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RESUMEN

El cantdén Tulcan perteneciente a la Provincia del Carchi, ubicada al norte del Ecuador,
tiene una ubicacion privilegiada, ya que sirve como puerta de entrada y salida del pais,
ademas posee una gran variedad de atractivos turisticos, entre estos los balnearios Tres
Chorros y el complejo turistico Aguas Hediondas (Carrera Villacrés & Guevara Garcia,
2016). Se refleja una escasa presencia de estudios acerca de la calidad del servicio, por
eso el objetivo principal de este trabajo de titulacidn, es estudiar la calidad del servicio de
las aguas mineromedicinales del canton, con el fin de contribuir al desarrollo y
mejoramiento turistico local. (Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial de la
Provincia del Carchi, 2015-2019). El presente estudio esta basado en el modelo
SERVPERF propuesta por Cronin y Teylor (1992), el cual se basa en cinco dimensiones
para calificar la calidad estos son: “fiabilidad capacidad de respuesta, seguridad, empatia
y elementos tangibles”, la cual enmarca las percepciones que tiene el cliente acerca del

servicio brindado por los establecimientos.

PALABRAS CLAVES

CALIDAD

TERMAS

SERVPERF

DESARROLLO LOCAL
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ABSTRACT

The canton of Tulcan belonging to the province of Carchi, located to the North of the
Ecuador, has a privileged location, since it serves as entrance and exit from the country,
also has a variety of tourist attractions, among these spas Three jets and the foul-smelling
waters (career & Guevara, 2016) resort. Reflected a scarce presence of studies about
the quality of the service, that the main objective of this degree, it is studying the quality
of service of the mineral waters of the canton, in order to contribute to the development
and improvement local tourism. (Plan for development and Planning Territorial for the
province of Carchi, 2015-2019). The present study is based on the model SERVPERF
proposed by Cronin and Teylor (1992), which is based on five dimensions to qualify these
are quality: "reliability responsiveness, security, empathy and tangible elements”, which
framed the perceptions that have the customer about the service provided by the

settlements.

KEY WORDS

e QUALITY
e THERMAL SPRINGS
e SERVPERF

e LOCAL DEVELOPMENT
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INTRODUCCION

Importancia del proyecto

A través de los afios los balnearios han ido tomando importancia dentro de las
actividades de recreacion y ocio, su inicio se da en Galicia hace 2000 afios siendo Termas
de Lugo considera como uno de los mas relevantes en esta época, ademas cabe
mencionar que en ese entonces eran considerados como bafos publicos y eran utilizadas

por los plebeyos y aquellas persona con limitados derechos civiles.

El presente trabajo de investigacion se llevé a cabo en el cantén Tulcan, ubicado en
la provincia del Carchi, siendo esta la provincia con mayor namero de fuentes termales
del Ecuador ademas de estar ubicada en el callején interandino y formando parte del
cinturén de Fuego del Pacifico, es asi que Tulcan es una zona clave de gran importancia
para el pais por diferentes razones entre ellas porque posee diversidad de atractivos
turisticos, entre estos aguas termales, por ser el cantén limitrofe con el vecino pais y por
ende es una puerta de entrada y salida, finalmente por su accesibilidad puesto que cuenta

con carreteras en perfecto estado. (Bacci & Mujica, 2001, p. 7)

Los complejos termales en Ecuador, se encuentran administrados en su mayoria por
asociaciones 0 comuneros gue no cuentan con conocimientos suficientes, capacitaciones
y recursos necesarios para potencializar el turismo termal en el pais. (Secretaria Nacional

de Planificacion y Desarrollo, 2013-2017).
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Segun Carrera y Guevara (2016) en el libro Fuentes del Ecuador menciona a Tres
Chorrros ubicado a 3km del terminal de Tulcan y Aguas Hediondas a 25 km del terminal
de Tulcan y 6 km del parque de Tufiio como establecimientos de aguas termales
considerados como lugares tradicionales por parte de los tulcanefios. Al existir estos
balnearios se trata de realizar una investigacion sobre la calidad de servicio de cada

establecimiento con el objetivo de contribuir al desarrollo turistico local.
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OBJETIVOS

Objetivo general
Determinar la calidad del servicio de las termas del cantén Tulcan, con el fin de contribuir
al desarrollo y mejoramiento de las termas en beneficio de la localidad y la actividad

turistica.

Objetivos especificos

e Recopilar informacion bibliografica, veridica y confiable sobre la gestion de la calidad
y el desarrollo local con el fin de sustentar la presente investigacion.

e Establecer los parametros que permitan la medicién de la calidad del servicio en las
termas del cantén Tulcan aplicando el modelo SERVPERF para la optimizacion de
los servicios y su aporte a la comunidad.

e Analizar la calidad del servicio percibido por los visitantes de Tres Chorros y Aguas
Hediondas con la finalidad de determinar la importancia del termalismo para el
desarrollo del turismo local.

e Definir acciones acorde a los resultados obtenidos para aportar con el desarrollo

turistico del cantén Tulcan.



CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Teorias de soporte
1.1.1 Teoriade la calidad

Para la ejecucion del trabajo de investigacion se tomara en cuenta los criterios
establecidos por Juran, Deming, Ishikawa y Croshy referentes a la teoria de la calidad,
para luego enmarcarla en la calidad en el servicio y la teoria del desarrollo local. Siendo
en la actualidad un término cominmente utilizado en la gestiobn empresarial, sin embargo
aun es complicado tener un concepto exacto del mismo; es asi que el experto Juran J
(1990) lo define como la “adecuacion para el uso” (p. 4), siendo en este caso el principal

actor el cliente pues se toma en cuenta la perspectiva que tiene del producto o servicio.

Segun Juran los tres procesos basicos que deben cumplirse para que exista calidad
son: planificacion, control y mejoramiento; estas tres actividades pueden ser
aprovechadas en diferentes procedimientos dentro de una empresa. Una vez estos
elementos sean ejecutados, el TQM (Total Quality Management) o Gestion de la Calidad

Total se empieza a establecer (Grima & Tort, 2006, pag. 10).

Por otro lado Deming define a la calidad como necesidades que pueden ser traducidas
en caracteristicas medibles, y mediante el cual se logre elaborar un producto que

satisfaga al consumidor Méndez (2013). Desde entonces la calidad se determina como
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el camino hacia la productividad y paso seguido a la competitividad, apunta como se fija

un proceso de mejora continua partiendo de su ejecucién (Deming, 1989, pag. 16).

Mientras que Ishikawa (1986) denota el trabajo en equipo como calidad, término que
se debe incluir tanto en las personas que laboran en el area operativa o ejecutiva, como
en cada uno de los productos ya sea por sus caracteristicas de funcionalidad, técnicas o
costo. La calidad se encuentra presente en cada uno de los procesos y los objetivos a

cumplir por parte de los involucrados.

Para Croshy la calidad se define como "conformidad con los requerimientos"”, su
filosofia se basa en que se debe conocer visiblemente los requerimientos para no tener
ningun inconveniente, para esto las mediciones se deben hacer constantemente. Si no
se toma en cuenta lo antes mencionado, la calidad se convierte en solo una definicién y

el verdadero problema de la calidad radica en la inconformidad (Crosby, 1979, pag. 12).

Independientemente de la definicidn de calidad que una empresa quiera adoptar, este
concepto reside en la perspectiva que el cliente tiene del producto o servicio y el esfuerzo
gue este centre tanto en la fabricacion o disefio que oferte segun sea el caso (Miranda,

Chamorro, & Rubio, 2007).

Debido a que el tema de investigacion esta basado en las termas de Tulcan, se analiza
el tema de calidad en el servicio, esta es una disciplina hasta cierto punto compleja que
inmiscuye a toda la organizacién tomando en cuenta la capacitacién del personal, el
disefio del servicio, la planificacion y sobre todo el criterio del cliente en cuanto a la

experiencia percibida (Pizzo, 2013, p. 1).
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Considerando a Kotler (1997) la calidad en el servicio es cualquier beneficio o
actividad que una parte brinda a otra, puesto que los servicios son principalmente
intangibles y no conceden la propiedad de ningln elemento aunque a la vez puede estar
relacionada o no con un producto fisico. En este tema, el cliente es el Unico que definira
si el servicio cumple o no con lo requerido, y su reaccidon subsiguiente sera un

determinante importante.

Existen caracteristicas que diferencian a los productos tangibles de los servicios y estas
a su vez se convierten en factores que determinan la calidad del servicio. Estas

caracteristicas son:

Intangibilidad: se los considera como resultados y no como objetos. Esto quiere decir
gue el consumidor no podrda revisar el servicio y mucho menos constatar de la calidad
sino hasta el momento en que hace uso del mismo. Por lo cual a las empresas de servicio
se les dificulta discernir como perciben sus clientes la calidad de esa oferta (Zeithalm,

1981).

Heterogeneidad: en este sentido un servicio puede variar incluso dia a dia, pues los
resultados pueden cambiar segun el cliente y el ofertante, por lo que asegurar un calidad

uniforme es dificil.

Inseparabilidad: en este caso un servicio esta estrechamente ligado entre el consumo

y la produccion.

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) en el estudio de la calidad del servicio

las caracteristicas antes mencionadas comprenden cuatro secuelas relevantes:



e Es mas complicado evaluar la calidad en servicios que en bienes

e Elriesgo percibido por el consumidor en cuanto a la variabilidad de la calidad es mas
alta en servicios.

e Las expectativas y resultados se convierten en la valoracion que el cliente le da al
servicio.

e Los resultados y procesos hacen hincapié en la evaluacion de la calidad de servicio.

Después de analizar las caracteristicas que se han venido mencionando en cuanto a
la calidad del servicio es oportuno mencionar el modelo que se va a utilizar para poder

medir el mismo y el cual se explica a continuacion.
Modelo SERVPERF

Antes de detallar en que consiste este modelo, cabe mencionar el modelo SERVQUAL
desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en los afios 1985-1988, el cual que se
relaciona con el modelo SERVPREF al ser la base del mismo; el SERVQUAL inicia con
el desarrollo de un instrumento que accediera a la medicion de la calidad segun esta sea

percibida considerando cinco determinantes (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009):

e Confianza o empatia: la atencion individualizada se considera como muestra de
interés

e Fiabilidad: efectuar el servicio que se ha prometido de manera cuidadosa Yy fiable.

¢ Responsabilidad: capacidad para inspirar seguridad y confianza

e Capacidad de respuesta: ayudar al cliente de inmediato con su requerimiento.

e Tangibilidad: imagen del personal, equipos e instalaciones fisicas.
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Para el afio de 1992 Cronin y Taylor implantaron una escala mas precisa y la
denominaron SERVPERF. En esta escala se valora netamente las percepciones, con una
evaluacion parecida a la vista anteriormente, las preguntas en los instrumentos también
se modifican pues tienen un enfoque mas exacto. En fin para tener una visién mas real
de la calidad en el servicio SERVERF se acopla mas a la satisfaccion del usuario (Cronin

& Taylor, 1994, pags. 125-131).

1.1.2 Teoria del desarrollo local

Para Vasquez A (2009), dice que el desarrollo local nace en los paises pobres, con el
objetivo de acabar con los aspectos negativos, cabe mencionar que cada localidad posee
diferentes productos o servicios que pueden ser aprovechados, siempre que exista el
trabajo en conjunto de las entidades tanto privadas como publicas para lograr este
desarrollo basandose en las necesidades y requerimiento de cada localidad (pp. 124-

125).

Para Nersa Cardenas el desarrollo local debe manejarse para vencer a la crisis
econdmica, aprovechando los servicios, productos, tradiciones, costumbres gastronomia
de un pueblo, para que por medio de capacitaciones y mejoras continuas se logre llevar
a cabo un aumento en el nimero de personas que aporten a este proposito de forma
individual y también colectiva para atribuir una nueva perspectiva. Es aqui donde el
estado debe crear diferentes politicas para apoyar a estas iniciativas, sin desigualdades

para conseguir el desarrollo comun en diferentes ambitos (Cardenas, 2002, pp. 61-64).

En el estudio de la “teoria y practica del enfoque del desarrollo local” menciona que

debe manejarse con un planteamiento vertical e integrado, donde intervengan varios
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organismos para cumplir con las metas, en que cada uno ejecute diferentes papeles, en
el cual también intervienen los aspectos ambientales, sociales y culturales de una
localidad o territorio que caracterice a cada una de ellas para lograr un desarrollo

significativo en todos sus aspectos (Alburquerque F., 2007, p. 8).

Por otra parte los autores Sanchis, Cantanero y Comeche (2011) expresan que es
necesario evaluar y aprovechar las potencialidades del territorio, las oportunidades,
amenazas, y debilidades a corto y a largo plazo, ya que esto ayudara a la creaciéon y
fundamentalmente a la implementacion de politicas de desarrollo local, las mismas que
seran primordiales para un crecimiento en igual porcentaje de las personas que

pertenecen a la localidad, y a la localidad como tal (p. 2).

No obstante Alburquerque F. (1997) alude que, para alcanzar un desarrollo local es

fundamental trabajar con 4 aspectos importantes:

e Economico: las autoridades que dirigen a la localidad son los encargados de
conseguir los recursos necesarios.

e Ambiental: trabajar en armonia con el ambiente para poder aprovechar lo recurso
gue ofrece la naturaleza, siempre y cuando sea una aprovechamiento razonable.

e Sociocultural: conocer la realidad en la que vive la comunidad o localidad para
respetar sus costumbres y tradiciones para preservarlas en su totalidad.

e Politico-Administrativo: alcanzar un desarrollo el cual sea distribuido en beneficio

de todos los actores para alcanzar los objetivos de la colectividad.

Tomando como referencia a Di Prieto se encontré diferentes ideas indispensables en

el desarrollo local:
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Humano: desarrollo de las personas como individuos y como pate de la localidad,
para obtener un crecimiento tanto emocional como econdémico.
Territorial: distintas entidades publicas que ejercen diferentes cargos en el territorio.
Multidimensional: forma de vida de los habitantes de un territorio desde diferentes
puntos de vista.
Sistémico: trabajo en conjunto de todas las personas para lograr alcanzar un
proposito en beneficio de todos los participantes.
Sustentable: que sea amigable con el ambiente y sobre todo que pueda prevalecer
a traves de los afos.
Institucionalizado: fijar diversas normas y leyes para lograr una buena interrelacion
y hacerlas cumplir para mantener en orden en todo momento.
Participativo: apoyo de todas las entidades tanto publicas como privadas para
trabajar conjuntamente con las personas de la comunidad.
Planificado: trabajar siguiendo una secuencia légica para obtener resultados
positivos.
Innovador: trabajar mediante una necesidad o idea que satisfaga las necesidades
de diferentes personas, con acciones planificadas donde exista un lider que dirija al

resto del grupo (p. 22).



1.2 Marco referencial

La definicion de turismo ha ido cambiando con el pasar del tiempo sin embargo,
(Mathieson & Wall, 1982) lo explican como el desplazamiento temporal de la gente, que
comprende un periodo menor al de un afio, en lugares que sean distintos al de su
residencia habitual, sitios en los que se crea facilidades para la satisfaccién del turista a
lo largo de su estancia. Cabe destacar que estos autores incluyen lo que ahora parece
ser un cimiento en la actividad turistica y es la complacencia de las necesidades de los

turistas, el cual esta relacionado con el fin de la calidad que se vio anteriormente.

En cuanto al turismo en el Ecuador este tiene un crecimiento acelerado y se encuentra
en apogeo, pues es una actividad que cuenta con la capacidad para originar empleo e
ingresos. Atribuyendo que en el sector turistico de cada veinte puestos uno pertenece a
este sector, asi lo asever6 Sandra Naranjo, ex ministra de turismo del Ecuador en el

periodo 2014 - 2015 (Ministerio de Turismo, 2015).

No obstante el Turismo en Carchi, provincia fronteriza del Ecuador, se ve afectado por
la falta de innovacion y calidad a causa de la extension de la oferta del sector turistico
pero no del mejoramiento o la disposicién por brindar un servicio que sea eficiente y eficaz
hacia el consumidor, puesto que ninguna de las organizaciones comunitarias se enfocan
en la fidelizacion de la demanda o en la actualizacion de conocimientos, mas bien se
centran en la ampliacion de ofertas sin contar con el desarrollo de las ya existentes, que
de cierto modo podrian cumplir con el fin del turismo y la calidad, o sea la satisfaccion del

cliente obteniendo asi un desarrollo local (Benavides, 2013, pag. 15).
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Conforme a lo mencionado por Vasquez M. (2007) la calidad dentro del turismo
comprende la competitividad, pues es una herramienta que promueve la mejora continua
del servicio logrando que el visitante se sienta a gusto con la experiencia que esta
adquiriendo, y que la imagen del servicio turistico se posicione de una forma positiva en

la mente del consumidor.

Con el paso del tiempo se han instaurado estandares, reglamentos de conducta y
planes de certificacion turistica para guiar a quienes estan inmersos en el ambito turistico
incluyendo a los mismos usuarios, esto se ha convertido practicamente en una tendencia
debido a la exigencia cada vez mayor por parte de los turistas, pues estan mas
conscientes de los impactos negativos que pueden causar durante sus diferentes

traslados y estancias (Toselli & Godoy, 2011, p. 123).

Segun lo antes expuesto Lascelles, Dale y Rio (2013) alude que la calidad es una fuerte
herramienta no solo para la competitividad de la empresa sino también como influyente

en el viajero al momento de elegir cual sera su destino turistico.

Actualmente las demandas modernas muestran caracteristicas distintas, a pesar de

ello se pueden asociar en cuatro categorias:

e Motivaciones fisicas: se vincula con la salud tanto fisica como mental de la persona,
ademdas de su necesidad por relajarse
e Motivaciones culturales: el turismo se convierte en una fuente de conocimiento y de

superacion personal.
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e Motivaciones interpersonales: el desarrollo emocional que adquiere cada persona
después de hacer nuevas amistades o afianzar otras.

e Motivaciones de prestigio o sociales: aqui va relacionado la proyeccién de una buena

imagen asi como el reconocimiento lo que termina siendo un logro social (Serrano,

2002, p. 109).

Considerando el tema de investigacién propuesto, dentro del grupo de motivaciones
por el cual el turista visitaria las termas en Tulcan, se relaciona con las motivaciones
fisicas pues al turismo de salud se lo relaciona estrechamente con las termas vy

balnearios.

