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RESUMEN 

 

Este estudio analiza la satisfacción de los clientes del balneario San Francisco, 

ubicado en el cantón Tena, provincia de Napo, con el objetivo de identificar 

áreas de mejora y proponer estrategias que optimicen la experiencia de los 

visitantes. La investigación empleó un enfoque mixto, combinando métodos 

cuantitativos y cualitativos. Se aplicaron encuestas a una muestra de 382 

habitantes del cantón Tena, evaluando dimensiones clave como atención al 

cliente, limpieza, mantenimiento, infraestructura y señalización. Además, se 

utilizó la técnica de observación directa y una entrevista no estructurada al 

propietario para la elaboración de la matriz FODA. Los resultados 

evidenciaron que el 63,10% de los clientes percibe deficiencias en la 

señalización interna del balneario, el 31,20% considera que el precio de 

entrada no es adecuado y solo el 42,7% manifiesta una satisfacción general 

con el servicio recibido. A partir de estos hallazgos, se concluye que es 

fundamental implementar mejoras en la infraestructura y la comunicación 

visual del balneario, así como una estrategia de precios más alineada con las 

expectativas del público objetivo, con el fin de incrementar la satisfacción y 

fidelización de los visitantes. 

Palabras clave: satisfacción del cliente, balneario, encuestas, estrategia, entrevista. 
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B. FUNDAMENTACIÓN DEL TEMA 

 

 

 

2.1 Necesidad 

 

Los balnearios turísticos a nivel global influyen significativamente en 

el desarrollo económico, cultural y ambiental de las regiones donde se 

encuentran, en términos económicos, 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 más allá de 

los servicios básicos, generando bienestar, descanso y una conexión con el 

entorno natural. (Alonso, 2015) 

La satisfacción del cliente se ha convertido en un factor clave para el 

éxito de las empresas y destinos turísticos en un entorno cada vez más 

globalizado y competitivo. 

Según (Philip Kotler, 2012), menciona que “La satisfacción del cliente 

es el nivel en el que el desempeño 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 

turísticas fidelizar a sus usuarios, fortalecer su marca y mantener una ventaja 

competitiva. 

Además, el análisis de la satisfacción del cliente promueve una mayor 

sostenibilidad en el turismo, ya que ayuda a equilibrar las expectativas de los 

visitantes con la preservación 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 análisis de la satisfacción 
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del cliente, lo que dificulta a los balnearios identificar qué aspectos 

específicos de sus servicios e instalaciones deben mejorar. 

La experiencia del cliente en los balnearios es compleja y está 

influenciada por diversos factores, como la calidad de las instalaciones, la 

atención 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 está 

relacionada principalmente por los servicios principales que se ofrece dentro de los 

establecimientos. 

Según el (B.P, 2024) menciona que, en los últimos años, el turismo ha 

ido cobrando relevancia como motor de desarrollo económico, que ha 

experimentado un aumento significativo en la llegada de turistas nacionales e 

internacionales. Sin embargo, a pesar de su potencial, el sector turístico en 

Napo enfrenta retos en términos de la calidad de los servicios que se ofrecen, 

la infraestructura disponible y la sostenibilidad de las actividades turísticas. 

El turismo representa una de las principales fuentes de ingreso para las 

comunidades locales, muchas de las cuales participan directamente en 

actividades como la operación de balnearios, guías turísticos y ventas de 

productos artesanales. Evaluar la satisfacción de los visitantes es esencial para 

identificar fortalezas, corregir debilidades y ofrecer servicios que cumplan con 

las expectativas del mercado turístico actual. 

2.3 Importancia 

 

El análisis de la satisfacción de los clientes en el balneario San 

Francisco permitirá implementar mejoras estratégicas que optimicen la 

experiencia de los visitantes, garantizando que el balneario cumpla con sus 

expectativas y se posicione como un destino turístico de calidad en la región 

amazónica. Además, este estudio tiene un impacto significativo en el 

desarrollo económico 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 creación de empleos para los habitantes de la comunidad, 

fortaleciendo la economía local de manera sostenible. 
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Al identificar áreas de mejora en los servicios e infraestructura, se 

promueve una experiencia más satisfactoria tanto para turistas como para los 

residentes locales, asimismo, facilita una toma de decisiones más eficiente 

basada en datos, lo que asegura una administración adecuada de los recursos 

y un crecimiento competitivo frente a otros destinos turísticos. 

2.4 Presentación del problema de investigación a responder 

El balneario San Francisco enfrenta la necesidad de evaluar la 

satisfacción de sus clientes para poder mejorar continuamente la calidad de 

los servicios que ofrece. El entorno natural atractivo y las aguas cristalinas son 

características que destacan, pero la falta de un análisis sistemático de la 

experiencia del cliente dificulta identificar áreas específicas para mejorar. Esta 

falta de información no solo afecta la calidad del servicio, sino que también 

limita el potencial del balneario para atraer nuevos turistas y convertirse en un 

destino turístico destacado dentro de la provincia de Napo, conocido por la 

excelencia en su servicio. 

El problema principal a investigar es cómo la satisfacción de los 

clientes influye en la mejora de los servicios. 

Campo: Administración 

Área: Comercio 

Aspecto: Análisis 

Sector: Turístico 

 

2.5 Delimitación 

 

2.5.1 Delimitación Espacial 

Provincia: Napo 

Cantón: Tena 

Ciudad: Tena 

Parroquia: Muyuna 

Comunidad: Atacapi 

Emprendimiento: Balneario San Francisco 
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2.5.2 Delimitación Temporal 

El trabajo de investigación se desarrolló 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 
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C. OBJETIVOS 

 

 

3.1 Objetivo General 

• Analizar la satisfacción del cliente en el balneario San Francisco, ubicado 

en la provincia de Napo, cantón Tena. 

 

 

3.2 Objetivos Específicos 

• 3.2.1 Evaluar el nivel de satisfacción de los clientes en relación 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 

satisfacción del cliente, proponiendo recomendaciones que contribuyan a 

mejorar la experiencia de los usuarios en el balneario San Francisco. 
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D. ASIGNATURAS INTEGRADORA 

 

Para el desarrollo del Trabajo de Integración Curricular se ha considerado 

apoyarse en la siguiente metodología de estudios que contempla la malla curricular 

del Instituto Superior Tecnológico Tena. 

 

 
Tabla 1 Asignaturas Integradoras 

 
 

Línea de 

investigación 
Asignatura Resultados de Aprendizajes 

 
 

 

Herramientas 

digitales 

de colaboración 

Maneja adecuadamente el procesador 

de texto, hoja electrónica y 

elaboración  de  presentaciones 

mediante diapositivas. 

 

 

Metodología de 

la investigación 

Formula la solución de problemas de 

índole administrativo aplicando 

metodología y técnicas de 

investigación 

 

 

 

Administración 

de empresas 

 

 

Liderazgo y 

emprendimiento 

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 
 

 

 

 

 

Planificación 

estratégica 

Analiza la importancia, características 

y componentes de la Planificación, su 

trayectoria y desarrollo alcanzado, 

diagnostica la situación actual de las 

organizaciones en sus procesos de 

Planificación Estratégica 

direccionamiento alcanzado y 

requerimiento para su crecimiento. 

