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ANALISIS DE LA SATISFACCION DEL BALNEARIO SAN
FRANCISCO EN LA PROVINCIA DE NAPO, CANTON
TENA.



RESUMEN

Este estudio analiza la satisfaccion de los clientes del balneario San Francisco,
ubicado en el cantdn Tena, provincia de Napo, con el objetivo de identificar
areas de mejora y proponer estrategias que optimicen la experiencia de los
visitantes. La investigacion emple6 un enfoque mixto, combinando métodos
cuantitativos y cualitativos. Se aplicaron encuestas a una muestra de 382
habitantes del canton Tena, evaluando dimensiones clave como atencion al
cliente, limpieza, mantenimiento, infraestructura y sefializacion. Ademas, se
utilizdé la técnica de observacién directa y una entrevista no estructurada al
propietario para la elaboraciéon de la matriz FODA. Los resultados
evidenciaron que el 63,10% de los clientes percibe deficiencias en la
sefializacion interna del balneario, el 31,20% considera que el precio de
entrada no es adecuado y solo el 42,7% manifiesta una satisfaccion general
con el servicio recibido. A partir de estos hallazgos, se concluye que es
fundamental implementar mejoras en la infraestructura y la comunicacion
visual del balneario, asi como una estrategia de precios mas alineada con las
expectativas del publico objetivo, con el fin de incrementar la satisfaccion y
fidelizacion de los visitantes.

Palabras clave: satisfaccion del cliente, balneario, encuestas, estrategia, entrevista.



ABSTRACT

This study analyzes customer satisfaction at the San Francisco spa, located in the
canton of Tena, Napo province, with the objective of identifying areas for
improvement and proposing strategies to optimize the visitor experience. The
research employed a mixed approach, combining quantitative and qualitative
methods. Surveys were applied to a sample of 382 inhabitants of Tena canton,
evaluating key dimensions such as customer service, cleanliness, maintenance,
infrastructure and signage. In addition, direct observation and an unstructured
interview with the owner were used to preparec the SWOT matrix. The results
showed that 63,10% of the clients perceive deficiencies in the internal signage of
the spa, 31,20% consider that the entrance price is not adequate, and only 42,7%
express general satisfaction with the service received. Based on these findings, it is
concluded that it is essential to implement improvements in the infrastructure and
visual communication of the spa, as well as a pricing strategy more aligned with the

expectations of the target public, in order to increase visitor satisfaction and loyalty.

Key words: customer satisfaction, spa, surveys, strategy, interview.
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B. FUNDAMENTACION DEL TEMA

2.1 Necesidad

Los balnearios turisticos a nivel global influyen significativamente en
el desarrollo econémico, cultural y ambiental de las regiones donde se
encuentran, en términos econdémicos, son motores de ingresos al atraer turistas
de todas las partes del mundo. Sin embargo, es importante satisfacer las
necesidades del cliente logrando cumplir las expectativas de turistas de
distintas culturas y nacionalidades al ofrecer experiencias que van mas alla de
los servicios bésicos, generando bienestar, descanso y una conexién con el

entorno natural. (Alonso, 2015)

La satisfaccion del cliente se ha convertido en un factor clave para el
éxito de las empresas y destinos turisticos en un entorno cada vez mas

globalizado y competitivo.

Segun (Philip Kotler, 2012), menciona que “La satisfaccion del cliente
es el nivel en el que el desempefio percibido de un producto o servicio iguala
o supera las expectativas del cliente”. Esta perspectiva enfatiza que entender
las necesidades y expectativas de los consumidores no solo mejora su
experiencia, sino que también permite a las empresas y organizaciones
turisticas fidelizar a sus usuarios, fortalecer su marca y mantener una ventaja

competitiva.

Ademas, el andlisis de la satisfaccion del cliente promueve una mayor
sostenibilidad en el turismo, ya que ayuda a equilibrar las expectativas de los

visitantes con la preservacion de los recursos culturales y naturales.

2.2 Actualidad

En la actualidad la provincia de Napo posee muchos balnearios que
compiten no solo por atraer turistas, y garantizar que sus experiencias sean lo
suficientemente satisfactorias, sino que también recomienden el lugar y

regresen en el futuro. Por ende, existe una falta de andlisis de la satisfaccion



del cliente, lo que dificulta a los balnearios identificar qué aspectos

especificos de sus servicios e instalaciones deben mejorar.

La experiencia del cliente en los balnearios es compleja y esta
influenciada por diversos factores, como la calidad de las instalaciones, la
atencion al cliente, la limpieza, la seguridad, y la oferta de servicios
adicionales (Chen, 2017)

De acuerdo al autor la vivencia de los clientes en los balnearios esta
relacionada principalmente por los servicios principales que se ofrece dentro de los

establecimientos.

Segun el (B.P, 2024) menciona que, en los ultimos afos, el turismo ha
ido cobrando relevancia como motor de desarrollo econdémico, que ha
experimentado un aumento significativo en la llegada de turistas nacionales e
internacionales. Sin embargo, a pesar de su potencial, el sector turistico en
Napo enfrenta retos en términos de la calidad de los servicios que se ofrecen,

la infraestructura disponible y la sostenibilidad de las actividades turisticas.

El turismo representa una de las principales fuentes de ingreso para las
comunidades locales, muchas de las cuales participan directamente en
actividades como la operacion de balnearios, guias turisticos y ventas de
productos artesanales. Evaluar la satisfaccion de los visitantes es esencial para
identificar fortalezas, corregir debilidades y ofrecer servicios que cumplan con

las expectativas del mercado turistico actual.

2.3 Importancia

El andlisis de la satisfaccion de los clientes en el balneario San
Francisco permitira implementar mejoras estratégicas que optimicen la
experiencia de los visitantes, garantizando que el balneario cumpla con sus
expectativas y se posicione como un destino turistico de calidad en la regién
amazonica. Ademas, este estudio tiene un impacto significativo en el
desarrollo econdmico y social local al mejorar la experiencia del cliente, se
fomenta la lealtad y el interés de los turistas por regresar, lo que contribuye a
un incremento en el flujo de visitantes. Esto, a su vez, genera mayores ingresos
y promueve la creacion de empleos para los habitantes de la comunidad,

fortaleciendo la economia local de manera sostenible.
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Al identificar areas de mejora en los servicios e infraestructura, se
promueve una experiencia mas satisfactoria tanto para turistas como para los
residentes locales, asimismo, facilita una toma de decisiones mas eficiente
basada en datos, lo que asegura una administracion adecuada de los recursos

y un crecimiento competitivo frente a otros destinos turisticos.

2.4 Presentacion del problema de investigacion a responder

El balneario San Francisco enfrenta la necesidad de evaluar la
satisfaccion de sus clientes para poder mejorar continuamente la calidad de
los servicios que ofrece. El entorno natural atractivo y las aguas cristalinas son
caracteristicas que destacan, pero la falta de un analisis sistematico de la
experiencia del cliente dificulta identificar areas especificas para mejorar. Esta
falta de informacion no solo afecta la calidad del servicio, sino que también
limita el potencial del balneario para atraer nuevos turistas y convertirse en un
destino turistico destacado dentro de la provincia de Napo, conocido por la

excelencia en su servicio.

El problema principal a investigar es como la satisfaccion de los
clientes influye en la mejora de los servicios.
Campo: Administracion
Area: Comercio
Aspecto: Analisis

Sector: Turistico

2.5 Delimitacién

2.5.1 Delimitacién Espacial
Provincia: Napo

Canton: Tena
Ciudad: Tena
Parroquia: Muyuna
Comunidad: Atacapi

Emprendimiento: Balneario San Francisco



2.5.2 Delimitacion Temporal
El trabajo de investigacion se desarroll6 en el ciclo académico

Noviembre 2024 — Abril 2025

2.6 Beneficiarios

2.6.1 Directos

Clientes del balneario San Francisco

Trabajadores del balneario

2.6.2 Indirectos

Turistas locales, nacionales



C. OBJETIVOS

3.1 Objetivo General

Analizar la satisfaccion del cliente en el balneario San Francisco, ubicado
en la provincia de Napo, cantén Tena.

3.2 Objetivos Especificos

3.2.1 Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes en relacion con la
calidad de los servicios brindados en el balneario San Francisco.

3.2.2 Identificar las fortalezas y debilidades del balneario San Francisco.

3.2.3 Elaborar un informe detallado de los resultados obtenidos de la
satisfaccion del cliente, proponiendo recomendaciones que contribuyan a
mejorar la experiencia de los usuarios en el balneario San Francisco.



D. ASIGNATURAS INTEGRADORA

Para el desarrollo del Trabajo de Integracion Curricular se ha considerado
apoyarse en la siguiente metodologia de estudios que contempla la malla curricular

del Instituto Superior Tecnolégico Tena.

Tabla 1 Asignaturas Integradoras

Linea de

) N Asignatura
investigacion g

Resultados de Aprendizajes

Herramientas
digitales
de colaboracién

Metodologia de
la investigacion

Liderazgo y

Administracion emprendimiento

de empresas

Planificacion
estratégica

Maneja adecuadamente el procesador

de texto, hoja electronica y

elaboracion de presentaciones
mediante diapositivas.

Formula la solucion de problemas de
indole  administrativo  aplicando
metodologia y  técnicas de
investigacion

Construye estrategias y técnicas que le
permitan alcanzar emprendimientos
de una manera oportuna y eficiente
con la finalidad que se ponga en
marcha sus iniciativas

productivas

Analiza la importancia, caracteristicas
y componentes de la Planificacion, su
trayectoria y desarrollo alcanzado,
diagnostica la situacion actual de las
organizaciones en sus procesos de
Planificacion Estratégica
direccionamiento alcanzado y
requerimiento para su crecimiento.