Segun Alén y Rodriguez (2004) puntualiza que “el termalismo es en la actualidad una
modalidad claramente emergente y con grandes posibilidades de crecimiento por el gran

atractivo que sus caracteristicas representan para cualquier actividad turistica” (p. 3).

En cambio Millan (2013) indica que la motivacion del viaje hacia balnearios cada vez
tiene una concurrencia mas heterogénea, pero con una particularidad diferenciadora, el

agua como factor medicinal.

Tomando en cuenta la investigacion “Calidad de la experiencia en los hoteles termales
de Galicia, Espafia” Goncgalves Gandara et al., (2013) resaltan que “El termalismo, una
de las actividades impulsoras de desplazamientos turisticos, ha ganado destague en
Espafa sobre todo en la Comunidad Autdbnoma de Galicia, region que sobresale por la

presencia de un numero considerable de hoteles-balnearios” (pag. 492).
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Notablemente la calidad es un elemento que produce impactos sobre la demanda, ya
gue en el resultado de esta investigacion se considera la necesidad por implantar una
politica que mejore la calidad de los balnearios en diversas areas y el enfoque hacia un
cliente satisfecho, ademas al encontrarse veinte y uno balnearios en un mismo lugar el
componente diferenciador jugo un papel importante para el cliente pues se valora mas al

sitio segun su oferta complementaria (Gongalves et al, 2013, pags. 493-518).

Por otro lado Alvarez (2013) en su articulo “Balnearios espafioles, Motivaciones para
certificarse en la Q de calidad Turistica” se refiere a los balnearios como una opcion
distinta al turismo tradicional y ubica a este como uno de los primordiales delegados en
este segmento, aunque recalca que al igual que cualquier otro servicio su mision también
debe ser la de satisfacer al turista. Menciona ademas que los motivos para una
certificacion de calidad varia en factores internos y externos los mismos que benefician a
la empresa ya sea a obtener nuevos clientes, mejorar la imagen o la disminucion de

defectos y por ende de costos.

Adicionalmente Toselli y Godoy (2011) en su estudio realizado a dos balnearios en
Argentina, hallaron que ninguno de los sitios analizados cumplian de forma relevante con
las normas planteadas por el Sistema Argentino de Calidad Turistica, debido a que no
son de cardcter obligatorio, pese a esto el estudio también indico que si estas fueran
adoptadas con regularidad el beneficio no seria solamente para las empresas que
prestan el servicio sino también para el atractivo turistico en si, pues la calidad implicado

el cuidado y conservacion del lugar.
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Después de identificar los casos expuestos se puede evidenciar que la calidad en los
servicios es imprescindible, debido a esto en el ambito turistico a nivel mundial se vienen
desarrollando distintivos afines a este tema, como aporte a las estrategias de
competitividad de este sector, por ejemplo en Espafia conceden el distintivo “Q” a
aguellas empresas que hayan cumplido con los parametros establecidos por el ICTE
(Instituto para la calidad turistica espafiola), las entidades turisticas que alcanzan el
mencionado titulo pretenden resaltar su prestigio, la mejora continua y su compromiso
con la calidad para la satisfaccion de sus clientes. Ademas para quienes forman parte de
esta propuesta, el ITCE ofrece capacitaciones continuas con el fin de que las empresas

estén actualizados en su area de trabajo (ICTE, 2017).

Otro ejemplo es México, el cual maneja diferentes programas de calidad segun sea el

giro de negocio, entre los cuales estan los siguientes:

El distintivo “S” , este es otorgado a aquellas empresas que se manejan bajo los
estandares de sustentabilidad, los mismos que conllevan al desarrollo del turismo pero
de una manera amigable con el ambiente asi como la preservacion de la cultura, en
este grupo se encuentran restaurantes, centros de convenciones, aeropuertos,
transportes turisticos, establecimientos hoteleros.

Calidad tesoros de México, este programa esta enfocado netamente a hoteles y
restaurantes que se encuentran localizados en zonas importantes histéricamente, para
alcanzar este reconocimiento ademas de las caracteristicas propias de los lugares ya
sea hospedaje o su oferta gastrondmica, este también analiza la decoracion y su

arquitectura.
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* Eldistintivo “H” reconoce a establecimientos de A y B por la correcta manipulacion de
alimentos, brindando asi la confiabilidad a turistas nacionales y extranjeros que el
producto que van a consumir es seguro para su salud, este programa consiste en
capacitar al menos el 80% del personal operativo y al 100% del personal ejecutivo en
aspectos relacionados a la elaboracion de alimentos, partiendo desde la recepcion de
estos, su refrigeracion, congelacion asi como el manejo adecuado de desechos, estas
capacitaciones son dictadas por profesionales en el area biologica, quimica y médica

(Secretaria de turismo, 2016).

En el caso de Ecuador debido al auge del turismo, se han establecido estrategias entre
el Ministerio de Turismo y el INEN (instituto ecuatoriano de normalizacién) con el
propésito de elevar la calidad en el sector turistico, estos organismos rigen normas
enfocadas al mejoramiento de los establecimientos hoteleros, la seguridad en las

actividades de aventura y la higiene en playas (Ministerio de Turismo, 2013).

Acotando a lo anteriormente expuesto el Ministerio del Turismo declar6 al 2015 como
el afio de la Calidad Turistica, teniendo como referente al distintivo “Q”, este sello
incentiva a las empresas que prestan servicios turisticos a brindar servicios competitivos
y de calidad, a través de la incorporacion de buenas practicas de turismo sostenible y
personal capacitado, ademas quienes deciden ser parte de esta estrategia obtienen
varios beneficios, uno de estos es la promocion de dicho servicio tanto en las paginas
oficiales de turismo como en agencias aliadas a nivel internacional, reduccion de
impuestos e invitaciones a eventos especiales en el cual pueden dar a conocer sus

productos (Quito Turismo, 2014).



14

En los ultimos afios el turismo ha logrado un crecimiento significativo, por tal razon se
muestra como alternativa del desarrollo social y econémico. Delgado (2004) citado en
Barrera & Bahamondes (2012). También menciona que el turismo serda una de las
actividades econdmicas més importantes del mundo, dejando atras al petréleo, Morillo

(2007) citado en Barrera & Bahamondes.

Es necesario aprovechar los recursos disponibles para lograr una adaptaciéon a las
nuevas formas de desarrollo y asi lograr un manejo adecuado de residuos y efectos
colaterales tales como el incremento del trafico vehicular y la contaminacion ambiental,
para que no ponga en riesgo la belleza escénica, la calidad del agua y con ellos la
afluencia de visitantes para aprovechar de las aguas termales Gallicchio (2004) citado en

Ortiz, Bonales y Georgina (2014).

A medida que crece y evoluciona el turismo termal, genera una diversificacion de la
oferta y atractivos, por tal razén se crean nuevos procesos no solo para lograr la
conservacion de sus aguas, ya que de ser simplemente balearios termales se convierten
en lugares aptos para ofertar servicios de salud y recreacién siendo esta la primordial

causa de visita (Ortiz, Bonales, & Arévalo, 2014, p. 113).

El articulo “Los establecimientos termales como atractivo turistico del siglo XXI y
dinamizadores del desarrollo local” estudia al turismo termal como 6ptimo para ser
aprovechado por personas de todas las edades y de todos los niveles econémicos, por
esta razon cada dia se vuelven mas famosos e incrementan las visitas no solo por la
parte terapéutica sino también para hacer turismo, en que los Unicos beneficiados no son

solo los visitantes puesto que genera nuevas fuentes de empleo en el cual la comunidad
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puede igualmente ofertar sus productos o servicios que ayudara a mejorar su estilo de

vida, incrementando el desarrollo local de la comunidad (Araujo & Fraiz, 2012, pp. 1-2).

Por otro lado, Formichella (2004), en su investigacion “El concepto de emprendimiento
y su relaciéon con la educacién, el empleo y el desarrollo local” hace énfasis en el circulo
virtuoso, para lograr efectos positivos, que favorezcan al desarrollo socio-econémico de

una localidad (pp. 33-34).
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Figura 1. Circulo virtuoso
Fuente: (Formichella, 2004)

También menciona que en el desarrollo local es necesario trabajar con todos los

actores que conforman la sociedad para de esta manera impulsar a la creacién de
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empresas locales y satisfacer distintas necesidades las mismas que generen un redito
econdmico, todo esto se logra con una planificacion y buena comunicacién, en el cual las
personas que dirijan estas pequefias empresas estén capacitadas y adquieran un nivel

de conocimiento adecuado para atender todos los requerimientos (pp. 26-29).

Delgado (2004) citado en Barrera y Bahamondes (2012) menciona que para poder
ofertar un turismo sustentable es necesario trabajar con la localidad, donde ellos sean los
mas beneficiados y sobre todo puedan desarrollarse a través del turismo, siguiendo los

distintos parametros detallados a continuacion:

e Para ofertar productos turisticos en necesario que la comunidad trabaje en armonia.

e Se debe ofrecer tnicamente beneficios y no hacer del turismo un negocio ilicito.

e Debe existir equidad, neutralidad y lo mas importante el respeto a la vida y los derechos
humanos.

e Es indispensable trabajar con la comunidad para prepararlos en el desarrollo y
exigencias del turismo.

e Se debe mantener las tradiciones y costumbres de las localidades, para que puedan
ser aprovechadas por generaciones futuras.

e Todas las actividades humanas atraen a turistas y visitantes, pero es necesario

realizarlas en armonia con la naturaleza (pp. 54-55)

Por otro lado, Vasquez A (2009) Opina que en América Latina el desarrollo local se
basa en iniciativas en las que los proyectos se coordinan y se gestionan a través de

nuevas formas de gobernacion. En Villa el Salvador se cre6 la Autoridad Autbnoma del
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Parque Industrial, el cual es manejado por instituciones publicas y privadas, para asi

lograr el desarrollo total de este parque (p. 125).

Otro ejemplo en América Latina es el “Proyecto de Termas de Catamarca-Una apuesta
al desarrollo local” ubicado en Buenos Aires - Argentina, donde se eligidé a seis
comunidades en diferentes grados de desarrollo, en la puesta del valor de los recursos
naturales, infraestructura y equipamiento, tanto de los complejos termales como de las
instalaciones hoteleras y complementarias para convertirlas en motores del desarrollo
local. Todo esto se llevé acabo con la participacion de la Secretaria de Turismo provincial
y las autoridades municipales segun las realidades y necesidades de cada una de ellas.
Para lograr con las metas y objetivos propuestos se elabor6 estrategias de planificacion
de los destinos, de incremento de inversiones, de capacitacion para el recurso humano y
finalmente el de promocion, mediante la participacion en eventos y ferias como los
workshops de Turismo de Salud y Termalismo 2014, Feria internacional de Termalismo,

Talasoterapia y Spa Ourense (Van, 2015, pp. 1-8).

Un ejemplo en Espaia, es el “Balneario de Bafios de Molgas” (OURENSE) conocido
como “capital termal”’, ubicado en Galicia, gracias a este balneario se impulsa a la
localidad y se beneficia directamente al desarrollo local, por la gran cantidad de usuarios
gue acuden diariamente Martinez (2010) citado en Araujo y Fraiz (2012) “Convirtiéndose
el propio establecimiento en dinamizador de la zona ademas de reclamo turistico” (L6pez

y Ferres 2004 citado en Arautjo & Fraiz, 2012, p. 8).



18

1.3 Marco conceptual

Agua termal

Posee caracteristicas fisicas o quimicas, las cuales se forman en la tierra y emergen

naturalmente y son utilizadas con fines terapéuticos (Termas del Salado, 2016, p. s/p).

‘Son aguas mineromedicinales nacidas natural o artificialmente y que por sus
caracteristicas y cualidades son declaradas de utilidad publica y apta para tratamientos

terapéuticos” (Balnearios de la Comunidad Autonoma de Galicia , 2012).

“Son aquellas soluciones dificilmente reproducibles artificialmente, dotadas de
peculiaridades propias sobre el organismo humano sano o enfermo que justifican sean
declaradas de utilidad publica por los organismos oficiales competentes” (De Michele,

Untura, Giacomino, & Balderrain, 2008, p. 14).
Balneario

“Son aquellos que, estando dotados de los medios adecuados, utilizan las aguas
mineromedicinales declaradas de utilidad publica con fices terapéuticos y preventivos

para la salud” (Balnearios de la Comunidad Autbnoma de Galicia , 2012).

“Es el conjunto de instalaciones sanitarias proximas al manantial en donde se lleva a cabo
la aplicacion de las aguas mineromedicinales” (Sociedad Espariola de Hidrologia Médica,

2006).

“Perteneciente o relativo a los bafios publicos, especialmente a los medicinales” (Real

Academia Espafiola).
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Calidad del servicio

“Es el servicio que se caracteriza por ser puntual, eficiente y uniforme y donde el personal
es amistoso y muestra interés por el cliente y esta acorde con lo que éste espera recibir”

(Ramirez, 2013, p. 46).

‘La forma en que muchas de las compafiias consiguen medir y evaluar el servicio”

(Denton, 1991, p. 1).

“Conjunto de caracteristicas de una persona o de una cosa, importancia, calificacion,
caracter, indole, superioridad, condicién social, civil o juridica, nobleza, propiedad, clase,

cualidad” (Colunga, 1995, p. 13).
Desarrollo local

“Es una actividad econdmica que motoriza el crecimiento econdmico de un lugar y mejora

las condiciones de vida de sus vecinos y ciudadanos” (Arroyo, s/a, p. 1).

“Cierta modalidad de desarrollo que puede tomar forma en territorios de variados
tamafios, pero no en todos, dada la intrinseca complejidad del proceso de desarrollo”

(Boisier, 1999, p. 7).

“Desarrollo tardio que neutraliza los efectos negativos que la globalizacion y el ajuste

productivo produjeron en el nivel de vida de la poblacion” (Vazquez, 2009, p. 4).
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Servicio

“Es una metodologia pedagdgica de alto poder, ya que combina es una sola actividad el
aprendizaje de contenidos, competencias y valores con la realizaciéon de tareas de

servicio” (Piug, 2009, p. 15).

“Conjunto de acciones que se realizan para servir a alguien. Son funciones ejercidas por
las personas hacia otras personas con la finalidad de satisfacer sus necesidades”

(Concepto, Definiciéon, 2013).

“Conjunto inciden en el desempefio de los funcionarios que participan en los procesos y
actividades de servicio al cliente incluso en los momentos de la verdad” (Botia & Orozco,

2012, p. 8).
Turismo

“Tour, raizcomun de la palabra turismo, utilizada antiguamente en hebreo, para designar

con ella un viaje de vanguardia o de exploracion” (Haulot, s/a).

Es el desplazamiento de las personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar de
residencia habitual. “Estas personas se denominan visitantes (que pueden
ser turistas o excursionistas; residentes o no residentes) y el turismo tiene que ver con

sus actividades, de las cuales algunas implican un gasto turistico” (OMT, s/a).

Es el descubrimiento de nuevos espacios, la interrelacibn con otras personas que
comparten las mismas preferencias con el proposito de alcanzar un desarrollo para que
exista un mayor numero de personas que hagan turismo (Organizacion de Estados

Iberiamericanos, 2006).


http://media.unwto.org/es/content/entender-el-turismo-glosario-basico#Visitante
http://media.unwto.org/es/content/entender-el-turismo-glosario-basico#Turista
http://media.unwto.org/es/content/entender-el-turismo-glosario-basico#Excursionista
http://media.unwto.org/es/content/entender-el-turismo-glosario-basico#Gasto%20tur%C3%ADstico
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CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

2.1 Enfoque de Investigacion — Mixto

El enfoque de la investigacion es mixto, se refiere a cualitativo debido a que se
evaluara la situacion actual de la calidad en los balnearios de Carchi. En esta
investigacion lo mas relevante es la opinién de los tulcanefios y las relaciones
interpersonales, se realizara un analisis interpretativo de los actores mas importantes del
proyecto. Se denomina cuantitativo ya que se plantea hipotesis, que son presentadas
como proposiciones matematicas, donde existe una relacion entre estas variables y para
el proceso de obtencion de los resultados es necesario la utilizacién de herramientas
matematicas y estadisticas asi como de parametros de medicién para poder analizar y

comprobar la informacion previamente obtenida (Lerma, 2009, pp. 39-40).

2.2 Tipologia de investigacién

2.2.1 Por su finalidad - Aplicada

La finalidad de la teoria es aplicada, debido a que se genera nuevos conocimientos,
los cuales provienen de la investigacion basica, Lozada (2014) haciendo uso de teorias
gue fueron previamente planteadas y adaptadas al tema de estudio, buscando Ila
medicion de la calidad de los balnearios para lograr la reactivacion en la economia para
finalizar con las conclusiones y recomendaciones que provienen de una investigacion
seria y rigurosa, para que por medio de la evidencia se pueda conocer las realidades

(Vargas, 2008, p. 156).
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2.2.2 Por las fuentes de informacion — Mixto
Es necesario la aplicacién de dos fuentes de informacion: documental porque la
informacion se va a obtener a través de diferentes tipos de fuentes, que pueden ser fisicas
como virtuales, recurriendo a bases de datos de ministerios, bibliotecas, revistas, libros,
y archivos en plataformas gubernamentales entre otras, orientados a temas de calidad
de balnearios y reactivacion econémica, (Losantos Vifiolas, 2011, pags. 3-8). De igual
manera una investigacion de campo, donde la visita y observacién es importante para
determinar su situacion actual y recolectar informacién veraz, sobre todo de las variables

exogenas.

2.2.3 Por las unidades de analisis - Mixto

El proyecto segun las unidades de analisis es Mixto: De laboratorio porque el proyecto
se enfoca en el analisis mediante referencias bibliogréaficas, acerca de la calidad y el
desarrollo econdmico local. También es Insitu ya que para el levantamiento de la
informacion se acude a las termas de Tulcan: Aguas Hediondas y Tres Chorros, para
estudiar el fendmeno de estudio, aplicando entrevistas a los encargados de las termas, y

encuestas dirigidas a los visitantes de los balnearios (Casasola Rivera, 2014).

2.2.4 Por el control de las variables — No Experimental

El presente trabajo de investigacion es no experimental, ya que se trabaja con las
“‘dimensiones de la calidad”: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, mismas que son descritas en el modelo SERVPERF, es decir las
variables en el objeto de estudio no serdn manipuladas, solo permitiran al investigar

observar desde diferentes enfoques la realidad que se desarrolla en cuanto a calidad
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turistica en las diferentes termas de Tulcan y las relaciones entre estas (Dzul, 2013, pp.