 
 

 

Fuente: Sílabos de la carrera de Administración (2024) 
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E. FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 

 

El desarrollo de la Fundamentación Teórica se basa de acuerdo a la 

jerarquización de Variables 

Figura 1 Jerarquización de Variables 
 

 

 

 

5.1 Calidad del servicio 

 

Definimos Calidad como “el conjunto de aspectos y características de un 

producto y servicio que guardan relación con su capacidad para satisfacer 

necesidades expresadas o latentes (necesidades que no han sido atendidas por 

ninguna empresa pero que son demandadas por el público) de los clientes”. (Vertice, 

2008) 

Según el autor la vivencia de los clientes en los balnearios está 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, 

además del producto o del servicio básico, como consecuencia del precio, la 

imagen, reputación del mismo”. (Vertice, 2008) 

El servicio se refiere a una serie de beneficios que el cliente anticipa, además 

del producto como servicio fundamental, resultado del precio, reputación 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 Definición 
 

 

 

Fiabilidad 

Se refiere a en la correcta ejecución de la tarea que 

incluye la precisión y el cumplimiento del servicio en 

el tiempo establecido. 

 

Responsabilidad: Es la disposición positiva del proveedor de servicios. 

 

 

Competencia 

Incluye la posesión y aplicación adecuada de los 

conocimientos y habilidades necesarios para ofrecer 

el servicio. 

 

Accesibilidad Es la facilidad en la obtención de los servicios. 
 

 

Cortesía 

 

 
Disponibilidad 

Comprende todos aquellos aspectos, orientados al 

respeto y consideración hacia el cliente, que favorece 

la relación interpersonal. 

 

Es la actitud personal orientada al servicio; la 

respuesta de los requerimientos del cliente. 
 

 

 

Comunicación 

 

 
Fuente: (Varo, 2001) 

Comprende dos flujos de información. La 

información de referencia, expresar los objetivos del 

servicio con un lenguaje adecuado a los 

conocimientos del usuario, y la de retorno, saber 

escuchar al consumidor. 

Los componentes que influyen en la determinación 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 Atención al cliente 

Según (Bengochea, 2023) la atención 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 desempeña un papel crucial en el seguimiento después de la venta. 

La atención 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 Definición 
 

Asistente personal: 
El servicio presencial permite a los clientes visitar 

directamente la empresa o el punto de venta. 

Teléfono 
El teléfono es uno de los medios de comunicación más 
empleados para el servicio al cliente. 

 

 

E-mail 

brinda el beneficio de que los agentes pueden emplear 

respuestas predefinidas basándose en las preguntas de 

los clientes, lo que mejora el tiempo de respuesta 

 

 

Chat: 

El servicio de chat implica la comunicación con los 

clientes a través del sitio web de la compañía o a través 

de aplicaciones de mensajería instantánea 

 

 

Aplicaciones de 

mensajería: 

 

 

SMS 

WhatsApp, Facebook Messenger y otras plataformas 

de mensajería asincrónica también son canales útiles 

que las compañías pueden incluir para optimizar su 

servicio al cliente. 

 

Componen otra alternativa efectiva para comunicarse 

con los clientes mediante mensajes de texto. 
 

 

Redes Sociales: 

Los usuarios han comenzado a utilizarlas no solo para 

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. Satisfacción del cliente 

La satisfacción del cliente es una medición que indica el grado de 

satisfacción de un comprador al consumir un producto o servicio ofrecido por un 

empresa. Esta valoración es el resultado de las expectativas del cliente hacia un 

producto o servicio y el valor real que recibe de este. (Ceupe, 2022) 

La satisfacción del cliente es un indicador que muestra el nivel de 

satisfacción de un consumidor al adquirir un producto o servicio que ofrece una 

empresa. 

En la siguiente imagen se muestra como está conformada la satisfacción de 

clientes. 

 
Figura 2 Componentes de la satisfacción del cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: (Izarraga, 2018) 

 

Esta ilustración muestra los 3 elementos esenciales que compone la 

satisfacción del cliente como calidad del servicio que se enfoca en la cortesía, 

capacidad de resolver problemas, la calidad del producto que se refiere a las 

características, funcionalidad, durabilidad del producto, mientras que el precio se 

orienta al costo del producto o servicio. 

Precio 

Calidad del Producto 

 

 

Satisfacción del 

Cliente 

Calidad del Servicio 
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5.1.2.3 Factores que influyen en la satisfacción del cliente. 

 
Tabla 4 Factores de la satisfacción del cliente 

 

Factores Definición 
 

Ser bien atendido es un deseo que clientes de los más 

Calidad en la 

atención: 

 

 

 

Resolución eficaz de 

problemas 

diversos segmentos tienen en común, 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 están exigiendo cada vez más agilidad 

y eficiencia de los vendedores. Quienes trabajan con 

técnicas de venta saben que la característica del 

inmediatismo está creciendo exponencialmente. 

(CESA, 2023) 
 

 

 

Costo-beneficio: 

A pesar de que el precio es importante, el costo- 

beneficio lo supera, pues es la relación entre lo que el 

cliente pagó y lo que de hecho recibió. Esto explica 

por qué es natural que los niveles de insatisfacción 

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

 

Fuente: (CESA, 2023) 

 

5.1.2.4 Métodos de evaluación 

 

Las herramientas de satisfacción 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) 

• Encuestas de satisfacción: Las encuestas nos permiten obtener 

información sobre el nivel de satisfacción de los clientes, estas 

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

la empresa o presentarse al finalizar una interacción con el cliente. 

(Bengochea, 2023) 

• Reseñas de clientes: Actualmente muchos consumidores consultan 

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

• Entrevista directa: Este método implica un diálogo personalizado 

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

evaluar su nivel de satisfacción. (Bengochea, 2023) 

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

las encuestas de satisfacción, reseñas de clientes, entrevistas directas. 

5.1.2.5 Herramientas de Evaluación 

 
Tabla 5 Herramientas de Evaluación 

 

Métodos Herramientas 

Suvermonkey 
Programas de encuestas 

 

Plataforma de estudios de 

redes 

sociales 

Google forms 

Hootsuite 

Instrumento de Análisis Excel 
 

Fuente: (Vásquez, 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 áreas comunes hasta la 

implementación de medidas de seguridad, cada aspecto juega un papel decisivo en 

la creación 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 

 

✓ Áreas de Recreación Acuática: Es un espacio destinado al disfrute en el agua, 

como piscinas, toboganes, y cascadas, diseñados para entretenimiento y 

relajación. 

✓ Áreas de Descanso y Socialización: Son zonas habilitadas para que los 

visitantes se relajen o interactúen, incluyendo jardines, y áreas de sombra. 

✓ Infraestructura de Servicios Básicos: Es la Instalaciones necesarias para la 

comodidad del usuario, como baños, vestidores, duchas y guardarropas. 

✓ Área de Alimentos y Bebidas: Son los espacios dedicados a la preparación y 
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consumo de alimentos, como restaurantes, cafeterías o quioscos. (Gomez, 2023) 

Las zonas importantes para un balneario incluyen diversas áreas 

diseñadas para el disfrute y comodidades de los visitantes, las áreas de 

recreación acuática, como piscinas, cascadas, ríos están dirigidas para el 

entretenimiento, el área de descanso y socialización creadas para la relajación 

de los clientes, áreas de infraestructura de servicios básicos todo lo que 

incluyebaños, vestuarios, el área de alimentos y bebidas espacios dedicados 

a la preparación y consumo de comida y bebida. 