Fuente: Silabos de la carrera de Administracion (2024)



E. FUNDAMENTACION TEORICA

El desarrollo de la Fundamentacion Tedrica se basa de acuerdo a la
jerarquizacion de Variables

Figura 1 Jerarquizacion de Variables

Variable Independiente Variable dependiente

2

~ NOIDVNIQ¥ogns

SUPRAORDINACIO

5.1 Calidad del servicio

Definimos Calidad como “el conjunto de aspectos y caracteristicas de un
producto y servicio que guardan relacién con su capacidad para satisfacer
necesidades expresadas o latentes (necesidades que no han sido atendidas por
ninguna empresa pero que son demandadas por el publico) de los clientes”. (Vertice,
2008)

Segun el autor la vivencia de los clientes en los balnearios esta relacionada
principalmente por los servicios primordiales que se ofrecen en el balneario

Por otro lado ““el servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera,
ademas del producto o del servicio basico, como consecuencia del precio, la
imagen, reputacion del mismo”. (Vertice, 2008)

El servicio se refiere a una serie de beneficios que el cliente anticipa, ademas
del producto como servicio fundamental, resultado del precio, reputacion de la

imagen.
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5.1.1 Factores determinantes de la calidad de los servicios

Los componentes que influyen en el consumidor, cuando valoran la

calidad del servicio recibido, se representan con lo siguiente

Tabla 2 Factores de la calidad de servicios

Factores Definicién

Se refiere a en la correcta ejecucion de la tarea que
Fiabilidad incluye la precision y el cumplimiento del servicio en
el tiempo establecido.

Responsabilidad: Es la disposicion positiva del proveedor de servicios.

Incluye la posesion y aplicacion adecuada de los

Competencia conocimientos y habilidades necesarios para ofrecer
el servicio.
Accesibilidad Es la facilidad en la obtencién de los servicios.

Comprende todos aquellos aspectos, orientados al
Cortesia respeto y consideracion hacia el cliente, que favorece
la relacion interpersonal.

. I Es la actitud personal orientada al servicio; la
Disponibilidad - i
respuesta de los requerimientos del cliente.
Comprende dos flujos de informacion. La
informacion de referencia, expresar los objetivos del
Comunicacion servicio con un lenguaje adecuado a los
conocimientos del usuario, y la de retorno, saber
escuchar al consumidor.

Fuente: (Varo, 2001)
Los componentes que influyen en la determinacion de la calidad de los

servicios son diversos y fundamentales para garantizar una experiencia satisfactoria
para los clientes.
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5.1.2 Atencion al cliente

Seguln (Bengochea, 2023) la atencion al cliente abarca todas las actividades

dirigidas a solucionar inconvenientes, manejar reclamos y proporcionar asistencia

técnica, es un servicio esencial que los consumidores esperan de cualquier empresa
lo mejor, ya que desempefia un papel crucial en el seguimiento después de la venta.

La atencién al cliente incluye todas las acciones orientadas a resolver
inconvenientes que presentan los consumidores y de modo ofrecer asistencia

técnica eficaz.

5.1.2.1 Canales de servicio al cliente

Tabla 3 Canales de servicio al cliente

Canales de servicio Definicion

El servicio presencial permite a los clientes visitar

Asistente personal: .
directamente la empresa o el punto de venta.

El teléfono es uno de los medios de comunicacion mas

Teléfono > .
empleados para el servicio al cliente.

brinda el beneficio de que los agentes pueden emplear
E-mail respuestas predefinidas basandose en las preguntas de
los clientes, lo que mejora el tiempo de respuesta

El servicio de chat implica la comunicacion con los
Chat: clientes a traves del sitio web de la compafiia o0 a través
de aplicaciones de mensajeria instantanea

WhatsApp, Facebook Messenger y otras plataformas
Aplicaciones de de mensajeria asincrénica también son canales Utiles
mensajeria: que las compafiias pueden incluir para optimizar su
servicio al cliente.

Componen otra alternativa efectiva para comunicarse

SMS con los clientes mediante mensajes de texto.

Los usuarios han comenzado a utilizarlas no solo para
Redes Sociales: informarse sobre productos y servicios, sino también
para resolver dudas e incluso realizar compras

Fuente: (Douglas da Silva, 2021)
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5.1.2.2. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es una medicion que indica el grado de
satisfaccion de un comprador al consumir un producto o servicio ofrecido por un
empresa. Esta valoracion es el resultado de las expectativas del cliente hacia un
producto o servicio y el valor real que recibe de este. (Ceupe, 2022)

La satisfaccion del cliente es un indicador que muestra el nivel de
satisfaccién de un consumidor al adquirir un producto o servicio que ofrece una
empresa.

En la siguiente imagen se muestra como esta conformada la satisfaccion de

clientes.

Figura 2 Componentes de la satisfaccion del cliente

Calidad del Servicio

Satisfaccion del
Calidad del Producto p— Cliente

Precio

Fuente: (lzarraga, 2018)

Esta ilustracion muestra los 3 elementos esenciales que compone la
satisfaccion del cliente como calidad del servicio que se enfoca en la cortesia,
capacidad de resolver problemas, la calidad del producto que se refiere a las
caracteristicas, funcionalidad, durabilidad del producto, mientras que el precio se

orienta al costo del producto o servicio.
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5.1.2.3 Factores que influyen en la satisfaccién del cliente.

Tabla 4 Factores de la satisfaccion del cliente

Factores

Definicion

Calidadenla
atencion:

Resolucién eficaz de
problemas

Costo-beneficio:

Fuente: (CESA, 2023)

Ser bien atendido es un deseo que clientes de los mas
diversos segmentos tienen en comun, por eso, para
garantizar un buen servicio, la empresa necesita ser
eficiente en todos los puntos de contacto con el cliente.
(CESA, 2023)

Los compradores estan exigiendo cada vez mas agilidad
y eficiencia de los vendedores. Quienes trabajan con
técnicas de venta saben que la caracteristica del
inmediatismo  estd creciendo  exponencialmente.
(CESA, 2023)

A pesar de que el precio es importante, el costo-
beneficio lo supera, pues es la relacién entre lo que el
cliente pagd y lo que de hecho recibio. Esto explica
por qué es natural que los niveles de insatisfaccion

aumenten si se pagé un alto precio por un producto o
servicio de baja calidad. (CESA, 2023)

5.1.2.4 Métodos de evaluacién

Las herramientas de satisfaccion al cliente son instrumentos que las

empresas utilizan para recolectar, evaluar y analizar datos relevantes de sus

compradores, con el fin de tomar decisiones estratégicas que permitan mejorar sus

productos o servicios. (Bengochea, 2023)

e Encuestas de satisfaccion: Las encuestas nos permiten obtener

informacion sobre el nivel de satisfaccion de los clientes, estas

pueden enviarse por correo electronico, integrarse en el sitio web de

la empresa o presentarse al finalizar una interaccion con el cliente.
(Bengochea, 2023)

e Resefas de clientes: Actualmente muchos consumidores consultan

las opiniones de otros al realizar sus compras. (Bengochea, 2023)

e Entrevista directa: Este método implica un dialogo personalizado

entre un representante de la empresa y el cliente, con el propdsito de

evaluar su nivel de satisfaccion. (Bengochea, 2023)

Las empresas utilizan herramientas para medir la satisfaccion del cliente,
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mediante estas existen instrumentos que sirven para recolectar informacion, como

las encuestas de satisfaccion, resefas de clientes, entrevistas directas.

5.1.2.5 Herramientas de Evaluacién

Tabla 5 Herramientas de Evaluacion

Métodos Herramientas
Suvermonkey

Programas de encuestas
Google forms

Plataforma de estudios de

redes Hootsuite
sociales
Instrumento de Analisis Excel

Fuente: (Vasquez, 2023)

5.1.3 Infraestructura del balneario

La infraestructura de balnearios es fundamental para garantizar una
experiencia placentera y segura a los visitantes, los cuidados esenciales para la
infraestructura de balnearios no solo aseguran la durabilidad de las instalaciones,
sino que también contribuyen a la sostenibilidad ambiental y al bienestar de los
usuarios, desde el mantenimiento regular de las areas comunes hasta la
implementacion de medidas de seguridad, cada aspecto juega un papel decisivo en
la creacion de un entorno atractivo y funcional. (Gomez, 2023)

La infraestructura de un balneario es clave para ofrecer a los clientes una
estancia agradable y segura con un cuidado adecuado en las instalaciones garantiza
su longevidad y durabilidad por ende es importante realizar un mantenimiento

constante ya que es importante para crear un entorno atractivo.

5.1.3.1 Zonas principales de un balneario

v' Areas de Recreacion Acudtica: Es un espacio destinado al disfrute en el agua,
como piscinas, toboganes, y cascadas, disefiados para entretenimiento y
relajacion.

v Areas de Descanso y Socializacion: Son zonas habilitadas para que los
visitantes se relajen o interactien, incluyendo jardines, y areas de sombra.

v' Infraestructura de Servicios Basicos: Es la Instalaciones necesarias para la
comodidad del usuario, como barios, vestidores, duchas y guardarropas.

v' Area de Alimentos y Bebidas: Son los espacios dedicados a la preparacion y
15



consumo de alimentos, como restaurantes, cafeterias o quioscos. (Gomez, 2023)
Las zonas importantes para un balneario incluyen diversas areas
disefiadas para el disfrute y comodidades de los visitantes, las areas de
recreacién acuatica, como piscinas, cascadas, rios estan dirigidas para el
entretenimiento, el area de descanso y socializacién creadas para la relajacion
de los clientes, areas de infraestructura de servicios basicos todo lo que
incluyebafios, vestuarios, el area de alimentos y bebidas espacios dedicados

a la preparacion y consumo de comida y bebida.

