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Resumen  

 

La afluencia de turistas y el creciente número de hoteles en la ciudad de Cuenca 

ha desestabilizado el sector hotelero, generando la necesidad de identificar 

quienes son sus consumidores dentro del mercado turístico. Muchos de los 

visitantes que se hospedan en los diferentes establecimientos de alojamiento 

turístico hacen uso de sus bienes y servicios, pero se corre el riesgo que no estén 

a la altura de sus expectativas. La finalidad de este estudio es identificar el perfil 

del huésped que visita los establecimientos de alojamiento de la Parroquia 

Baños. Para dicho estudio comparado, se eligieron voluntariamente a tres 

establecimientos de diferente categoría: de 4, 3 y 2 estrellas. Se estudió el 

comportamiento de consumo de 460 personas hospedadas en el mes de agosto 

de 2019, muestra representativa de acuerdo al número de huéspedes alojados 

en el mes de agosto del 2018, cuya muestra se repartió proporcionalmente al 

histórico de los establecimientos elegidos. Estos datos se sometieron a un 

análisis utilizando los métodos estadísticos CHAID y árboles de decisión y 

regresión (CRT). Producto de la investigación se concluyó que mayoritariamente 

la Parroquia Baños es un destino preferido por el segmento familiar, que viajan 

por turismo debido a las diversas actividades que ofrece el lugar y son elegidos 

por sus instalaciones adecuados para su descanso. Finalmente se propusieron 

estrategias para incrementar la demanda, conforme el perfil formulado. 

Palabras clave: Perfil del huésped, Parroquia Baños, oferta y demanda turística. 
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Abstract 

 

Topic: Comparative analysis of the guest profile of accommodation 

establishments of the Baños parish: Hostería Durán, Hostería Cereven los Lirios 

y Hostal PrImavera case.  

The influx of tourists and the growing number of hotels in the city of Cuenca have 

destabilized the hotel sector, generating the need to identity who are their 

consumers in the tourism market. Many of the visitors that stay in the different 

tourist accommodation establishments make use of their goods and services, but 

there is the risk that they are not up to customers’ expectations. The purpose of 

this study is to identity the guest profile that visits the accommodation 

establishments of the Baños parish. Three establishments were chosen voluntary 

from different categories: 4, 3 and 2 stars for a comparative study. The 

consumption behavior of 460 guests in August 2019, a representative sample 

according to the number of guests staying in the month of August 2018, was 

studied. This sample was distributed to an analysis using the fallowing statistical 

methods: CHAID and decision tree regression. The product of this investigation 

concluded that mostly the Baños parish is a favorite destination for the segment 

family who travels for tourism due to the various activities offered by the place 

and they are chosen for their adequate facilities for their break. Finally, strategies 

are proposed to increase demand according to the profile formulated.  

Keywords: Guest profile, Baños parish, tourism supply and demand.  
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INTRODUCCIÓN 

Desde años atrás, las empresas hoteleras más desarrolladas, han notado la gran 

importancia de conocer el perfil de los huéspedes que llegan a sus 

establecimientos de alojamiento, enfocándose principalmente en sus gustos y 

necesidades. El propósito de la elaboración de un perfil de huéspedes contribuye 

al desarrollo de estrategias para atraer al segmento definido y realizar 

inversiones para innovar su oferta, sin desviar presupuestos hacia actividades 

que no producirán gran beneficio para el Hotel.  

 

La presente investigación tiene como objetivo comparar el perfil de 

huéspedes de tres establecimientos hoteleros pertenecientes a la parroquia 

Baños: Hostería Durán, Hostería Cereven los Lirios y Hostal Primavera, para 

determinar los motivos que inducen al turista a visitar los establecimientos de 

alojamiento y a adquirir sus servicios. Para este trabajo se utilizó la investigación 

cualitativa, con el fin de analizar comparativamente las variables demográficas, 

geográficas, psicográficas y de comportamiento, planteadas en la encuesta que 

se aplicó a los huéspedes alojados en los diferentes establecimientos hoteleros.  

En el primer capítulo se describe, de manera general, una reseña sobre 

los inicios del sector hotelero en el país, en la ciudad de Cuenca y en la parroquia 

Baños. Asimismo, se da a conocer cuál es la situación actual de cada uno de los 

establecimientos de alojamiento que se va a utilizar en el estudio. El segundo 

capítulo hace referencia al estudio de la técnica de clúster y árbol de decisiones 

y cómo se identifican los perfiles de huéspedes a través de éstos. Para finalizar, 

en el tercer capítulo se definen los perfiles de huéspedes para cada 

establecimiento de alojamiento, mediante la combinación de los clústeres. 

Además, se plantea una matriz de estrategias de promoción acorde a los perfiles 

de huéspedes identificados. 
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CAPÍTULO 1. 

ANALIZAR LA SITUACIÓN ACTUAL DE LA HOSTERÍA DURÁN, 

HOSTERÍA CEREVEN LOS LIRIOS Y HOSTAL PRIMAVERA, UBICADOS 

EN LA PARROQUIA BAÑOS - CUENCA. 

 

1.1 Reseña histórica de la hotelería en el Ecuador 

 

La hotelería es un elemento esencial para aumentar la demanda turística dentro 

de una zona; ayudando a incrementar el ingreso económico de la misma dando 

importancia a su desarrollo. En Ecuador en 1900, únicamente existían 7 hoteles, 

4 ubicados en la ciudad de Quito y 3 en Guayaquil. Estos hoteles tomaron el 

lugar que ocupaba en ese entonces las Casas de Huéspedes, ofreciendo un 

mayor número de servicios y comodidades al viajero. En 1930, bajo el gobierno 

de Isidro Ayora, nace el verdadero interés por impulsar esta actividad turística. 

Aquí se implementó un reglamento que permitía el fácil acceso de viajeros al 

país; y, a su vez, se empezó a realizar promociones de lugares turísticos en las 

embajadas y consulados. De esta manera, el alojamiento fue evolucionando, 

llegando a convertirse en un sector dinámico y rentable (Caiza & Molina, 2012).  

 

En el año de 1955, se crea la Asociación Hotelera Nacional del Ecuador 

(AHOTEC), para representar los intereses del sector hotelero, siendo un grupo 

de empresarios guayaquileños quienes dan impulso a esta organización, con el 

apoyo de funcionarios del Ministerio de Economía y Turismo.  Más tarde, la 

AHOTEC se proyectó nacional e internacionalmente para posicionar su marca y 

representatividad; consiguiendo: altos avances en la implementación de 

servicios para sus afiliados, representación en organismos públicos y privados; 

y, espacios de opinión para consolidar su imagen (Federación Hotelera del 

Ecuador, 2004).   

 

Con el pasar de los años, el turismo se ha ido convirtiendo en una industria 

estratégica y la hotelería ha sido un factor clave para surgir. Se empezaron a 

construir varios establecimientos de alojamiento en las diferentes ciudades del 

país, aportando sus servicios a la actividad turística y convirtiéndose en parte 

fundamental de la experiencia del viajero. Al principio, solo se ofrecía hospedaje 
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y los servicios básicos, luego se fue incorporando el servicio de alimentos y 

bebidas. Tiempo después, el sector fue innovando y se enfocó en vender al 

turista, no solo una habitación de hotel para descansar, sino una experiencia a 

través de la hospitalidad. 

  

Posteriormente, empezaron a aparecer las cadenas hoteleras, acaparando 

grandes inversiones de empresarios privados. En 2014, se invirtieron $ 211 

millones en el sector turístico del país, siendo Guayas, Manabí, Pichincha y 

Azuay las provincias donde se hizo una mayor inversión, especialmente en el 

sector hotelero. El Ministerio de Turismo prevé que se realizarán inversiones 

cerca de $ 2.160 millones en infraestructura hotelera en el país hasta 2020 por 

parte de empresarios turísticos privados (Meléndez, 2015). 

 

De acuerdo con los datos del Ministerio de Turismo (2019) Ecuador en 

sus 24 provincias, cuenta con 3 658 establecimientos de alojamiento registrados, 

74 173 habitaciones y 139 841 camas. De esta manera, contribuye con la 

sociedad generando empleo a más de 27 861 personas, en su mayoría hombres. 

1.2 Reseña histórica de la hotelería en Cuenca 

 

La ciudad de Cuenca fue declarada Patrimonio Cultural de la Humanidad el 01 

de diciembre de 1999, gracias a su riqueza arquitectónica, cultural y natural (El 

Mercurio, 2018). 

Cuenca ha evolucionado conforme el tiempo tanto su oferta como la 

demanda, es un destino que ofrece experiencias vivenciales a sus visitantes. 