5.2 Percepción del cliente 

 

La percepción del cliente es el proceso mediante el cual este interpreta, 

evalúa y forma juicios sobre los productos, servicios o la marca en general, 

basándose en sus experiencias, interacciones y expectativas, esto refleja cómo el 

cliente entiende y valora a la empresa, independientemente de la calidad objetiva 

del producto o servicio ofrecido. (Pamies, 2004) 

La percepción del cliente según el autor se refiere al proceso el cual los 

clientes interpretan, evalúan los productos o servicios basándose en experiencias y 

expectativas, esta percepción refleja la forma en el que el cliente valora a la 

empresa. 

5.2.1 Dimensiones de la percepción de los clientes 

 

✓ Sensorial: Los clientes experimentan durante la interacción con un producto 

o servicio. (Pamies, 2004) 

✓ Emocional: Sentimientos generados durante la experiencia (confianza, 

entusiasmo, decepción). (Pamies, 2004) 

✓ Cognitiva: Opinión racional sobre la calidad y valor de servicio. (Pamies, 

2004) 

✓ Social: Interacción con otros clientes y empleados (Pamies, 2004) 

 

5.2.2 Experiencia del cliente 

 

La gestión 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 satisfacción, la lealtad y la promoción, 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 interacción con una empresa, organización”. 

La experiencia del cliente comprende todas las interacciones que un 

individuo tiene con una marca a lo largo del tiempo, no se limita únicamente a la 

adquisición 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 Definición 

Los clientes eligen sin que los encasillen o fuerce a seguir 

Posibilidad de 

acción 

 

 

Disponibilidad 

 

 

 

 

Ambiente interno 

 

 

 

 

Presencia de otros 

clientes 

 

 

Conocimiento de 

los servicios y el 

funcionamientode 

la organización 

Rapidez de 

Respuesta 

 

 

Contacto continuo 

 

 
Fuente: (Duncan, 2014) 

un único camino o solución, experimentan una sensación 

agradable y de flexibilidad que facilita su satisfacción. 

Es la capacidad de una empresa para garantizar que sus 

productos, servicios o recursos estén accesibles y utilizables 

por los clientes cuando los necesiten. 

El ambiente interno juega un rol importante donde se 

distingue dos componentes: 

Ambiente físico 

Ambiente psicológico 

La presencia de otros clientes puede afectar a la experiencia 

en determinados momentos, si no existe una segmentación 

adecuada, en la práctica se puede mezclar diferentes perfiles 

de clientes lo cual puede generar incomodidades. 

Esto se refiere a la tranquilidad que se le da a los clientes 

cuando ellos saben bien como han de manejarse para recibir 

adecuadamente el servicio. 

El tiempo de atención y de respuesta a los clientes ha de 

estar determinado a lo que estos consideran justo. 

Busca asegurar que el cliente sienta que la empresa está 

disponible y atenta a sus necesidades en cada etapa del 

proceso, antes, durante y después de la compra o uso del 

servicio. 
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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 básicos de la organización, los principales programas de acción escogidos 

para alcanzar estos fines y objetivos, y los sistemas más importantes de asignación 

de recursos usados para relacionar a la organización con su entorno”. 

Una estrategia es un conjunto de decisiones y acciones coordinadas que una 

organización 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 satisfacción del cliente 

• Entender las fortalezas y debilidades de la competencia 

• Analizar el entorno competitivo 

• Desarrollar una ventaja competitiva a través de competencias básicas. 

 

En otras palabras, las estrategias de servicio al cliente son las diferentes formas en 

que una empresa diseña, implementa y administra sus políticas, 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 atención al cliente comprenden diversas metodologías 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 

 

Constitución de la República del Ecuador de 2008 

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

Numeral 19.- El derecho a la protección de datos carácter personal, que incluye el 

acceso y la decisión sobre información y datos de este carácter, así como su 

correspondiente protección. La recolección, archivo, procesamiento, distribución o 

difusión de estos datos personales requerirán la autorización de titular  o 

el mandato de ley. (Ministerio de Defensa Nacional del Ecuador, 2008) 

Numeral 25.- El derecho a acceder a bienes y servicios públicos y privados de 

calidad, con eficiencia, eficacia y buen trato, así como a recibir información 

adecuada y veraz sobre su contenido y características. (Ministerio de Defensa 

Nacional del Ecuador, 2008) 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor 

 

Art 4 Derechos del Consumidor. - Son derechos fundamentales del consumidor, 

a más de los establecidos en la Constitución Política de la República, tratados o 

convenios internacionales, legislación interna, principios generales del derecho y 

costumbre mercantil, los siguientes: 

Numeral 3.- Derecho a recibir servicios básicos de óptima calidad; 

Numeral 4.- Derecho a la información adecuada, veraz, clara, oportuna y completa 

sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, así como sus precios, 

características, calidad, condiciones de contratación y demás aspectos relevantes de 

los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren presentar; (Congreso Nacional, 

2015) 

Ley de Turismo 

PROTECCIÓN AL CONSUMIDOR DE SERVICIOS TURISTICOS 

 

Art.44.- El empresario que venda o preste servicios turísticos de los detallados en 

esta Ley es civilmente responsable por los eventuales daños que cause a quien los 

utilice. Su responsabilidad llega hasta la culpa leve. Así 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 podrán reclamar sus derechos y 

presentar sus quejas al Centro de Protección del Turista. Este Centro tendrá 

interconexión inmediata con la Policía Nacional, Defensoría del Pueblo, 

municipalidades, centros de Información Turística y embajadas acreditadas en el 

Ecuador que manifiesten interés de interconexión (Ministro de Turismo, 2002). 

REGLAMENTO GENERAL DE ACTIVIDADES TURISTICAS 

Art. 64.- Condiciones de higiene. - Todas las dependencias e instalaciones de los 

alojamientos deberán 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 

Satisfacción: Es el nivel de acuerdo entre las expectativas del cliente y la 

experiencia que tiene con un producto o servicio. 

Reputación: La reputación es la percepción pública 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 relación con ella, desde el primer 

contacto hasta la postventa 

Percepción: La percepción es el proceso mediante el cual los seres humanos 

interpretan y organizan la información que reciben del entorno. 

Interacción: Acción que se ejerce recíprocamente entre dos o más objetos, 

personas, agentes, fuerzas, funciones, etc. 

Expectativas: La expectativa es una anticipación o creencia que tiene una persona 

sobre lo que puede suceder en el futuro, basada en sus experiencias pasadas, 

información recibida o deseos personales. 

Suvermonkey: Es una plataforma en línea que permite crear, distribuir y analizar 

encuestas de manera sencilla y eficiente 

Hootsuite: Hootsuite es una plataforma de gestión de redes sociales que permite a 

empresas, organizaciones e individuos administrar, planificar y analizar su 

presencia en varias redes sociales desde un solo lugar. 

Reseña: Es un texto breve que analiza, describe y evalúa una obra, producto, evento 

o servicio con el objetivo de informar al lector sobre sus características principales, 

sus puntos fuertes y débiles, y su calidad general. 

Ambiente Psicológico: Se refiere al conjunto de factores emocionales, sociales y 

culturales que influyen en cómo una persona percibe, interpreta y responde a su 

entorno 

Cortesía: Es una forma de comportamiento que se caracteriza por la amabilidad, el 

respeto y la consideración hacia los demás. 