5.2 Percepcion del cliente

La percepcion del cliente es el proceso mediante el cual este interpreta,
evalia y forma juicios sobre los productos, servicios o la marca en general,
basadndose en sus experiencias, interacciones y expectativas, esto refleja como el
cliente entiende y valora a la empresa, independientemente de la calidad objetiva
del producto o servicio ofrecido. (Pamies, 2004)

La percepcidn del cliente segun el autor se refiere al proceso el cual los
clientes interpretan, evaltan los productos o servicios basandose en experiencias y
expectativas, esta percepcion refleja la forma en el que el cliente valora a la

empresa.

5.2.1 Dimensiones de la percepcidén de los clientes

v' Sensorial: Los clientes experimentan durante la interaccion con un producto
0 servicio. (Pamies, 2004)

v" Emocional: Sentimientos generados durante la experiencia (confianza,
entusiasmo, decepcion). (Pamies, 2004)

v" Cognitiva: Opinién racional sobre la calidad y valor de servicio. (Pamies,
2004)

v Social: Interaccién con otros clientes y empleados (Pamies, 2004)

5.2.2 Experiencia del cliente

La gestion de la experiencia del cliente de acuerdo (ANDINO, 2022) define
“que es la disciplina de comprender a los clientes e implementar planes estratégicos
que permitan esfuerzos multifuncionales y una cultura centrada en el cliente para
mejorar la satisfaccion, la lealtad y la promocion, de tal modo que la experiencia del

cliente engloba el conjunto de emociones y percepciones que una persona
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experimenta durante su interaccién con una empresa, organizacion”.

La experiencia del cliente comprende todas las interacciones que un
individuo tiene con una marca a lo largo del tiempo, no se limita Gnicamente a la
adquisicién de un producto o servicio, sino que abarca las emociones, percepciones

y recuerdos generados en cada punto de contacto.
5.2.3 Factores de la experiencia de clientes

Tabla 6 Factores de la experiencia de los clientes

Factores Definicion

Los clientes eligen sin que los encasillen o fuerce a seguir
Posibilidad de un Unico camino o solucién, experimentan una sensacion
accion

agradable y de flexibilidad que facilita su satisfaccion.
Es la capacidad de una empresa para garantizar que sus
Disponibilidad productos, servicios o recursos esten accesibles y utilizables
por los clientes cuando los necesiten.
El ambiente interno juega un rol importante donde se
' _ distingue dos componentes:
Ambiente interno Ambiente fisico
Ambiente psicologico
La presencia de otros clientes puede afectar a la experiencia
Presenciadeotros " determinados momentos, si no existe una segmentacion
clientes adecuada, en la practica se puede mezclar diferentes perfiles
de clientes lo cual puede generar incomodidades.
Conocimiento de  ESto se refiere a la tranquilidad que se le da a los clientes

los servicios y el cuando ellos saben bien como han de manejarse para recibir

funcionamientode .
la organizaci6n adecuadamente el servicio.
Rapidez de El tiempo de atencion y de respuesta a los clientes ha de

Respuesta estar determinado a lo que estos consideran justo.
Busca asegurar que el cliente sienta que la empresa esta
disponible y atenta a sus necesidades en cada etapa del
Contacto continuo .
proceso, antes, durante y después de la compra o uso del

servicio.

Fuente: (Duncan, 2014)
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5.2.4 Estrategias para mejorar el servicio

Para (Schendell, 2017) afirman que la “estrategia es el conjunto de fines y
objetivos basicos de la organizacion, los principales programas de accion escogidos
para alcanzar estos fines y objetivos, y los sistemas mas importantes de asignacion
de recursos usados para relacionar a la organizacion con su entorno”.

Una estrategia es un conjunto de decisiones y acciones coordinadas que una
organizacion toma para alcanzar sus objetivos en un plazo definido. Implica
analizar el entorno competitivo, identificar oportunidades y amenazas, y asignar

recursos de manera efectiva para lograr una ventaja competitiva.
Los puntos principales de la estrategia de un servicio incluyen:

« Enfoque en la satisfaccion del cliente
o Entender las fortalezas y debilidades de la competencia
e Analizar el entorno competitivo

o Desarrollar una ventaja competitiva a través de competencias basicas.

En otras palabras, las estrategias de servicio al cliente son las diferentes formas en
que una empresa disefia, implementa y administra sus politicas, procedimientos y
actividades de servicio al cliente para garantizar que estos sean de alta calidad,

satisfagan las necesidades y creen valor para el cliente. (Docusing, 2018)

Las estrategias de atencidn al cliente comprenden diversas metodologias que una
empresa emplea para planificar, ejecutar acciones relacionas con el servicio, con el

fin de asegurar una alta calidad para satisfacer las expectativas del cliente.
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5.3 Marco Legal

Constitucion de la Republica del Ecuador de 2008

Art.66.-Se reconoce y garantizara a las personas:

Numeral 19.- El derecho a la proteccién de datos caracter personal, que incluye el
acceso y la decision sobre informacion y datos de este caracter, asi como su
correspondiente proteccién. La recoleccion, archivo, procesamiento, distribucion o
difusién de estos datos personales requeriran la autorizacion de titular o

el  mandato de ley. (Ministerio de Defensa Nacional del Ecuador, 2008)
Numeral 25.- El derecho a acceder a bienes y servicios publicos y privados de
calidad, con eficiencia, eficacia y buen trato, asi como a recibir informacion
adecuada y veraz sobre su contenido y caracteristicas. (Ministerio de Defensa
Nacional del Ecuador, 2008)

Ley Organica de Defensa del Consumidor

Art 4 Derechos del Consumidor. - Son derechos fundamentales del consumidor,
a més de los establecidos en la Constitucién Politica de la Republica, tratados o
convenios internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y
costumbre mercantil, los siguientes:

Numeral 3.- Derecho a recibir servicios basicos de éptima calidad;

Numeral 4.- Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa
sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios,
caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de
los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren presentar; (Congreso Nacional,
2015)

Ley de Turismo
PROTECCION AL CONSUMIDOR DE SERVICIOS TURISTICOS

Art.44.- El empresario que venda o preste servicios turisticos de los detallados en
esta Ley es civilmente responsable por los eventuales dafios que cause a quien los
utilice. Su responsabilidad llega hasta la culpa leve. Asi mismo, es responsable por
los actos de negligencia de sus empleados; en el ejercicio de sus funciones

vinculadas con la empresa que presta el servicio (Ministro de Turismo, 2002).
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Art 46.- Los usuarios de servicios de turismo podran reclamar sus derechos y
presentar sus quejas al Centro de Proteccion del Turista. Este Centro tendra
interconexion inmediata con la Policia Nacional, Defensoria del Pueblo,
municipalidades, centros de Informacion Turistica y embajadas acreditadas en el
Ecuador que manifiesten interés de interconexién (Ministro de Turismo, 2002).
REGLAMENTO GENERAL DE ACTIVIDADES TURISTICAS

Art. 64.- Condiciones de higiene. - Todas las dependencias e instalaciones de los
alojamientos deberan encontrarse en perfectas condiciones de higiene y cumplir
rigurosamente las normas sobre sanidad dictadas por los organismos competentes.
(Ministro de Turismo, 2002)
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5.4 Marco Conceptual

Satisfaccion: Es el nivel de acuerdo entre las expectativas del cliente y la
experiencia que tiene con un producto o servicio.

Reputacion: La reputacion es la percepcion publica que tienen los consumidores
sobre una empresa, marca o producto.

Experiencia: Se refiere al conjunto de interacciones y percepciones que un
consumidor tiene con una empresa a lo largo de su relacién con ella, desde el primer
contacto hasta la postventa

Percepcién: La percepcién es el proceso mediante el cual los seres humanos
interpretan y organizan la informacion que reciben del entorno.

Interaccion: Accion que se ejerce reciprocamente entre dos 0 mas objetos,

personas, agentes, fuerzas, funciones, etc.

Expectativas: La expectativa es una anticipacién o creencia que tiene una persona
sobre lo que puede suceder en el futuro, basada en sus experiencias pasadas,
informacion recibida o deseos personales.

Suvermonkey: Es una plataforma en linea que permite crear, distribuir y analizar
encuestas de manera sencilla y eficiente

Hootsuite: Hootsuite es una plataforma de gestion de redes sociales que permite a
empresas, organizaciones e individuos administrar, planificar y analizar su
presencia en varias redes sociales desde un solo lugar.

Resefa: Es un texto breve que analiza, describe y evalUa una obra, producto, evento
0 servicio con el objetivo de informar al lector sobre sus caracteristicas principales,
sus puntos fuertes y débiles, y su calidad general.

Ambiente Psicoldgico: Se refiere al conjunto de factores emocionales, sociales y
culturales que influyen en como una persona percibe, interpreta y responde a su
entorno

Cortesia: Es una forma de comportamiento que se caracteriza por la amabilidad, el
respeto y la consideracion hacia los demas.

Google forms: Es una herramienta gratuita de Google Workspace (anteriormente
conocida como G Suite) que permite crear y enviar formularios en linea para recoger
informacion, opiniones o datos de manera sencilla.

Balneario: Un balneario es un lugar destinado al descanso, la recreacion y la salud,
que generalmente se encuentra en ambientes naturales, como cerca de rios, lagos o

playas.
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F. METODOLOGIA

Para la presente investigacion se utilizaron los siguientes materiales que

permitieron la recoleccion de datos.