Según el Plan Estratégico de Desarrollo Turístico del destino Cuenca y su área 

de influencia considera que, Cuenca es el destino principal de todo el austro 

ecuatoriano, es el eje central de donde se parte hacia otros lugares turísticos 

como: El Parque Nacional El Cajas, El Valle de Yunguilla, Chordeleg, Gualaceo 

entre otros (Fundación Municipal Turismo para Cuenca & Ministerio de Turismo, 

2011).  

La actividad hotelera fue un factor indispensable para el asentamiento de 

las personas, a través de esta actividad los visitantes podían quedarse a 

pernoctar para luego continuar su recorrido. Un referente a esta actividad es la 
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Casa de las Posadas que posee un estilo colonial que data en 1760 y está 

ubicada en las calles Gran Colombia 17-44 y Baltazara de Calderón. En el año 

de 1860 la acondicionaron como hospedaje para los comerciantes de diferentes 

provincias y hasta de Perú (El Comercio, 2014). 

Entre los primeros hoteles y más antiguos de la ciudad de Cuenca están: 

Hotel Crespo, actualmente Hotel Selina (El Tiempo, 2018), el Hotel Majestic 

ubicado en las calles Luis Cordero 11-29 entre Lamar y Gaspar Sangurima en 

una casona de característica colonial y equipada de muebles del estilo de esa 

época, el Hotel Dorado ubicado en la calle Gran Colombia.  

La ciudad posee cuatro ríos: Tomebamba, Machángara, Yanuncay y 

Tarqui, de ahí su denominación como Santa Ana de los 4 Ríos de Cuenca. En 

relación al turismo, Cuenca es un destino especializado en el ámbito cultural, 

cuenta con iglesias del periodo republicano, museos de arte religioso, cuyos 

interiores y exteriores representan el arte barroco y renacentista (Armijos et al., 

2015).  La Ciudad se ha vuelto un destino turístico importante en Ecuador, siendo 

favorito de extranjeros jubilados y promocionándose como una ciudad 

majestuosa por su tradición cultural y diversidad arquitectónica. 

En la ciudad se han construido algunos establecimientos de alojamiento 

para brindar hospedaje a sus visitantes. En años anteriores se han creado 

hoteles de renombre dentro de la ciudad, como: Four Points by Sheraton, Hotel 

Oro Verde, TRYP by Wyndham Cuenca Zahir, hotel que pertenece a una cadena 

internacional. Los hoteles Boutique son una alternativa de alojamiento, entre 

ellos están: Hotel Mansión Alcázar y Hotel Santa Lucía. En cuanto a alojamientos 

que poseen una arquitectura colonial están: Hostal Posada del Ángel, Casa del 

Águila y San Andrés. 

El sector turístico no podría avanzar si no existe establecimientos de 

alojamiento, pues es uno de los servicios turísticos básicos e indispensables para 

la permanencia del viajero en el destino (Serrano et al., 2018). Al finalizar el siglo 

XX, la actividad hotelera influyó en el turismo organizado en Cuenca, donde 

surgieron nuevas preferencias en la gestión de hospedaje; distintos tipos de 

establecimientos dirigidos a los más diversos mercados, con huéspedes que 
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prefieren diferentes ambientes para satisfacer sus necesidades (Ullauri et al., 

2018). 

Según el catastro de alojamiento, la ciudad de Cuenca cuenta con 244 

establecimientos de alojamiento registrados.  

1.3 Reseña histórica de la parroquia Baños 
 

La parroquia Baños está ubicada al occidente de la ciudad de Cuenca, su Centro 

Parroquial está a 8 kilómetros de la Ciudad. Posee un hermoso paisaje natural, 

rodeado de suelos fértiles y aguas termales, convirtiéndose así en un gran 

atractivo turístico. Su historia da inicio en el sector de minas, lugar en el cual 

abundaba la riqueza natural de oro y plata. Baños oficialmente se legalizó como 

Parroquia Rural de Cuenca el 01 de septiembre 1852; sin embargo, se proclamó 

con anterioridad como Parroquia en 1824 según la ley de la división territorial de 

la Gran Colombia. Debido al asentamiento español se impone la religión católica, 

apostólica y romana. Los habitantes de este sector realizan fiestas en honor a la 

Virgen.  

La parroquia Baños se caracteriza por ser un pueblo de emprendedores, 

porque han buscado la manera de sacar provecho de los beneficios de sus 

tierras. Baños a más de ser una parroquia llena de tradición, cultura e historia, 

posee un gran atractivo turístico, gracias a la naturaleza y sus aguas termales 

que emergen desde una falla geológica. Marcelo Barros, gerente de A&B de la 

Hostería Durán, cuenta la historia de un gran emprendedor quien fue don Ricardo 

Durán Brito, pionero en dar vida a este encanto natural con la Hostería Durán.  

La principal actividad económica en la parroquia Baños está basada en la 

afluencia de personas que buscan mejorar su salud, debido a los minerales que 

contienen las aguas termales, entorno a esta actividad se han instalado 

balnearios, hoteles, hosterías, hostales y salones de comida que brindan 

servicios a los visitantes. La Parroquia es uno de los mejores atractivos turísticos 

del Cantón.  En 2016, el porcentaje de visitas realizadas por turistas nacionales 

y extranjeros a la Parroquia Baños ha sido únicamente el 0.53% del total de 

turistas que visita la ciudad de Cuenca (Serrano et al., 2018). De tal manera, es 
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indispensable conocer el perfil de turista que visita Baños para rediseñar la oferta 

con base en sus necesidades.  

Según el catastro, la parroquia Baños cuenta con 16 establecimientos de 

alojamiento registrados. 

 

1.3.1 Reseña de los establecimientos propuestos en el estudio 
 

1.3.1.1 Hostería Durán 

 

La Hostería Durán, creada alrededor de los años 80, por Don Ricardo Durán 

Brito, un hombre con una amplia visión que aprovechó la existencia de aguas 

termales en sus propiedades en Baños de Cuenca, con fines de salud y 

esparcimiento recreativo. La iniciativa nació luego de la construcción de un 

pequeño baño termal privado que, posteriormente amplió cada una de sus 

instalaciones y las puso al servicio del público en general. Al principio, este lugar 

se consideraba un Balneario, brindando servicio de piscinas, salón para eventos 

y restaurante. Tras el fallecimiento de Don Ricardo Durán Brito y su esposa Doña 

Matilde Alemán, en el año de 1964, sus herederos constituyeron una compañía 

limitada y casi veinte años más tarde, en 1983, los servicios de la Hostería Durán 

se inauguraron. 

En la actualidad, la Hostería Durán cuenta con habitaciones sencillas, 

matrimoniales, dobles, triples, cuádruples y suites, cuya tarifa va desde los $ 

84,18 hasta $ 179,34. Además, brinda los servicios de piscinas y turcos termales, 

restaurante, cafeterías, canchas deportivas y salones para todo tipo de eventos 

(Hostería Durán, 2019). En 2019, el establecimiento ha recibido un 

reconocimiento a la excelencia, lo cual eleva su prestigio y posicionamiento en 

el sector hotelero dentro de la ciudad.  

1.3.1.2 Hostería Cereven Los Lirios  

 

De acuerdo a P. Romo la Hostería Cereven los Lirios en sus inicios era 

denominada Piscinas del Barco, posteriormente fue renombrada como 

Balnearios Merchán. En vista de que el establecimiento iba generando ingresos 
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deciden formar una Compañía Limitada, llamándose Administrador Agapantos 

Cía. Ltda., que comprendía las piscinas de aguas termales y los baños de vapor 

termales. Con la llegada de la nueva administración hace 15 años se decide 

crear cabañas para brindar el servicio de hospedaje y también se crea un salón 

de eventos. Además, se renovaron las piscinas.  

 

En 2010, el establecimiento “Administrador Agapantos Cía. Ltda.” se 

divide y crea una nueva empresa llamada Centro Recreacional y Eventos 

“Cereven los Lirios Cía. Ltda.” en donde, los servicios de baños de vapor 

termales y las piscinas de aguas termales pertenecen a Administrador 

Agapantos Cía. Ltda. y Cereven los Lirios comprende el balneario, las cabañas 

de hospedaje y el salón de eventos. 

 

La Hostería posee siete cabañas, divididas en matrimoniales y dobles, con 

capacidad para 32 personas. Los huéspedes frecuentes son de Loja y Machala. 

Su hora de check out es a las 12:00 pm y el check in a las 13:00. La tarifa 

promedio de las cabañas va desde $17,00 inc. Imp. sin desayuno y $20,00 inc. 

Imp. con desayuno. Las tarifas incluyen el uso de las piscinas y baños de vapor 

termales; además, brindan el servicio de parqueo y cafetería, wi-fi, TV cable 

(comunicación personal, 15 de mayo de 2019). 