Google forms: Es una herramienta gratuita de Google Workspace (anteriormente 

conocida como G Suite) que permite crear y enviar formularios en línea para recoger 

información, opiniones o datos de manera sencilla. 

Balneario: Un balneario es un lugar destinado al descanso, la recreación y la salud, 

que generalmente se encuentra en ambientes naturales, como cerca de ríos, lagos o 

playas. 
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F. METODOLOGÍA 

 

Para la presente investigación se utilizaron los siguientes materiales que 

permitieron la recolección de datos. 

6.1 Materiales y equipos 

 

Los materiales y equipos necesarios para el trabajo de investigación y 

elaboración del Trabajo de Titulación son los siguientes: 

 
Tabla 7 Materiales 

 

Equipos Tecnológicos Herramientas 

Lapiceros 
Computadora portátil hp 

 

Impresora Libreta de campo 

 

Celular Samsung Internet 
 

 

 

6.2 Ubicación del Área de estudio 

 

El balneario San Francisco está ubicado en la comunidad de Atacapi, 

perteneciente a la parroquia Muyuna, vía 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 geográficas son: 

 

• Latitud: 0° 7' 0" N 

• Longitud: 76° 43' 0" O 

 

Para llegar, se debe tomar la vía 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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. 

 

Fuente: Google Maps 2024 

 

6.2.1 Población 

 

San Juan de los Dos Ríos de Tena, o simplemente Tena es una ciudad del 

Ecuador, capital de la Región Centro Norte (Ecuador) y provincia de Napo. 

Además, es la cabecera cantonal del cantón Tena. 

La población objeto de estudio está conformada por habitantes del cantón 

Tena, ubicado en la provincia de Napo, con una totalidad de 80.816 personas. 

6.2.2 Muestra 

 

La población establecida para la presente investigación está conformada 

por la totalidad de 80.816 habitantes que residen en el Cantón Tena según el 

censo INEC de población y vivienda desarrollado en el año 2022. (INEC, 2022) 

Al ser una población considerablemente superior a 100 personas, se 

procede a calcular la muestra dada en Fisher & Navarro (1999). 

 

Formula: 

 

𝒏 = 
((𝑵𝒁𝟐𝒑(𝟏 − 𝒑)) 

 
 

((𝑵 − 𝟏)𝒆𝟐 + 𝒛𝟐𝒑(𝟏 − 𝒑)) 

Figura 3 Ubicación Geográfica del Balneario San Francisco 



24  

Donde: 

 

n= Tamaño de la muestra 

N= Universo o población 

z= Coeficiente de nivel de 

confianza 

p= Probabilidad a favor 

(1-p)= Probabilidad en contra 

e= Error de estimación 

 

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) 

𝒏 =    
((𝟖𝟎. 𝟖𝟏𝟔 − 𝟏) ∗ 𝟎. 𝟎𝟓𝟐 + 𝟏. 𝟗𝟔𝟐 ∗ 𝟎. 𝟓 ∗ 𝟎. 𝟓)) 

 
𝟕𝟕𝟔𝟏𝟓. 𝟔𝟖𝟔 

𝒏 =    
((𝟖𝟎. 𝟖𝟏𝟓) ∗ 𝟎, 𝟎𝟎𝟐𝟓 + 𝟑. 𝟖𝟒 ∗ 𝟎. 𝟐𝟓)) 

 𝟕𝟕𝟔𝟏𝟓.𝟔𝟖𝟔  
n= 

𝟐𝟎𝟐 .𝟎𝟑𝟔+𝟎.𝟗𝟔𝟎𝟒 
 

𝒏 = 
𝟕𝟕𝟔𝟏𝟓. 𝟔𝟖𝟔 
 

 

𝟐𝟎𝟐. 𝟗𝟗 

 
𝒏 = 𝟑𝟖𝟐. 𝟑𝟔 

 
𝒏 = 𝟑𝟖𝟐 
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6.3 Tipo de investigación / estudio 

6.3.1 En función del propósito 

 

La investigación es de tipo aplicada ya que en este estudio se utiliza la 

encuestas para analizar la satisfacción de los clientes que se da mediante la 

recolección de información. Los resultados obtenidos permitirán identificar áreas 

críticas y la oportunidad para mejorar los servicios. De modo que la investigación 

aplicada se enfoca en dar una solución a un problema. 

6.3.2 Por su nivel de profundidad 

Se utiliza la investigación exploratoria para investigar y comprender de 

manera clara los factores que afectan la satisfacción de los clientes del balneario 

San Francisco, analizando aspectos clave en el servicio. 

Se emplea también un enfoque descriptivo para medir el grado de 

satisfacción de los clientes del Balneario San Francisco que se realizó través de 

encuestas y se recopilarán datos que serán analizados y representados en gráficos. 

6.3.3 Por la naturaleza de los datos y la información 

La investigación es de tipo: 

Cuantitativa: Se utilizó la investigación cuantitativa en la recolección de 

datos numéricos es decir los porcentajes, mediante las encuestas para medir el nivel 

de satisfacción de los clientes del que visitan el Balneario San Francisco. 

Cualitativa: Se empleó un enfoque cualitativo en el estudio mediante 

preguntas que se diseñaron para investigar las percepciones subjetivas de los 

clientes sobre aspectos clave como la calidad del servicio, estado de las 

instalaciones, higiene y atención al cliente. 

6.3.4 Por los medios para obtener los datos y la información 

La investigación 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 manipulación de las variables 

Investigación no experimental: Se utiliza la investigación no experimental 

debido a que se realiza encuestas para conocer la percepción y satisfacción de los 

clientes, pero no se está modificando ni controlando ninguna variable en el entorno 

del balneario. Si no que se está solo observando cómo los clientes experimentan las 

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

 

Enfoque inductivo: Se utiliza el enfoque inductivo al recopilar datos a través 

de encuestas, observaciones directas y a partir de las respuestas, se identifica sobre 

la percepción de los clientes al respecto a la limpieza, estado de la infraestructura, 

atención 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 Según el periodo temporal en el que se realza 

 

La investigación es de tipo transversal ya que se realiza en un único periodo 

de tiempo, tomando datos en un punto específico para analizar la situación actual 

de la satisfacción de los clientes en el balneario. 

6.3.7 De acuerdo en el tiempo en que se efectúan 

La investigación que se utiliza de tipo sincrónica ya que los datos se 

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

servicios en diferentes momentos. 

6.4 Metodología para cada objetivo 

 

6.4.1 Metodología para el Objetivo 1 

Evaluar el nivel de satisfacción de los clientes en relación con la calidad de 

los servicios brindados en el balneario San Francisco. 

 

Para evaluar el nivel de satisfacción de los clientes del balneario, se utilizó 

la metodología cuantitativa y cualitativa, basada principalmente en encuestas 

estructuradas con escala Likert. El proceso de investigación comenzó con la 

formalización de un oficio dirigido al propietario del balneario, solicitando su 

autorización para llevar a cabo el estudio (Ver anexo 1). Posteriormente el 

propietario otorgó su aprobación para proceder con la investigación (Ver anexo 2). 

Se diseñó la encuesta con 10 preguntas cerradas (Ver anexo 3) formuladas para 

medir la satisfacción y percepción en diferentes dimensiones clave, como atención 

al cliente, instalaciones, limpieza, entre otras. La muestra será representativa de los 

habitantes de la ciudad del Tena, garantizando una visión precisa de la experiencia 

general. 
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6.4.2 Metodología para el Objetivo 2 

 

Identificar las fortalezas y debilidades del balneario San Francisco. 