6.1 Materiales y equipos

Los materiales y equipos necesarios para el trabajo de investigacion y

elaboracion del Trabajo de Titulacion son los siguientes:

Tabla 7 Materiales

Equipos Tecnoldgicos Herramientas
Lapiceros

Computadora portatil hp

Impresora Libreta de campo

Celular Samsung Internet

6.2 Ubicacion del Area de estudio

El balneario San Francisco estd ubicado en la comunidad de Atacapi,
perteneciente a la parroquia Muyuna, via hacia la Universidad Ikiam, en la provincia
de Napo. Se encuentra al norte de la ciudad de Tena, y el trayecto hasta el balneario

toma aproximadamente entre 10 y 15 minutos.
Sus coordenadas geograficas son:

. Latitud: 0° 7' 0" N
. Longitud: 76°43' 0" O

Para llegar, se debe tomar la via Ikiam, pasando el balneario Dique del Suco.
Luego, al cruzar un puente de aproximadamente 5 metros que conduce al cerro
Chiuta, se debe girar a la derecha y avanzar unos 10 metros hasta llegar al balneario

San Francisco.
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Figura 3 Ubicacion Geogréfica del Balneario San Francisco
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Fuente: Google Maps 2024

6.2.1 Poblacion

San Juan de los Dos Rios de Tena, o simplemente Tena es una ciudad del
Ecuador, capital de la Regién Centro Norte (Ecuador) y provincia de Napo.
Ademas, es la cabecera cantonal del canton Tena.

La poblacién objeto de estudio esta conformada por habitantes del canton
Tena, ubicado en la provincia de Napo, con una totalidad de 80.816 personas.

6.2.2 Muestra

La poblacion establecida para la presente investigacion esta conformada
por la totalidad de 80.816 habitantes que residen en el Cantén Tena segun el
censo INEC de poblaciény vivienda desarrollado en el afio 2022. (INEC, 2022)

Al ser una poblacion considerablemente superior a 100 personas, se
procede a calcular la muestra dada en Fisher & Navarro (1999).

Formula:

e ((NZ?p(1 - p))
((N—-1)e? + z2p(1 — p))
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Donde:

n= Tamano de la muestra

N= Universo o poblacién

z= Coeficiente de nivel de

confianza

p=Probabilidad a favor

(1-p)= Probabilidad en contra

e= Error de estimacion

Datos:
N=80.816
z=95%= 1,96
p=0,5

(1-p) = 0,05
e=0, 05

Desarrollo:

(80.816 +1.962 0.5 * 0.5)

*

77615.686

*

n=
((80.815) = 0,0025 + 3.84 * 0.25))

77615.686

n=

202.036+0.9604

_ 77615.686
~202.99

n =382.36

n = 382
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6.3 Tipo de investigacion / estudio

6.3.1 En funcién del propésito

La investigacion es de tipo aplicada ya que en este estudio se utiliza la
encuestas para analizar la satisfaccion de los clientes que se da mediante la
recoleccion de informacion. Los resultados obtenidos permitiran identificar areas
criticas y la oportunidad para mejorar los servicios. De modo que la investigacién

aplicada se enfoca en dar una solucion a un problema.

6.3.2 Por su nivel de profundidad
Se utiliza la investigacion exploratoria para investigar y comprender de

manera clara los factores que afectan la satisfaccion de los clientes del balneario
San Francisco, analizando aspectos clave en el servicio.

Se emplea también un enfoque descriptivo para medir el grado de
satisfaccion de los clientes del Balneario San Francisco que se realizé través de

encuestas y se recopilaran datos que seran analizados y representados en graficos.

6.3.3 Por la naturaleza de los datos y la informacién
La investigacion es de tipo:

Cuantitativa: Se utilizo la investigacion cuantitativa en la recoleccion de
datos numéricos es decir los porcentajes, mediante las encuestas para medir el nivel
de satisfaccion de los clientes del que visitan el Balneario San Francisco.

Cualitativa: Se emple6 un enfoque cualitativo en el estudio mediante
preguntas que se disefiaron para investigar las percepciones subjetivas de los
clientes sobre aspectos clave como la calidad del servicio, estado de las
instalaciones, higiene y atencion al cliente.

6.3.4 Por los medios para obtener los datos y la informacion
La investigacion es de campo ya que se realiza las encuestas directamente

en el balneario San Francisco a los clientes que ingresan.

6.3.5 Por la mayor o menor manipulacion de las variables

Investigacion no experimental: Se utiliza la investigacion no experimental
debido a que se realiza encuestas para conocer la percepcion y satisfaccion de los
clientes, pero no se estd modificando ni controlando ninguna variable en el entorno
del balneario. Si no que se esté solo observando cdmo los clientes experimentan las

condiciones tal como se encuentran.
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6.3.5 Segun el tipo de inferencia

Enfoque inductivo: Se utiliza el enfoque inductivo al recopilar datos a traves
de encuestas, observaciones directas y a partir de las respuestas, se identifica sobre
la percepcidn de los clientes al respecto a la limpieza, estado de la infraestructura,
atencién al cliente y servicios. En base en estos descubrimientos, se formula
conclusiones generales que permitieron proponer mejoras para optimizar la

experiencia en el balneario.

6.3.6 Segun el periodo temporal en el que se realza

La investigacion es de tipo transversal ya que se realiza en un Unico periodo
de tiempo, tomando datos en un punto especifico para analizar la situacion actual

de la satisfaccion de los clientes en el balneario.

6.3.7 De acuerdo en el tiempo en que se efectdan
La investigacion que se utiliza de tipo sincronica ya que los datos se

recopilan en tiempo real, sin un seguimiento prolongado de los mismos clientes o

servicios en diferentes momentos.

6.4 Metodologia para cada objetivo

6.4.1 Metodologia para el Objetivo 1

Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes en relacion con la calidad de
los servicios brindados en el balneario San Francisco.

Para evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes del balneario, se utilizd
la metodologia cuantitativa y cualitativa, basada principalmente en encuestas
estructuradas con escala Likert. EI proceso de investigacion comenz6 con la
formalizacion de un oficio dirigido al propietario del balneario, solicitando su
autorizacion para llevar a cabo el estudio (Ver anexo 1). Posteriormente el
propietario otorgo su aprobacion para proceder con la investigacion (Ver anexo 2).
Se disefio la encuesta con 10 preguntas cerradas (Ver anexo 3) formuladas para
medir la satisfaccion y percepcion en diferentes dimensiones clave, como atencion
al cliente, instalaciones, limpieza, entre otras. La muestra sera representativa de los
habitantes de la ciudad del Tena, garantizando una vision precisa de la experiencia
general.
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6.4.2 Metodologia para el Objetivo 2
Identificar las fortalezas y debilidades del balneario San Francisco.

La técnica que se utilizé para alcanzar este proposito se fundamenta en la
utilizaciéon de una matriz FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas). Este es un método estratégico frecuentemente empleado para reconocer
los elementos internos y externos que inciden en el rendimiento de una
organizacion. La matriz FODA facilit6 el andlisis de las fortalezas y debilidades del
balneario desde un punto de vista interno, ademas de las oportunidades y riesgos que
pueden surgir del ambiente externo. Para llevar a cabo este estudio, se recolectd
informacion adquirida mediante observacion directa y una entrevista no
estructurada al propietario. Esta informacion fue examinada para detectar los

elementos mas sobresalientes y los aspectos criticos que requieren mejoras.

Tabla 8 Definiciones FODA

FODA

Las fortalezas de FODA o DAFO hacen referencia a las
" iniciativas internas que funcionan bien.

Se trata de las buenas oportunidades que tiene la empresay que le
° pueden traer beneficios dentro del mercado.

Se refiere a las iniciativas dentro de una empresa que no funcionan
° como se esperaba.
A Son los problemas, desafios o dificultades que una empresa puede

enfrentar.

Fuente: (Raeburn, 2023)
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6.4.3 Metodologia para el Objetivo 3

Elaborar un informe detallado de los resultados obtenidos de la
satisfaccion del cliente, proponiendo recomendaciones que contribuyan a
mejorar la experiencia de los usuarios en el balneario San Francisco.

Esta metodologia se aplic6 de manera descriptiva y cuantitativa, dado
que el objetivo es crear un informe detallado basados en los datos recogidos en
el Objetivo 1, respecto al nivel de satisfaccion del cliente. El informe incluyo
un estudio estadistico de los resultados obtenidos mediante las encuestas
estructuradas. Se determinaran medidas esenciales, como la medida de
satisfaccion por cada aspecto (servicio al cliente, infraestructuras, higiene,
etc.), ademas de detectar potenciales areas de mejora. Segun estos hallazgos,
se propusieron sugerencias, estrategias practicas y viables, dirigidas a
optimizar la situacion actual.

El informe incluye lo siguiente:

La portada que contiene, datos informativos, luego la introduccion la cual
proporciona un breve contexto sobre el Balneario San Francisco. Posteriormente,
se detallaron los objetivos generales y especificos que guiaron el desarrollo del
informe de resultados. Seguidamente, se presenta una matriz con los resultados
relevantes obtenidos de la encuesta realizada. A continuacion, se visualiza las
estrategias propuestas para mejorar los aspectos mas criticos identificados. La
primera estrategia acerca de emplear varias plataformas y generar contenido
atractivo para captar la atencion de los usuarios. La segunda estrategia que se
centrd en la mejora en la atencion al cliente, con el objetivo de optimizar el
servicio y garantizar una experiencia mas eficiente y satisfactoria. En tercer
lugar, establecer un cronograma de limpieza en areas especificas del balneario,
La cuarta estrategia consistio en la revision de tarifas de entrada, sugiriendo un
ajuste en las tarifas para hacerlas méas atractivas, ofreciendo promociones y
servicios adicionales. Finalmente, la quinta estrategia que se enfocd en el
mejoramiento de la sefializacion, proponiendo la instalacion de sefaléticas
adecuadas que facilitaran la orientacion de los visitantes, Al concluir, se presento
un presupuesto general relacionado con las estrategias propuestas, seguido de las

conclusiones y recomendaciones basadas en los objetivos establecidos.
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G. RESULTADOS

7.4.1 Resultados del Objetivo 1

Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes en relacion con la calidad de
los servicios brindados en el balneario San Francisco.