2-3).

2.2.5 Por el alcance - Correlacional

Es correlacional ya que se analizara la calidad turistica a través de las dimensiones
de la calidad: “elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia”’, el grado de relacion entre las variables planteadas manejadas por las
dimensiones del modelo SERVPERF. Esta relacion puede ser de forma positiva ya que
se elevan o se disminuyen juntas, o de forma negativa cuando una se eleva el otro
disminuye, es decir trabajan de manera diferente (Hernandez , Fernandez , & Baptista,

2004, pp. 90-92).

2.3 Hipotesis

Para la presente investigacion se ha considerado los siguientes rangos:

Pésimo de 0 a 40

Mala de 41 a 55

Aceptable de 56 a 70

Buena de 71 a 85

Excelente de 86 a 100

Si se tiene que:

HO: “El promedio de calificacidn estipulado por los visitantes referente a la calidad del

servicio de los balnearios del cantén Tulcan es igual o menor a 85; X<0.85"
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H1: “El promedio de calificacién estipulado por los visitantes referente a la calidad del

servicio de los balnearios del cantén Tulcan es mayor a 85; X>0.85"

2.4 Instrumentos de recoleccion de informacion - Varios

Los instrumentos de recoleccién son: bibliografico, que permite recopilar informacion
de articulos, libros y demas fuentes que sirvan de aporte y sustenten el desarrollo del
proyecto, en especial, para la elaboracion del marco teorico, referencial y conceptual,
donde se aplicara dos encuestas, la primera esta dirigida a los visitantes de las termas
de Tulcan para establecer la percepcion sobre la calidad del servicio turistico, siendo el
modelo SERVPERF el instrumento para llevar a cabo esta investigacion, manteniendo
las cinco dimensiones originalmente establecidas por el modelo SERVQUAL. Para este

proyecto se tomé en cuenta las 5 dimensiones con 20 items.

Para evaluar las percepciones de los visitantes se utiliza la escala de Likertde 1 a5y
N/A donde: 1 equivale a “nunca”, 2 “pocas veces”, 3 “algunas veces”, 4 “frecuentemente”,

5 “siempre, y N/A no aplica, con la Unica condicion de ser mayor de edad.

Y la segunda encuesta dirigida a los pobladores del canton Tulcan para conocer la

importancia de los balnearios de aguas termales, y el desarrollo del turismo local.
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2.4.1 Encuesta dirigida a los visitantes de los balnearios

E S p E ENCUESTA DIRIGIDA A LOS VISITANTES DEL BALNEARIO

e
@/ s TEMA: LA CALIDAD EN EL SERVICIO DE TERMAS COMO EJEDE %/
= wwovscion sane o oennen  DESARROLLO TURISTICO LOCAL; CASO CANTON TULCAN-CARCHI

Objetivo: Medir la calidad del servicio percibida por los usuarios de las termas del canton Tulcan.
Indicaciones: Marque con una X la respuesta segtin su criterio.

EDAD 1828 [ ] 2039 [ ] 4050 [ ] 5161 [] Masde6l [ ] afos

GENERO Masculino [ Femenino [

PROCEDENCIA Nacional [ Extranjero [1 especifique:

MOTIVO DE VIAJE Turismo [ salud [ Turismoy Salud [ otros: -
SITUACION LABORAL Estudiante [_] E.Publico [__] E. Privado [ otros:

1. Cuando usted viaja lo hace en compaiiiade Familia [ Amigos [] Pareja [ Solo [
2. (A través de que medio se informé acerca del balneario?
Intenet [ ] Recomendacion de amigos y/o familiares [] Folleteria I otros:

3. Cuando visita un balneario, su presupuesto diario a gastar es de

Menos de $20 [ ] $20-$30 [1 $31-%40 [ Maésde $40 1
4.  Frecuencia con la que ha visitado este balneario
Primeravez [ ] Segundavez [ ] Tercera vez [ ] Cuatavez omas [ ]

5. Quéservicios adicionales considera importante dentro de un balneario
Alimentos y Bebidas [ Spa [] Lockers |- Espacio de recreacion [__| otros:

Califiquedel 1 al 5, considerando:
1 NUNCA, 2 POCAS VECES, 3 ALGUNAS VECES, 4 FRECUENTEMENTE, 5 SIEMPRE, NO APLICA

FIABILIDAD 1|12 (3|4]5]|NA
6. Los empleados muestran interés para solucionar su requerimiento

7. Los empleados realizan bien el servicio a la primera vez

8. Elservicio esta acorde ala tarifa establecida

9. Cuando el empleado promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple
CAPACIDAD DE RESPUESTA

10. Los empleados se muestran dispuestos a atenderle

11. El tiempo de espera para recibir el servicio es oportuno

12. Sinecesité resolver algunas dudas sele atendié en un tiempo adecuado

13. Los empleados demuestran estar capacitados para brindar el servicio
SEGURIDAD

14. Se siente seguro dentro de las instalaciones del balneario

15. Los empleados demuestran capacidad de organizacion del servicio

16. El comportamiento delos empleados le inspira confianza y seguridad

17. Los empleados demuestran igualdad para todos sus clientes
EMPATIA

18. En este balneario, el personal es amabley cortés con los usuarios

19. Los horarios deeste balneario son convenientes para sus clientes

20. Elempleado entiendelas necesidades especificas del cliente

21. Elbalneario se preocupa por los intereses de sus clientes
ELEMENTOS TANGIBLES

22. Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadasy aptas para brindar un buen servicio

23. Los empleados cuentan con vestimenta adecuada a su trabajo

24. Laseiialética dentro del balneario es visualmente atractiva

25. Elbalneario cuenta con equipos de apariencia moderna Yy accesible

Gracias por su colaboracion



2.4.2 Encuesta a la poblacién

®ESPE

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
INNMOVACION SARA LA EXCELENCIA

ENCUESTA DIRIGIDAA LA POBLACIONDEL &
CANTON TULCAN

TEMA: LA CALIDAD EN EL SERVICIO DE TERMAS COMO EJE DE DESARROLLO TURISTICO LOCAL; CASO
CANTON TULCAN-CARCHI

Objetivo: Obtener la informacién necesaria para determinar la importancia del termalismo para el desarrollo del

turismo local.

Indicaciones: Marque conuna x la respuesta segun su criterio.

EDAD 1828 __ 20-39 __ 40-50 __ 51-61__ Masde6l __

afios

GENERO M_ F__

1. ¢ En calidad de que responde
el encuestado?

Empleado Publico
Empleado Privado

2. (En qué sector se
incluye su actividad?

Agriculturay ganaderia
Caza Pesca, silvicultura

3. ¢Por qué cree usted que el
turista visita este canton?

Gastronomia
Cultura

4. A su criterio, ; Cuan
importantes son las termas
paralallegadade turistas?

Muy Importante

Desempleado Sector turistico/ hotelero Planta hotelera Importante

Jub|la_do Comercio Atractivos Turisticos Mode_radamente Importan
Estudiante Transporte Poco importante

Otros: Otros: Sin importancia

5.A su criterio, ;,Cuan 6. ¢Como considera 7. ¢Cuanimportantesonlas | 8. ;Cual eslaapreciacion que

importantes son las termas
paralageneracion de

usted al turismo parael
desarrollo del cantén?

termas parala generacion
de empleos en el cantéon?

tiene dela gestion del
municipioen el areadel

ingresos al canton? turismo?
Muy Importante Muy Importante Muy Importante Excelente
Importante Importante Importante Buena
Moderadamente Importan Moderadamente Important Moderadamente Important Aceptable
Poco importante Poco importante Poco importante Regular
Sin importancia Sin importancia Sin importancia Mala

9. A sucriterio, la oferta de establecimientos turisticos esta dirigida a 10. A su criterio, ¢ Cual es el aspecto que
personas puede
Con nivel de ingresos: Pertenecientes a: influir més significativamente en la
Alto Jovenes satisfaccion de los turistas que vienen a esta
. | li ?
Medio Adultos ocalidad
Bajo ] 3%Edad Calidad Servicios
Todos los niveles Familias Diversidad Atractivos
Parejas Promocion Turistica
Todo Publico Accesibilidad
Estado de la Localidad

11. Enumere del 1 al 5 siendo 1 el mas importante, los factores mas relevantes parausted dentro de la calidad

Fiabilidad (Confianza)

Capacidad de respuesta (Atencion cliente)
Seguridad

Empatia (Hospitalidad)

Elementos tangibles (Instalaciones

Gracias por su colaboracion
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El tercer y ultimo instrumento de recoleccién de datos es la entrevista, que se aplicara

a los administradores o0 representantes de los establecimientos termales, con un
cuestionario de 14 preguntas, representantes del GAD municipal, junta parroquial,
aplicando un cuestionario de 11 preguntas y finalmente alos representantes de gremios
o grupos de la localidad, con un cuestionario de 10 preguntas, con la finalidad de conocer
sobre la planificacion y control de los establecimientos para brindar un servicio de calidad

y como esto aporta econémicamente a la localidad.



2.4.3 Entrevista al administrador del balneario

ES pE ENTREVISTA A ESTABLECIMIENTOS  #2%
g UNIVFRSIOAD DE LAS FUERZAS ARMADAS TE R MA LES i ¢ : ;?

INNOVACION PARA LA EXCELENGIA &

Datos de Identificacion
Establecimiento: Categoria:
Nombre del entrevistado: Cargo:

Cuestionario:

1. ;Cualeselperfildel cliente que comunmente visita el balneario, por qué cree
gue lo hace y han logrado determinar las necesidades y requerimientos de
estos?

2. ;Con que otros servicios cuenta el balneario y como hacen para
promocionarlos?

3. ¢El balneario cuenta con facil acceso para personas con discapacidad?

4. ;Conoce a la competencia? Qué ventajas identifica en relacion con estos
balnearios?

5. ¢Las responsabilidades de los trabajadores estan definidas y son
comunicadas oportunamente y existen objetivos de calidad en cada funcion
y tarea delegada?

6. ¢Los empleados hablan otro idioma, reciben capacitaciones permanentes en
temas correspondientesalacalidad? ;Cadaque tiempo?

7. ¢Cuales el porcentaje de los empleados que pertenecen alalocalidad?

8. ¢Como balneario que accionesrealiza para obtener una certificacion?

9. ¢Las quejaso reclamos en su mayoria a que se deben, como las gestionan
y cuentan con un plan de accién para lograr mejorarlas?

10.;Cree que el turismo es un factor importante para el desarrollo del Canton?

11.;Queé tipo de turismo cree usted que es el que mas aporta a Tulcan?

12.;,Cémo cree usted que los balnearios aportan al desarrolloeconémico local?
13.;,Qué organismos OG/ONG cree que deben intervenir para lograr un
desarrollo econémico local?

14.;Qué proyectos tiene planificado implementar en el futuro?

28



2.4.4 Entrevista al GAD municipal y junta parroquial

Datos

:&M %'t

ES p E ENTREVISTA AL REPRESENTANTE DEL i f } F
o . /]

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS GAD MUNICIPAL Y JUNTA PARROQU IAL b )

de identificacion

Nombre de la entidad:

Nombre del entrevistado: Cargo:

Cuestionario

1.

¢Cuales son sus funciones? ;Como esta relacionado usted con las

actividades turisticas del canton?

. ¢Si la primera actividad econémica es la ganaderia, cree usted que al

promocionar el turismo, este puede formar parte importante de la actividad

econdmicadel cantéon?

3. ¢Cbémo promocionan al turismo de aguas termales?

4. ¢;Consideraquelosbalnearios del canton son un buen atractivo turistico que

10.

ayude al desarrollo de la comunidad?
¢ Existe un registro de turistas que llegan al sector, y si no es el caso existen
planes para su implementacion?

. ¢Existe una planificacion de proyectos turisticos para mejoras de los

balnearios de aguastermales?

Si calidad estda compuesto por seguridad, empatia, elementos tangibles,
fiabilidad, y capacidad de respuesta, ¢jcree usted que los balnearios del
cantdon cuentan con estos puntos para lograr la calidad de sus
establecimientos?

¢,Considera que la calidad turistica es un factor importante para el desarrollo
turistico?

¢, Como considera usted que los balnearios de aguas termales aportan al
desarrollo econémico local?

¢Cree que el desarrollo de los balnearios es un trabajo en conjunto, de

entidades privadas, publicasy de personasdel sector o de la comunidad?
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2.4.5 Entrevista a gremios de localidad

@ ESpE ENTREVISTA AL REPRESENTANTEDE 3&“:’?%%
\/ )

GREMIOS DE LA LOCALIDAD i\

s

&

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
INNOVACION SARA LA EXCELENGIA

Datos de identificacion

Nombre de la entidad:

Direccion:

Nombre del entrevistado: Cargo:

Cuestionario:

1.
2.
3.

¢ Cualesson sus funciones en la organizacion?

¢ Se siente representados por el GAD de la localidad?

Que recomendaria al GAD parroquial para mejorar los servicios de los
balnearios de aguastermales

¢ Por qué considera usted que los balnearios son un buen atractivo turistico
y creen que aportan en beneficio de lalocalidad?

¢ Conoce cuales son lasvirtudes de las aguas termales de este lugar o existe
algun estudio que ayude a la promocion de los balnearios?

¢Ha evidenciado la existencia de una planificacién de proyectos turisticos

para mejorasde los balnearios de aguas termales?

. Si calidad esta compuesto por seguridad, empatia, elementos tangibles,

fiabilidad,y capacidad de respuesta ;Cree que es un factor importante para
el desarrollo turistico?

. ¢Considera que los balnearios de aguas termales aportan al desarrollo

econdmico local?
¢Cree que el desarrollo de los balnearios es un trabajo en conjunto, de

entidades privadas, publicasy de personas del sector o de lacomunidad?

10.;De qué maneracree que aportaria lalocalidad al desarrollo del turismo?

30
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2.5 Cobertura de las unidades de Andlisis - Muestra
Se tiene dos universos para la obtencion de las muestras, donde la primera son los
turistas que ingresan a las termas y la segunda la poblacion del cantén Tulcan, teniendo

asi dos muestras para la aplicacion de las encuestas.

Para la obtencion de la muestra se procedi6 a utilizar la férmula de la poblacién finita

descrita a continuacion:

Segun el ingreso de turistas a las termas se determin6 una poblacién de: 2000

ZZ*P*Q*N
E?(N—1)+22 xP*Q

N= 2000

P (Exito)= 0,5

Q (Fracaso)=0,5

E (Error permitido)= 5%

Z (Nivel de confianza)= 95%-= 1,96

B 1,962 0.5 * 0.5 * 2000 _ 11694,7908
©0.052(2000 — 1) + 1,962 % 0,5% 0,5 31,4004

n = 323
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Segun las personas pertenecientes al cantén se determind una poblacién de: 77175

ZZ*P*Q*N
E?(N—1)+22 xP*Q

N= 86498
P (Exito)= 0,5
Q (Fracaso)=0,5
E (Error permitido)= 5%
Z (Nivel de confianza)= 95%= 1,96

1,962%0.5%0.5%86498 _11694,7908

= = =383
0.052(86498—-1)+1,962%0,5%0,5 31,4004

n

El error permitido se ha determinado en 5% porque siempre existe error al escoger
una muestra, en este caso porque los datos fueron tomados del CENSO del 2010, y no
reflejan perfectamente la situacion actual de los atractivos turisticos, con un nivel de

confianza de 95%.

2.6 Procedimiento para tratamiento y analisis de informacion - Varios
Para el tratamiento de la informacién se cred una base de datos en excel para lograr
categorizar y dar un puntaje a cada dimension de la calidad, para esto es necesario

utilizar la escala de Likert con el siguiente puntaje:
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1(Nunca) =0

2 (Pocas veces) = 0.25

3 (Algunas veces) = 0.50

4 (Frecuentemente) = 0.75

5 (Siempre) =1

Es asi que si una persona encuestada respondié con 3 en la escala de Likert, se le
asignarda el valor de 0.50 en la hoja de excel. Por esta razén es necesario la utilizacion

de intervalos que proporcionen un valor o denominacién a cada puntaje obtenido:

Pésimo =0 al 0.20

Malo = 0.21 al 0.40

Regular = 0.41 al 0.60

Bueno = 0.61 al 0.80

Excelente =0.81al 1

Al conocer estos intervalos se establece el porcentaje a cada dimension de la calidad,

los mismos que darén un total de 100%.
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Porcentajes establecidos para cada dimension de la calidad:

Tabla 1.
Porcentaje de dimensiones
DIMENSION PUNTAJE
Fiabilidad 0.2 20%
Capacidad de respuesta 0.2 20%
Seguridad 0.2 20%
Empatia 0.2 20%
Elementos Tangibles 0.2 20%
TOTAL 1 100%

Ya establecidos los porcentajes para cada dimensién, se procede a establecer los
porcentajes para cada pregunta, con la misma condicién de cada dimension, que debe

dar un total del 100%.

Es necesario mencionar que para cada dimensidn existen un total de 4 preguntas, es
asi que cada pregunta tendra un puntaje de 0.25 que equivale al 25% y la sumatoria total
es del 100%, como se muestra en el ejemplo de la siguiente tabla, que es aplicable para

las 20 preguntas que se dividen en las 5 dimensiones.

Tabla 2.
Porcentaje fiabilidad
DIMENSION:
FIABILIDAD 20%

Pregunta N. 1 0.25 25%
Pregunta N. 2 0.25 25%
Pregunta N. 3 0.25 25%
Pregunta N. 4 0.25 25%

TOTAL 1 100%
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Considerando cada valor que se aplicara para cada encuestado, y ya establecido los
puntajes y otorgados para cada dimensién y para cada pregunta, podemos obtener la

calificacion promedio para conocer el vinel de calidad de cada balneario.
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CAPITULO Il

RESULTADOS

3.1 Perfil de la oferta

3.1.1 Tres Chorros

Descubierto hace mas de 150 afios, este tradicional balneario es conocido por los
locales debido a sus aguas minerales, es administrado actualmente por la familia Chapi-
Céardenas y ha tenido varios cambios a través de los afios sobre todo a partir del 2000,

afo en el cual este establecimiento quedo inundado debido a la cercania con el rio Bobo.

Sus aguas se obtienen de una vertiente que nace en la pefia encontrada a tan solo 10

metros de este lugar.