 

La técnica que se utilizó para alcanzar este propósito se fundamenta en la 

utilización 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 

organización. La matriz FODA facilitó el análisis de las fortalezas y debilidades del 

balneario desde un punto de vista interno, además de las oportunidades y riesgos que 

pueden surgir del ambiente externo. Para llevar a cabo este estudio, se recolectó 

información adquirida mediante observación directa y una entrevista no 

estructurada al propietario. Esta información fue examinada para detectar los 

elementos más sobresalientes y los aspectos críticos que requieren mejoras. 

 
Tabla 8 Definiciones FODA 

 

FODA 
 

Las fortalezas de FODA o DAFO hacen referencia a las 
F 

iniciativas internas que funcionan bien. 

 
Se trata de las buenas oportunidades que tiene la empresa y que le 

O 
pueden traer beneficios dentro del mercado. 

 
Se refiere a las iniciativas dentro de una empresa que no funcionan 

D 
como se esperaba. 

 
Son los problemas, desafíos o dificultades que una empresa puede 

A 
enfrentar. 

 

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

 

Elaborar un informe detallado de los resultados obtenidos de la 

satisfacción del cliente, proponiendo recomendaciones que contribuyan a 

mejorar la experiencia de los usuarios en el balneario San Francisco. 

Esta metodología se aplicó 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 satisfacción del cliente. El informe incluyó 

un estudio estadístico de los resultados obtenidos mediante las encuestas 

estructuradas. Se determinarán medidas esenciales, como la medida de 

satisfacción por cada aspecto (servicio al cliente, infraestructuras, higiene, 

etc.), además de detectar potenciales áreas de mejora. Según estos hallazgos, 

se propusieron sugerencias, estrategias prácticas y viables, dirigidas a 

optimizar la situación actual. 

El informe incluye lo siguiente: 

 

La portada que contiene, datos informativos, luego la introducción la cual 

proporciona un breve contexto sobre el Balneario San Francisco. Posteriormente, 

se detallaron los objetivos generales y específicos que guiaron el desarrollo del 

informe de resultados. Seguidamente, se presenta una matriz con los resultados 

relevantes obtenidos de la encuesta realizada. A continuación, se visualiza las 

estrategias propuestas para mejorar los aspectos más críticos identificados. La 

primera estrategia acerca de emplear varias plataformas y generar contenido 

atractivo para captar la atención de los usuarios. La segunda estrategia que se 

centró en la mejora en la atención al cliente, con el objetivo de optimizar el 

servicio y garantizar una experiencia más eficiente y satisfactoria. En tercer 

lugar, establecer un cronograma de limpieza en áreas específicas del balneario, 

La cuarta estrategia consistió en la revisión de tarifas de entrada, sugiriendo un 

ajuste en las tarifas para hacerlas más atractivas, ofreciendo promociones y 

servicios adicionales. Finalmente, la quinta estrategia que se enfocó en el 

mejoramiento de la señalización, proponiendo la instalación de señaléticas 

adecuadas que facilitaran la orientación de los visitantes, Al concluir, se presentó 

un presupuesto general relacionado con las estrategias propuestas, seguido de las 

conclusiones y recomendaciones basadas en los objetivos establecidos. 
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0,30% 

50,50% 49,20%; 

Masculino 

Femenino 

Otros 

G. RESULTADOS 

 

 

7.4.1 Resultados del Objetivo 1 

 

Evaluar el nivel de satisfacción de los clientes en relación con la calidad de 

los servicios brindados en el balneario San Francisco. 

Se aplicó un cuestionario en línea, para la recolección de información, en las 

cuales se aplica 10 preguntas cerradas con escala de Likert de selección múltiple. Ya 

que esto permitió obtener información detallada sobre el nivel de satisfacción de los 

usuarios, facilitando conocer en qué áreas se debe mejorar de los servicios ofrecidos. 

Presentación de Resultados 
Tabla 9 Género 

 

Género Frecuencia Porcentaje 

Masculino 188 49,2% 

Femenino 193 50,5% 

Otros 1 0,3% 

TOTAL 382 100% 

 

Gráfico 1 Género 
 

 

Interpretación: 

 

De acuerdo al gráfico 1 de la encuesta realizada a la población del cantón 

Tena se da a conocer que el 50,5% pertenece al género femenino, que más ha 

visitado el balneario San Francisco ubicado en la comunidad en Atacapi, Parroquia 

Muyuna, mientras que el 49,2% pertenece al género masculino, de tal manera que 

la gráfica muestra una distribución de género casi equitativa entre hombres y 

mujeres, con una pequeña proporción de 0,3 % personas que se identifican con otras 

categorías de género. 
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6,30% 
1,60%; 

16,40% 
40,60% 

35,10% 

18-25 

26-36 

37-45 

46-55 

Mas de 55 

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%  

 

Gráfico 2 Edades 
 

Interpretación: 

De acuerdo al gráfico 2 de la encuesta realizada a la población del cantón 

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 años, el 16,4% que representa a las edades entre 37-45 

años, 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 años en adelante. 
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1,60% 

47,60% 50,80%; 

Recomendación de 
amigos/familia 

Redes sociales 

 
Publicidad 

Pregunta 1: ¿Cómo te enteraste del Balneario San Francisco? 

 
Tabla 11 Conocimiento del Balneario San Francisco 

 

 

Opciones Frecuencia Porcentaje 
 

Recomendación 

de 

amigos/familia 194 50,8% 

 

 

Redes sociales 
182 47,6% 

 

Publicidad 
6 1,6% 

TOTAL 382 100 

 

 
Gráfico 3 Conocimiento del Balneario San Francisco 

 

 

Interpretación: 

 

De acuerdo al gráfico 3 de la encuesta realizada a la población del cantón 

Tena se da a conocer que el 47,6% conoce el Balneario San Francisco mediante la 

principal vía que es de recomendación 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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20,40% 

37,20% 

34,30% 

Excelente 

Muybuena 
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Regular 

Malo 

Pregunta 2: ¿Te sentiste bien recibido/a por el personal a tu llegada al balneario? 

Tabla 12 Recepción 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% 
 

 

 

Gráfico 4 Recepción a la llegada del Balneario 
 

 

Interpretación: 

De acuerdo al gráfico de la encuesta realizada a la población del cantón 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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7,90% 

 
0,80% 

19,90% 
 

 
38% 

33,50% 

Excelente 

Muy buena 

Buena 

Regular 

Malo 

Pegunta 3: ¿El personal del balneario fue puntual y eficiente en la atención? 

 
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% 

Gráfico 5 Asistencia del Personal 
 

 

Interpretación: 

 

De acuerdo a la gráfica 5 de la encuesta dirigida a la población del cantón 

Tena se visualiza con un porcentaje del 38% que califica como Muy buena la 

puntualidad y eficiencia del personal lo que representa la satisfacción 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 insatisfacción del cliente. 