Se aplicd un cuestionario en linea, para la recoleccion de informacion, en las
cuales se aplica 10 preguntas cerradas con escala de Likert de seleccion multiple. Ya
que esto permitid obtener informacidn detallada sobre el nivel de satisfaccion de los
usuarios, facilitando conocer en qué areas se debe mejorar de los servicios ofrecidos.

Presentacion de Resultados
Tabla 9 Género

Género Frecuencia Porcentaje
Masculino 188 49,2%
Femenino 193 50,5%
Otros 1 0,3%
TOTAL 382 100%
Gréfico 1 Género
B Masculino
50,50% 49,20%; ® Femenino

Otros

Interpretacion:

De acuerdo al grafico 1 de la encuesta realizada a la poblacion del canton
Tena se da a conocer que el 50,5% pertenece al género femenino, que mas ha
visitado el balneario San Francisco ubicado en la comunidad en Atacapi, Parroguia
Muyuna, mientras que el 49,2% pertenece al género masculino, de tal manera que
la gréafica muestra una distribucion de género casi equitativa entre hombres y
mujeres, con una pequefia proporcion de 0,3 % personas que se identifican con otras
categorias de género.
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Tabla 10 Edades

Opciones Frecuencia Porcentaje
18-25 155 40,6%
26-36 134 35,1%
37-45 63 16,4%
46-55 24 6,3%
Mas de 55 6 1,6%
TOTAL 382 100%

Grafico 2 Edades

m 18-25

16,40% § 2636
0,
40,60% )

46-55

Masde 55
[ ]

Interpretacion:

De acuerdo al grafico 2 de la encuesta realizada a la poblacion del cantén
Tena, respecto a las edades de los clientes, el porcentaje mayoritario representa el
40,6% entre las edades de 18-25 que visita el balneario San Francisco, le sigue el
35,1% de la edad de 26-36 afios, el 16,4% que representa a las edades entre 37-45
afos, le sigue el 16,3% que representa a las edades de entre 46-55, y finalmente un

porcentaje menor de 1,6% que representa las edades de 55 afios en adelante.
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Pregunta 1: ;Como te enteraste del Balneario San Francisco?

Tabla 11 Conocimiento del Balneario San Francisco

Opciones Frecuencia Porcentaje

Recomendacion

de
amigos/familia 194 50,8%
Redes sociales 182 47.6%
Publicidad 6 1.6%
TOTAL 382 100

Gréafico 3 Conocimiento del Balneario San Francisco

B Recomendacionde
amigos/familia

B Redes sociales

50,80%;

M Publicidad

Interpretacion:

De acuerdo al grafico 3 de la encuesta realizada a la poblacion del canton
Tena se da a conocer que el 47,6% conoce el Balneario San Francisco mediante la
principal via que es de recomendacion de amigos/familia, mientras que el 47,6%
conoce al balneario mediante las redes sociales y el 1,6% un porcentaje muy bajo

que representa que se conoce por medio de publicidad.
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Pregunta 2: ;Te sentiste bien recibido/a por el personal a tu llegada al balneario?

Tabla 12 Recepcion a la llegada del Balneario

Opciones Frecuencia Porcentaje
Excelente 78 20,4%
Muy buena 131 34,3%
Buena 142 37,2%
Regular 28 7,3%
Malo 3 0,8%
TOTAL 382 100%
Gréfico 4 Recepcion a la llegada del Balneario
0,80%
7,30%
20,40% M Excelente
B Muybuena
M Buena
B Regular
B Malo

Interpretacion:

De acuerdo al gréfico de la encuesta realizada a la poblacion del canton Tena

se da a conocer que el 37,2% califica el recibimiento por parte del personal como
Buena, el 34,3% califica Muy bueno, el 20,4% como Excelente,7,3% como regular,

y el 0,8% como Malo.
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Pegunta 3: ¢ El personal del balneario fue puntual y eficiente en la atencion?

Tabla 13 Asistencia del personal

Opciones Frecuencia Porcentaje
Excelente 76 19,9%
Muy buena 128 33,5%
Buena 145 38%
Regular 30 7,9%
Malo 3 0,8%
TOTAL 382 100%

Grafico 5 Asistencia del Personal

0,80%
19,90% M Excelente
B Muybuena
M Buena
M Regular
33,50% B Malo

Interpretacion:

De acuerdo a la gréfica 5 de la encuesta dirigida a la poblacion del canton
Tena se visualiza con un porcentaje del 38% que califica como Muy buena la
puntualidad y eficiencia del personal lo que representa la satisfaccion del cliente,
con un 33,5% como muy buena, el 19,9% como excelente, el 7,9% como regular y
el 0,8% que representa como malo la puntualidad y eficiencia del personal del

balneario San Francisco, lo que representar la insatisfaccion del cliente.
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Pregunta 4: ; Como calificaria la calidad de las instalaciones (bafios, areas

de descanso, vestidores, etc.)?

Tabla 14 Calidad de las instalaciones

Opciones Frecuencia Porcentaje

Excelente 49 12,8%

Muy buena 99 25,9%

Buena 95 24,9%

Regular 72 18,8%

Malo 67 17,5%

TOTAL 382 100%

Gréafico 6 Calidad de las instalaciones

17,50% W Excelente

B Muybuena
M Buena
M Regular
B Malo

Interpretacion:

De acuerdo la gréfica 6 de la encuesta realizada a la poblacion del canton
Tena se visualiza que el 25,9% la califican como muy buena respecto a la calidad
de las instalaciones, el 24,9% como Buena, el 18,8% como Regular, el 17,5% como

mala lo cual da conocer que se debe mejorar en ese aspecto y el 12,8% como

Excelente lo cual es un bajo porcentaje que lo califica de esa manera.
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Pregunta 5: ¢ Qué tan satisfecho esta con la limpieza y el mantenimiento de
las instalaciones?

Tabla 15 Mantenimiento de las instalaciones

Opciones Frecuencia Porcentaje
Excelente 51 13,4%
Muy buena 76 19,9%
Buena 103 27%
Regular 93 24,3%
Malo 59 15,4%
TOTAL 382 100%

Grafico 7 Mantenimiento de las instalaciones

15,40%
13,40% B Excelente
B Muybuena
19,90% M Buena
M Regular
B Malo

Interpretacion:

La grafica 7 demuestra que, de la encuesta realizada, a la poblacion del
canton Tena se visualiza que el 27% califica como Buena lo que representa
satisfactorio respecto a la limpieza y mantenimiento de las instalaciones, el 24,3%
la califica como Regular, el 19,9% como muy buena, el 15,4% como malo lo que

representa insatisfactorio para el cliente.
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Pregunta 6: ¢ Considera que el precio de la entrada (0,50 ctvs) es justo en
relacion con los servicios y la experiencia recibida?

Tabla 16 Precio de la entrada del Balneario

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 95 24,9%
De acuerdo 110 28,9%
Neutral 30 7,9%
En desacuerdo 120 31,2%
Totalmente desacuerdo 27 7,1%
TOTAL 382 100%

Grafico 8 Precio de la entrada al Balneario

B Totalmente de acuerdo
B Desacuerdo

= Neutral

B En desacuerdo

B Totalmente desacuerdo

Interpretacion:
La gréfica 8 de la encuesta realizada a la poblacion del canton Tena la opcidn

que obtuvo la mayor cantidad representativa es del 31,2% en desacuerdo lo que
significa que las personas encuestadas no estan de acuerdo con el precio, el 28,9%
nos indica que una gran mayoria de los encuestados esta de acuerdo con el precio,

el 24,9% estan Totalmente de acuerdo con el precio.

36



Pregunta 7: (Como calificaria la sefializacion dentro del balneario

(indicadores, mapas, facilidad para encontrar areas, etc.)?

Tabla 17 Calificacién de la sefializacion del balneario

Opciones Frecuencia Porcentaje
Excelente 26 6,8%
Muy buena 31 8,1%
Buena 23 6%
Regular 61 16%
Malo 241 63,1%
TOTAL 382 100%

Gréafico 9 Calificacion de la sefializacion del Balneario

B Excelente
B Muybuena
¥ Buena

M Regular

B Malo

Interpretacion:
La gréfica 9 de la encuesta realizada, realizada a la poblacion del canton

Tena se visualiza una mayoria de cantidad de personas encuestadas que califica
como Malo del 63,1% respecto a la sefializacion dentro del balneario san Francisco.

Mientras que el 16% lo califica como regular, el 8,10% como Muy buena.
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Pregunta 8: ¢ El tiempo de espera para acceder a los servicios fue adecuado?

Tabla 18 Acceso a servicios

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy adecuado 41 10,7%
Adecuado 120 31,4%
Regular 179 46,9%
Inadecuado 33 8,6%
Muy inadecuado 9 2,4%
TOTAL 382 100%

Grafico 10 Acceso a servicios

8,60% 10,70%
2,40%

B Muyadecuado

™ Adecuado
Regular

- Inadecuado

Muy inadecuado

Interpretacion:

La gréfica 10 de la encuesta realizada a la poblacién del canton Tena se
demuestra que el 46,9% califica el tiempo de espera como Regular, esto indica que,
si bien el servicio no fue terrible, tampoco fue excelente para la mayoria de las
personas, mientras que el 31,4% califica el tiempo de espera para acceder a los
servicios es Adecuada esto indica que los usuarios encontraron aceptable el tiempo
que esperaron, el 10,7% un porcentaje relativamente bajo de personas consideré que
el tiempo de espera fue muy adecuado, esto indica que, aungque algunos usuarios
estuvieron satisfechos con el tiempo de espera, el 8,6% representa un porcentaje
menor, pero significativo de usuarios que consider6 que el tiempo de espera fue
inadecuado, el 2,4% representa un porcentaje muy bajo de usuarios que considerd
que el tiempo de espera fue muy inadecuado, esto demuestra que algunos usuarios

tuvieron una experiencia muy negativa en cuanto al tiempo de espera.
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Pregunta 9. ; Cual es su nivel de satisfaccion general con la experiencia en
el Balneario San Francisco?