 

1.3.1.3 Hostal Primavera 

 

Según E. Vivas, el Hostal Primavera, establecimiento de 2 estrellas, fue 

inaugurado en 1994. Posee 13 habitaciones destinadas para el uso del turista 

que visita la Parroquia Baños. El alojamiento cuenta con los servicios básicos 

baño privado, internet, TV cable, parqueadero; no brinda servicio de 

alimentación. La hora del check out es a las 12:00 pm y el check in a las 14:00 

pm.  

Los huéspedes frecuentes que recibe el establecimiento son de origen 

nacional y una mínima cantidad de turistas extranjeros. La temporada de alta 

afluencia se dan en los meses de julio, agosto y septiembre y en los feriados de 

noviembre (comunicación personal, 15 de mayo de 2019). 
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1.4 Planteamiento de las variables de estudio 

 

Los establecimientos de alojamiento no pueden atraer a todo tipo de 

consumidores, debido a que sus gustos y preferencias son distintas. Por ello, se 

debe identificar a los segmentos del mercado, para diseñar sus servicios a la 

medida de las necesidades de los consumidores y generar rentabilidad. Esta 

subdivisión del mercado es útil realizarla para que una empresa tenga un 

conocimiento claro del comportamiento de su cliente. Para segmentar un 

mercado y, con base en ello, formular los distintos perfiles de consumidores, se 

deben analizar las variables que permitirán extraer información del cliente. Entre 

las principales están las variables geográficas, demográficas, psicográficas y de 

comportamiento (Kotler et al., 2011). 

1.4.1 Variables geográficas 

 

Este criterio de segmentación sirve para reunir y analizar información basándose 

en la ubicación física del cliente. En el sector hotelero se recibe turistas de 

diversos lugares; por lo tanto, conocer el lugar de procedencia del huésped 

permitirá tener en cuenta las diferencias culturales al momento de elaborar los 

servicios a ofertar. De acuerdo a Kotler y Keller “la segmentación geográfica 

consiste en dividir el mercado en distintas unidades geográficas, como países, 

regiones, estados, provincias, municipios o vecindarios” (2012, p. 214).  

Las variables geográficas utilizadas en el presente estudio son: 

• País 

• Ciudad 

 

1.4.2. Variables demográficas 

 

Analizar las variables demográficas de los huéspedes permite tener un 

conocimiento amplio sobre las expectativas, percepciones, satisfacción y sus 

intenciones futuras; siendo el género, la edad, los ingresos y el nivel de estudios, 

las variables con mayores incidencias (Vergara et al., 2017).  

Las variables demográficas utilizadas en el presente estudio son: 

• Género 
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• Edad 

• Nivel de estudios 

• Estado civil 

• Ingreso familiar 

 

1.4.3 Variables psicográficas 

 

Dentro de este factor, los clientes son clasificados de una manera más subjetiva, 

de acuerdo a su personalidad, valores o su estilo de vida. Según Ciribeli & 

Miquelito (2014) la segmentación psicográfica tiene el fin de llenar los vacíos 

dejados por las segmentaciones geográficas y/o demográficas. 

Además, es capaz de plantear una nueva forma de ver el mercado como sus 

características cognitivas. 

Las variables psicográficas utilizadas en el presente estudio son: 

• Motivo de elección del establecimiento de alojamiento para la estancia 

• Motivo de viaje 

• Motivo para seleccionar la visita al establecimiento de alojamiento  

• Medio por el cual organizó el viaje 

• Medio de transporte utilizado para llegar al establecimiento de alojamiento 

• Medio por el cual se enteró del establecimiento 

 

1.4.4 Variables de comportamiento 

 

Este criterio clasifica a los consumidores basándose en su comportamiento o en 

la respuesta hacia un determinado producto o servicio. El comportamiento nace 

de la carencia de algo, el bajo grado de satisfacción, la necesidad.  

• Tiempo de anticipación con el que realizó la reserva 

• Duración de la estancia 

• Número de veces que se ha hospedado en el establecimiento 

• ¿Con quién viaja? 

• Promedio de gasto diario por día y por persona previsto para la estancia. 

• Percepción de la calidad de servicio  

• ¿Volvería a hospedarse en el establecimiento de alojamiento? 
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• ¿Qué le falto al huésped en el establecimiento de alojamiento? 

 

1.4.5 Oferta y demanda 

 

Para el presente estudio es indispensable tener una idea precisa de lo que es 

demanda, pues de ello depende el enfoque de la oferta dentro del mercado. La 

demanda es considerada como el total de personas que visitan un determinado 

lugar y generan ingresos; estos turistas se desplazan con el propósito de gozar 

de atractivos turísticos, satisfaciendo sus necesidades de viaje (Ibañez & 

Cabrera, 2011). La demanda depende de las decisiones que toman los 

individuos al momento de planificar cierta actividad de ocio, que se origina a 

través de los intereses de los turistas, en las que influyen factores no solo 

económicos, sino también diferentes características sociodemográficas, 

motivaciones y experiencias (Organización Mundial del Turismo, 1998). 

Por el contrario, la oferta es aquella que está compuesta por el conjunto 

de productos y servicios, que le ofrecen al usuario turístico en un lugar 

determinado, para ser consumidos (Organización Mundial del Turismo, 1998). 

Dentro de la oferta están incluidos todos aquellos productos que le interesan al 

turista, sean éstos tangibles o intangibles. La oferta está concebida como un 

conjunto de actividades productivas que no están delimitadas lo suficiente, por 

lo que es muy difícil definir al sector turístico (Flores, 2011). 

1.4.6 Indicadores 
 

Una vez definida la oferta y la demanda, es necesario hablar de los indicadores, 

que son herramientas para medir dichos factores y con base en ello poder tener 

acceso a información que influya en la toma de decisiones. Según Sánchez 

(2011) los indicadores son datos precisos que relacionan variables estadísticas 

para proveer información adecuada, confiable, oportuna y comparable para 

poder analizar factores de una problemática. El usar indicadores dentro de la 

actividad turística permite obtener resultados efectivos, sobre los cuales se 

pueden formular estrategias clave que impulsen el desarrollo tanto en el ámbito 

económico, social y ambiental. 
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1.4.7 Perfil de huésped 

 

El uso de indicadores permite formular un perfil de huésped para mejorar la oferta 

dentro de un establecimiento de alojamiento, debido a que muestra las 

motivaciones, gustos, necesidades y preferencias de cada viajero, y es 

elaborado con el fin de innovar y mejorar las instalaciones, servicios y sobre todo 

la gestión de los establecimientos de alojamiento (Pat & Gómez, 2012). La 

identificación del perfil de huésped ayuda a tomar decisiones para potencializar 

la oferta de alojamiento con el fin de elevar los índices de calidad y satisfacción 

del turista, independientemente de la categoría del establecimiento escogido por 

el viajero (Yumisaca et al., 2017).  

Conocer tanto el perfil como el nivel de satisfacción del visitante es 

indispensable para delinear acciones que mejoren la competitividad, superen las 

expectativas del cliente y acrecienten la rentabilidad de las empresas (Frometa 

et al., 2008). Por esta razón, es indispensable crear estrategias innovadoras para 

atraer a los turistas de forma constante, no únicamente en fechas determinadas. 
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CAPÍTULO 2: 

APLICAR LA METODOLOGÍA DE CLÚSTER PARA IDENTIFICAR EL 

PERFIL DEL HUÉSPED QUE VISITA LA PARROQUIA BAÑOS 

 

2.1. Definición del análisis clúster 

 

El análisis clúster es una técnica estadística que sirve para clasificar variables 

formando grupos homogéneos dentro de sí mismos y heterogéneos en relación 

con otros grupos. Su particularidad es que trabaja con grupos no conocidos pero 

que están sugeridos por la propia esencia de los datos (Sánchez, 1998).  El 

análisis clúster es muy utilizado para definir un perfil turístico y segmentar 

mercados, debido a que relaciona y estudia todas las variables que intervienen 

en el caso de estudio. 
 

Una gran cantidad de vínculos entre los miembros del clúster resulta en 

un total mayor que la suma de sus partes. En un grupo turístico, la calidad de la 

experiencia de un visitante depende no solo del atractivo de la atracción principal, 

sino también de la calidad y la eficiencia de las empresas complementarias como 

hoteles, restaurantes, centros comerciales, entre otros (Porter, 1998). Por lo 

tanto, los miembros del clúster son mutuamente dependientes, todo depende del 

desempeño de uno para promover la productividad de los demás, y de esta 

manera satisfacer las necesidades de los clientes.  

 

Los clústeres son la agrupación de objetos similares. Al igual que el 

análisis factorial, las técnicas de agrupamiento se desarrollaron primero en un 

campo aplicado (taxonomía biológica) y a veces van acompañadas de 

estadística con pruebas de significación, modelos de probabilidad, funciones de 

pérdida o procedimientos óptimos (Hartigan, 1975). Las operaciones de 

agrupamiento según la similitud se pueden representar a través de estructuras 

estándar como una partición o un árbol.  