34  

12,80% 

17,50% 

18,80% 25,90% 

24,90% 

Excelente 

Muybuena 

Buena 

Regular 

Malo 

Pregunta 4: ¿Cómo calificaría la calidad de las instalaciones (baños, áreas 

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% 

 

 
Gráfico 6 Calidad de las instalaciones 

 

 

 

Interpretación: 

De acuerdo la gráfica 6 de la encuesta realizada a la población del cantón 

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 está 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% 
 

 
Gráfico 7 Mantenimiento de las instalaciones 

 

 

 

Interpretación: 

La gráfica 7 demuestra que, de la encuesta realizada, a la población del 

cantón 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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7,1 

24,9 

31,2 

7,9 28,9 

Totalmente de acuerdo 

Desacuerdo 

Neutral 

En desacuerdo 

Totalmente desacuerdo 

Pregunta 6: ¿Considera que el precio de la entrada (0,50 ctvs) es justo en 

relación 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% 
 

 

 

Gráfico 8 Precio de la entrada al Balneario 
 

 

Interpretación: 

La gráfica 8 de la encuesta realizada a la población del cantón Tena la opción 

que obtuvo la mayor cantidad representativa es del 31,2% en desacuerdo lo que 

significa que las personas encuestadas no están de acuerdo con el precio, el 28,9% 

nos indica que una gran mayoría de los encuestados está de acuerdo con el precio, 

el 24,9% están Totalmente de acuerdo con el precio. 
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Pregunta 7: ¿Cómo calificaría la señalización dentro del balneario 

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

 
Tabla 17 Calificación de la señalización 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% 

 

Gráfico 9 Calificación de la señalización del Balneario 
 

 

Interpretación: 

La gráfica 9 de la encuesta realizada, realizada a la población del cantón 

Tena se visualiza una mayoría de cantidad de personas encuestadas que califica 

como Malo del 63,1% respecto a la señalización 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% 

 
Gráfico 10 Acceso a servicios 

  

 

 

Interpretación: 

La gráfica 10 de la encuesta realizada a la población del cantón 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 mayoría 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 consideró que 

el tiempo de espera fue muy adecuado, esto indica que, aunque algunos usuarios 

estuvieron satisfechos con el tiempo de espera, el 8,6% representa un porcentaje 

menor, pero significativo de usuarios que consideró que el tiempo de espera fue 

inadecuado, el 2,4% representa un porcentaje muy bajo de usuarios que consideró 

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. ¿Cuál es su nivel de satisfacción general con la experiencia en 

el Balneario San Francisco? 

Tabla 19 Nivel de satisfacción 

 

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% 
 

 

Gráfico 11 Nivel de Satisfacción 
 

 

Interpretación: 

 

De acuerdo a la encuesta realizada a la población del cantón 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 insatisfacción 

respecto a la experiencia en el balneario y el 1,6% representa un porcentaje muy 

pequeño de los encuestados quedaron Muy insatisfechos con su visita le balneario. 
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Pregunta 10: ¿Recomendaría el balneario a sus amigos o familiares? 

Tabla 20 Recomendación 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% 

 
Gráfico 12 Recomendación del lugar 

 

 

 

Interpretación: 

De acuerdo a la encuesta dirigida a la población del cantón Tena se 

demuestra que hay un porcentaje de 36,6% de un grupo considerable que ha 

respondido como Talvez considerando que podrían recomendar el lugar, pero no 

están completamente seguros. Mientras que el 27,5 % califica de que Probablemente 

si recomendaría el lugar. el 19,6% califica de que Definitivamente si recomendaría 

el balneario San Francisco. Un porcentaje significativo de 13,9% demuestra que No 

está muy seguro en recomendar el lugar. El 2,4% representa un pequeño porcentaje 

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

Identificar las fortalezas y debilidades del balneario San Francisco Se 

realizó una matriz FODA para identificar las fortalezas y debilidades del 

balneario San Francisco, permitiendo mejorar en aspectos críticos que 

requieren atención y mejora para optimizar la calidad de los servicios 

ofrecidos. 

Tabla 21 Matriz FODA 
 

 

ANÁLISIS FODA DEL BALNEARIO SAN FRANCISCO 

FORTALEZAS DEBILIDADES 

 
 

• Ofrece zona para realizar 

deporte como futbol, vóley, 

para los visitantes. 

• Zona de descanso, choza 

grande y hamacas, ideal 

para relajarse. 

• Área de parrilladas, para 

actividades sociales, 

familiares, al aire libre. 

• Servicio de punto de venta 
de productos principales 
como bebidas, gaseosas, 
golosinas 

• Atención al cliente deficiente, 

la calidad de la atención 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 promoción 

OPORTUNIDADES AMENAZAS 

• El río como un atractivo 

clave para ecoturismo, 

actividades acuáticas y 

paisajismo. 

• Aumento del interés por el 

turismo de naturaleza y 

bienestar. 

• Oportunidad de crear 

alianzas con agencias de 

viajes locales y operadores 

turísticos. 

• Competencia creciente en la 

provincia, especialmente de 

otros balnearios con mejores 

instalaciones y servicio. 

• Saturación del mercado local 

durante la temporada alta, lo 

que podría reducir el número de 

visitantes. 

• Falta de recursos para invertir 

en el balneario y en la 

infraestructura que podría 

mejorar la calidad del servicio. 
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Autora: Anahí Alexandra Andi Grefa 

2024-2025 

7.4.3 Resultados del Objetivo 3 

 

Elaborar un informe detallado de los resultados obtenidos de la satisfacción 

del cliente, proponiendo recomendaciones que contribuyan a mejorar la experiencia 

de los usuarios en el balneario San Francisco. 
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INTRODUCCIÓN 

 

 

El Balneario San Francisco, 

creado como un emprendimiento 

familiar, se encuentra ubicado en 

la comunidad de Atacapi, Cantón 

Tena, Provincia de Napo, este 

destino invita a turistas locales, 

nacionales e internacionales a 

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

Amazonía 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 recreación y descanso, sino 

también un punto clave para impulsar el turismo sostenible en la ciudad. Sin 

embargo, como parte de su crecimiento y proyección, es fundamental desarrollar 

estrategias que fortalezcan su reconocimiento, realcen su atractivo visual de modo 

que estas acciones permitirán posicionarlo como un destino turístico destacado y 

ampliamente reconocido en el Cantón Tena. 

El presente informe tiene como finalidad analizar la satisfacción del cliente, se 

presenta este documento que recopila y analiza información sobre la satisfacción 

del cliente, este análisis se fundamenta en encuestas aplicadas a la ciudadanía del 

Cantón Tena, identificando tanto los aspectos negativos como los aspectos más 

valorados. A partir de los resultados obtenidos, se desarrollan estrategias y buenas 

prácticas enfocadas en áreas clave, estas propuestas buscan contribuir al 

mejoramiento del balneario, con el objetivo de fortalecer su reconocimiento y 

posicionarlo como un destino turístico destacado. 
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OBJETIVOS 

 

 

 

Objetivo General: 

Presentar los resultados obtenidos de la evaluación de satisfacción de los clientes del 

balneario San Francisco, destacando los aspectos clave de su experiencia. 

 
Objetivos Específicos: 

 

• Identificar las preguntas que tuvieron mayor relevancia en la investigación. 

• Analizar los resultados relevantes obtenidos de la encuesta. 

 

• Proponer estrategias adecuadas para mejorar los servicios ofrecidos en el 

balneario San Francisco. 
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RESULTADOS RELEVANTES 

 

Categoría Aspecto 

Evaluado 

Bueno 

(Satisfe 
cho) 

Regula 

r 

Malo 

(Insatisfecho) 

Análisis 

 

 

 

Recepción y 

Atención 

Bienvenida 

del personal 

37,20% 7,30% 0.80% Buena atención por 

parte del personal, pero 

un  porcentaje  menor 
demuestran que están 
insatisfechos. 