Tabla 19 Nivel de satisfaccion

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 34 8,9%
Satisfecho 163 42,7%
Neutral 149 39%
Insatisfecho 30 7,9%
Muy Insatisfecho 6 1,6%
TOTAL 382 100%

Gréafico 11 Nivel de Satisfaccion

B Muysatisfecho
B Satisfecho

H Neutral

H |nsatisfecho

B Muy Insatisfecho

Interpretacion:

De acuerdo a la encuesta realizada a la poblacion del canton tena se
demuestra que el 42,7% representa la mayor parte de los encuestados que se sienten
satisfechos con su experiencia en el balneario San Francisco, el 39% demuestra que
un porcentaje significativo de personas tuvo una experiencia que consideran Neutra,
ni muy buena ni mala. Mientras que un porcentaje menor representa el 8,9% que la
califica como Muy satisfecho lo que da a conocer que disfruto de la experiencia del
Balneario San Francisco, el 7,9% representa un porcentaje de insatisfaccion
respecto a la experiencia en el balneario y el 1,6% representa un porcentaje muy

pequefio de los encuestados quedaron Muy insatisfechos con su visita le balneario.
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Pregunta 10: ;Recomendaria el balneario a sus amigos o familiares?

Tabla 20 Recomendacion del lugar

Opciones Frecuencia Porcentaje
Definitivamente si 75 19.6%
Tal vez 140 36.6%
Probablemente si 105 27.5%
No estoy seguro 53 13.9%
Probablemente no 9 2.4%
TOTAL 382 100%

Grafico 12 Recomendacion del lugar

13,90%

2,40%
19,60% B Definitivamentesi

M Talvez
M Probablemente si
M No estoy seguro

36,60% B Probablemente no

Interpretacion:
De acuerdo a la encuesta dirigida a la poblacion del canton Tena se

demuestra que hay un porcentaje de 36,6% de un grupo considerable que ha
respondido como Talvez considerando que podrian recomendar el lugar, pero no
estan completamente seguros. Mientras que el 27,5 % califica de que Probablemente
si recomendaria el lugar. el 19,6% califica de que Definitivamente si recomendaria
el balneario San Francisco. Un porcentaje significativo de 13,9% demuestra que No
estd muy seguro en recomendar el lugar. El 2,4% representa un pequefio porcentaje

de visitantes que no recomendaria el balneario.
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7.4.2. Resultados del Objetivo 2

Identificar las fortalezas y debilidades del balneario San Francisco Se
realizd una matriz FODA para identificar las fortalezas y debilidades del
balneario San Francisco, permitiendo mejorar en aspectos criticos que
requieren atencion y mejora para optimizar la calidad de los servicios

ofrecidos.
Tabla 21 Matriz FODA

ANALISIS FODA DEL BALNEARIO SAN FRANCISCO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Ofrece zona para realizar
deporte como futbol, voley,
para los visitantes.

Zona de descanso, choza
grande y hamacas, ideal
para relajarse.

Area de parrilladas, para
actividades sociales,
familiares, al aire libre.
Servicio de punto de venta
de productos principales
como bebidas, gaseosas,
golosinas

Atencion al cliente deficiente,
la calidad de la atencion es muy
baja debido a la falta de
personal capacitado.
Mantenimiento deficiente de las
instalaciones.

Limitada variedad de servicios
y actividades recreativas.

Falta de publicidad y promocion

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

El rio como un atractivo

clave para ecoturismo,
actividades acuaticas 'y
paisajismo.

Aumento del interés por el
turismo de naturaleza y
bienestar.

Oportunidad  de  crear
alianzas con agencias de
viajes locales y operadores
turisticos.

Competencia creciente en la
provincia, especialmente de
otros balnearios con mejores
instalaciones y servicio.
Saturacion del mercado local
durante la temporada alta, lo
que podria reducir el nimero de
visitantes.

Falta de recursos para invertir
en el balneario y en la
infraestructura  que  podria
mejorar la calidad del servicio.
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7.4.3 Resultados del Objetivo 3

Elaborar un informe detallado de los resultados obtenidos de la satisfaccion
del cliente, proponiendo recomendaciones que contribuyan a mejorar la experiencia

de los usuarios en el balneario San Francisco.

INSTITUTO SUPERIOR
TECNOLOGICO TENA

INSTITUTO SUPERIOR
TECNOLOGICO TENA

Tecnologia, Innovacion y Desarrollo

INFORME DE LOS RESULTADOS DE SATISFACCION DE

CLIENTEY ESTRATEGIAS PARA EL BALNEARIO “SAN FRANCISCO”

Autora: Anahi Alexandra Andi Grefa
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INTRODUCCION

El Balneario San Francisco,
creado como un emprendimiento
familiar, se encuentra ubicado en
la comunidad de Atacapi, Canton
Tena, Provincia de Napo, este
destino invita a turistas locales,

 nacionales e internacionales a

disfrutar de un espacio de relajacion que combina la riqueza natural y cultural de la

Amazonia el balneario ofrece una experiencia que conecta a los visitantes con la

tranquilidad y la belleza del entorno natural.

El balneario San Francisco no solo es un espacio de recreacion y descanso, sino
también un punto clave para impulsar el turismo sostenible en la ciudad. Sin
embargo, como parte de su crecimiento y proyeccion, es fundamental desarrollar
estrategias que fortalezcan su reconocimiento, realcen su atractivo visual de modo
que estas acciones permitiran posicionarlo como un destino turistico destacado y

ampliamente reconocido en el Canton Tena.

El presente informe tiene como finalidad analizar la satisfaccion del cliente, se
presenta este documento que recopila y analiza informacion sobre la satisfaccion
del cliente, este analisis se fundamenta en encuestas aplicadas a la ciudadania del
Canton Tena, identificando tanto los aspectos negativos como los aspectos mas
valorados. A partir de los resultados obtenidos, se desarrollan estrategias y buenas
practicas enfocadas en éareas clave, estas propuestas buscan contribuir al
mejoramiento del balneario, con el objetivo de fortalecer su reconocimiento y

posicionarlo como un destino turistico destacado.
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OBJETIVOS

Objetivo General:
Presentar los resultados obtenidos de la evaluacion de satisfaccion de los clientes del
balneario San Francisco, destacando los aspectos clave de su experiencia.

Objetivos Especificos:
¢ Identificar las preguntas que tuvieron mayor relevanciaen la investigacion.
e Analizar los resultados relevantes obtenidos de la encuesta.

e Proponer estrategias adecuadas para mejorar los servicios ofrecidos en el
balneario San Francisco.
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RESULTADOS RELEVANTES

Categoria Aspecto Bueno Regula | Malo Analisis
Evaluado | (Satisfe | r (Insatisfecho)
cho)
Bienvenida | 37,20% | 7,30% 0.80% Buena atencion  por
del personal parte del personal, pero
un porcentaje menor
demuestran que estan

Recepcion y insatisfechos.

Atencion Puntualidad 38% 7,90% 0,80% La mayoria esta
y eficiencia satisfecha, pero tiene un
del personal bajo  porcentaje  de

insatisfacciobn que se
debe tomar en cuenta
para mejorarlas.
Calidad de| 25,90% | 24,30% 15,40% Se tiene un porcentaje
las considerable que

Infraestructu | instalacione califica como

ra y|s insatisfecho.

Comodidad Limpieza y 27% | 24,30% 15,40% Mejoras en limpieza y
mantenimie mantenimiento
nto necesarias.

Costo y| Preciodela | 28,90% | 7,90% 31,20% Precio general

Accesibilidad | entrada desacuerdo en muchos

clientes.

Sefalizacién Facilidad 8,10% 16% 63,10% Area critica de mejora,
para la mayoria considera
ubicarse que es deficiente.
dentro  del
balneario

Tiempo de | Accesibilida | 31,40% | 46,90% 8,60% El tiempo de espera es

espera d y rapidez mayormente regular, se
en el puede optimizar
servicio

Experiencia Satisfaccion | 42,70% 39% 7,90% La mayoria esta

General con la satisfecha, pero hay
experiencia margen de mejora
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ESTRATEGIAS

i ()
st

9

' ESTRATEGIA 1:
- Promocion y Publicidad

Ba\

Justificacion: El 47,6% de las personas conoce el balneario por la red social
Facebook, pero no tiene presencia en otras plataformas lo que muestra su gran

potencial como canal de promocidn, por lo cual se propone las siguientes estrategias

Comparte en Facebook fotos
y videos del balneario, como
las instalaciones, el paisaje,
los servicios, y las actividades

Hacer uso de plataformas
Tiktok, Instagram, para
publicar contenido atractivo

5

n iagnam

TikTok

Comparte fotos y videos del
balneario, destacando sus
instalaciones, eventos
paisajes

Realizar preguntas y trivias
para interactuar con los
seguidores, para mantener
activas las redes sociales y
sobre todo mantener al Escribe algo.
cliente interesado

Hazme una pregunta
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¢Para qué me sirven las redes sociales en mi emprendimiento?
Las redes sociales van a permitir que mas personas conozcan el balneario
“San Francisco”, incluso aquellos que no estan en la provincia o fuera del pais, a
traves de las publicaciones atractivas, llamaran la atencion del cliente y se van a dar

a conocer. Esto ayudara a posicionarlo como un destino ideal para disfrutar.