A partir del 2015 el establecimiento también cuenta con paneles solares que

mantienen la temperatura de las piscinas aportando ademas asi el cuidado ambiental.

3.1.2 Aguas Hediondas

Desde el afio de 1997 a las faldas del paramo se construye el balneario Aguas
Hediondas, nombre que se le atribuye debido al fuerte olor a azufre que emana este lugar.
A través de los afos este establecimiento ha ido mejorando su estructura con el fin de
gue los visitantes puedan disfrutar de los beneficios del agua, al principio las personas
acudian directamente a la vertiente lo cual era peligroso ya que la temperatura supera
los 60° y este es perjudicial para la salud, sin mencionar los gases toxicos que emergen

de este sitio.
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Actualmente es la prefectura de Carchi quien estd a cargo de la administracion de

Aguas Hediondas y su ultima remodelacion fue hace dos afios.

El agua para las piscinas se obtiene directamente del desfogue del volcan Chiles y se
baja a través de tuberias, una vez que estas llegan a las piscinas se junta con agua fria
la cual ayuda a regular la temperatura y se vuelven aptas para que los visitantes las

disfruten.



Tabla 3.

Informacion de los balnearios

Caracteristicas

del agua

Ubicacién

¢Como llegar?

Descripcion

Servicios

Adicionales

TRES CHORROS
Su temperatura oscila entre los 15°
-23°c.
El agua utilizada en este sitio tiene
zinc y magnesio el cual ayuda al

aspecto de la piel.

Tufifio a 3km del

terminal de Tulcan

Via Tulcan-

Tomar un taxi desde el terminal su

costo promedio es de $1.50

- Dos piscinas de agua mineral;

una de 25 m para adultos, otra
destinada a nifios

- Duchas de aguas calientes

- Turco

- Cancha de voley

- Parqueadero

- Bar que oferta snacks y comida
rapida

- Masajes quiropracticos

- Entrenador de deportistas y

aspirantes a entidades publicas
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AGUAS HEDIONDAS

La temperatura de este sitio va desde los
35° - 500 c.

Los visitantes aseguran que esta agua
debido a su alto indice de azufre es
beneficiosa para la salud tanto para
problemas de la piel, caida del cabello asi
como para dolencias de huesos como
artritis, artrosis y osteoporosis. No es
recomendable para quienes padecen de
problemas cardiacos.

25 km del terminal de Tulcan

6 km del parque de Tufifio

Tomar un bus desde el terminal hasta la
parroquia de Tufifio por $0.50.

Al llegar al parque de Tufifio se puede
trasladar en camioneta, el costo es
alrededor de $6 a $7, la carrera puede ser

compartida por 4 personas.

- Tres piscinas de agua sulfurosa; una

con rampa para personas con
discapacidad

- Duchas de aguas calientes

- Areas de picnic

- Parqueadero

- Restaurante con comida tipica
- Senderos ecolégicos
- Actividades de trekking

CONTINUA
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como la policia, fuerzas

armadas entre otros.

Tarifas Adultos $0.75 ctvs Adultos $1.50
Nifios y tercera edad $0.50 ctvs Nifios y tercera edad $0.75 ctvs
Adicional $0.50 ctvs al usar el turco
Horarios de Lunes a viernes de 8:00 am -17:00
atencioén Lunes a Domingo 4:00 am — 21:00 S&bados, domingos y feriados de 6:00am a

pm 18:00pm
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3.2 Andlisis de la oferta

3.2.1 Entrevista a administrador de Tres Chorros

ENTREVISTA A ESTABLECIMIENTOS TERMALES
Datos de Identificacion
Establecimiento: Tres Chorros

Nombre del entrevistado: Cristina Chapi Cargo: Administradora del complejo

1. ¢Cual es el perfil del cliente que comunmente visita el balneario, por qué cree
gue lo hace y han logrado determinar las necesidades y requerimientos de los
mismos?

Generalmente el balneario es visitado por personas que conocen el beneficio del
agua en la salud, misma que contiene minerales como el calcio, zinc, potasio, magnesio,
gue al provenir de vertientes naturales se ha comprobado segun estudios que es apta
para el consumo humano. Los turistas evidencian cambios en su estado interno y
externo, ya que mejora el aspecto de su piel, reduce el estrés, cambia el funcionamiento
del sistema nervioso, entre otros, esas cualidades alienta a la gente a visitar el

establecimiento.
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2. ¢,Con qué otros servicios cuenta el balneario y cdédmo hacen para

promocionarlos?

El balneario al momento cuenta con los servicios relacionados a la salud, es decir la
piscina mas grande con una longitud de 25 m es de agua mineral, asi como también
incluye el area de turco, contamos de una &rea destinada a masajes entre los mas
solicitados estan: estrés, para el dolor de espalda y terapias para las personas que tienen
problemas con el sistema nervioso y en la columna. En cuanto a restauracion disponemos
con de un bar en cual pueden disfrutar de comida rapida. A parte de eso tenemos el
servicio de entrenamiento a jévenes que se van a enlistar en las fuerzas policiales o

militares.

Refiriéndonos a la promocion, esto se ha ido dando por las recomendaciones que dan
las personas que acuden regularmente a este lugar, ademas este balneario es muy
conocido en la zona y en varias ocasiones las noticias locales nos han entrevistado y

hecho reportajes del servicio que se da aqui.

3. ¢El balneario cuenta con facil acceso para personas con discapacidad?

Pues bien, en este caso como la entrada para acceder a la piscina grande no es tan
larga, nosotros los ayudamos a acceder y hasta este momento no hemos tenido mayor
inconveniente pero hemos notado la necesidad de tomar en cuenta estas medidas. Por
otro lado la piscina de menor dimension por lo general la disfrutan los nifios, y es facil

para introducirse en ella.
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4. ¢(Conoce a la competencia? ;Qué ventajas identifica en relaciéon a estos

balnearios?

Estamos conscientes de que a nivel cantonal, provincial e incluso en el lado
colombiano que es muy cercano a nosotros existen mas lugares de recreacion de este
tipo, sin embargo hemos hecho un sondeo con los demas balnearios y sitios turisticos de
aqui, unos cuenta con mejor infraestructura, con piscinas temperadas, espacios verdes
mas amplios entre otros sin embargo en esa situacion nosotros contamos con el agua

mineral y los beneficios que esto conlleva para la salud.

5. ¢Lasresponsabilidades de los trabajadores estan definidas y son comunicadas

oportunamente y existen objetivos de calidad en cada funcion y tarea delegada?

En relacion a este tema comprendemos que en un negocio debe estar todo
claramente planificado, es por eso que aqui cada persona tiene tareas especificas
designadas, esto depende del dia, en total somos 6 personas las que laboramos en Tres
Chorros: el ambiente es familiar, por ende procuramos que el funcionamiento y servicio
del complejo sea el mejor; para el mantenimiento e higiene de las piscinas, se contratan

personas externas que acuden al lugar cada 15 dias.

6. ¢Los empleados hablan otro idioma, reciben capacitaciones permanentes en

temas correspondientes ala calidad? ¢Cada que tiempo?

No, ninguno de los que estamos aqui a cargo, habla otro idioma porque hasta el dia

de hoy no lo hemos visto necesario, ademas en el caso de requerir a alguien con estas
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aptitudes el municipio de Tulcan junto con el departamento de cultura nos ayudan con

esto.

Con relacién a las capacitaciones de igual manera la dependencia municipal se
encarga de indicarnos o darnos capacitaciones segun nuestra necesidad y generalmente

esto sucede de manera semestre e incluso anual.

7. ¢Cudl es el porcentaje de los empleados que pertenecen a la localidad?

En su totalidad, mi familia y yo hemos crecido en Tulcan y es por este motivo nuestro
empefio de sacar adelante este negocio que tiene una imagen tradicional para la
localidad. Las personas que de igual manera colaboran con la limpieza son aledafios a

esta zona.

8. ¢Como balneario que acciones realiza para obtener una certificacion?

Como balneario y sitio turistico estamos pendientes de obtener una certificacion que
dé relevancia a este lugar como parte de la cultura tulcanefa, ya que es el Gnico lugar
por el cual han pasado personajes importantes como es Pedro Vicente Maldonado y

Velasco Ibarra.

9. ¢Las quejas o reclamos en su mayoria a que se deben, como las gestionan y

cuentan con un plan de accion para lograr mejorarlas?

La mayoria de reclamos generalmente se dan cuando se cambia el agua de la piscina
porque esta tiende a estar fria y al tener un clima por lo general no supera ni los 10°c
entonces esto molesta a quienes acuden a Tres Chorros, para ello nosotros tenemos

accion inmediata con los paneles solares que nos ayudan a temperar el agua, otro de los
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reclamos es cuando llueve, pues crece el caudal del rio y el agua fluye, en este caso
contamos con la desviacion pertinente del agua y les permitimos a los bafiistas que

disfrutan del agua termal que corresponden a las piscinas.
10..Cree que el turismo es un factor importante para el desarrollo del Canton?

El turismo considero que si es un punto importante para tener mejores ingresos, sobre
todo Tulcan al ser un cantén fronterizo y contar con la alta afluencia de gente del vecino
pais de Colombia se deberia aprovechar de la mejor manera esta situacion para impulsar
el turismo, tomando en cuenta el prepararnos para dar un buen servicio a los turistas, y
aun mas a las personas de la localidad ya que estamos en desventaja con los hermanos
colombianos pues ellos son conocidos por su carisma y es algo que al tulcanerio le falta
siendo esta una notable desventaja, muchas veces esto es lo que ha ocasionado que

Tulcan sea vista solo como una ciudad de paso.

El turismo es una gran parte del desarrollo y lo hemos experimentado a través de este
balneario ya que acuden colombianos, peruanos y actualmente venezolanos, en este

caso estamos compartiendo un plan de asistencia especial para ellos.
11.¢:Qué tipo de turismo cree usted que es el que mas aporta a Tulcan?

Actualmente no considero que exista un tipo de turismo que aporte de manera
influyente en el cantén, sin embargo estimo que realizar un recorrido por los sitios
turisticos de este lugar incluyendo los balnearios seria una buena opcion, hoy en dia el
Unico sitio que es conocido por todos los turistas es el cementerio de Tulcan, y esta ciudad

tiene mucho mas que ofrecer.
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12.¢Como cree usted que los balnearios aportan al desarrollo econémico local?

Los balnearios estimo que tienen un aporte considerable para el desarrollo de Tulcan
ya que generan fuentes de trabajo directa e indirectamente, sin embargo la organizacion
gue existe por parte de cada uno de los duefios o propietarios de estos establecimientos,
es pésima y esto no permite que los negocios crezcan. Se deberia de igual manera
evaluar las instalaciones y los servicios que se prestan con el fin de asegurar la calidad

de los mismos.

13.¢Qué organismos OG/ONG cree que deben intervenir para lograr un desarrollo
econdmico local?

Creo que los organismos que hasta ahora han intervenido han realizado una buena
labor, pese a ello se considera que deberia a nivel nacional el ministerio de desarrollo
poner mas énfasis para sacar de esta situacién a la poblacién ya que como es de
conocimiento a nivel nacional la provincia de Carchi se ha visto afectada por el comercio

y el excesivo paso de los migrantes.

14.¢:Qué proyectos tiene planificado implementar en el futuro?

Dentro de los proyectos a corto plazo queremos implementar una rampa al balneario
para que sea mas accesible para las personas con discapacidad, de la tercera edad y
nifos, ademas de una cubierta en la piscina para que sea mas confortable para los

clientes.
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3.2.2 Entrevista administrador de Aguas Hediondas

ENTREVISTA A ESTABLECIMIENTOS TERMALES

Datos de Identificacién

Establecimiento: Aguas Hediondas

Nombre del entrevistado: Wilmer Enriquez =~ Cargo: Administrador encargado

1. ¢Cudl es el perfil del cliente que comUnmente visita el balneario, por qué cree
gue lo hace y han logrado determinar las necesidades y requerimientos de los
mismos?

Considero que aun no tenemos definido un perfil especifico del cliente, ya que si
hablamos segun su ingreso econémico aqui acuden personas de clase baja, alta y media.
Algo que si me atreveria a comentar es que el principal motivador por el cual las personas
visitan estas termas es por sus aguas medicinales y la fama que han adquirido a través
de a los afios por parte de los propios asistentes en ser aguas que mejoran las dolencias

de quienes se sumergen aqui.

Otra caracteristica de los clientes que vienen a Aguas Hediondas es que en su
mayoria son colombianos, hemos podido notar que por parte de los ecuatorianos existe
una inconformidad por el olor, sin embargo este olor 100% a azufre, garantiza la calidad
del agua, esta es buena para las enfermedades relacionadas a los huesos y dolores

musculares.
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2. ¢,Con qué otros servicios cuenta el balneario y cdédmo hacen para
promocionarlos?

Aparte de lo que son las piscinas, el balneario cuenta con un paisaje espectacular
razon por la cual tenemos los servicios de senderos para caminar y disfrutar del paisaje,
adicional tenemos el servicio de restaurant en el cual podran encontrar una variedad de
alimentos. Todo esto se lo promociona a través de propagandas radiales, con boletines
y sobre todo es promocionado por aquellas personas que ya han acudido a este lugar y

han tenido una buena experiencia.

Por otro lado en dias festivos se colocan carpas en las cuales las personas de la
comuna la Esperanza, tienen la oportunidad de ofertar desde comida rapida hasta platos

tipicos de la zona.

3. ¢El balneario cuenta con facil acceso para personas con discapacidad?

Si, en la piscina que se encuentra en el exterior hay una rampa que esta adecuada
justamente para personas que tienen dificultad de movimiento, ya sea que estén en silla
de ruedas o tengan algun aparato de movilidad asistida, esto claro es solo en la parte
externa, ya que para acceder a las internas son los empleados quienes les apoyan para

el ingreso.

4. ¢(Conoce a la competencia? ¢qué ventajas identifica en relacion a estos
balnearios?
En cuanto a la competencia, sabemos que existen otros balnearios que tienen
diferentes servicios, algunos incluso cuentan con espacios recreacionales lo cual los

hacen mas atractivos para el turista, sin embargo creemos que nuestra ventaja ha sido
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el satisfacer al cliente a través de nuestro buen trato y atencién ademas el balneario a
nivel de Carchi, Ecuador e incluso hasta de Colombia es Unico en sus aguas, es por esto
que este establecimiento ha sido preferido por muchas personas. Por nombrar un ejemplo
existe un establecimiento termal a 10 km de Aguas Hediondas, este pertenece al vecino
pais y pese a ellos los colombianos prefieren visitar el nuestro debido a que los beneficios

para salud ya que las aguas aqui no son alteradas como en otros sitios.

5. ¢Las responsabilidades de los trabajadores estan definidas y son comunicadas
oportunamente y existen objetivos de calidad en cada funcién y tarea delegada?
Claro, en ese aspecto hemos considerado importante la delegacion de tareas para

gue estas sean realizadas de manera eficiente y oportuna es asi que tenemos una

persona encargada de aseo, e indicar a la gente que tiempo tienen que estar en las
piscinas, basicamente controla todo lo que sucede en la parte de las piscinas. Ademas
nuestro objetivo es satisfacer al cliente, esto es algo que tenemos claro como
trabajadores de este establecimiento termal, pues esperamos que este lugar sea

reconocido por sus grandes cualidades.

6. ¢Los empleados hablan otro idioma, reciben capacitaciones permanentes en
temas correspondientes a la calidad? ¢cada que tiempo?
No, ninguno habla otro idioma pese a ello esperamos que acorde a la expansién del
lugar, la prefectura nos ayude en este ambito porque esperamos tener una afluencia de
turistas internacionales y claramente el poder comunicarnos con personas de distintos

paises marcara la diferencia en este lugar, por otra parte las capacitaciones que se
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reciben con frecuencia son aquellas enfocadas a la atencién al cliente y estas son

impartidas por la prefectura de Carchi.

7. ¢Cudl es el porcentaje de los empleados que pertenecen ala localidad?

En cuanto a esta pregunta pues es satisfactorio comentar que todas las personas que
colaboran con Aguas Hediondas son de Tufifio y la Esperanza, estas son las dos
localidades mas cercanas a este sitio y es por este motivo que para las personas de este

sector las termas se han convertido en fuente de ingreso considerable.

8. ¢Como balneario que acciones realiza para obtener una certificaciéon?

No existe una certificacion como tal para balnearios, existe solo a nivel general para
el turismo, motivo por el cual no hemos considerado realizar algun tramite para obtener
un certificado que nos acredite dentro del sector turistico de Carchi, pero estariamos
dispuestos a llevar a cabo los tramites e incluso mejoras en este sitio para obtener un

reconocimiento que impulse el ingreso de visitantes a esta terma.

9. Las quejas o reclamos en su mayoria a que se deben, como las gestionan y

cuentan con un plan de accion para lograr mejorarlas

Las quejas en particular son por el acceso vehicular, ya que la carretera es bastante
incébmoda sobre todo para vehiculos pequefios debido a que es empedrada, sin embargo
existe un proyecto para pavimentarla y la misma comenzara en los proximos meses,
ademas otra queja que hemos tenido esta relacionada al mismo tema pues el costo para
guienes vienen en transporte publico es excesivo, las camionetas cobran desde el
mercado a las termas un valor de $6 a $7 ddlares, para solucionar este problema se

planteé que los sdbados y domingos venga un bus hacia este establecimiento, este
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medio de transporte tenia convenio con la prefectura pero no tuvimos una respuesta
positiva, pese a que el costo era modico, esperamos que al finalizar la pavimentacién el

costo del pasaje reduzca.

10.¢Cree que el turismo es un factor importante para el desarrollo del cantén?
Bastante importante ya que genera ingresos para el canton y la provincia en general,

ademas que genera trabajo para las personas de la comuna.

11.¢:Qué tipo de turismo cree usted que es el que mas aporta a Tulcan?

La visita al cementerio "José Maria Azael Franco Guerrero", es el atractivo que aporta
mas a la economia de este cantén, pero Tulcan tiene paisajes que podrian ser
potencializados, ademas de sus costumbres, gastronomia y obviamente los balnearios

gue son bastante atractivos por sus aguas termales, sobre todo Aguas Hediondas.