Puntualidad 

y eficiencia 

del personal 

38% 7,90% 0,80% La mayoría está 
satisfecha, pero tiene un 
bajo porcentaje de 
insatisfacción  que  se 
debe tomar en cuenta 
para mejorarlas. 

 

Infraestructu 

ra y 

Comodidad 

Calidad de 

las 

instalacione 

s 

25,90% 24,30% 15,40% Se tiene un porcentaje 

considerable que 

califica como 

insatisfecho. 

Limpieza y 
mantenimie 
nto 

27% 24,30% 15,40% Mejoras en limpieza y 
mantenimiento 
necesarias. 

Costo y 

Accesibilidad 

Precio de la 

entrada 

28,90% 7,90% 31,20% Precio general 
desacuerdo en muchos 
clientes. 

Señalización Facilidad 8,10% 16% 63,10% Área crítica de mejora, 

para la mayoría considera 
ubicarse que es deficiente. 
dentro del  

balneario  

Tiempo de 

espera 

Accesibilida 

d y rapidez 

en el 
servicio 

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

mayormente regular, se 

puede optimizar 

Experiencia 

General 

Satisfacción 

con la 
experiencia 

42,70% 39% 7,90% La mayoría está 
satisfecha, pero hay 
margen de mejora 
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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 

 

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 

cliente interesado 

ESTRATEGIAS 
 

 

 
Justificación: 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 promoción, por lo cual se propone las siguientes estrategias 
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¿Para qué me sirven las redes sociales en mi emprendimiento? 

Las redes sociales van a permitir que más personas conozcan el balneario 

“San Francisco”, incluso aquellos que no están en la provincia o fuera del país, a 

través de las publicaciones atractivas, llamaran la atención del cliente y se van a dar 

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

 
USOS DE CADA RED SOCIAL: 

 

 

 
Comparte 
fotos del 
balneario, 
horarios  de 
atención, 
precios,ubica 
ción   y 

 
Anuncia 
promociones 

especiales 

 

 

 

 

 
,con musica y 
efectos 

Usa sonidos 
populares 
para  atraer 
más clientes 

Interactua 
con la 
audiencia 
respondiendo 
a los 
comentarios 
mediante 
videos 

 

 
mejores fotos 
del balneario, 
sus paisajes y 
actividades. 

Comparte 
contenido en 
las historias 
Invita a 
colaboradore 
s que 
promocionen 

F
A

C
E

B
O

O
K

 

T
IK

 T
O

K
 

IN
S

T
A

G
R

A
M
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Realizar talleres de 

atención al cliente con 

enfoque en 

amabilidad, cortesía y 

resolución de 

problemas. 

Realizar talleres de 

habilidades de 

comunicación 

efectiva para atender 

consultas y resolver 

inconvenientes 

rápidamente. 

Fomentar la 

colaboración 

entre empleados 

para resolver 

problemas 

rápidamente. 

 

 
 

 

Justificación: El 7.9% de los encuestados califica la puntualidad y 

eficiencia del personal como Regular, lo que indica que existen oportunidades para 

implementar mejoras. específicas en estos aspectos, aunque el porcentaje de 

calificaciones es bajo, representa una preocupación que debe ser atendida para 

asegurar una satisfacción plena de los visitantes. 

 

¿Qué es Atención 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 óptimos y puntualidad es el hábito 

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

Estrategias: 
 

Una atención al cliente de calidad es esencial para crear una experiencia 

positiva y memorable para los usuarios, capacitar al personal en habilidades clave 

como la empatía, la comunicación efectiva y la resolución de problemas, además de 

prepararlos para situaciones comunes, permite brindar un servicio profesional y 

cálido. 
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Recibir al cliente 

con cortesía y 

empatía 

Escuchar sin 

interrumpir para 

entender que 

busca o necesita 

el cliente 

Brindar 

información 

clara y 

precisa 

Despedir 

con 

amabilidad 

Resolver sus 

necesidades 

de manera 

eficiente 

Establecer un protocolo estándar de 

recepción (sonrisa, saludo 

personalizado, orientación inicial) 

para asegurar una experiencia 

Agradable. 

Garantizar que todos los empleados 

estén fácilmente identificables con 

sus respectivos uniformes y 

credenciales que genera 

confianza en los visitantes. 

¿Cómo debo atender a un cliente? 

Atender bien a un cliente implica profesionalismo, empatía y eficiencia, se debe 

seguir estos pasos: 
 

 

 

La implementación de pasos claros en el proceso de atención, desde la 

llegada hasta la despedida del cliente, asegura que cada interacción se maneje con 

eficacia y sin omisiones. 

Estándares de servicio 

La implementación de un protocolo también afecta de manera positiva en la 

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

 

• Establecer un cronograma de mantenimiento y limpieza en áreas específicas 

como baños, vestidores, caminos, áreas recreativas, áreas de descanso. 

 

 

 

Actividades/dias L M M J V S D 

Limpieza área de 

baños, área de 

descaso, recogida 

de basura 

x   x x x x 

Mantenimiento 

de áreas 

recreativas, 

caminos. 

x       
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• Colocar contenedores de basura en puntos estratégicos y controlar que se vacíen 

regularmente. 

Ubicación Recomendada 

Zonas recreativas, vestidores, 

entradas principales 

Áreas de descanso 

Baños, entradas principales 

 

• Utilizar productos recomendables para la limpieza. 

 

Área Productos Recomendados Uso Específico 

Baños • Desinfectante con 

cloro 

• Limpiador de 

inodoros 
• Detergente 

• Fundas de basura 

• Guantes 

• Desinfectar 

inodoros, lavamanos 

y pisos 

• Mantener un buen 

aroma 

• Uso para los botes de 

basura 

Vestidores • Limpiador multiuso 

Trapeadores y paños 

de microfibra 
• Escobas 

• Eliminar humedad y 

olores 

Camino • Escobas de cerdas 

duras 
Machetes 

• Rastrillo para hojas 

• Barrer hojas y polvo 

• Mantener caminos 

libres de hiervas 

Áreas de descanso 

(sillas, mesas) 

• Limpiador multiuso 

• Toallas de 

microfibra 

• Limpiar, desinfectar 

mesas y sillas 

• Retirar polvo y 

suciedad. 

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

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

clientes 



52  

 

Ofrece un descuento para 

grupos o familias. 

 
 

 

Justificación: El 31,41% considera que el precio de la entrada no es justo 

en relación 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 

Explicar de manera 

transparente a los visitantes 

el propósito del precio. 

utiliza para mantener y 

mejorar las: 
• Instalaciones, 

• Asegurar la limpieza 

• preservar el entorno 

 

 

 

Destaca donde los servicios 

gratuitos estén disponibles 

para todos los miembros 
 

 

 

 

Ofrecer ofertas en 

ciertos días de la semana 

de entrada gratuita para 

hacer que la tarifa se vea 

más atractiva. 

 

. 

 

 

Ofrecer actividad 

adicional por 0,50 

• Por ejemplo, proponer 

que los días viernes la 

entrada es gratuita . 

• Proponer que la 

entrada es gratis para 

niños menores de 12 

años. 

 

• Acceso gratuito a la 
actividad de mesa de 
billar 

• Acceso gratuito para 

acceder a un balón 

de futbol o vóley 

• Acceso a internet 

gratis 
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Colocar las señaléticas en alturas 
adecuadas que sean visibles. 