 

Según Hartigan (1975) las variables en un principio pueden tomar valores 

en cualquier espacio, pero en la práctica hay cinco tipos de variables clasificadas 

según la arbitrariedad de la escala subyacente: 
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1.  Cuenta (por ejemplo, el número de ojos en una hormiga) sin 

arbitrariedad de escala. 

2. Escala de relación (por ejemplo, el volumen de agua en una taza), que 

se determina solo en relación a un volumen estándar. 

3. Escala de intervalo (por ejemplo, la altura de una montaña) que se 

determina solo a partir de una posición estándar (nivel del mar, por 

ejemplo) y en términos de una unidad estándar (pies, por ejemplo). 

4.  Escala ordinal (por ejemplo, estado socioeconómico), determinada 

solo por un orden clasificación que puede ser modificada por cualquier 

transformación monotónica. 

5. Escala de categoría (por ejemplo, religión), determinada por una 

clasificación que puede ser cambiado por cualquier transformación 

uno a uno. 

 

Un árbol es una familia de clústeres, que incluye el conjunto de todos los 

objetos y para los cuales dos clústeres son disjuntos o uno incluye al otro. Una 

partición, con el conjunto de todos los objetos agregados (Hartigan, 1975). Para 

que exista un modelo de árbol es importante que las variables sean constantes 

dentro de los grupos para una partición conforme al árbol.  

La agrupación en clúster centroide significa tomar una variable y a partir de esa 

variable medir las diferentes variables, es decir aquellas que están más cerca y 

lejos.  

2.1.1. Árbol de decisiones 
 

2.1.1.1 Árboles de clasificación y regresión 

 

Para el análisis de las variables, es necesario usar modelos estadísticos que 

aporten con resultados determinantes y asertivos. Una técnica de predicción muy 

manejada son los árboles de clasificación y regresión (CRT), el cual es un 

método estadístico que prepara, sondea y explora los datos obtenidos de una 

investigación, con el fin de conseguir información oculta en ellos. De esta 

manera, se establece la solución a problemas de predicción, clasificación y 

segmentación, permitiendo identificar grupos, crear relaciones entre grupos y 
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poder pronosticar eventos futuros. Además, ayudan a tomar una decisión 

acertada ante un conjunto de posibles soluciones (Silvente et al., 2013). 
 

Según Díaz & Correa (2013) el método CRT puede manipular con facilidad 

variables numéricas y también categóricas.  Son árboles de regresión cuando la 

variable dependiente es continua, tomando cualquier valor dentro de un intervalo 

y árboles de clasificación cuando la variable dependiente es cualitativa, que toma 

valores que pueden ser nombres o etiquetas. El método CRT divide a las 

variables en dos grupos, siempre y cuando la variable dependiente sea 

dicotómica, que tenga dos categorías de respuesta. Este método es mucho más 

preciso y facilita la información. 

2.1.1.2 CHAID 
 

Otra técnica de predicción de los árboles de decisión es CHAID (Chi-squared 

Automatic Interaction Detection). Explora datos de manera eficiente, creando 

perfiles y segmentos con base en el resultado que se desea. El método CHAID 

elige la variable independiente (predictora) que presenta la interacción más 

fuerte con la variable dependiente (Silvente et al., 2013). Esta técnica limita a 

predictores categóricos, por lo que puede usarse para modelos cuantitativos o 

mixtos categóricos-cuantitativos. Sin embrago, es una forma efectiva de 

encontrar respuestas válidas  dentro de un gran número de datos (Wilkinson, 

1992). Este método permite trabajar con más de 2 grupos, es decir la variable 

dependiente es igual a más de dos categorías de respuesta.  

2.1.2 Medida de proximidad o de distancia 

Una vez que estén establecidas las variables y objetos para clasificarse, se 

procede a definir una medida de proximidad o de distancia entre ellos que 

pondere el nivel de semejanza entre cada par de objetos. 

• Las medidas de proximidad se encargan de medir la igualdad que existe 

entre dos objetos, de tal manera que, más alto o bajo es el valor, más alto o 

bajo será el nivel de similitud entre ellos y la posibilidad que vayan en el 

mismo grupo.  
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• Las medidas de distancia miden la desigualdad que hay entre dos objetos, 

de modo que, más alto o bajo sea su valor, más alto o bajo será la diferencia 

de los objetos y menor o mayor la probabilidad de que se posesionen en el 

mismo grupo. 

2.1.3 Método Euclidiano  
 

Es una función utilizada en diversos contextos para calcular la distancia entre 

dos puntos A(x1,y1) y B(x2,y2) a la longitud del segmento de la recta que tiene 

por extremos A y B. Se expresa matemáticamente (Escobedo & Salas, 2008). 

d=√(x2 − x1)2 + (y2 − y1)2 

 

2.1.4 Euclídea al cuadrado  
 

Empleada por defecto para datos de intervalo en especial cuando se agrupan 

casos, de igual manera es una medida recomendada en el algoritmo del 

centroide y de Ward en la que más influyen las diferencias en las medidas 

(Trueba, 2017). 

La distancia euclidiana al cuadrado entre dos puntos se define como la 

suma de los cuadrados de las diferencias de todas las coordenadas de los 

puntos (Burbano & Moreno, 2018). 

 

Los métodos de árboles de clasificación son de tipo probabilístico, diagnóstico, 

exploratoria y de pronóstico. Esta probabilidad sirve para establecer clústeres o 

grupos. Los grupos deben ser homogéneos, existen algunas formas de hacer los 

clústeres: por distancias, método CRT, método CHAID, y correlaciones. Las 

distancias hacen referencia al método Euclidiano, significa que miden la 

distancia (proximidad) cuantitativa entre dos puntos, en este caso la distancia 

entre una variable independiente a la siguiente variable en términos de 
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frecuencia. Estos mecanismos buscan que la información sea homogénea, para 

ello la distancia tiene que ser próxima o menor.  

Para la selección de variables se utiliza el pronóstico de error y pronóstico 

de predicción. Mediante estas técnicas se determinan las variables de pronóstico 

(Variable independiente) y la variable pronosticada (Variable dependiente). 

La variable pronosticada es equivalente a la variable de investigación, la 

cual es el perfil de turistas que llegan a los establecimientos. La variable de 

investigación en este caso es “tipo de establecimiento” y la variable dependiente 

en es “elección del establecimiento”. La investigación va desde lo simple a lo 

complejo, de lo específico a lo general. Para este caso de estudio lo simple y 

especifico hace referencia a cada establecimiento, para el cual se aplica el 

método CHAID, por otra parte, lo complejo y lo general hace referencia a Baños, 

utilizando el método CRT.  

2.1.5 Método de Ward 
 

El método de Ward o conocido también como método de mínima varianza, tiende 

a formar clústeres más precisos, de la misma forma y tamaño en comparación 

con otros métodos. Este método tiene como fin unir conglomerados de tal 

manera que la varianza dentro de los grupos no aumente drásticamente. 

Según De la Fuente-Fernández (2011) el Método de Ward crea conglomerados 

homogéneos y con tamaños similares, para ello: 

a) Se calcula la media de todas las variables de cada conglomerado. 

b) Se calcula la distancia entre cada caso y la media del conglomerado, 

sumando luego las distancias entre todos los casos. 

c) Se agrupan los conglomerados que generan menos aumentos en la suma 

de las distancias dentro de cada conglomerado.  

d) La solución con menor suma de cuadrados total es la elegida. 

En resumen, el método de Ward minimiza la varianza total que existe 

dentro de un conglomerado. En cada paso, se agrupan el par de conglomerados 

con una distancia mínima entre los demás conglomerados. 
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Los índices de riesgo cuantifican la asociación entre variables generando 

cierta estimación de la proporción de sujetos que experimentan un determinado 

resultado (Cárdenas-Castro & Arancibia-Martini, 2014). El riesgo es el índice de 

confianza que presenta una clasificación de variables.  

2.1.6 Los elementos de los árboles de clasificación 

 

2.1.6.1 Nodo raíz o padre 
 

Es el nodo base el cual se divide en subgrupos (dos o más según la técnica 

empleada) determinados por la participación de una variable predictora elegida, 

generando nodos hijos (Acosta-Pizarro, 2014). 

2.1.6.2 Nodos hijos o intermedios 
 

Se forman a través de la clasificación de los nodos padres, el número de nodos 

que den como resultado depende del método empleado. 

2.1.6.3 Nodos terminales 
 

Es un nodo que no se puede dividir más, también denominado segmento 

terminal. El modelo de clasificación debe presentar la precisión del modelo (nivel 

probabilístico de clasificación) y la clasificación errónea (riesgo). 