12.¢,Cbomo cree usted que los balnearios aportan al desarrollo econdémico local?
Los balnearios atraen al turista tanto nacional como extranjero y de esta manera se
da a conocer todo el cantdn, especialmente este balneario tiene una afluencia alta de
colombianos porque saben de la calidad de las aguas, pese a que ellos tienen
establecimientos termales ahi, saben que esta es natural por su cercania con la vertiente.
Ademas en el caso de Aguas Hediondas son las personas de la comuna quienes

preparan los alimentos y esto ha sido de gran ayuda para su economia.
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13.¢Qué organismos OG/ONG cree que deben intervenir para lograr un desarrollo
economico local?

La prefectura deberia promocionar mas este lugar tanto local como nacionalmente y

porque no de manera internacional, puesto que estas aguas y en si el complejo es

desconocido por propios y mas aun por extranjeros.

14.¢:Qué proyectos tiene planificado implementar en el futuro?

Los proyectos en los cuales se han venido trabajando estan como primer aspecto la
ampliacion de las piscinas en la parte de abajo, ademas de la construccion de una piscina
polar ya que lo pide el turista como parte de la terapia y hemos considerado necesario

para la satisfaccion del visitante, por ultimo la ampliacion del parqueadero.

3.3 Demostracion de la hipotesis
Con el fin de cumplir con el objeto de estudio se demostrara la hipotesis planteada a
través de la Prueba Z; un método estadistico conveniente en este caso tomando en

cuenta el valor de la muestra, para el cual se aplica la siguiente formula:

_¥- 4

- s/vn

Z

Donde:

(x) = Media general de cada terma,

(s) = Representa la desviacién estandar,

(M) = Simboliza el valor planteado en la hipétesis,

(n) = Es la cantidad de la muestra.
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Se usara la tabla de distribucion normal con un nivel de significancia de 5% para
establecer los valores criticos, por ende la prueba de cola derecha establece un valor de

1.65.

Al ser la prueba de cola derecha, con x= 0.05, que indica un valor de 1.65, se
considera que el resultado menor de este niumero, entra en la zona de aceptacion por
ende la hipétesis nula serd admitida y se rechazard la hipoétesis alterna y en el caso de
gue el nimero sea mayor y entre en la zona critica, se aprueba a la hipétesis alterna,

rechazando la nula.

3.3.1 Demostracién de la Hipoétesis para el Balneario Tres Chorros
_080— 085
~ 0.18/V81

Z = =250
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Donde:

T critica = 1.65

T de prueba z =-2.50

Zc=165

Zona de rechazo
5%

Zona de aceptacion
95%

|

Figura 2. Demostracion hipotesis Tres Chorros

0.
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Acorde al resultado de la prueba Z, -2.50 no cae en la zona critica lo cual indica que

la hipotesis nula se acepta, siendo HO; X<0.85

3.3.2 Demostracién Hipotesis para el Complejo turistico Aguas Hediondas

_0.90- 085
©0.13/N242

Z= 597
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Donde:

T critica = 1.65

T de prueba z = 5.97

Zc=165

Zona de aceptacion
95%

Zona de rechazo
5%

Zp=597

Figura 3. Demostracion hipotesis Aguas Hediondas

Tomando en cuenta el resultado de 5.97 una vez realizada la prueba Z, esto indica

gue la hipétesis alterna se acepta rechazando la nula debido que H1; X>0.85.
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3.4 Andlisis de la demanda

3.4.1 Resultados preguntas informativas

Encuesta dirigida a los visitantes del balneario

Tabla 4.
Resultados género
Género
Tres Chorros A. Hediondas
Masculino 39 48% 133 55%
Femenino 42 52% 109 45%
Total 81 100% 242 100%
Género

¥ Tres Chorros M A.Hediondas
B60%

55%
52%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
Masculino Femenino

Figura 4. Género

Interpretacion

En la presente investigacion se puede observar que en el balneario Tres Chorros el
mayor numero de visitantes son de género femenino con un 52%, en cambio en Aguas

Hediondas es el género masculino el predominante con un 55%.



Tabla 5.
Resultados edad
EDAD
Tres Chorros A. Hediondas
18-28 32 40% 70 29%
29-39 21 26% 67 28%
40-50 18 22% 51 21%
51-61 10 12% 33 14%
Mas de 61 0 0% 21 9%
Total 81 100% 242 100%
Edad
Tres Chorros A Hediondas
45%
0% 0%
35%
31:2-_.: 29% Sgeq 28%
25% 22% 06
200
15% 179 14%
10% 9%
5%
0%
18-28 29-39 40-50 51-61 Mas de 61

Interpretacién

Figura 5. Edad
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Se puede indicar que los viajeros que mas frecuentan ambos establecimientos se

concentran en el rango de 18 a 28 afios, un porcentaje significativo tienen el grupo entre

29 a 39 afios. Cabe destacar que tres chorros no existe concurrencia de personas

mayores de 61 afios al contrario de aguas hediondas que presenta un 9%.
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Tabla 6.
Resultados procedencia
PROCEDENCIA
Tres Chorros A. Hediondas
Nacional 78 96% 107 44%
Extranjero 3 4% 135 56%
Total 81 100% 242 100%
Procedencia
Tres Chorros A.Hediondas
120%
100% 96%
80%
60% 56%
44%
40%
20%
4%
0%
Nacional Extranjero

Figura 6. Procedencia

Interpretacién

Se identifica una gran diferencia en los balnearios estudiados, puesto que Tres
Chorros es visitada casi en su totalidad por nacionales y en Aguas Hediondas el
porcentaje de nacionales con 44% es menor al de extranjeros con 56%, los cuales en su

mayoria provienen de Colombia.
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Resultados motivo de viaje

Turismo

Salud

Turismo y salud
Otros

Total

70%
60%

50%

20%
10%

0%

Interpretacién

MOTIVO DE VIAJE

Tres Chorros A. Hediondas
11 14% 74 31%
10 12% 33 14%
54 67% 135 56%
6 7% 0 0%
81 100% 242 100%

Motivo de viaje

Tres Chorros A.Hediondas
67%
56%
31%
14% 12% 14%
7%
Turismo Salud Turismo y salud Otros

Figura 7. Motivo de viaje

De acuerdo a la gréfica, el principal motivo para visitar ambas termas se centran en

turismo y salud con un 67% y 56% respectivamente; en el caso de Aguas Hediondas otro

de los motivos que tienen las personas encuestadas es netamente por turismo, un 7%

menciona tener otros motivos para visitar a Tres Chorros.
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Tabla 8.
Resultados situacion laboral

SITUACION LABORAL

Tres Chorros A. Hediondas
Estudiante 21 26% 39 16%
E. Pablico 13 16% 56 23%
E. Privado 29 36% 105 43%
Otros 18 22% 42 17%
Total 81 100% 242 100%

Situacion Laboral

Tres Chorros A Hediondas
50%
459 43%
40%
36%

35%
30%

26%
250, 23% 22%
0%
20% 16% 16% 17%
15%
10%
5%
0%

Estudiante E.pablico E.privado Otros

Figura 8. Situacion Laboral

Interpretacién

Se puede inferir que la situacion laboral de los encuestados se centra en empleados
privados en las dos termas, en Tres Chorros es sucedido por estudiantes mientras que
en Aguas Hediondas son los empleados publicos quienes ocupan el segundo porcentaje

en cuanto a ocupacion.



Tabla 9.

Resultados cuando viaja lo hace en compafia de 3
CUANDO VIAJA LO HACE EN COMPANIA DE

Familia
Amigos
Pareja
Solo
Total

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Interpretacién

Tres Chorros
54
8
11
8
81

A. Hediondas
67% 195 81%
10% 28 12%
14% 16 7%
10% 3 1%
100% 242 100%

Cuado viaja lo hace en compaiiia de

81%

67%

Familia

Tres Chorros A.Hediondas
_ 1992 14% _
10% _12% -, 10%
1%
Amigos Pareja Solo

Figura 9. Cuando viaja lo hace en compaiiia de
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Acorde a los resultados es notable que la mayoria de personas encuestadas prefieren

viajar en familia con una aceptaciéon del 67% y 81%, en Tres Chorros el porcentaje que

le sigue corresponde a las personas que viajan con su pareja y en Aguas Hediondas a

personas que optan por viajar con amigos. Un 10% viaja solo a Tres Chorros, comparado

con el 1% en Aguas Hediondas.
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Tabla 10.
Resultados a través de que medio se informé del balneario

(A través de qué medio se informo del balneario?

Tres Chorros A. Hediondas
Internet 2 2% 19 8%
Recomendacién de amigos y/o 48 59% 193 80%
familiares
Folleteria 0 0% 3 1%
Otros 31 38% 27 11%
Total 81 100% 242 100%

Medio por el cual se informo del balneario

Tres Chorros A.Hediondas
90%
, 80%

80%
70%

a,
60% 59%
50%
40% 38%
30%
20%

90,
10% 8% L
2% 1%
0%
Internet Recomendacion de Folleteria Otros

amigos y/o familiares

Figura 10. Medio por el cual se informé del balneario

Interpretacién

Se observa que el medio recurrente por el cual se informan los visitantes de las termas
es a través de la recomendacion de amigos y familiares en ambos casos, tomando en
cuenta que en la actualidad el internet es un medio masivo de comunicacion el porcentaje

que reflejan las termas es minimo, por otro lado solo el 1% conocié de Aguas Hediondas
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a través de folleteria, y en el caso de Tres Chorros un 0% ya que no cuentan con este
material. El 38% de encuestados mencion6 conocer Tres Chorros debido a la cercania

de sus hogares, identificandose asi como otro medio de informacion.

Tabla 11.
Resultado presupuesto a gastar en el balneario
CUANDO VISITA UN BALNEARIO, SU PRESUPUESTO DIARIO
A GASTAR ES DE

Tres Chorros A. Hediondas
Menos de $20 71 88% 65 27%
$20-30 8 10% 105 43%
$31-40 2 2% 20 8%
Mas de $40 0 0% 52 21%
Total 81 100% 242 100%

Presupuesto diario a gastar en el balneario

Tres Chorros A.Hediondas
100%
90% 88%
80%
70%
60%
50% 43%
40%
30% 27%
21%
20%
10% 10% 8%
2%

0%

Menos de 520 520-30 $31-40 Mas de 540

Figura 11. Presupuesto diario a gastar en el balneario



63

Interpretacién

Se evidencia que las personas en Tres Chorros en su mayoria tienen un presupuesto
menor a $20 ddélares para gastar en el establecimiento, en Aguas Hediondas el mayor
porcentaje de encuestados dijeron que estan dispuestos a gastar de $20 a $30. En Tres
Chorros ningun visitante esta dispuesto a gastar mas de $40 a diferencia de Aguas

Hediondas que un 21% contestd que ese es su presupuesto diario a gastar en ese lugar.

Tabla 12.
Resultados de frecuencia de visita

FRECUENCIA CON LA QUE HA VISITADO ESTE

BALNEARIO
Tres Chorros A. Hediondas
Primera vez 13 16% 121 50%
Segunda vez 3 4% 46 19%
Terceravez 0 0% 19 8%
Cuarta vez 65 80% 56 23%
Total 81 100% 242 100%

Frecuencia con la que ha visitado este balneario

Tres Chorros A.Hediondas
90%
o 80%

80%
70%
60%
50% °0%
40%
30%

: - 23%
20%  16% 9%
10% 8%
10% 4%
0%

Primera vez Segunda vez Tercera vez Cuarta vez

Figura 12. Frecuencia con la que ha visitado este balneario



Interpretacion

En Tres Chorros el 80% indicé haber visitado por cuarta vez 0 mas las termas y solo
un 16% lo hizo por primera vez, por su lado en Aguas Hediondas el 50% lo hizo por
primera vez siendo este el mayor porcentaje, seguido de un 23% de personas que dijeron
haber visitado las termas por cuarta vez o mas. Ambas termas tienen una respuesta

positiva en cuanto a los visitantes que vuelven a dichos establecimientos.

Tabla 13.

Resyltados servicios adicionales
QUE SERVICIOS ADICIONALES CONSIDERA IMPORTANTE DENTRO

Alimentos y Bebidas
Spa

Lockers

Espacio de recreacion
Otros

Total

DE UN BALNEARIO

Tres Chorros

13

11

17

40

0

81

16%

14%

21%

49%

0%

100%

A. Hediondas

42

30

56

107

242

17%

12%

23%

44%

3%

100%
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Servicios adicionales dentro de un balneario

Tres Chorros A.Hediondas
60%

50% 49%

44%
40%
30% _
21% 23%
20% 1g0 17%
16%
? 14% 12%
10%
3%
0%
Alimentos y Spa Lockers Espacio de Otros
Bebidas recreacion

Figura 13. Servicios adicionales dentro de un balneario

Interpretacion

En cuanto a los servicios que los visitantes consideran mas relevantes dentro de las
termas estan los espacios de recreacion, seguidos por lockers que faciliten la estancia
de las personas y del cuidado de sus objetos personales, en tercer lugar estan los
alimentos y bebidas, finalmente se consideran los Spa y en el caso de Aguas Hediondas
las personas encuestadas desearian el servicio de transporte de manera mas frecuente

y econdmica.
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3.4.2 Resultados preguntas dimensiones
El andlisis de las siguientes preguntas sera acorde a la siguiente escala, la misma que

es mencionada en el capitulo anterior:

Pésimo de 0 a 40

Mala de 41 a 55

Aceptable de 56 a 70

Buena de 71 a 85

Excelente de 86 a 100

FIABILIDAD

FIABILIDAD p1
Los empleados muestran interes por solucionar su
requerimiento
0.91

0.90

0.90
0.89
0.88
0.87
0.86 0.85
0.85

0.84

0.83
Tres Chorros A.Hediondas

Figura 14. Interés por solucionar requerimientos
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Interpretacion

Las personas encuestadas perciben como excelente el interés de los empleados en
solucionar algun requerimiento en las termas Aguas Hediondas con un 90%, en Tres

Chorros los visitantes consideran que es buena.

FIABILIDAD p2
Los empleados realizan bien el servicio a la primera vez
0.91
0.90
0.90
0.89
0.88
0.87
0.86 0.86
0.85
0.84

0.83
Tres Chorros A.Hediondas

Figura 15. Los empleados realizan bien el servicio a la primera vez

Interpretacién

Contar con un servicio que se realice bien a la primera vez es parte importante de la
confianza que el cliente tendra en cuanto al servicio, los visitantes manifestaron que en

este ambito la calificacion es excelente para Tres Chorros y Aguas Hediondas.
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FIABILIDAD p3
El servicio esta acorde a la tarifa establecida

0.96

0.95 0-95
0.95
0.94
0.93

0.92

0.91

0.90
Tres Chorros A.Hediondas

Figura 16. El servicio esta acorde a la tarifa establecida

Interpretacion

Se puede inferir que en cuanto a las tarifas establecidas por los dos establecimientos,
los clientes se encuentran conformes ya que la calificacion otorgada es excelente con un

0.95 en ambos casos.
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FIABILIDAD p4
Cuando el empleado promete hacer algo en cierto tiempo,
lo cumple

0.96 0.95
0.94

0.92

0.90

0.88

0.86 0.85

0.84

0.82

0.80

Tres Chorros A.Hediondas

Figura 17. Cumplimiento del trabajo

Interpretacion

Se visualiza que los empleados de Tres Chorros al momento de cumplir con los
requerimientos del cliente en un tiempo adecuado obtienen una calificacion de 0.85 que
es equivalente a buena, al contrario en Aguas Hediondas los encuestados perciben como

excelente a la labor de los empleados en esta area.
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Total fiabilidad

0.94
0.93 0.93
0.92
0.91
0.90
0.89
0.88 .88

0.87

0.86

0.85
Tres Chorros A. Hediondas

Figura 18. Total fiabilidad

Interpretacién

En cuanto a la fiabilidad de Tres Chorros esta tiene una calificacion de 0.88 lo cual
corresponde a excelente acorde a la hipotesis planteada, Aguas Hediondas obtiene de
igual manera en fiabilidad una valoracion de excelente pero con un puntaje superior que

corresponde a 0.93.



0.94
0.92
0.90
0.88
0.86
0.84
0.82

0.80

Interpretacion

71

CAPACIDAD DE RESPUESTA

CAPACIDAD DE RESPUESTA pl1

Los empleados se muestran dispuestos a atenderle

0.92

0.85

Tres Chorros A.Hediondas

Figura 19. Interés por atenderle

La percepcion que tienen los encuestados con respecto a la disposicién que tienen

los empleados para atenderlos en Tres Chorros se evidencia que es bueno con 0.85, en

cambio Aguas Hediondas en este aspecto es excelente con 0.92.



0.96
0.94
0.92
0.90
0.88
0.86
0.84

0.82

Interpretacion

CAPACIDAD DE RESPUESTA p2

El tiempo de espera para recibir el servicio es oportuno

0.95

0.87

Tres Chorros A.Hediondas

Figura 20. Tiempo de espera
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Se evidencia que en las dos termas analizadas, el tiempo en el cual brindan el servicio

es considerado como excelente, sin embargo Aguas Hediondas lidera la puntuaciéon con

0.95 en comparacion a Tres Chorros que fue calificado con 0.87



0.95
0.94
0.93
0.92
0.91
0.90
0.89
0.88
0.87
0.86
0.85

Interpretacion

CAPACIDAD DE RESPUESTA p3

Si necesitoé resolver algunas dudas, se le atendio en un
tiempo adecuado

0.94

0.88

Tres Chorros A.Hediondas

Figura 21. Solucion de dudas en tiempo adecuado
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Se puede apreciar que los visitantes consideran que el tiempo que les toma a los

empleados para la atencion de sus dudas es oportuno, ya que califican a los dos

establecimientos como excelente con la variante de que Tres Chorros tiene una

puntuacion de 0.88 y Aguas Hediondas de 0.94.