USOS DE CADA RED SOCIAL:

0 ["*Muestra %(lel?gres foltiéi
é - Comparte é videos  del = delJ balneario,
fotos del —  balneario < sus paisajes y
O  balneario, \ | -Conmusicay X actividades.
0 horarios de — efectos O .comparte
Ll atencion, b= +Usa sonidos <{ contenido en
O precios,ubica populares = las historias
<U  cién y para atraer 9 .nvita a
L corvicios mas clientes Z| colaboradore
« Anuncia « Interactua = 5 que
promociones con h promocionen
.actividades audiencia ¢l lugar
especiales respondiendo
a los
comentarios
mediante
videos
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Justificacion: El 7.9% de los encuestados califica la puntualidad y
eficiencia del personal como Regular, lo que indica que existen oportunidades para
implementar mejoras. especificas en estos aspectos, aunque el porcentaje de
calificaciones es bajo, representa una preocupacion que debe ser atendida para

asegurar una satisfaccion plena de los visitantes.

¢ Qué es Atencion al Cliente?
Es el conjunto de acciones y estrategias que una empresa utiliza para interactuar
con sus clientes, resolver dudas, atender necesidades y ofrecer un servicio de
calidad.

¢ Qué es eficiencia y puntualidad?
La eficiencia refiere a la capacidad de realizar tareas con el menor uso de recursos
(tiempo, dinero, esfuerzo), logrando resultados 6ptimos y puntualidad es el habito

de cumplir con los tiempos establecidos para la entrega de un servicio o producto.

Estrategias:

Realizar talleres de

encion al dliene con || "abiidaces - de | (CERCEE
comunicacion

enfoq_w_e en efectiva para atender entre empleatljos

amablll_(!ad, cortesia y consultas y resolver para resolver

resolucion de o p,ro_blemas

problemas. rapidamente.

rapidamente.

Una atencion al cliente de calidad es esencial para crear una experiencia
positiva y memorable para los usuarios, capacitar al personal en habilidades clave
como la empatia, la comunicacién efectivay la resolucion de problemas, ademas de
prepararlos para situaciones comunes, permite brindar un servicio profesional y

calido.
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¢ Cémo debo atender a un cliente?
Atender bien a un cliente implica profesionalismo, empatia y eficiencia, se debe

seguir estos pasos:

Recibir al cliente Escuchar  sin Brindar
con cortesia y E> interrumpir para E> informacién
empatia entender que clara y
busca o necesita precisa
el cliente

Resolver sus
Despedir necesidades
con <:| de manera
amabilidad eficiente

La implementacién de pasos claros en el proceso de atencién, desde la
llegada hasta la despedida del cliente, asegura que cada interaccion se maneje con

eficacia y sin omisiones.

Estandares de servicio
La implementacion de un protocolo también afecta de manera positiva en la

experiencia del cliente. Por la tanto se establece la siguiente medida de protocolo.

(e e )

recepcion (sonrisa, saludo

stablecer un protocolo estandar

personalizado, orientacion inicial)
para asegurar una experiencia
Agradable.

Yy
-

Garantizar que todos los empleados

estén facilmente identificables con

sus respectivos uniformes 'y

credenciales 1 ©  que genera

confianza en los visitantes.
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Justificacion: El 15,4% de las personas encuestadas califican como Malo
el mantenimiento de las instalaciones del balneario por lo cual se propone las
siguientes estrategias.

e Establecer un cronograma de mantenimiento y limpieza en reas especificas
como bafios, vestidores, caminos, areas recreativas, areas de descanso.

Actividades/dias

Limpieza &rea de
bafios, é&rea de
descaso, recogida

de basura

Mantenimiento
de areas
recreativas,

caminos.
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e Colocar contenedores de basura en puntos estratégicos y controlar que se vacien

regularmente.

Ubicacion Recomendada

Zonas recreativas, vestidores,
entradas principales

Areas de descanso

Barios, entradas principales

e Ultilizar productos recomendables para la limpieza.

Area Productos Recomendados Uso Especifico
Bafios e Desinfectante  con e Desinfectar
cloro inodoros, lavamanos
e Limpiador de Yy pisos
inodoros e Mantenerun buen
e Detergente aroma
e Fundas de basura e Uso para los botes de
e Guantes basura
Vestidores e Limpiador multiuso e Eliminar humedady
Trapeadores y pafios olores
de microfibra
e Escobas
Camino e Escobasdecerdas e Barrer hojas y polvo
duras e Mantener caminos
Machetes libres de hiervas
e Rastrillo para hojas
Avreas de descanso e Limpiador multiuso e Limpiar, desinfectar
(sillas, mesas) e Toallasde mesas y sillas
microfibra e Retirar polvoy
suciedad.

Una limpieza adecuada dentro del balneario es esencial para que se mantenga en buen

estado y funcionales, ademas para ofrecer una experiencia satisfactoria y segura a los

clientes
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ESTRATEGIA 4:

Precio de entrada al balnerio.

Justificacion: EI 31,41% considera que el precio de la entrada no es justo
en relacion con la experiencia recibida. Debido a que existe competencia en el sector

y la mayor parte de los clientes prefieren ir a lugares donde no se le cobre la tarifa.

Destaca como ese monto se
utiliza para mantener vy
mejorar las:

e Instalaciones,

e Asegurar la limpieza

e preservar el entorno

Explicar de manera
transparente a los visitantes
el proposito del precio.

Destaca donde los servicios
gratuitos estén disponibles
para todos los miembros

Ofrece un descuento para
grupos o familias.

/ \ e Por ejemplo, proponer
Ofrecer  ofertas  en que los dias viernes la
ciertos dias de la semana entrada es gratuita .
de entrada gratuita para o Proponer que la
hacer que la tarifa se vea entrada es gratis para
mas atractiva. nifios menores de 12

\ / afios.

e Acceso gratuito a la
actividad de mesa de
billar

e Acceso gratuito para
acceder a un balén
de futbol o voley

e Acceso a internet
gratis

Ofrecer actividad
adicional por 0,50
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Estas estrategias pueden hacer que los clientes perciban un mayor valor en
el precio de la entrada y prefieran visitar el lugar a pesar de la competencia.

Justificacién: El 63,1% califico la sefializacion del balneario como "mala”,
indicando un area critica de mejora. Por lo tanto, se establecen las siguientes

estrategias para su mejora.

Incluir iconos para representar servicios
como bafos, area de estacionamiento, area
descanso,etc para que sea comprensible
para todos e incluso a los no hablan
espariol.

Colocar las sefaléticas en alturas
adecuadas que sean visibles.

Instalar sefializacion en Zonas
especificas.

Las sefiales deben ser resistentes al
clima, especialmente si son exteriores
(agua, sol, viento). Considerar uso de
materiales duraderos como metal o
plastico de alta calidad.
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Sefaléticas recomendadas

Servicios

“Vestidores”

“Punto de venta”

Tipo de Sefalética Mensaje Ubicacion
Recomendada
1. Sefializacion "Horarios de Atencion” Entrada principal
Informativa
2. Sefializacion "Rio" Cercadebafioy
Direccional "Barios y vestidores" vestidores
"Salida" Entrada y salida
4. Sefializacion de “Prohibido Fumar" Areas comunes
Prohibiciones “No arrojar basura” Rio y zonas
recreativas
Areas de descanso
6. Sefializacion de “Bafios” Areas de servicios

7. Sefalizacion de

Emergencia

"Punto de Encuentro en Caso

de Emergencia”

Areas de reunién

seguras

El mejoramiento de la sefializacion interna es fundamental para garantizar
una experiencia accesible y fluida para todos los usuarios, independientemente de
su idioma, capacidades fisicas o conocimientos previos del lugar. La inclusion de
iconos universales, el uso de materiales resistentes y la correcta colocacion de las
sefiales en puntos estratégicos contribuyen significativamente a la orientacion y

seguridad de las personas.
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La capacitacion Incluye en manejo de redes sociales, atencion al cliente, y limpieza y
mantenimiento, dirigida al personal del balneario a que se realice una vez al afo. Los
Suministros de limpieza asegura la adquisicion de materiales esenciales para mantener
las instalaciones en Optimas condiciones y la sefializacion que comprende la
implementacion de nuevas sefialéticas enfocadas en mejorar la orientacion en el
balneario.

Presupuesto General:

Cantidad | Unidad Detalle Valor Valor
Unitario Total
uUSD uSD

1 Trabajador Capacitacion, manejo de | $45.00 $45.00

redes sociales

2 Trabajadores | Capacitacién de atencion al | $35.00 $70.00

cliente

1 Trabajador Capacitacionen limpieza | $35.00 $35.00

y mantenimiento
unidades Suministro de limpieza $80.00 $80.00
10 unidades Sefaléticas $3.00 $30.00
Subtotal $260.00
Imprevistos (10%) $26.00
Total $286.00

Resultados esperados:
¢ Mejora en la promocion y visibilidad del balneario
¢ Atencion al cliente mas eficiente y de calidad
e Mayor limpieza y mantenimiento de las instalaciones
e Mayor orientacion y seguridad para los visitantes.

¢ Incremento en la satisfaccion y recomendacion del balneario
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Conclusiones:

e Se identificaron preguntas claves que proporcionaron informacion valiosa
sobre la percepcion y satisfaccion de los clientes con los servicios del
balneario San Francisco, las preguntas relevantes permitieron determinar los
aspectos que los visitantes consideran mas importantes, como la calidad del
servicio, la limpieza, el precio de la entrada y las instalaciones.

e Se evidencié que la limpieza y el mantenimiento son factores clave en la
satisfaccion del visitante, lo que indica la importancia de reforzar estos
aspectos para mejorar la experiencia de la clientela, ademas La competencia
con otros lugares gratuitos influye en la decision de los visitantes,

e Se propusieron estrategias enfocadas en mejorar los aspectos relevantes
identificados.