2.2 Análisis de cada establecimiento (clúster) planteado 
 

La metodología a implementarse es de tipo cuantitativa con un alcance 

descriptivo, aleatorio y probabilístico, el mismo que se desarrolló en la Hostería 

Durán, Hostería Cereven Los Lirios y Hostal Primavera de la parroquia Baños de 

la ciudad de Cuenca. La herramienta planteada para levantar información a los 

turistas que visitan y pernoctan en Baños en los establecimientos en mención, 

fue por medio de una encuesta que se estructuró con variables demográficas, 

geográficas, psicográficas y de comportamiento, con el fin de conocer gustos y 

preferencias de los consumidores.  

Previo al levantamiento de campo, se recolectó información mediante 

entrevistas no estructuradas y a profundidad focalizado en 4 ámbitos: elección 

de Baños, preferencia del establecimiento, las razones de selección de los dos, 
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tanto el destino como del alojamiento y la calidad del servicio. El análisis de esta 

información se basó en el método hermenéutico para confirmar el 

comportamiento de los ámbitos descritos. Los resultados de este análisis se 

integraron a los elementos de la encuesta para la formulación del perfil.  

El diseño muestral se realizó a través de la investigación por 

conglomerado; en este caso, los tres establecimientos en donde se encuentran 

todas las personas o los sujetos sociales que se investigó.   

En la información de trabajo se utilizó diseños de encuestas y, además, 

se procesó información utilizando el sistema SPSS. 

 

2.2.1 Diseño de la muestra  

 

2.2.1.1 Población   
 

La población objetivo está conformada por los consumidores que adquieren los 

productos y servicios de los tres establecimientos de alojamiento: Hostería 

Durán, Hostería Cereven los Lirios y Hostal Primavera de la parroquia Baños de 

la ciudad de Cuenca. 

Para la investigación se consideró como población al total de huéspedes 

tanto nacionales como extranjeros que se hospedaron en el mes de agosto del 

año 2018 en los establecimientos ya mencionados.  

2.2.1.2 Muestra  
 

La muestra de estudio corresponde a las denominadas muestras probabilísticas, 

de acuerdo a la población existente de los tres establecimientos de alojamiento 

turístico, que, a través de estos datos permite conocer la muestra específica para 

cada establecimiento.  

La muestra de la investigación se obtuvo a través de la siguiente fórmula 

estadística, utilizando un margen de error del 4%:  

 

n=
𝑵𝒁𝟐∞𝒑.𝒒

𝑵𝒆𝟐+𝒁𝟐𝒑.𝒒
= 

En donde: 
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n= Muestra  

N= Número de personas alojadas en el establecimiento 

p= Huéspedes Nacionales 

q= Huéspedes Extranjeros  

e= Margen de error  

Z= Confianza 

2.2.2 Cálculo de la muestra de los diferentes establecimientos de 

alojamiento. 

2.2.2.1 Hostería Durán  
 

El número de huéspedes hospedados en el mes de agosto del año 2018 en este 

establecimiento fue de 1474, de los cuales 1190 fueron nacionales y 284 

extranjeros, teniendo un porcentaje del 60% hombres y 40% mujeres.  

• Cálculo de huéspedes nacionales “p”  

Nacionales Hombres   
1190

1474
×

714

1190
= 0,484 

Nacionales Mujeres    
1190

1474
×

476

1190
= 0,323 

P=  0,807  

• Cálculos de huéspedes extranjeros “q” 

Extranjeros Hombres  
284

1474
×

170

284
= 0,115 

Extranjeros Mujeres 
284

1474
×

113,6

284
= 0,077 

q= 0,1929 

• Cálculo de confianza “z” 

z= 𝟐, 𝟎𝟖 

• Cálculo del Margen de error “e” 

e=0,4812 × 2 
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e=0,96 

e=100 − 0,96 

e= 0,04 

• Cálculo de la muestra  

n= 
𝑁𝑍2∞𝑝.𝑞

𝑁𝑒2+𝑍2𝑝.𝑞
= 

1474(2,08)2×(0,807).(0,192)

1474(0,04)2+(2,08)2.(0,807).(0,192)
 = 

= 
988,095

3,029
= 

n = 326  

 

El total de encuestas que se aplicó en el establecimiento de alojamiento 

“Hostería Durán” fue de 326, en el mes de agosto del 2019.  

  

2.2.2.2 Hostería Cereven los Lirios  
 

El número de huéspedes hospedados en el mes de agosto del año 2018 en este 

establecimiento fue de 70, de los cuales 49 fueron nacionales y 21 extranjeros, 

teniendo un porcentaje del 60% hombres y 40% mujeres.  

• Cálculo de huéspedes nacionales “p”  

Nacionales Hombres   
49

70
×

29

49
= 0,414 

Nacionales Mujeres    
49

70
×

20

49
= 0,408 

p= 0,822  

• Cálculo de huéspedes extranjeros “q” 

Extranjeros Hombres  
21

70
×

13

21
= 0,186 

Extranjeros Mujeres    
21

70
×

8

21
= 0,114 

q= 0,3 
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• Cálculo de confianza “z” 

z= 𝟐, 𝟎𝟖 

 

• Cálculo del Margen de error “e” 

e=0,4812 × 2 

e=0,96 

e=100 − 0,96 

e= 0,04 

 

• Cálculo de la muestra  

n= 
𝑁𝑍2∞𝑝.𝑞

𝑁𝑒2+𝑍2𝑝.𝑞
= 

70(2,08)2×(0,822).(0,3)

70(0,04)2+(2,08)2.(0,822).(0,3)
= 

=
 74,682

1,179
= 

n = 63  

 

El total de encuestas que se aplicó en el establecimiento de alojamiento 

“Hostería Cereven los Lirios” fue de 63, en el mes de agosto del 2019.  

 

2.2.2.3 Hostal Primavera 
 

El número de huéspedes hospedados en el mes de agosto del año 2018 en este 

establecimiento fue de 128, de los cuales 120 fueron nacionales y 8 extranjeros, 

teniendo un porcentaje del 60% hombres y 40% mujeres.  

• Cálculo de huéspedes nacionales “p”  

Nacionales Hombres   
120

128
×

72

120
= 0,562 

Nacionales Mujeres    
120

128
×

48

120
= 0,375 
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p=  0,937 

 

• Cálculo de huéspedes extranjeros “q” 

Extranjeros Hombres  
8

128
×

5

8
= 0,039 

Extranjeros Mujeres    
8

128
×

3

8
= 0,023 

  q= 0,062 

• Cálculo de confianza “z” 

z= 𝟐, 𝟎𝟖 

 

• Cálculo del Margen de error “e” 

 

e=0,4812 × 2 

e=0,96 

e= 100 − 0,96 

e= 0,04 

 

• Cálculo de la muestra  

 

n= 
𝑁𝑍2∞𝑝.𝑞

𝑁𝑒2+𝑍2𝑝.𝑞
= 

=
128(2,08)2×(0,937)(0,062)

128(0,04)2+(2,08)2.(0,937)(0,062)
= 

=
32,171

0,456
 

 

n = 71  

El total de encuestas que se aplicó en el establecimiento de alojamiento “Hostal 

Primavera” fue de 71, en el mes de agosto del 2019.  
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2.2.3 Metodología de procedimientos, instrumentos y pruebas de 

agrupamientos 

Para el trabajo de investigación se utilizó el método de árboles de clasificación, 

los cuales son de tipo probabilístico o posibilidad de ocurrencia. Este estudio 

probabilístico se encuentra en el ámbito diagnóstico, exploratorio y de 

pronóstico. Además, se formuló clústeres o grupos que tienen la condición de 

ser homogéneos.  

En la presente investigación se analizó dos factores: variable de 

pronóstico y variable pronosticada. La primera hace referencia a la variable de 

investigación, definida como “perfil de turistas que llegan a cada uno de los 

establecimientos de alojamiento en estudio” y la segunda “perfil de turistas que 

llegan a la Parroquia Baños”. El análisis va de lo específico a lo general. Para 

analizar la variable de pronóstico se aplicó el método CHAID o también conocido 

como Chi-Cuadrado porque analiza dependiendo del porcentaje de los datos que 

se tenga; en este caso, se tiene únicamente tres establecimientos y con la 

información de cada uno se puede clasificar varios segmentos. Este método 

forma más de dos grupos, permitiendo el análisis de diferentes variables. La 

variable dependiente contiene a más de dos categorías de respuesta. 

En el caso de la variable pronosticada, que describe a la Parroquia Baños 

como espacio de investigación, se aplicó el método CRT porque hace referencia 

a dos grupos, siempre y cuando la variable dependiente sea dicotómica, que 

tenga por respuesta si o no. El método CRT selecciona las variables más 

homogéneas dentro de un conjunto y las estudia, elevando la probabilidad de 

que cierto pronóstico, en este caso “tipo de turistas que llegan y se hospedan en 

Baños”.  