74

CAPACIDAD DE RESPUESTA p4

Los empleados muestran estar capacitados para brindar el
servicio

0.95
0.90
0.85
0.80
0.75 0.75

0.70

0.65
Tres Chorros A.Hediondas

Figura 22. Empleados capacitados

Interpretacion

La capacitacion que tienen los empleados al momento de brindar el servicio es parte
esencial para considerar a este como un servicio de calidad, acorde a los visitantes Tres

Chorros en este ambito es bueno y consideran a Aguas Hediondas como excelente.
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Total Capacidad de respuesta
0.94

0.93

0.92

0.90

0.88

0.86

0.84

0.82

0.80

0.78
Tres Chorros A.Hediondas

Figura 23. Total capacidad de respuesta

Interpretacion

En cuanto a la dimensién de capacidad de respuesta la mejor puntuacion la tiene
Aguas Hediondas con 0.93 que se considera excelente, Tres Chorros por otro lado tiene

una calificacion de 0.84 lo cual es equivalente a buena.
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SEGURIDAD

SEGURIDAD p1

Se siente seguro dentro de las instalaciones del balneario
0.97
0.96 o8
0.95

0.94

0.93

0.92

0.92

0.91

0.90
Tres Chorros A.Hediondas

Figura 24. Seguridad en las instalaciones

Interpretacion

Se observa que los usuarios de Tres Chorros se sienten mas seguros en las
instalaciones de ese lugar a comparacion de Aguas Hediondas puesto que tienen una
calificacion de 0.96 y 0.92 respectivamente, sin embargo ambas estan en el rango de

excelente.
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SEGURIDAD p2

Los empleados demuestran capacidad de organizacion del
servicio
0.95

0.90 0.89
0.85
0.80

0.75

0.75

0.70

0.e5
Tres Chorros A.Hediondas

Figura 25. Capacidad de organizacion

Interpretacion

Se aprecia que en Tres Chorros la organizacion por parte de los empleados para
brindar el servicio es bueno ya que la calificacién designada por los visitantes es de 0.75,
por su parte Aguas Hediondas es percibida en esta pregunta como excelente con una

puntuacion de 0.89.
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SEGURIDAD p3

El comportamiento de los empleados le inspira confianza y
seguridad

0.90

0.89

0.89

0.88

0.87

0.86

0.85

0.84

0.83
Tres Chorros A.Hediondas

Figura 26. Comportamiento de los empleados

Interpretacion

En cuanto a la confianza y seguridad que inspiran los empleados a sus clientes, este
es percibido como buena en Tres Chorros con 85% y como excelente para el

establecimiento de Aguas Hediondas con 89%.



0.95
0.95
0.94
0.94
0.93
0.93
0.92
0.92
0.91
0.91
0.90

Interpretacion
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SEGURIDAD p4

Los empleados demuestran igualdad para todos sus
clientes

Tres Chorros A.Hediondas

Figura 27. Igualdad de atencion

Se puede identificar que los dos establecimientos son considerados como excelente

en cuanto a la igualdad que tienen los empleados para tratar con sus clientes. Aguas

Hediondas supera a Tres Chorros por tan solo 1% en este tema.
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Total Seguridad

0.92

0.91

0.91

0.90

0.89

0.88

0.87

0.86

0.85
Tres Chorros A.Hediondas

Figura 28. Total seguridad

Interpretacion

En el aspecto de seguridad tanto Tres Chorros como Aguas Hediondas segun la
percepcion de los visitantes es excelente, sin embargo se ubica primero Aguas

Hediondas con 0.91 y Tres Chorros con 0.87.



0.96
0.94
0.92
0.90
0.88
0.86
0.84
0.82

0.80

Interpretacion

81
EMPATIA
Empatia p1

En este balneario,el personal es amable y cortés
con los usuarios

0.94

0.86

Tres Chorros A.Hediondas

Figura 29. Personal amable y cortés

Conforme a la pregunta de amabilidad y cortesia del personal hacia los clientes, Tres

Chorros es calificado con 0.86, Aguas Hediondas obtiene 0.94 lo cual lo ubica a los dos

establecimientos como excelentes en este aspecto.
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Empatia p2
Los horarios de este balneario son convenientes
para sus clientes

0.98
0.97
0.97

0.96

0.96

0.95

0.94

0.93

0.92
Tres Chorros A.Hediondas

Figura 30. Horarios de atencion

Interpretacion

Con respecto al horario de atencién en las termas, las personas ubicaron en la escala
de excelente a los dos lugares la Unica variante en este caso es de Tres Chorros que
supera a Aguas Hediondas por el 1%, considerando que las personas que atienden dicho

establecimiento residen en el mismo.
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Empatia p3
El empleado entiende las necesidades especificas

del cliente

0.94
0.92
0.92
0.90
0.88
0.86
0.84 0.84
0.82
0.80
0.78
Tres Chorros A.Hediondas

Figura 31. Atencion de necesidades especificas

Interpretacion

Se evidencia que Tres Chorros en cuanto su empatia con los clientes al momento de
entender sus necesidades especificas es considerada como buena con 0.84, por otro

lado Aguas Hediondas en este item es excelente con 0.92.



0.94
0.92
0.90
0.88
0.86
0.84
0.82
0.80
0.78
0.76
0.74

Figura 32. El balneario se preocupa por los intereses de sus clientes

Interpretacion

Empatia p4
El balneario se preocupa por los intereses de sus
clientes
0.92
0.81
Tres Chorros A.Hediondas

84

Se puede apreciar que Tres Chorros es percibido como buena con 0.81 en cuanto a

la preocupacion que tienen los empleados por los intereses de sus clientes, en

comparaciéon con aguas Hediondas que obtiene una puntuacién de 0.92 lo cual se

considera excelente.
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Total Empatia

0.96
0.94
0.92
0.90
0.88
0.86

0.84

0.82
Tres Chorros A.Hediondas

Figura 33. Total empatia

Interpretacion

En cuanto a la dimension de empatia, los usuarios califican a los dos establecimientos
analizados como excelentes, cabe indicar que Aguas Hediondas supera a Tres Chorros

con un margen de 6%.
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ELEMENTOS TANGIBLES

Elementos tangibles p1
Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y
aptas para brindar un buen servicio

1.00
0.90
0.80 0.74
0.70
0.60
0.50
0.40
0.30
0.20
0.10
0.00

0.90

Tres Chorros A.Hediondas

Figura 34. Instalaciones fisicas

Interpretacion

El aspecto visual es otro de los aspectos que se toman en cuenta al momento de
evaluar la calidad, en cuanto a las instalaciones Tres Chorros es percibido como buena
con 0.74 y Aguas Hediondas lo supera con un 0.90 siendo asi excelente segun los

encuestados.
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Elementos tangibles p2
Los empleados cuentan con vestimenta adecuada

para su trabajo
0.90

0.80
0.70
0.60
0.50
0.40
0.30
0.20
0.10

0.00

Tres Chorros A.Hediondas

Figura 35. Vestimenta adecuada de empleados

Interpretacion

La apariencia fisica de los empleados es considerada como mala en el
establecimiento de Tres Chorros con 0.48, Aguas Hediondas es percibida de mejor

manera en esta area ya que se ubica en el rango de buena con 0.80.
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Elementos tangibles p3
La senaletica dentro del balneario es visualmente
atractiva

0.90
0.80
0.70
0.60
0.50
0.40
0.30
0.20
0.10
0.00

Tres Chorros A.Hediondas

Figura 36. Sefalética del balneario

Interpretacion

En cuanto a la sefalética ubicado dentro del balneario los visitantes opinan que en
Tres Chorros esta es aceptable, a diferencia de Aguas Hediondas donde se considera

como buena.
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Elementos tangibles p4
El balneario cuenta con equipos de apariencia
moderna y accesible

0.80
0.70
0.60
0.50
0.40
0.30

0.73

0.42

0.20
0.10
0.00

Tres Chorros A.Hediondas

Figura 37. Equipos de apariencia moderna y accesible

Interpretacion

La apariencia de los equipos asi como su estructura accesible para personas con
discapacidad dentro de las termas analizados, es percibida como mala en el caso de Tres

Chorros con 0.42 y Aguas Hediondas como buena con 0.73.



0.90

0.80

0.70

0.60

0.50

0.40

0.30

0.20

0.10

0.00

Interpretacion

Total Elementos tangibles

0.82

Tres Chorros A.Hediondas

Figura 38. Total elementos tangibles

90

Aguas Hediondas en la dimension de elementos tangibles es valorado como buena

con 0.82, por otro lado Tres Chorros es considerado por los visitantes como aceptable

con 0.56.
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TOTAL DIMENSIONES

Total
0.92

0.90

0.90
0.88
0.86
0.84
0.82
0.80
0.80
0.78

0.76

0.74
Tres Chorros A. Hediondas

Figura 39. Total dimensiones

Interpretacion

En la gréfica se puede identificar que el resultado total de los establecimientos
estudiados acorde a las dimensiones antes mencionadas, obtiene en el caso de Tres
Chorros un puntaje de 0.80 que corresponde a buena y Aguas Hediondas con 0.90 se

ubica en el rango de excelente.
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3.5 Andlisis de la localidad

3.5.1 Entrevista a funcionarios de la localidad

ENTREVISTA AL REPRESENTANTE DE LA JUNTA PARROQUIAL
Datos de identificacion
Nombre de la entidad: Junta Parroquial de Tufifio
Direccidn: Parroquia de Tufifio
Nombre del entrevistado: Fidel Paguay Cargo: Presidente de la Junta Parroquial

1. ¢Cudles son sus funciones? ¢Como estarelacionado usted con las actividades
turisticas del cantéon?

Dentro de las funciones de las que estoy encargado es planificar el desarrollo
parroquial y el ordenamiento territorial en coordinacion con el Gobierno cantonal y
Provincial, el mayor problema es que no se tiene una buena relacion con las demas
entidades, puesto que existen intereses politicos, también me encargo de incentivar y
promover el desarrollo de las actividades productivas comunitarias, es asi que se ha
logrado realizar ferias gastronémicas, con el presupuesto del Gobierno Central y con

presupuestos propios aunque este sea muy poco.
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2. ¢Si la primera actividad econOmica es la ganaderia, cree usted que, al

promocionar el turismo, este puede formar parte importante de la actividad
econOmica del cantén?

Si, siempre y cuando vaya de la mano con el sector productivo, ya que la ganaderia y
la agricultura al ser la principal actividad econ6mica genera ingresos, pero no son
manejados de manera correcta, ya que existen intermediarios. Es necesario que se
reconozca a todo tipo de empresa, especialmente al pequefio y mediano empresario, y

gue existe una politica que regule a todas estas empresas sin existir preferencias.

3. ¢Como promocionan al turismo de aguas termales?

Tufiflo es una parroquia bien conocida, pero para promocionar se necesita de fondos,
y lo que queremos es la coyuntura que lo determina el Plan de Ordenamiento Territorial
para trabajar de la mano con los gobiernos locales, lo cual es inexistente, por el
distanciamiento politico. La Junta Parroquial trabaja en ferias gastronOmicas, Yy
promociona lo que es la cultura y el deporte como lo dice la ley, pero no cuenta con

suficiente presupuesto.

4. ¢Considera que los balnearios del cantdon son un buen atractivo turistico que
ayude al desarrollo de la comunidad?
Claro, si esto lo manejamos nosotros, si existiera una ordenanza esto ayudaria
directamente a la comunidad, se escucha que genera $1600-1900 mensual, estos
ingresos serian utilizados directamente en la parroquia, que este dinero esté en la cuenta

rotativa para lograr mejoras, ya que este dinero solo se va al cantén Tulcan.
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5. ¢Existe un registro de turistas que llegan al sector, y si no es el caso existen
planes para su implementacion?

No existe, pero se ha podido evidenciar que por las bondades de la naturaleza, con la

aparicion de la virgen, la afluencia de turistas ha incrementado

6. ¢Existe unaplanificacién de proyectos turisticos para mejoras de los balnearios
de aguas termales?
Existe un proyecto para ampliar el complejo de Aguas Hediondas, que es una buena
alternativa para competir directamente con el balneario “La Calera” en Colombia,
tomando en cuenta que para llegar a este balneario existen vias de tercer orden, a

diferencia de Ecuador que estd muy avanzado en cuanto a infraestructura vial,

7. Si calidad est4d compuesto por seguridad, empatia, elementos tangibles,
fiabilidad, y capacidad de respuesta, ¢cree usted que los balnearios del cantén

cuentan con estos puntos para lograr la calidad de sus establecimientos?

Existen elementos para la seguridad, pero no los suficientes, puesto que existen pocos
uniformados para toda la parroquia, que tiene 8 barrios y 7 comunidades, y con el flujo
de turistas que ha incrementado gracias al mejoramiento de la infraestructura vial, esto
ha beneficiado a los ciclistas, pero incomoda a las compafiias de transporte y a los
turistas que acuden en sus propios vehiculos por el cierre de vias, ya que no se cuenta

con un plan de contingencia o buena coordinacion para evitar este tipo de molestias.
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No existe personal suficiente para la atencidén de turistas, debido a que se observa
solo dos personas, donde la primera se encarga de la cobranza y la segunda de la

limpieza.

8. ¢Considera que la calidad turistica es un factor importante para el desarrollo
turistico?
Si, pero siempre se necesita una ayuda exterior, por eso nosotros le damos toda la
apertura y ayuda como conocedores del lugar, apoyamos a todo proyecto y personas

siempre y cuando esto beneficie a la parroquia.

9. ¢Como considera usted que los balnearios de aguas termales aportan al
desarrollo econémico local?
Ya que estas aguas son medicinales, existe gran afluencia de turistas los mismos que
dejan sus divisas, el inconveniente es que este dinero es manejado por el municipio o la
prefectura y no por la junta parroquial, donde este dinero es destinado para mejorar la

infraestructura del cantén mas no de la parroquia.

10.¢Cree que el desarrollo de los balnearios es un trabajo en conjunto, de
entidades privadas, publicas y de personas del sector o de la comunidad?

Lo que se busca es eso, que haya inversiones, las mismas que dejen algo de dinero
en el GAD Parroquial, que todo sea en beneficio de la parroquia, por ejemplo, con la
ayuda de la comunidad se puede realizar mingas y proyectos que mejoren la
infraestructura, ya que existen varias fuentes de aguas termales las cuales deben ser

explotadas.
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11.¢:;Cuentan o generan incentivos para emprender nuevos proyectos relacionados
a balnearios de aguas termales?

No, por esta razén yo creo que debe existir la inversion de empresa privadas, ya que

nosotros estamos abiertos a estos proyectos siempre y cuando dejen algo de dinero o

rentabilidad que mejoren la parroquia, ya que esta esta compuesta por todo tipo de

atractivos turisticos.

ENTREVISTA AL REPRESENTANTE DEL MUNICIPIO DE TULCAN

Datos de identificacion

Nombre de la entidad: Municipio del Canton Tulcan

Direccion: Av. Olmedo, Tulcan

Nombre del entrevistado: Carolina Herrera Jiménez Cargo: Jefe de turismo del Canton

Tulcan

1. ¢Cudles son sus funciones? ¢Como estarelacionado usted con las actividades
turisticas del canton?

Mis funciones son el control en el area de calidad en cuanto a turismo, generar
acciones que permiten que el turismo se desarrolle de manera efectiva en cuanto a
calidad y servicio, articular con el municipio de Tulcan para generar espacios turisticos.
Trabajamos en conjunto con el Ministerio de Turismo, para poder otorgar la licencia Unica
de funcionamiento para establecimientos con actividades de alojamiento, alimentos y

bebidas y recreacion.
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Se realiza acciones en beneficio del turismo, levantando informacién para poder
generar nuevos proyectos, con ayuda de otros establecimientos para que estos se

desarrollen.

En la actualidad el cantdén es visitado ya que es ganador de mercados saludables,
existe gran afluencia de visita al cementerio de Tulcdn, existe mas diversidad de

restaurantes y mejoramiento de calidad en alojamiento.

2. ¢Si la primera actividad econdémica es la ganaderia, cree usted que, al
promocionar el turismo, este puede formar parte importante de la actividad
econdémica del canton?

Claro que si, desde el 2015 se abre espacios en todas las parroquias tratando de
concientizara a las personas que el turismo es un potencial, es una fuente econémica
importante, siendo un eje fundamental, por esta razén se exploré las parroquias rurales
del canton y se evidencio bastante potencialidad en cuanto a recurso naturales, que

pueden ser a futuro atractivos turisticos.

También se definié diferentes sitios, que pueden ser lugares patrimoniales que pueden
incluirse en el levantamiento de atractivos turisticos que en la actualidad se esta
realizando, ya que existe un cambio en la metodologia de inventarios de atractivos
turisticos, por esta razdbn nuevamente se estan inventariando para conocer la

potencialidad del canton en el area turistica.
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3. ¢Como promocionan al turismo de aguas termales?

En la actualidad, el area de turismo esta generando la visualizacién no solo del tema
termal sino de varias actividad de la naturaleza, en este aspecto nosotros tenemos un
complejo recreativo el cual esta siendo potencializado para tratar de mejorar la calidad
de atencion a los usuarios, este complejo tiene sauna, turco hidromasaje, pero lo mas
importante es el tema del agua termal, ya existio un arreglo ya que estaba causando
malestares a la poblacion, y en la actualidad lo més visitado aparte del cementerio son

las aguas termales.

4. ¢Considera que los balnearios del canton son un buen atractivo turistico que
ayude al desarrollo de la comunidad?

Si, ademas qué Tulcan cuenta con varios lugares que tiene aguas termales, las cuales

deben ser aprovechadas, por esta razon nosotros trabajamos en conjunto con la

comunidad dandoles capacitaciones para nuevos emprendimientos, y sobre todo para

mejorar la calidad, y que es un proceso que lleva mucho tiempo.

5. ¢Existe un registro de turistas que llegan al sector, y si no es el caso existen
planes para su implementacion?
El municipio no genera estadisticas de turistas de algunos sitios, en cuanto a los
balnearios de aguas termales, esto le corresponde al gobierno provincial, desde la

apertura del complejo ya estan realizando un conteo de turistas.
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6. ¢Existe unaplanificacion de proyectos turisticos para mejoras de los balnearios
de aguas termales?

Se esta trabajando en el tema de paneles solares para mantener la temperatura del

agua, ya que el ambiente es bastante frio, y existen extensas tuberias que conducen el

agua desde la fuente a las piscinas, pero por todo este proceso las aguas se van

enfriando.

Se trabaja en conjunto con el Ministerio de Turismo en diferentes temas de turismo
como alojamiento, alimentos y bebidas entre otros, donde primero debe existir una

normativa y esta debe cumplirse para poder hablar de calidad.

7. Si calidad esta compuesto por seguridad, empatia, elementos tangibles,
fiabilidad, y capacidad de respuesta, ¢.cree usted que los balnearios del cantén
cuentan con estos puntos para lograr la calidad de sus establecimientos?

Nos falta muchisimo para poder hablar del tema de calidad, ya que es un tema
bastante amplio, al referirnos a atenciéon y a prestar todos los servicios que se necesitan,
también no existe una buena calidad en los balnearios ya que no se cuenta con la

infraestructura turistica necesaria.