Recomendaciones:

¢ Implementar un cronograma de limpieza estructurado con personal asignado
para bafios, vestidores, areas de descanso y caminos, priorizando los dias de
mayor afluencia.

e Ofrecer servicios adicionales sin costo extra como areas de descanso mas
coémodas, actividades recreativas, para hacer que la tarifa de entrada sea mas
atractiva en comparacion con lugares gratuitos.

¢ Habilitar un buzén de sugerencias para seguir identificando aspectos a mejorar en la
experiencia del cliente.
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H. CONCLUSIONES

Se realiz una encuesta dirigido a la poblacién del canton Tena para conocer
el nivel de satisfaccion del balneario San Francisco en la cual se ha logrado
evaluar de manera exitosa el nivel de satisfaccion respecto a la calidad de
los servicios brindados, la implementacion de una escala de Likert con
preguntas cerradas lo cual ha permitido identificar areas especificas donde
los clientes se sienten satisfechos y aquellas en las que consideran que es
necesario realizar mejoras mediante la encuesta se da a conocer los
resultados donde se puede destacar en la Pregunta 6 respecto al precio de la
entrada el 31,41% no estan de acuerdo con el precio de entrada al balneario.
Respecto a la sefializacion (mapa, indicadores, facilidad para encontrar
areas) dentro del balneario, se da a conocer un alto porcentaje de
insatisfaccion por parte del cliente que representa el 63,1 % y también se
puede destacar en la pregunta 5 acerca del mantenimiento y limpieza de
lugar que representa el 15,4 % que los clientes califican como malo.

Por lo cual se da a conocer que algunos clientes sienten que ciertos servicios
no cumplen completamente con esas expectativas, lo cual destaca una

oportunidad de mejora en el disefio de los servicios ofrecidos.

El analisis de la matriz FODA que se realizo al balneario San Francisco ha
revelado aspectos importantes en fortalezas, como la variedad de espacios
recreativos, zonas de descanso, y servicios basicos que satisfacen las
necesidades de los visitantes. Sin embargo, también se han identificado
debilidades criticas, tales como la deficiencia en la atencién al cliente debido
a la falta de personal capacitado, el mantenimiento insuficiente de las
instalaciones, la limitada variedad de actividades recreativas y la falta de
promocién. Por ende, estos factores limitan la experiencia general de los
clientes y resaltan la necesidad de tomar acciones para mejorar tanto en la
capacitacion del personal como en la infraestructura, la promocion de los

servicios, publicidad del balneario.

Las recomendaciones propuestas para mejorar el balneario San Francisco se
centran en tres areas: sefializacion, higiene, atencion al cliente y respecto al
precio y valor de la entrada al lugar. En cuanto a sefializacion, se sugiere
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implementar un sistema claro y visible de sefiales dentro del balneario para
facilitar la orientacién de los visitantes, en el area de higiene se recomienda
reforzar las rutinas de limpieza con el fin de garantizar un ambiente
saludable y agradable para los usuarios, en cuanto a la atencion al cliente es
esencial capacitar al personal en habilidades de servicio al cliente,
promoviendo una actitud amable, profesional y finalmente respecto al precio
de la entrada al balneario se sugiere informar de manera clara a los visitantes
el motivo detras del costo, explicando los beneficios y servicios de manera

que los usuarios comprendan.
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. RECOMENDACIONES

Realizar un seguimiento continuo de la satisfaccion de los clientes mediante
encuestas periodicas.

Fortalecer las areas identificadas como fortalezas, como los espacios recreativos y
las zonas de descanso, a través de inversiones en mantenimiento y promocion. Al
mismo tiempo, abordar las debilidades criticas, como la atencion al cliente y la
falta de infraestructura adecuada, implementando mejoras especificas para
optimizar estos aspectos.

Utilizar el informe de resultados como base para implementar las estrategias
propuestas, ya que estas estan disefiadas para mejorar aspectos clave del balneario.
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K.  ANEXOS

Anexo 1 Solicitud

Tena, 13 de noviembre de 2024

Sr. Miguel Grefa
PROPIETARIO DEL BALNEARIO “SAN FRANCISCO™

Solicitando. -

Yo, ANAHI ALEXANDRA ANDI GREFA , portadora de la Cédula de Crudadania N*
1500804537, expreso un cordial saludo a la vez desedndole éxitos en sus labores diarias,
mediante la presente me acudo ante usted con la finalidad de solicitar muy

did que me permi lizar un trabajo de investigacién denominado

ANALISIS DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL BALNEARIO SAN
FRANCISCO EN LA PROVINCIA DE NAPO, CANTON TENA, y a su vez me

o al'

Trabajo de Integracién Curricular , requisito indispensable para culminar mis estudios
como Tecnéloga en Administracion por lo cual solicito su autorizacién.

cl prod final de mi investigacion para poder realizar ma

Por la atencién que se dé a la presente quedo muy agradecida.

Alentamente,

Anahi Alexandra Andi Grefa
SOLICITANTE
C.C. 1500804537
CEL.: 0960819665

E-MAIL.: anahiandi0d@gmail.com
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Anexo 2 Solicitud de aceptacion

ACEPTACION DE SOLICITUD

Tena, 15 de noviembre de 2024

Srta,

Anahi Alexandra Andi Grefa
ESTUDIANTE DEL INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO TENA

De mis consideraciones:

Yo, Miguel Rubén Grefa Cerda, portador de la cédula de identidad N° 150015932-0,
propietario del balneario "San Francisco", ubicado en la comunidad de Atacapi, ciudad
del Tena, por la presente autorizo a la sefiorita Anahi Alexandra Andl Grefa,
estudiante del Instituto Superior Tecnoldgico Tena, de la carrera de Tecnologia
Superior en Administracion, a realizar el proyecto de investigacion (itulado
"ANALISIS DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL BALNEARIO
SAN FRANCISCO EN LA PROVINCIA DE NAPO, CANTON TENA", con ¢l
cual el establecimiento se beneficiara.

Alentamente.

T
iguel Rul refa Cerda

1500804537
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Anexo 3 Encuesta
TECHGLOGICO TENA B
Tesnooga. Movacde y Desarrecs “DM'N'STRAC.ON
ENCUESTA

ANALISIS DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL BALNEARIO “SAN
FRANCISCO” EN LA PROVINCIA DE NAPO, CANTON TENA.

Objetivo: El objetivo de la presente encuesta es de cardcter netamente académico, la
informacion obtenida servird para poder desarrollar el analisis de la satisfaccion de clientes
del balneario San Francisco, ubicado en la Provincia de Napo, Canton Tena

Indicaciones Generales: Lea detenidamente cada pregunta y seleccione el ftem que
considere pertinente con la mayor sinceridad posible, ¢l documento es con fines
estrictamente académicos y es de total confidencialidad.

Edad

Menos de 18

£ 183

[ 2636

[ 3645

1 4655

Mas de 55

Género:

] Masculino

D Femenino

3 oros

1. ;Como te enteraste del Balneario San Francisco?
D Recomendacion de amigos/familia

E Redes sociales

3 publicidad

2. ;Te sentiste bien recibido/a por el personal a tu llegada al balneario?
D Excelente

D Muy buena

E Buena

D Regular

D Malo
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INSTITUTO SUPERIOR

A TECNOLOGICO TENA 5
Tecaoicgia, Innovacien y Desarrelo RDMINISTRRCION

-

3. ;El personal del balneario fue puntual y eficiente en la atencién?

D Excelente
D Muy buena
D Buena
D Regular
3 mato

4. ;Como calificaria la calidad de las instalaciones (bafios, dreas de descanso,
vestidores, etc.)?

D Excelente
D Muy buena
D Buena

D Regular

D Malo

5. ¢Qué tan satisfecho estd con la limpieza y el mantenimiento de las instalaciones?
D Muy satisfecho
D Satisfecho
D Neutral

D Insatisfecho
] Muy insatisfecho

6. (Considera que el precio de la entrada (0.50 ctvs) es justo en relacién con los
servicios y la experiencia recibida?

D Totalmente de acuerdo
D De acuerdo

G Neutral

D En desacuerdo

D Totalmente desacuerdo
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INSTITUTO SUPERIOR m
TECNOLOGICO TENA 4
Tecnaoga, inadacs y Desarrol o RDMIN'STRAC'ON
7. {Como calificaria la sefializacion dentro del balneario (indicadores, mapas, facilidad para
encontrar dreas, etc.)?

D Excelente

E Muy buena

D Buena

D Regular

D Malo

8. ;El tiempo de espera para acceder a los servicios fue adecuado?
D Muy adecuado

D Adecuado

D Regular

E Inadecuado

D Muy inadecuado

9,;Cul es su nivel de satisfaccién general con la experiencia en ¢l Balneario San Francisco?
D Muy satisfecho

[ satisfecho

D Neutral

D Insatisfecho

D Muy Insatisfecho

10 ;Recomendaria el balneario a sus amigos 0 familiares?

D Definitivamente si

D Tal vez

D Probablemente si

D No estoy seguro

D Probablemente no

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ADMINISTRACION

DOCENTE DE
TRABAJO DE INTEGRACION

@ Escaneado con CamScanner
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Anexo 4 Fotografias

Descripcion: Aplicacion de la encuesta en linea mediante plataforma de Google
Forms, a los clientes que visitan el Balneario San Francisco, en la comunidad de

Atacapi.

68



Foto 2

Descripcion: Aplicacion de la encuesta en linea mediante plataforma de Google
Forms, a los clientes que visitan el Balneario San Francisco, en la comunidad de

Atacapi.
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