2.2.4 Metodología aplicable para la selección del modelo adecuado del 

perfil por cada establecimiento 
 

Para la elaboración de modelos para cada establecimiento de alojamiento, se 

tomó en cuenta las encuestas que se aplicaron en los mismos. Éstas se 

sometieron al análisis estadístico de árboles de decisión con el fin de captar el 

mejor modelo de clasificación; aquel que tenga el porcentaje descriptivo 
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(pronóstico probabilístico) más alto y de igual manera presente un menor riesgo 

de clasificación.  

Luego de ingresar los datos de las encuestas al procesador de base de 

datos Excel se envió la información al programa Sistema Estadístico para 

Ciencias Sociales (SPSS) versión 22, en el cual se codificaron los datos para el 

mejor manejo de la información y clasificación de las variables.  

El método usado para cada caso de estudio fue CHAID. La clasificación 

de variables indistintamente no siempre será óptima para describir al modelo, 

existe la posibilidad que no obtenga un alto grado de probabilidades descriptivas. 

Es necesario ajustar el número de nodos padre y nodos hijo de tal manera que 

se pueda obtener una clasificación especifica dependiendo el número de datos; 

a menor cantidad de datos los nodos padre e hijos tienen que reducirse de 

manera que permitan agrupamientos homogéneos.  

Para el análisis de clasificación también se trabajó con variables 

independientes, se seleccionó a todas las variables planteadas en la encuesta, 

pero para la probabilidad de éxito se fue diseñando modelos de clasificación 

utilizando variables forzadas, la cual se describe como aquella variable a la que 

se le somete en una clasificación, obligándole a los mecanismos de clasificación 

CHAID o CRT formar grupos conforme a esa variable. 

2.2.4.1 Hostería Durán  
 

De acuerdo a la muestra establecida, para la Hostería Durán se trabajó con 326 

encuestas.  

Para identificar al modelo adecuado de la Hostería Durán se aplicó el 

análisis de clasificación (árboles de decisión) utilizando variables dependientes 

que describan de forma precisa al alojamiento. Se trabajó con nodos padres e 

hijos de 30 y 10 respectivamente para cada interpretación, porque si se trabaja 

con nodos grandes no se podrá desarrollar las clasificaciones. Para el análisis 

de clasificación también se usó variables independientes, se seleccionó a todas 

las variables planteadas en la encuesta, pero para la probabilidad de éxito se fue 

diseñando modelos de clasificación utilizando variables forzadas.  
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Mediante un modelo comparativo con una variable forzada se propuso 

evaluar a los tres establecimientos con probabilidades de descripción obteniendo 

los siguientes resultados:  

Tabla 1  

Resultados de la Formulación del Modelo de Análisis: Caso Hostería Durán. 

Intento  
Variable 
dependiente 

Variable 
forzada 

Variables descriptoras 

Riesgo 

Nivel 
probabilístico 

de 
clasificación 

Nombre                     
Chi- 
cuadrado 

1 Elección 
servicio 
estableci-
miento  

Gasto aspirado   Calidad 
servicio 

12,649 44,6% 55,40% 

Ingreso 
Familiar 

13,035 

2 Calidad 
servicio  

Elección 
servicio 
establecimiento 

Servicio no 
encontrado 

37,474 38% 62,00% 

Duración 
estancia 

11,212 

Gasto 
aspirado 

15,62 

Primera 
vez se aloja 
en el 
estableci-
miento 

4,734 

Motivo viaje 6,391 

País 6,914 

3 ¿Con quién 
viaja? 

Elección 
servicio 
establecimiento  

Duración 
estancia  

27,374 18,4% 81,60% 

Género  6,366 

Primera 
vez se aloja 
en el 
establecimi
ento 

5,942 

Servicio no 
encontrado  

12,261 

 

De acuerdo a los tres intentos realizados, dos fueron desechados porque 

presentaban mayor riesgo y menor probabilidades de clasificación, es por eso 

que no son las mejores variables descriptoras. Se seleccionó el intento tres, 

aquel que tiene como variable dependiente “¿con quién viaja?” y como variable 

forzada “elección del servicio del establecimiento” en donde se obtiene un riesgo 

de 18,4% y el nivel de clasificación es de 81,6%. Las variables que ingresan al 
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diseño son: duración estancia, género, primera vez se aloja en el establecimiento 

y servicio no encontrado. 

 
 
Tabla 2  

Comprobación de la Clasificación 

  Probabilidad  Riesgo  
Nivel de 

clasificación  

Variable 
dependiente  

Muestra 
entrenamiento  

Muestra 
prueba  

Mínimo  Máximo  Mínimo  Máximo  

Con quien 
viaja   

83,30% 71,30%  16,7% 28,7% 71,30% 83,30% 

 

Según el modelo 3 (ver Tabla 1), el nivel probabilístico de clasificación elegido 

para el modelo de estudio dio un 81,6%. La comprobación o pureza de la 

clasificación (ver Tabla 2) está comprendida entre 71,3% y 83,3%.  

El riesgo del modelo seleccionado es 18,4% y en la comprobación de la 

clasificación está entre el mínimo de riesgo 16,7% y el máximo de riesgo 28,7%. 

La clasificación que obtengamos máximo se va a distorsionar entre esos 

porcentajes.   

De acuerdo al modelo se va a utilizar al menos el 71,3% máximo y 83,3% 

datos, únicamente se excluirán de las probabilidades de los grupos entre 16,7% 

y 28,7% porque no son significativos o no describen de buena forma. 

2.2.4.2 Hostería Cereven los Lirios 
 

De acuerdo a la muestra establecida, para la Hostería Cereven los Lirios se 

trabajó con 63 encuestas.  

Para identificar al modelo adecuado de la Hostería Cereven los Lirios se 

aplicó el análisis de clasificación (árboles de decisión) utilizando variables 

dependientes que describan de forma precisa al alojamiento. Se trabajó con 

nodos padres e hijos de 10 y 5 respectivamente para cada interpretación. Para 

el análisis de clasificación también se utilizó variables independientes, 

seleccionando a todas las variables planteadas en la encuesta, pero para la 
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probabilidad de éxito se diseñó modelos de clasificación utilizando variables 

forzadas.  

Mediante un modelo comparativo con variable forzada se propuso evaluar 

en probabilidades de descripción obteniendo los siguientes resultados: 

Tabla 3  

Resultados de la Formulación del Modelo de Análisis: Caso Hostería Cereven los 
Lirios 

Intento  
Variable 
dependiente 

Variable 
forzada 

Variables descriptoras 

Riesgo 

Nivel 
probabilístico 

de 
clasificación 

  

Nombre 
Chi-

cuadrado 

1 Elección del 
servicio del 
establecimiento 

 
Selección del 
establecimiento 

17,56 27% 73% 

Tiempo de 
anticipación de 
reserva 

5,722 

2 Selección del 
establecimiento 

Elección 
del 
servicio 
del 
estable-
cimiento 

Nivel de 
estudios 

8,901 39,7% 60,30% 

Ciudad 8,266 

Gasto aspirado 8,373 
Tiempo de 
anticipación de 
reserva 

6,176 

Medios de 
comunicación 
usados 

5,414 

3 Motivo de viaje Elección 
del 
servicio 
del 
establec
imiento 

Gasto aspirado 13,474 7,9% 92,10% 

Calidad del 
servicio 

9,618 

 

De acuerdo a los tres intentos realizados, dos fueron desechados porque 

presentaban mayor riesgo y menor probabilidades de clasificación, es por eso 

que no son las mejores variables descriptoras. Se seleccionó el intento tres aquel 

que tiene como variable dependiente “motivo de viaje” y como variable forzada 

“elección del servicio del establecimiento” en donde se obtiene un riesgo de 7,9% 

y el nivel de clasificación es de 92,1%. Las variables que ingresaron al diseño 

son: gasto aspirado y calidad del servicio. 
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Tabla 4  

Comprobación de la Clasificación 

  Probabilidad  Riesgo  
Nivel de 

clasificación  

Variable 
dependiente  

Muestra 
entrenamiento  

Muestra 
prueba  Mínimo  Máximo  Mínimo  Máximo  

Motivo de 
viaje  

91,40% 96% 4% 8,6% 91,40% 96% 

 

Según el modelo 3 (ver Tabla 3), el nivel probabilístico de clasificación elegido 

para el modelo de estudio dio un 92.1%. La comprobación o pureza de la 

clasificación (ver Tabla 4) está comprendida entre 91.4% y 96%.  

El riesgo del modelo seleccionado es 7,9% y en la comprobación de la 

clasificación está entre el mínimo de riesgo 4% y el máximo de riesgo 8,6%, la 

clasificación que obtengamos máximo se va a distorsionar entre esos 

porcentajes.   

