turisticos del canton,
jerarquizados conforme lo establece la metodologia de inventario turistico del Ministerio de
Turismo (MINTUR, 2017):

Inventario de atractivos turisticos del Canton Bafios de Agua Santa

INVENTARIO DE LOS ATRACTIVOS TURISTICOS DEL CANTON BANOS DE

AGUA SANTA

Z
o

TIPOS DE ATRACTIVOS NATURALES JERARQUIA

Volcan Tungurahua v

Encafionado de San Martin Recurso

Cascada del Manto de la Novia v

Cascada de la Virgen i

Cascada de Ulba I

Cascada de Agoyan v

Cascada Pailon del Diablo v

Cascada de Chamana Il

O O N O O | W N

Cascada de Cashaurco I

[EEN
o

Cascada Inés Maria I

[E=Y
[E=Y

Cascada El Rocio de Machay I

=
N

Cascada de San pedro del Inca I

=
w

Cascada San Jorge Il

|_\
o

Cascada San Francisco I

TIPO DE ATRACTIVO CULTURALES

Monumento de la Virgen I

Museo de la Virgen de Agua Santa v

Museo Huillacuna I

Galeria Huillacuna I

g bW N -

Basilica de la Virgen de Agua Santa v
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https://banos-ecuador.com/es-ec/rio-negro/cascada-cashaurco-atvgmmlf3#o4jl2ogl
https://banos-ecuador.com/es-ec/banos-de-agua-santa/cascada-ines-maria-am8jfxgyn
https://banos-ecuador.com/es-ec/rio-verde/cascada-el-rocio-de-machay-agtyfs97d
https://banos-ecuador.com/es-ec/rio-verde/cascada-san-pedro-awgtwr5r3
https://banos-ecuador.com/es-ec/banos-de-agua-santa/cascada-san-jorge-aluh85ck2
https://banos-ecuador.com/es-ec/rio-negro/cascada-san-francisco-aikq3v03s

TIPO DE ATRACTIVOS DE RECREACION

1 Piscinas del Salado v
2 Piscinas de la Virgen v
3 Recreacional "Termas de la Virgen" v
4 Parque Nacional Sangay i
5 Parque Nacional Llanganates I
6 Zoologico San Martin Il
7 Represa Hidroeléctrica Agoyan Il
8 Tuneles de Agoyan Il
9 Termas EI Salado v
10 Termas de Santa Ana i
11 Parque Tematico v

12 Dino’s Park i
Nota. Adaptado de GADBAS (Gobierno Auténomo Descentralizado Bafios de Agua Santa)
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https://banos-ecuador.com/es-ec/banos-de-agua-santa/termasel-salado-afnfgxixb
https://banos-ecuador.com/es-ec/banos-de-agua-santa/termas-santa-ana-ao5njb08d

ANEXO 2

CERTIFICADO GAD MUNICIPAL DE AGUA SANTA

GAD. MUNICIPAL
BANOS DE AGUA SANTA

CERTIFICACION

LIl suserito Mgs, Cristhian Varela Alarcon, Director de Turismo Sostenible de la lustre
Municipalidad de Bafios de Agua Santa Provincia de Tungurahua, a peticidn escrita de la

interesada.

CERTIFICA:

Que, la Srta. JAZMIN CAROLINA CEPESA RIVERA con cedula
N° 1805031539 esiudianic de la carrcra de INGENIERIA EN
GESTION TURISTICA Y HOTELERA de la Universidad
Nacional de Chimborazo (UNACH), realizo la investigacion cuyo
lema es “SATISFACION DEL CLIENTE ¥ OFERTA EN LOS
SERVICIOS DE ALOJAMIENTO EN EL CANTON BANOS
DE AGUA SANTA™,

La Dircecion de Turismo Sostenible del GAD Municipal de Bafios
de Agua Santa, facilito la informacion del catastro luristico del sector
de alojamicntos para la realizacion del trabajo investigativa.

Cabe mencionar que la sefiorita desemperio su trabajo pre-profesional
demostrando responsabilidad, cumplimiento en lo establecido, ¥
profesionalismo  en  la  invesligacién realizada mediantc la
documentacion enviada.

Particular que me permito comunicar para los fines pertinentes
dejando a la interesada hacer uso del presente certificado en lo que
crea conveniente,

Otorgado en la ciudad de Bafios de Agua Santa a los 10 dias del mes
de Enero del afio dos mil veintitrés,

Mps. Cristhian Varela Alarcon
DIRECTOR DE TURISMO SOSTENIBLE

BANOS DE AGUA SANTA
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