Instalar 
especificas. 

señalización en zonas 

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

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. 
 

 

 

Justificación: El 63,1% calificó la señalización del balneario como "mala", 

indicando un área crítica de mejora. Por lo tanto, se establecen las siguientes 

estrategias para su mejora. 

 
 

 

 

Incluir iconos para representar servicios 
como baños, área de estacionamiento, área 
descanso,etc para que sea comprensible 
para todos e incluso a los no hablan 
español. 



54  

Señaléticas recomendadas 

 

Tipo de Señalética Mensaje Ubicación 

Recomendada 

1. Señalización 

Informativa 

"Horarios de Atención" Entrada principal 

2. Señalización 

Direccional 

"Rio" 

"Baños y vestidores" 

"Salida" 

Cerca de baño y 

vestidores 

Entrada y salida 

4. Señalización de 

Prohibiciones 

“Prohibido Fumar" 

“No arrojar basura" 

Áreas comunes 

Rio y zonas 

recreativas 

Áreas de descanso 

6. Señalización de 

Servicios 

“Baños” 

“Vestidores” 

“Punto de venta” 

Áreas de servicios 

7. Señalización de 

Emergencia 

"Punto de Encuentro en Caso 

de Emergencia" 

 

Áreas de reunión 

seguras 

 

 

El mejoramiento de la señalización interna es fundamental para garantizar 

una experiencia accesible y fluida para todos los usuarios, independientemente de 

su idioma, capacidades físicas o conocimientos previos del lugar. La inclusión de 

íconos universales, el uso de materiales resistentes y la correcta colocación de las 

señales en puntos estratégicos contribuyen significativamente a la orientación y 

seguridad de las personas. 
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La capacitación Incluye en manejo de redes sociales, atención al cliente, y limpieza y 

mantenimiento, dirigida al personal del balneario a que se realice una vez al año. Los 

Suministros de limpieza asegura la adquisición de materiales esenciales para mantener 

las instalaciones en óptimas condiciones y la señalización que comprende la 

implementación de nuevas señaléticas enfocadas en mejorar la orientación en el 

balneario. 

 

 

Presupuesto General: 
 

 

Cantidad Unidad Detalle Valor 

Unitario 

USD 

Valor 

Total 

USD 

1 Trabajador Capacitación, manejo de 
redes sociales 

$45.00 $45.00 

2 Trabajadores Capacitación de atención al 
cliente 

$35.00 $70.00 

1 Trabajador Capacitación en limpieza 
y mantenimiento 

$35.00 $35.00 

 unidades Suministro de limpieza $80.00 $80.00 

10 unidades Señaléticas $3.00 $30.00 

 Subtotal $260.00 

 Imprevistos (10%) $26.00 

 Total $286.00 

 

 

Resultados esperados: 

 

• Mejora en la promoción y visibilidad del balneario 

 

• Atención al cliente más eficiente y de calidad 

 

• Mayor limpieza y mantenimiento de las instalaciones 

 

• Mayor orientación y seguridad para los visitantes. 

• Incremento en la satisfacción y recomendación del balneario 
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Conclusiones: 

 

• Se identificaron preguntas claves que proporcionaron información valiosa 

sobre la percepción y satisfacción de los clientes con los servicios del 

balneario San Francisco, las preguntas relevantes permitieron determinar los 

aspectos que los visitantes consideran más importantes, como la calidad del 

servicio, la limpieza, el precio de la entrada y las instalaciones. 

• Se evidenció que la limpieza y el mantenimiento son factores clave en la 

satisfacción del visitante, lo que indica la importancia de reforzar estos 

aspectos para mejorar la experiencia de la clientela, además La competencia 

con otros lugares gratuitos influye en la decisión de los visitantes, 

• Se propusieron estrategias enfocadas en mejorar los aspectos relevantes 

identificados. 

 
Recomendaciones: 

 

• Implementar un cronograma de limpieza estructurado con personal asignado 

para baños, vestidores, áreas de descanso y caminos, priorizando los días de 

mayor afluencia. 

• Ofrecer servicios adicionales sin costo extra como áreas de descanso más 

cómodas, actividades recreativas, para hacer que la tarifa de entrada sea más 

atractiva en comparación con lugares gratuitos. 

• Habilitar un buzón de sugerencias para seguir identificando aspectos a mejorar en la 

experiencia del cliente. 

. 
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H. CONCLUSIONES 

 

• Se realizó una encuesta dirigido a la población del cantón Tena para conocer 

el nivel de satisfacción del balneario San Francisco en la cual se ha logrado 

evaluar de manera exitosa el nivel de satisfacción respecto a la calidad de 

los servicios brindados, la implementación de una escala de Likert con 

preguntas cerradas lo cual ha permitido identificar áreas específicas 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 están de acuerdo con el precio de entrada al balneario. 

Respecto a la señalización (mapa, indicadores, facilidad para encontrar 

áreas) dentro del balneario, se da a conocer un alto porcentaje de 

insatisfacción 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 diseño de los servicios ofrecidos. 

• El análisis de la matriz FODA que se realizó al balneario San Francisco ha 

revelado aspectos importantes en fortalezas, como la variedad de espacios 

recreativos, zonas de descanso, y servicios básicos que satisfacen las 

necesidades de los visitantes. Sin embargo, también se han identificado 

debilidades críticas, tales como la deficiencia en la atención 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 

promoción. Por ende, estos factores limitan la experiencia general de los 

clientes y resaltan la necesidad de tomar acciones para mejorar tanto en la 

capacitación del personal como en la infraestructura, la promoción de los 

servicios, publicidad del balneario. 

• Las recomendaciones propuestas para mejorar el balneario San Francisco se 

centran en tres áreas: señalización, higiene, atención al cliente y respecto al 

precio y valor de la entrada al lugar. En cuanto a señalización, se sugiere 
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implementar un sistema claro y visible de señales dentro del balneario para 

facilitar la orientación de los visitantes, en el área 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 atención 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 detrás del costo, explicando los beneficios y servicios de manera 

que los usuarios comprendan. 
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I. RECOMENDACIONES 

 

 

• Realizar un seguimiento continuo de la satisfacción de los clientes mediante 

encuestas periódicas. 

• Fortalecer las áreas identificadas como fortalezas, como los espacios recreativos y 

las zonas de descanso, a través de inversiones en mantenimiento y promoción. Al 

mismo tiempo, abordar las debilidades críticas, como la atención al cliente y la 

falta de infraestructura adecuada, implementando mejoras específicas para 

optimizar estos aspectos. 

• Utilizar el informe de resultados como base para implementar las estrategias 

propuestas, ya que estas están diseñadas para mejorar aspectos clave del balneario. 
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K. ANEXOS 

 

Anexo 1 Solicitud 
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Anexo 2 Solicitud de aceptación 
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Anexo 3 Encuesta 
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Foto 1 
FOTOGRAFÍAA 

Anexo 4 Fotografías 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Descripción: Aplicación de la encuesta en línea mediante plataforma de Google 

Forms, a los clientes que visitan el Balneario San Francisco, en la comunidad de 

Atacapi. 
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Foto 2 
 

Descripción: Aplicación de la encuesta en línea mediante plataforma de Google 

Forms, a los clientes que visitan el Balneario San Francisco, en la comunidad de 

Atacapi. 