De acuerdo al modelo se utilizarán al menos el 91.4% y máximo 96% 

datos, únicamente se excluirán de las probabilidades de los grupos entre 4% y 

8,6% porque no son significativos o no describen de buena forma. 

 

2.2.4.3 Hostal Primavera  
 

De acuerdo a la muestra establecida, para el Hostal Primavera se trabajó con 71 

encuestas.  

Para identificar al modelo adecuado del Hostal Primavera se aplicó el 

análisis de clasificación (árboles de decisión) utilizando variables dependientes 

que describan de forma precisa al alojamiento. Se trabajó con nodos padre e 

hijos a 10 y 5 respectivamente para cada interpretación. Para el análisis de 

clasificación también se utilizó variables independientes, seleccionando a todas 

las variables planteadas en la encuesta, pero para la probabilidad de éxito se 

diseñó modelos de clasificación utilizando variables forzadas.  

Mediante un modelo comparativo con variable forzada se propuso evaluar 

en probabilidades de descripción obteniendo los siguientes resultados: 



   

  MIRIAM GABRIELA BRAVO ROMERO                                                   
GABRIELA HERLINDA PAUCAY QUEZADA 

43 

 

Tabla 5  

Resultados de la Formulación del Modelo de Análisis: Caso Hostal Primavera 

Intento  
Variable 
dependiente 

Variable 
forzada 

Variables descriptoras 

Riesgo 

Nivel 
probabilístico 

de 
clasificación Nombre                             

Chi-
cuadrado 

1 Calidad del 
servicio 

Motivo 
de viaje 

Ingreso familiar 20,555 

31% 69% Medios de 
comunicación 

 

9,072 

2 Calidad del 
servicio 

Duración 
de la 
estancia 

Ingreso familiar 21,109 26,9% 70,40% 

Medios de 
comunicación 

8,364 

3 Motivo de 
viaje 

Género Primera vez 
que se aloja en 
el 
establecimiento 

10,406 21,1% 78,90% 

Estado civil 9,319 

 

De acuerdo a los tres intentos realizados, dos fueron desechados porque 

presentaban mayor riesgo y menor probabilidades de clasificación, es por eso 

que no son las mejores variables descriptoras. Se seleccionó el intento tres aquel 

que tiene como variable dependiente “motivo de viaje” y como variable forzada 

“género” en donde se obtiene un riesgo de 21,1% y el nivel de clasificación es 

de 78,9%. Las variables que ingresan al diseño son: primera vez que se aloja en 

el establecimiento y estado civil. 

Tabla 6  

Comprobación de la Clasificación 

 Probabilidad Riesgo 
Nivel de 

clasificación 

Variable 
dependiente 

Muestra 
entrenamiento 

Muestra 
prueba Mínimo Máximo Mínimo Máximo 

Motivo de 
viaje  

83,70% 82,60%     16,3% 17,4% 82,60% 83,70% 

 

Según el modelo 3 (ver Tabla 5), el nivel probabilístico de clasificación elegido 

para el modelo de estudio dio un 78,9%. La comprobación de la clasificación (ver 

Tabla 6) está entre 82,6% y 83,7%. Es decir, la pureza de la clasificación está 

comprendida entre estos porcentajes.  
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El riesgo del modelo seleccionado es 21,1% y en la comprobación de la 

clasificación está entre el mínimo de riesgo 16,3% y el máximo de riesgo 17,4%. 

La clasificación que obtengamos máximo se va a distorsionar entre esos 

porcentajes.   

De acuerdo al modelo se va a utilizar al menos el 82,6% y máximo 83,7% 

datos, solo se excluirán de las probabilidades de los grupos entre 16,3% y 17,4% 

porque no son significativos o no describen de buena forma. 

2.2.5 Metodología aplicable para la elección del modelo adecuado para el 

perfil de Baños.  
 

Para trabajar en el perfil de Baños se juntó todos los datos de los tres 

establecimientos de alojamiento, dando como resultado un total de 460 

encuestas, recogidas en el mes de agosto de 2019. De la misma manera, se 

sometieron al análisis estadístico mediante árboles de decisión con el fin de 

captar el mejor modelo de clasificación para la parroquia Baños; es decir, aquel 

que tenga un mejor porcentaje descriptivo (pronóstico probabilístico) más alto y 

de igual manera presente un menor riesgo de clasificación.  

Para identificar al modelo más adecuado de la parroquia Baños se trabajó 

con el análisis de clasificación (árboles de decisión) utilizando como variable 

dependiente “establecimiento” desde la perspectiva de las personas que se 

hospedan en la parroquia Baños en función del alojamiento, en el proceso 

también se trabajó con el método CRT para facilitar la información. Se redujo el 

número de nodos padre a 30 y nodos hijo a 10 para cada interpretación, para 

que permita crear grupos más pequeños obteniendo las variables descriptoras 

más adecuadas. Para el análisis de clasificación se trabajó con variables 

independientes, las mismas fueron todas las variables planteadas en la 

encuesta, pero para la probabilidad de éxito se diseñó modelos de clasificación 

utilizando variables forzadas.  

Mediante un modelo comparativo con variable forzada propusimos 

evaluar a los tres establecimientos en probabilidades de descripción obteniendo 

los siguientes resultados: 
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Tabla 7  

Resultados de la Formulación del Modelo de Análisis de la Parroquia Baños: Caso 
Hostería Durán, Hostería Cereven los Lirios y Hostal Primavera 

Intento 
Variable 

dependiente 
Variable 
forzada 

Variables descriptoras 
Nivel 

probabilístico 
de 

clasificación Nombre Riesgo 

1 Establecimiento  Elección 
servicio 
establecimiento  

Gasto 
aspirado 

9,3% 90,70% 

Ingreso 
familiar  
Cuantas 
veces alojado 

2 Establecimiento  Motivo viaje Gasto 
aspirado 

7,2% 92,80% 

      Tiempo 
anticipación 
reserva  

      Ingreso 
familiar  

      Cuantas 
veces alojado 

        

3 Establecimiento  Calidad 
servicio 

Gasto 
aspirado 

7,2% 92,80% 

Cuantas 
veces alojado  

Gasto 
aspirado 

  

De acuerdo a los tres intentos realizados, dos fueron desechados a pesar que 

presentaban menor riesgo y buenas probabilidades de clasificación, no obstante, 

no son las mejores variables descriptoras, porque para el trabajo de investigación 

se necesita un análisis cuyas variables describan de mejor manera. Conforme al 

interés de la investigación y principalmente el interés propio que tienen los 

gerentes de los tres casos de estudio, se eligió el primer intento a pesar de no 

ser el porcentaje más alto de clasificación, teniendo como variable dependiente 

“establecimiento” y como variable forzada “elección servicio del establecimiento” 

en donde se obtiene un riesgo de 9,3% y el nivel de clasificación es de 90,7%. 

Las variables que ingresan al diseño son: gasto aspirado, ingreso familiar, 

cuantas veces se ha alojado.  
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Tabla 8  

Comprobación de Clasificación 

  Probabilidad  Riesgo  
Nivel de 

clasificación  

Variable 
dependiente  

Muestra 
entrenamiento  

Muestra 
prueba  Mínimo  Máximo  Mínimo  Máximo  

Establecimiento  92,60% 88,70% 7,4% 11,3% 88,70% 92,60% 

 

Según el modelo 1 (ver Tabla 7), el nivel probabilístico de clasificación elegido 

para el modelo de estudio dio un 90,7%. La comprobación de la clasificación (ver 

Tabla 8) está entre 88,70% y 92,60%. En efecto, la pureza de la clasificación 

está comprendida entre estos porcentajes.  

El riesgo del modelo seleccionado es 9,3% y en la comprobación de la 

clasificación está entre el mínimo de riesgo 7,4% y el máximo de riesgo 11,3%. 

La clasificación que obtengamos máximo se va a distorsionar entre esos 

porcentajes.   

De acuerdo al modelo se va a utilizar al menos el 88,70% y máximo 

92,60% datos; solo se excluirán de las probabilidades de los grupos entre 7,4% 

y 11,3% porque no son significativos o no describen de buena forma. 

2.3. Análisis de las variables propuestas mediante la técnica del clúster 
 

Tabla 9   

Variables que Mejor Describen a los Establecimientos 

 Establecimiento 

Variables que mejor 
describen 

Hostería 
Durán 

Hostería 
Cereven los 

Lirios 
Hostal 

Primavera 

Volvería al 
establecimiento 

X X X 

Con quien viaja 
 

X 
 

Primera vez se aloja 
en el establecimiento 

X X X 

Medio de transporte 
 

X 
 

Organización del viaje 
 

X X 

País   X X 
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Para realizar el análisis de los clústeres se procedió a clasificar jerárquicamente. 