8. ¢Considera que la calidad turistica es un factor importante para el desarrollo
turistico?
Claro que si, como turistas somos muy exigentes y cada dia buscamos cosas mejores,
gue estén mejor implementadas, en el tema de termas con la competencia de Imbabura
Nno somos muy Vvistos porgue alla ya tienen experiencia con mas de 20 afos, cuentan

con mejor infraestructura, servicios, y saben cdmo gestionar este tema, en nuestro caso
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el frio es un limitante al igual que estar en la frontera, ya que el turista extranjero tiene
cierto miedo, y existe desinformacién, ya que piensan que en estos lugares existe la

guerrilla, ocasionando que no exista inversion turistica, siendo el mayor limitante.

9. ¢Como considera usted que los balnearios de aguas termales aportan al
desarrollo econdmico local?

Yo pienso que todos los emprendimientos turisticos aportan al desarrollo econémico
local, independientemente que sea un balneario o no, ya que necesitamos de
alojamiento, alimentos y bebidas y transporte, donde se encadenan cosas positivas, por
tal razon este sector por el tema de los balnearios a mejorado notoriamente,
especialmente en el tema transporte, también las personas quieren capacitarse para

brindar un mejor servicio.

10.¢,Cree que el desarrollo de los balnearios es un trabajo en conjunto, de
entidades privadas, publicas y de personas del sector o de la comunidad?
Totalmente de acuerdo, todas las personas debemos trabajar en conjunto para
alcanzar un solo objetivo, donde los mayores beneficiarios son las personas de la
comunidad, las que estan alrededor, y tomar en cuenta a estas personas para que sean
generadoras de ingresos econdmicos, actualmente no se ha trabajado en esto, el
municipio es encargado de la termas del Complejo Turistico Tufifio, donde este territorio
le pertenece a la comuna la Esperanza sin embargo no existe gente de la comunidad que

trabaje aqui.

Como municipio estamos trabajando que en Tufifio se genere actividades econdmicas

con la consecucion de mercado municipal, del arreglo, donde la mayoria de las personas
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gue visitan las termas regresan al centro en donde existen diferentes tipos de alimentos

y bebidas e intentan generar nuevas actividades.

11.¢;Cuentan o generan incentivos para emprender nuevos proyectos relacionados
a balnearios de aguas termales?
No se ha tenido propuestas para generar con la empresa privada el tema de termas,
no se ha desarrollado, este tema le compete al gobierno provincial ya que ellos son los

encargados de administrar estos balnearios.

Actualmente se realiza capacitaciones internacionales, y también on line para que las
personas se motiven, también con la presencia de la escuela de turismo que ha

beneficiado significativamente.
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3.5.2 Resultados de la encuesta a la poblacién

ENCUESTA DIRIGIDA A LA POBLACION DEL CANTON TULCAN

Tabla 14.
Resultados edad poblaciéon
Edad

18-28 135 35%
29-39 99 26%
40-50 66 17%
51-61 72 19%
Mas de 61 11 3%
Total 383 100%

Edad

™ 18-28

™ 29-39

™ 40-50
51-61

B Mas de 61

Figura 40. Edad poblacion

Interpretacién

Como se visualiza en la figura la mayor cantidad de personas estan en el rango entre
18 y 28 afios, seguido de las personas de 29 a 39 afios, las mismas que pertenecen al

PEA, poblacion econémicamente activa.
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Tabla 15.
Resultados género poblacién
Género
M 235 61%
F 148 39%
Total 383 100%

Género

Figura 41. Género poblacion

Interpretacion

Mas del 50% de la poblacién pertenecen al género masculino.
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Tabla 16.
Resultados ocupacion

¢En calidad de qué responde el

encuestado?
E. Pablico 28 7%
E. Privado 254 66%
Desempleado 26 7%
Jubilado 13 3%
Estudiantes 57 15%
Otros 5 1%
Total 383 100%

Ocupacién

1%

™ E. Pablico

™ E.privado

" Desempleado
Jubilado

W Estudiantes

B Otros

Figura 42. Ocupacién poblacion
Interpretacion

Se visualiza que el 66% de personas son empleados privados, debido a que las
principales actividades econdmicas son el comercio y la agricultura, y también existen
emprendimientos por parte de los pobladores, el porcentaje inferior pertenece a otros
siendo el 1%, referentes a personas que se dedican a actividades en el hogar, y

desempleados.



Tabla 17.
Resultados sector de la ocupacion

¢En qué sector se incluye su actividad?

Agricultura, ganaderia, caza, pesca, 67
silvicultura

Construccién 29
Sector turistico/hotelero 33
Comercio 105
Transporte 35
Otros 18
Total 287

23%

10%
11%
37%
12%
6%
100%

Sector de ocupacion

- Agricultura,ganaderia,caza,pes
ca,silvicultura

™ Construccion

™ Sector turistico/hotelero
Comercio

® Transporte

™ Otros

Figura 43. Sector de ocupacion de la poblacion

Interpretacion
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Se observa que un 37% de la poblacion trabaja en el sector del comercio, seguido de

la agricultura, ganaderia, caza y pesca con un 23%, que representan las principales

actividades econdmicas de Tulcan, en cuanto al sector turistico y hotelero se infiere que

es una actividad econdmica poco desarrollada en el cantén por tal razén solo alcanza el

11%.
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Tabla 18.
Resultados de motivos para visitar el canton
¢Por qué cree usted que el turista visita
este canton?

Gastronomia 66 17%
Cultura 39 10%
Planta Hotelera 15 4%
Atractivos turisticos 263 69%
Total 383 100%

¢ Por qué el turista visita este canton?

™ Gastronomia
™ Cultura

" Planta Hotelera
69% Atractivos turisticos

Figura 44. Motivos para visitar el cantén

Interpretacién

La figura indica que mas del 50% de turistas, visitan el cantén Tulcan por los atractivos
turisticos que este posee, y es beneficioso ya que entre estos atractivos se encuentran

los balnearios de aguas termales.
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Tabla 19.

Resultados termas para la llegada de turistas
A su criterio, ¢cuan importantes son las
termas para la llegada de turistas?

Muy importante 163 43%
Importante 148 39%
Moderadamente importante 33 9%
Poco importante 29 8%
Sin importancia 10 3%
Total 383 100%

¢, Cuan importantes son las termas
para la llegada de turistas?

45% 43%

39%

8%

I

Muy importante  Importante  Moderadamente Poco importante Sin importancia
importante

Figura 45. Importancia de las termas para la llegada de turistas

Interpretacién

Al respecto de cuan importante son las termas para la llegada de turistas se observa
gue el 43% de la poblacion segun su criterio esto es muy importante para el canton, ya

gue los mismos dejan ingresos al adquirir algun tipo de servicio o producto.
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108

Resultados termas para la generacion de ingresos
¢Cuan importantes son las termas para la

generacion de ingresos al canton?

Muy importante 127
Importante 118
Moderadamente importante 82
Poco importante 46
Sin importancia 10
Total 383

33%
31%
21%
12%
3%
100%

¢, Cuan importantes son las termas
para la generacién de ingresos al
cantén?

35% 33%
31%

30%
25%
20%
15%
10%
5%

Muy importante  Importante

0%

21%
12%

3%
.

Moderadamente Poco importante Sin importancia
importante

Figura 46. Importancia de las termas para la generacion de ingresos

Interpretacion

Un 33% de la poblacién supo manifestar que las termas son muy importantes para

poder generar ingresos, seguido del 31% que opina son importantes, es asi que se infiere

gue mas del 50% de los pobladores le ven muy beneficioso e importante el tema de las

termas en el canton.



Tabla 21.

Resultados turismo como desarrollo del canton

¢Coémo considera usted al turismo para el

desarrollo del canton?

Muy importante 248
Importante 101
Moderadamente importante 18
Poco importante 8
Sin importancia 8
Total 383

65%
26%
5%
2%
2%
100%

Importancia del turismo para el
desarrollo del cantén

70% 65%
60%

50%

40%

30% 26%

20%

1005,
10% 59

0%

2% 2%
— —

Muy importante  Importante  Moderadamente Poco importante Sin importancia
impaortante

Figura 47. Importancia del turismo para el desarrollo cantonal

Interpretacién
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Otro punto importante es el desarrollo del cantén por medio del turismo, es asi que se

observa que mas del 50% de los pobladores estan de acuerdo que el turismo es muy

importante para lograr un desarrollo en el cantén y sobre todo que se puede generar

nuevas fuentes de ingresos econémicos, solo el 2% de los pobladores opinan que el

turismo es una actividad sin importancia.
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Tabla 22.

Resultados termas para la generacion de empleos
¢ Cuén importante son las termas paralageneracion
de empleos en el canton?

Muy importante 122 32%
Importante 128 33%
Moderadamente importante 88 23%
Poco importante 32 8%
Sin importancia 13 3%
Total 383 100%

¢ Cuan importante son las termas
para la generacidén de empleos en el
cantén?
40%
35% 32%

33%
30%
25% 23%
20%
15%
10% 8%
0% I

Muy importante Importante  Moderadamente Poco importante Sin importancia
importante

Figura 48. Importancia de las termas para la generacion de empleo

Interpretacion

En cuanto a la importancia de las termas para la generacion de empleos en el cantén,
el 33% de los pobladores opinan que esto es importante, a continuacion se visualiza que
el 32% opina que es muy importante, donde los pobladores confian en la actividad
turistica y saben que a futuro puede ser una fuente de empleo, si existiera el desarrollo y

la inversion necesaria, y solo un 3% esta de acuerdo que esto no tiene importancia.
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Tabla 23.
Resultados gestion del municipio
¢,Cudl es la apreciacion que tiene de la
gestion del area de turismo?

Excelente 23 6%
Buena 77 20%
Aceptable 136 36%
Regular 75 20%
Mala 72 19%
Total 383 100%

Gestion del municipio en el area de
turismo

™ Excelente

7 Buena

" Aceptable
Regular

® Mala

Figura 49. Gestion del municipio en el area de turismo

Interpretacién

Como se observa en la figura un 36% opina que la gestion del municipio es aceptable,
un 20% que es buena, ya que los pobladores no han evidenciado avances o cambios en

beneficio del cantén en el area de turismo, solo un 6% opina que la gestion del municipio

es excelente.
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Tabla 24.
Resultados oferta turistica
A su criterio, la oferta de establecimientos turisticos esta
dirigido a personas

Nivel de ingresos Pertenecientes a

Alto 11 3% Jovenes 11 3%

Medio 56 15% Adultos 16 4%

Bajo 10 3% 3eraedad 0 0%

Todos los Niveles 306 80% Familias 23 6%

Total 383 100% Parejas 0 0%
Todo Publico 333 87%
Total 383 100%

Nivel de ingresos

3%
M Alto
M Medio
Bajo
Todos los Niveles

80%

Figura 50. Nivel de ingresos

Interpretacién

Se observa en la figura que la oferta de establecimientos turisticos esta dirigida para
todos los niveles de ingresos, Alto. Medio y bajo, representado en un 80%, sin excluir a

ninguna persona.
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Pertenecientes a

Figura 51. Grupo social

Interpretacion

La oferta de establecimientos turisticos también esta dirigida a todo tipo de publico,

esto incluye jovenes, adultos, familias, parejas entre otros, alcanzando asi el 87%.



Tabla 25.
Resultados aspectos de satisfaccion

A su criterio, ¢,Cuédl es el aspecto que puede
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influir mas significativamente en la satisfaccion de los

turistas que vienen a esta localidad?

Calidad de servicios 188
Diversidad de Atractivos 66
Promocion Turistica 59
Accesibilidad 18
Estado de la localidad 52
Total 383

49%
17%
15%
5%
14%
100%

Aspecto que influye mas en la
satisfaccion del turista

49%

Calidad de servicios

™ Diversidad de Atractivos
Promocién Turistica
Accesibilidad

M Estado de la localidad

Figura 52. Aspectos que influyen en la satisfaccion de los turistas

Interpretacién

Al referirnos al aspecto que influye en la satisfaccion del turista se visualiza que el

49% de la poblacion opina que lo mas importante es la calidad de los servicios, seguido

de las diversidades de atractivos turisticos, con un 17%, dejando a la accesibilidad al final

con un 5%.
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Tabla 26.
Factores mas relevantes dentro de la calidad
Factores mas relevantes dentro de la calidad

1 2 3 4 5
Fiabilidad 88 109 66 59 61
Capacidad de respuesta 132 89 63 59 40
Seguridad 109 59 99 72 44
Empatia 33 72 89 109 80
Elementos Tangibles 21 51 64 82 159

Interpretacién

Los factores mas relevantes dentro de la calidad son 5; donde la mayoria de los
pobladores opinan que el mas importante son los elementos tangibles, es asi que cada
atractivo turistico debe tener sefialética y sefializacion adecuada, el personal debe portar
uniforme para poder identificarlos del resto de personas, como segundo factor se
visualiza la capacidad de respuesta, en el cual, cada empleado se muestre interesado
por atender a sus clientes, y también cada cliente evidencie que el personal esta
capacitado, a continuacion esta la empatia y la fiabilidad ya que al hablar de empatia nos
referimos a amabilidad, una buena atencién, que va de la mano con la fiabilidad ya que
aqui lo que se busca es que exista la preocupacion por atender cada requerimiento y que
esto se lo haga en un tiempo esperado, un punto importante es que la tarifa establecida
esté acorde al servicio que estan brindando, y para finalizar se muestra la seguridad, aqui
las personas quieren sentirse seguras con el personal y en el lugar donde estan, que no
exista preferencias por ningun cliente, que todos sean tratados de la misma forma y que

exista capacidad de organizacion en el servicio.
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CAPITULO IV

ACCIONES
En base a las entrevistas, encuestas y visitas de campo se establecieron diez y ocho
acciones para mejorar las deficiencias encontradas a lo largo del presente trabajo de
titulacion, para lo cual se realiz6 una tabla en la que se indica los responsables y actores

de cada estrategia con el fin de beneficiar a las termas e involucrar a la localidad.

Tabla 27.
Acciones
Tres Chorros Aguas Hediondas

Accion 1 Actualizacion de la pagina “Carchi te enamora”
Responsable - Prefectura de Carchi
Actualmente la péagina denominada “Carchi te enamora” es la
encargada de la promocion turistica de la provincia en general, la
Descripcién cual es manejada por la prefectura de Carchi, esta cuenta con la
descripcion de turismo por cantén, brindando informacién previa Util
al turista, para la eleccion de su lugar de destino, el mayor problema
es que la pagina no tiene informacion actualizada e incluso las
imagenes posteadas no corresponden al lugar que describen,
ocasionando confusion entre los visitantes.
Es necesario que exista personal capacitado encargado de esta
Recomendacioén pagina para que se pueda visualizar informacién detallada y
actualizada de cada atractivo.
Se debe tomar en cuenta que la informacién proporcionada sea
Observaciones veridica y acorde a la realidad del lugar. Esta accién se puede lograr
conjuntamente con pasantes de las carreras relacionadas al ambito

turistico y marketing.

Tres Chorros Aguas Hediondas

Accidn 2 Sensibilizacion a la comunidad con respecto al turismo

Responsable - Prefectura de Carchi
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Acorde con la encuesta realizada a la poblacion la mayoria comenta
qgue el turismo es importante para que la localidad pueda generar

Descripcion nuevas fuentes de ingreso, sin embargo no tienen informacion
suficiente acerca del tema, motivo por el cual esta &rea se ha visto
rezagada dentro del desarrollo local. El turismo puede formar parte
importante de las actividades econ6micas del cantén y con esto
mejorar la calidad de vida de sus pobladores.

Después de conocer el problema se infiere que la prefectura del

Recomendacion cantdn deberia enfatizarse en la importancia del turismo, como un
ingreso econdmico y sostenible donde participe la localidad, esto
mediante charlas que den a conocer los beneficios que ofrece esta
actividad.

Observaciones Trabajar conjuntamente con pasantes de la carrera de turismo de la
UPEC, para planificar y trabajar en charlas y talleres con la
comunidad en temas de turismo, en las casas parroquiales del
canton como: El Carmelo, Julio Andrade, Maldonado, Pioter, Tobar

Donoso, Tufifio, Urbina, El Chical y Santa Martha de Cuba.

Tres Chorros Aguas Hediondas
Accién 3 Creacion de una ruta de balnearios de aguas termales del Carchi
- Prefectura de Carchi
Responsable - Ministerio de Turismo
Carchi es un canton rico en recursos hidricos, por tal razon existe
Descripcioén variedad de aguas termales, las cuales no estan siendo
aprovechadas en su totalidad, y las pocas existentes necesitan de
una mejora continua para captar a todo tipo de turistas y no solo al
turista nacional.
Con el fin de lograr el desarrollo de la localidad es necesario ofertar
productos con calidad, en este caso balnearios que atienda las
Recomendacioén necesidades de cada turista, creando una ruta que dinamice los
balnearios existentes en Carchi, contando con la asesoria del
municipio, la prefectura del Carchi y el Ministerio de Turismo para su
adecuado manejo y sobre todo promocion obteniendo asi un

incremento de turistas y usuarios.

CONTINUA | )
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Para llevar a cabo esta actividad, es ineludible contar con la
colaboracion del municipio de Tulcan para realizar el levantamiento
de informacidn para conocer las distintas termas pertenecientes a la

provincia.

Tres Chorros Aguas Hediondas
Certificacion de calidad turistica para establecimientos termales
con el aval del Ministerio de salud publica del Ecuador

- Prefectura de Carchi

Al hablar de calidad se refiere a un tema muy amplio por tal razén es
necesario contar con parametros que puedan medir diferentes
caracteristicas importantes para los usuarios y asi otorgar un
certificado de calidad que esté estandarizado tanto para
establecimientos publicos como privados dedicados a esta actividad,
tomando en cuenta la Certificacion del Distintivo Q, vigente en la
provincia de Pichincha con el propésito de reconocer y diferenciar
los esfuerzos de cada establecimiento.
Al contar con un certificado de calidad se motivard a los
establecimientos a realizar procesos definidos y establecer objetivos
estratégicos que conlleven a resultados satisfactorios. Ademas al
contar con el aval del Ministerio de salud se da realce a las
propiedades curativas que poseen las aguas termales de Tulcéan.
Se debe tomar en cuenta que las autoridades correspondientes,
deberan hacer evaluaciones semestrales con el fin de asegurar el
cumplimiento de normas de calidad en dichos establecimientos, para
el cumplimiento de esta accion se recomienda tomar como
referencia el caso de éxito de Termas Papallacta.
Tres Chorros Aguas Hediondas
Readecuacion de lockers
- Administrador - Administrador
- Prefectura de Carchi
El establecimiento cuentaconun ElI complejo turistico Aguas
espacio de lockers los cuales Hediondas tiene una habitacion

estan deteriorados y debido ala que es destinado para lockers,
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Por tal motivo los usuarios del
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objetos personales en un area

visible.
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cuyas principales funciones son
organizar espacios y conservar
de forma segura los objetos
personales de los usuarios,
mismos que en este

establecimiento no cuentan con la

seguridad necesaria por no
poseer cerraduras 0 porta
candados, tampoco tiene
ventilacion y el personal del
balneario no entrega un respaldo
para poder retirar sus
pertenencias,

Por tal razon se recomienda readecuar estos lugares para que los

usuarios puedan dejar sin ningun problema y preocupacion sus

pertenencias, teniendo una ficha de respaldo que garantice al usuario

la devolucién de sus objetos personales.

Para esta actividad se debe considerar una persona del
establecimiento, que esté a cargo de dicha area.
Tres Chorros Aguas Hediondas
Implementacion de juegos infantiles
- Administrador - Administrador
- Prefectura de Carchi

Considerando la opinion de los visitantes de las termas y acorde a la
situacion actual de ambos lugares, las personas quieren disfrutar de
un espacio recreacional que les permita ademas de aprovechar los
beneficios del agua, tener un momento de esparcimiento, ya que la
mayoria de usuarios van en compafiia de la familia.
Se ha visto la necesidad de crear espacios infantiles, con diferentes
juegos y actividades, para el disfrute de los mas pequefios de la
familia.
El espacio adecuado para El lugar mas adecuado para
implementar los juegos implementar los juegos infantiles
infantiles, es en la parte trasera es junto a la piscina externa,

de la piscina puesto que cuenta cerca al chozén bohio.
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con el area suficiente

instauracion de este servicio.

Es necesario mencionar que los fines de semana y feriado, existe
gran afluencia de usuarios, de los cuales la mayoria acuden en

familia, por tal motivo es necesario contar con personal de apoyo, que

realice actividades ludicas para los mas pequefios de la familia.

Tres Chorros

Aguas Hediondas

Sefalética dentro del balneario

Administrador

El balneario Tres Chorros no
cuenta con sefalética que
indique la profundidad de las
piscinas, normas para los
usuarios o caracteristicas del
agua que informen al visitante de
las propiedades y beneficios de

la misma.

Administrador
- Prefectura de Carchi

Aguas Hediondas, cuenta con
sefialética dentro del balneario
sin embargo, no tiene sefialética
informativa que indique las
caracteristicas del agua y los
beneficios que esta brinda para la
salud. Ademas en el sendero al
no existir personal de guianza, es
esencial contar con rétulos
interpretativos para facilidad del

visitante.

Al no existir la adecuada sefalética se recomienda crear paneles

informativos de senderos, panel de bienvenida, sefalética

informativa, orientativa e interpretativa.

Para la implementacion de esta sefialética se debe considerar el

reglamento establecido en la Consorcio de Gobiernos Provinciales

del Ecuador “CONGOPFE”

Tres Chorros

Aguas Hediondas

Clasificacién de residuos

- Administrador

- Administrador

- Prefectura de Carchi
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Los establecimientos no cuentan con contenedores adecuados para
separar los diferentes tipos de residuos, ocasionando contaminacion

ambiental y mala imagen a cada uno de los establecimientos.

Al no existir una adecuada clasificacibn de los residuos se
recomienda manejar un programa de recoleccién diferenciada, como
lo sugiere la norma INEN 2929, (Anexo 1) para asi facilitar el reciclaje
y reutilizacion de los desechos generados por parte de los usuarios y
del establecimiento.

Para la implementacion de basureros es indispensable tomar en
cuenta la norma INEN 2841,(Anexo 2) la cual establece la
clasificacion de los recipientes por colores acorde al tipo de desecho
generado, estos deben estar ubicados en zonas concurridas como:
parqueaderos, zona de restaurante y senderos, mismos que deben
separarse por reciclables, no reciclables y organicos.

Tres Chorros Aguas Hediondas
Adecuacion del balneario para el ingreso de personas con
discapacidad
- Administrador - Administrador
- Prefectura de Carchi
El establecimiento termal, no El balneario Aguas Hediondas
cuenta en ninguna de sus areas cuenta parcialmente con
con instalaciones que sean de accesibilidad en la piscina
facil acceso para personas con exterior del establecimiento,
discapacidad. siendo la Unica area con estas
caracteristicas.

Debido a la falta de mecanismos que sirvan de apoyo para el facil
acceso de personas con discapacidad, se sugiere implementar
medidas en el area de servicios higiénicos, baterias sanitarias,
duchas, ingreso a las piscinas y estacionamiento con el fin de que

este grupo de personas se sientan incluidas en esta actividad.

Para la implementacion de estas medidas es indispensable manejar

la norma INEN 2929, Anexo B, el cual indica todos los parametros a
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seguir para que los establecimientos sean considerados como

inclusivos.

Tres Chorros Aguas Hediondas

Brigadas de salud

Administrador

Administrador

- Prefectura de Carchi

Ministerio de Salud Publica del Ecuador

Las termas son consideradas como establecimientos medicinales

gue ayudan al visitante a la mejora de su estado de salud ademas de

brindar tranquilidad y relajamiento.

Con el fin de atraer mas visitantes se ve en la necesidad de

implementar brigadas de salud que recomienden el adecuado uso del

agua termal para las diferentes afecciones.

Las brigadas asistiran los fines de semana y feriados, para llevar a

cabo esta accion se adecuard diferentes areas que faciliten la

atencion de los usuarios.

El espacio establecido para las El area destinada para la

brigadas seréa el area en el cual implementacion de la brigada de

se

realiza tratamientos salud es el chozén bohio, ya que

quiropracticos. cuenta con el espacio suficiente

para esta actividad, y sobre todo

es accesible

Tres Chorros Aguas Hediondas

Convenio con cooperativas de transporte

Administrador - Administrador
Representante de las - Prefectura de Carchi
diferentes cooperativas -  Representante de las

diferentes cooperativas

Accesibilidad es un tema relevante al hablar de calidad lo cual no se

visualiza en estos establecimientos, especialmente en Aguas

Hediondas ya que para llegar a este balneario es necesario tomar
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camionetas siendo este el Unico medio para llegar al sitio , el cual

tiene un valor elevado, y solo para un grupo reducido de 4 personas.

Es primordial realizar convenios entre los establecimientos y las
distintas cooperativas de transporte a precios accesibles, ya que esta
organizacion puede aportar con el desarrollo del turismo ya que
tiene contacto directo con los turistas y visitantes de la zona que
desconocen de las diferentes actividades que se pueden realizar en
e | cantdn.
Se puede llegar a un acuerdo en el cual los establecimientos
retribuyan a los transportistas con un porcentaje econémico por cada
pax.

Tres Chorros Aguas Hediondas
Medicion de la satisfaccion del cliente

Administrador Administrador

- Prefectura de Carchi

La percepcion que tiene el cliente acerca del servicio es fundamental
para el desarrollo y permanencia de un negocio en el mercado,
actualmente ambos balnearios no cuentan con un registro de las
personas que visitan las termas, ocasionando asi que las
necesidades del cliente no sean identificadas.

Al analizar la calidad se debe conocer el grado de satisfaccion de los
clientes en las diferentes actividades realizadas en el balneario para
lo cual se sugiere aplicar encuestas através de internet para obtener

informacion y asi realizar mejoras en distintas areas.

Como estrategia se puede ofrecer promociones y descuentos a los
visitantes que sean parte de esta actividad con el fin de incentivar la
participacion de mas usuarios y obtener informacién que pueda ser

util para el desarrollo de nuevas estrategias.

Tres Chorros Aguas Hediondas

Publicidad en redes sociales
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Administrador Administrador

- Prefectura de Carchi
El balneario no cuenta con El establecimiento termal de
ningin tipo de publicidad a Aguas Hediondas tiene una
través de redes sociales, este pagina de facebook, pese a ello
establecimiento es conocido esta no ha tenido una buena
netamente por personas de la acogida por la falta de
localidad. informacion y datos de interés de
los usuarios.
En la actualidad las redes sociales son uno de los principales medios
masivos de promocién, tomando en cuenta que la mayoria de
usuarios de internet usan estos medios, en el caso de los dos
balnearios las personas que acuden a estos sitios son debido a
recomendaciones de quienes conocen el lugar ya sea por la cercania
a sus domicilios o por la tradicion que tienen estos establecimientos
mas no por difusidn de publicidad en redes sociales.
La informacion debe ser detallada y actualizada semanalmente para
captar la atencion de las personas y manejar distintas aplicaciones
para que llegue a todo tipo de segmento.
Tres Chorros Aguas Hediondas
Imagen corporativa
- Administrador - Administrador
- Prefectura de Carchi
La imagen corporativa es necesaria en cada establecimiento para
lograr la fidelizacién por parte de los clientes, lo cual en estos
establecimientos no se visualiza ya que el personal no cuenta con
uniformes adecuados y al no contar con medios de publicidad existe
un desconocimiento de la imagen publica que tiene cada balneario.
Desde el momento en que el personal ingresa a trabajar en estos
balnearios se debe manejar capacitaciones y entrenamiento para que
cada empleado se sienta identificado con el giro de negocio, para ello
la empresa debera establecer su misién y vision ademas de sus

objetivos empresariales.
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Se debe implementar el logo empresarial en el caso de Tres Chorros

y portar el uniforme de la empresa tanto por el personal de

restaurante como de los colaboradores de las termas en ambos

casos.

Tomar en cuenta las normas del correcto uso de los uniformes,
Observaciones adicionalmente se debe considerar el clima y la comodidad del

colaborador. Los uniformes seran personalizados con el logo de cada

balnearios y nombre de cada colaborador.

Tres Chorros Aguas Hediondas
Accién 15 Creacion de una asociacién prestadora de servicios turisticos
Responsable - Comunidad del canton

Debido a que la principal actividad del cantdn esta direccionada a la
Descripcion actividad ganadera, agricola y el comercio, el turismo no cuenta con
una participacién significativa dentro del desarrollo local, motivo por
el cual los proyectos y emprendimientos turisticos no han sido
tomados en cuenta como una fuente de empleo importante para los
tulcanefos.
De acuerdo con los razonamientos que se trataron anteriormente es
necesario trabajar con las personas de la localidad para crear una
Recomendacion asociacion especializada en servicios turisticos que con la ayuda de
los administradores y entidades encargadas se les otorgue un
espacio para tratar temas de turismo que beneficie a ambas partes
asi como la planificacion de proyectos para ofertar diferentes

actividades y productos a los usuarios de cada establecimiento

Observaciones Esta asociacién deberia ser reconocida legalmente por la prefectura
del Carchi.
Tres Chorros Aguas Hediondas
Accién 16 Creacion de ferias gastrondmicas, con espacios para ofertar

productos de la zona
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Responsable - Junta Parroquial
- Asociacion turistica del canton
Acorde a la encuesta realizada a las personas de la poblacién, ésta

Descripcién considera que el segundo motivo por el cual los turistas visitan el
canton Tulcan es debido a su gastronomia, tomando en cuenta la
variedad de platos tipicos, los mismos que son realizados con
productos propios de la zona.

Después de lo anterior expuesto se propone que la asociacion

Recomendacion turistica del cantén con ayuda de la junta parroquial realice ferias
gastronomicas para ofrecer la variedad de gastronomia y también
ofertar los productos de la zona impulsando la economia de la
localidad.

Observaciones Las ferias deben realizarse los fines de semana y feriados,
estableciendo espacios aptos para estas ferias sobre todo en
lugares concurrentes del cantdén incluyendo los distintos puntos
turisticos, especialmente en los balnearios de aguas termales, la

parte externa del cementerio de Tulcan, parque Isidro Ayora.

Accién 17 Tres Chorros Aguas Hediondas
Capacitaciones para las personas de la localidad
- Ministerio de Turismo
Responsable - Prefectura de Carchi
- Profesores y estudiantes universitarios de la UPEC
El turismo cada dia se va desarrollando y el cliente se vuelve mas
Descripcion exigente es por eso que el servicio se convierte en parte fundamental
al momento de satisfacer sus necesidades, por tanto el personal que
atiende en estos balnearios y las personas que ofrecen un servicio
adicional o complementario buscan la forma de capacitarse para
realizar el trabajo de una manera profesional y no empirica.
Hay que tener en cuenta que en la encuesta aplicada a la poblacion
la mayoria comenta que el turismo es importante para el desarrollo
Recomendacioén de la localidad, por tal razon es primordial realizar capacitaciones a
las personas que trabajan en el area de turismo, y a las personas de
la localidad para que puedan emprender nuevos proyecto
relacionados a este ambito, con el principal objetivo de ofrecer

servicios de calidad, con apoyo de la prefectura del Carchi
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trabajando mutuamente con profesores y estudiantes universitarios
de la zona para brindar capacitaciones y cursos en los diferentes
temas de turismo.
Las capacitaciones deben ser constantes y en temas acorde a la
Observaciones realidad de la actividad a desarrollar, sea esta gastronémica,
turistica, hotelera y sobre todo preparar a las personas para que
puedan formarse como guias nativos.
Accion 18 Tres Chorros Aguas Hediondas
Alianzas con la comunidad para el desarrollo de turismo comunitario
y visita de termas.
- Ministerio de Turismo
Responsable - Prefectura de Carchi
- Municipio de Tulcan
El turismo comunitario es parte fundamental de una localidad ya que
Descripcién se intenta aprovechar tanto el turismo natural como cultural de un
lugar, ofreciendo un servicio turistico caracterizado por la activa
participacion de los pobladores, obteniendo asi un desarrollo local y
sostenible, ya que al momento de visitar estos balnearios no existe
un sitio de alojamiento cercano lo cual limita las actividades del
turista.
En base a las consideraciones anteriores se debe tomar en cuenta
Recomendacion a las localidades cercanas y a los establecimientos para formar
alianzas que impulsen el desarrollo del turismo en ambas partes,
trabajar principalmente en turismo comunitario para ofertar lugares
de alojamiento con las comodidades necesaria que requiere cada
turista.
Las personas de la comunidad que sean seleccionadas para ser
Observaciones participes de esta actividad, deberan contar con los servicios basicos

y comodidades necesarias para el turista.



128
4.1 Conclusiones

Segun la opinion de los tulcanefos en las encuestas aplicadas, las termas dentro del
cantén son consideradas como un atractivo turistico importante para la llegada de turistas
y la generacién de empleo, sin embargo pese a los afios de funcionamiento de estos
establecimientos no se ha evidenciado un desarrollo significativo que aporte directamente
a la comunidad. Como resultado a lo anteriormente mencionado el porcentaje de
personas que se dedican al sector turistico esta representado por tan solo el 11%.

Otro punto importante de mencionar es la llegada de turistas a cada balneario, Tres
Chorros es visitada casi en su totalidad por nacionales y Aguas Hediondas
mayoritariamente por extranjeros, especialmente por colombianos, considerando que el
medio recurrente por el cual los visitantes se informan de las termas es a través de la
recomendacion de amigos y familiares en ambos casos. Parte de la responsabilidad de
este hecho se centra en la gestién de las entidades publicas encargadas del area de
turismo, siendo este percibido por la poblacién como aceptable y con un amplio campo
de mejora al tomar como referente el trabajo realizado en otras provincias.

En el tema de capacidad de respuesta, la calidad de Aguas Hediondas es excelente,
por el contrario, la valoracion de Tres Chorros es buena, teniendo asi que las personas
gue acuden al balneario aprecian que los colaboradores de Aguas Hediondas tienen
mejor preparacion debido a las capacitaciones recibidas por parte de la prefectura en
cuanto a atencion al cliente.

En el transcurso del andlisis Aguas Hediondas supera a Tres Chorros en cuanto a las
dimensiones consideradas para el estudio de calidad, pero al hablar de seguridad es

necesario destacar que los usuarios se sienten mas seguros en Tres Chorros debido a la



129
cercania que tiene con la zona comercial del canton, simultaneamente con los horarios
del balneario, ya que Tres Chorros maneja un horario mas flexible a causa de que sus
administradores residen en el mismo lugar.

Por otro lado la dimensién con menor puntuacién en ambos casos corresponde a los
elementos tangibles, los usuarios perciben que la apariencia de los equipos y su
accesibilidad es limitada, tomando en cuenta que en Tres Chorros no se ha tomado
ninguna medida para facilitar el acceso a personas con discapacidad, a diferencia de la
opinion de los pobladores que considera a los elementos tangibles como el factor menos
importante dentro de la calidad teniendo como resultado, el descuido de las instalaciones

y la baja calificacién obtenida.

4.2 Recomendaciones
Se recomienda a los dos establecimientos de aguas termales que tomen en cuenta las
dimensiones de calidad de este estudio, como referencia para lograr un desarrollo y
mejoramiento empresarial, contando con el apoyo de diferentes entidades para
establecer proyectos, politicas y sobre todo capacitar a los distintos prestadores de
servicios turisticos, con el fin de contribuir con el desarrollo turistico local. Ademas es
necesario la contribucion por parte de la prefectura, municipio y ministerio del turismo en
cuanto a la promocién y difusion de los atractivos turisticos para darle realce e
importancia al turismo como una fuente de empleo e ingresos para la poblacion de Tulcan
En todo este proceso de desarrollo turistico es de vital importancia trabajar
conjuntamente con los moradores de la localidad, para impulsar la participacion y el

interés de realizar proyectos y ofertar los distintos productos que se obtienen de la zona,
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tomando en cuenta que las principales actividades econdémicas se basan en la
agricultura, ganaderia y comercio

También se sugiere que los administradores de los establecimientos termales
identifiquen el perfil del cliente, el cual servira para disefiar un plan de logistica a fin de
lograr un incremento en la afluencia de visitantes.

Para finalizar es necesario que el GAD trabaje en diferentes estrategias y propuestas
basadas en las acciones mencionadas anteriormente, con el fin de alargar el tiempo de
estancia de los visitantes en los balnearios Tres Chorros y Aguas Hediondas, permitiendo
ademds que se den a conocer la riqueza natural y cultural que posee la provincia de

Carchi.
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