Las variables más adecuadas que describen a un modelo son aquellas que 

tienen menor distancia y tienen como valor 0 o son muy próximas a ello. Previo 

a la investigación realizada a través de las respuestas de los informantes, se 

seleccionó las variables que tienen menos distancia y son más homogéneas y, 

por lo tanto, describen mejor al modelo. Estas variables son centrales para la 

descripción de la investigación, además se pueden hacer grupos homogéneos 

que solo sirven para agrupar mas no para identificar probabilidades.  

 

En el primer caso de la Hostería Durán existen dos variables que 

describen al modelo. En el cuadro se destaca que para que un huésped vuelva 

al establecimiento depende de la impresión que tenga la primera vez que se aloja 

en la Hostería. Una vez que el consumidor se encuentra en las instalaciones, la 

Hostería Durán debe satisfacer al visitante para que se convierta en un huésped 

leal, regrese al establecimiento y sea una fuerza de ventas.  

 

 

De acuerdo a la información planteada la Hostería Cereven los Lirios 

presenta seis variables que describen al modelo. Esto quiere decir que depende 

mucho cómo el establecimiento está ofertando sus servicios y cómo se maneja 

para llegar a sus consumidores de otros países. Asimismo, verificar si realmente 

se está ofreciendo toda la información para que el cliente pueda organizar su 

viaje ya sea por cuenta propia o mediante una agencia de viajes. De igual 

manera, facilitar la llegada del cliente al establecimiento; la mayoría utiliza el 

medio de transporte propio, por lo que es importante brindar el servicio de 

estacionamiento para los mismos, disponer del área y la capacidad adecuada 

para evitar molestias al cliente. La Hostería debe enfocarse en los acompañantes 

de las personas que realizan las reservas y de esta manera crear una buena 

impresión en su estadía en el alojamiento, ya que al igual que la Hostería Durán 

para que un huésped vuelva a al establecimiento depende de la percepción que 

tenga en la primera vez que se aloja en la Hostería.  

 

Haciendo referencia a los datos del Hostal Primavera, se puede 

considerar cuatro variables que describen al modelo. El Hostal Primavera, en su 
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porcentaje de ocupación, también depende de la impresión que cause en el 

turista al momento de que visiten sus instalaciones por primera vez. Si resulta 

que el servicio, las instalaciones y la atención que brindaron al cliente fue muy 

buena, existe una alta posibilidad de contar en una nueva ocasión con su 

presencia. De esta manera lograrían fidelizar al cliente, haciendo que visite o 

recomiende sus instalaciones.   

 

Es importante que el alojamiento brinde la información correcta y 

actualizada de los servicios que está ofreciendo en sus diferentes medios de 

comunicación, para que los visitantes puedan organizar su viaje por cuenta 

propia o mediante una agencia de viaje. 
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CAPÍTULO 3.  

FORMULAR LOS PERFILES DE HUÉSPEDES MÁS ADECUADOS, UTILIZANDO LOS CASOS DE ESTUDIO. 

 

3.1. Combinación de clúster para establecer el perfil de huésped 

 

Tabla 10  

Árbol de Decisión con Algoritmo CHAID "Hostería Durán" 

 

    
Estadísticos de 

selección   Con quién viaja 

Variable 
principal 

Variable 
descriptora p-value 

Valor           
Chi-cuadrado 

Importancia 
descriptora Solo Familiares Amigos Pareja Grupo 

Con quien viaja 
   

7 0,90% 80,10% 4,60% 9,80% 4,60% 

Elección del 
servicio 
establecimiento 

Ubicación, 
Habitaciones, 
Instalaciones y 
Servicios 
personalizados 

1 6,356 6 1% 80,70% 5,40% 9,90% 3,00% 
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Estadísticos de 

selección   Con quién viaja 

Variable 
principal 

Variable 
descriptora p-value 

Valor           
Chi-cuadrado 

Importancia 
descriptora Solo Familiares Amigos Pareja Grupo 

Ubicación, 
Habitaciones, 
Instalaciones, 
Servicios 
personalizados 
y Restaurante 

3% 87,90% 0% 9,10% 0% 

Promociones y 
Tarifa 

0% 75,80% 4,40% 9,90% 9,90% 

Duración de la 
estancia 

Menor o igual a 
2 noches 

0 23,066 5 1,10% 85% 4,40% 9,40% 0,00% 

Más de 2 
noches 

0% 45,50% 13,60% 13,60% 27,30% 

Género Masculino 0,012 6,366 5 0% 78,60% 0% 21,40% 0% 

Femenino 5,30% 94,70% 0% 0,00% 0% 

Duración de la 
estancia 

Menor o igual a 
2 noches 

0 27,374 5 0% 84,40% 3,90% 11,70% 0,00% 

Más de 2 
noches 

0% 28,60% 7,10% 0% 64,30% 

Primera vez 
que se aloja en 
establecimiento 

Sí 0,015 5,942 4 
 

 

0% 83,30% 4,40% 11,80% 0% 
No 4,50% 88,60% 4,50% 2,30% 0% 

Servicio no 
encontrado 

Ampliar 
instalaciones  

0,009 12,261 3 0% 52,60% 10,50% 36,80% 0% 

Todo bien 0% 88,90% 3,40% 7,70% 0% 
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Estadísticos de 

selección   Con quién viaja 

Variable 
principal 

Variable 
descriptora p-value 

Valor           
Chi-cuadrado 

Importancia 
descriptora Solo Familiares Amigos Pareja Grupo 

Ingreso familiar Igual o menor a 
$2 900 

0,05 7,691 2 0% 95,00% 1,20% 3,80% 0% 

Más de $2 900 0% 75,70% 8,10% 16,20% 0% 

Tiempo de 
anticipación de 
reserva 

Mismo día 0,035 4,469 1 0% 87,50% 12,50% 0% 0% 

Una semana, 
un mes 

0% 66,70% 4,80% 28,60% 0% 
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Lo relevante de la Hostería Durán es que los familiares deciden. Es un 

establecimiento de familiares. Cualquier rubro de negocios no está describiendo 

de mejor manera como lo hacen los familiares. Lo mejor que ofrece la Hostería 

es una combinación mixta de sus elementos, los huéspedes no solo se fijan en 

la ubicación o habitaciones por separado, sino en un conjunto de servicios que 

éste ofrece. Por lo general su estancia dura de 1 a 2 días, tiempo que ellos 

consideran suficiente para disfrutar de todos los servicios. Además, la mayoría 

indica que es la primera vez que se hospedan en la Hostería. Solamente en la 

línea de restaurantes es donde el género decide la elección del establecimiento. 

Estas dos variables pueden ser descritas solo con dos niveles de información. 

Entonces, si el establecimiento desea formular estrategias de negocio, deberían 

optar por aquellas variables que mejor se van describiendo.  

El 88,9% de las familias consideraron que los servicios prestados por el 

establecimiento eran eficientes, el porcentaje restante indicaron que se debía 

mejorar en ciertos factores como: ampliación en sus instalaciones, control de la 

temperatura del sauna, variedad en el menú, área de juegos deportivos, el área 

de la piscina debería ser cubierta, cafetera en la habitación, calefacción en las 

habitaciones, colgadores para las toallas en la habitación, cajeros y más 

restaurantes en la parroquia Baños, entre otros. Al ser una Hostería de renombre 

dentro de la Parroquia, es indispensable que todos estos indicadores sean 

tomados en cuenta para mejorar la calidad del servicio, sobre todo en las 

instalaciones.  Aquellos huéspedes del establecimiento tienen un ingreso familiar 

mayor a $2 900 por mes. Entonces, son personas que perciben un alto ingreso 

económico y que están en la capacidad de adquirir los servicios de la Hostería. 

No obstante, el establecimiento debería implementar estrategias para 

incrementar la duración de la estancia de los turistas; a su vez, crear más 

opciones de consumo en bares, restaurantes o artículos para el uso en las 

piscinas (venta o alquiler).  
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Tabla 11 

Combinación de Clúster “Hostería Cereven los Lirios" 

  

Estadísticos de 
selección  Motivo de viaje 

Variable 
Principal 

Variable 
descriptora 

p-
value 

Valor       
Chi-

cuadrado 
Importancia 
descriptora Turismo Salud 

Visita a 
familiares 

Turismo
/salud 

Turismo 
y visita a 
familiares 

Motivo de viaje 
   

4 88,90% 1,60% 3,20% 4,80% 1,60% 

Elección del 
servicio 
establecimiento 

Ubicación, 
Habitaciones, 
Instalaciones 

1 0,083 3 87,00% 2,20% 4,30% 6,50% 0% 

Restaurante, 
Servicio 
personalizados, 
Tarifa y 
Promociones 

94,10% 0% 0% 0% 5,90% 

Gasto aspirado <= $25 0,001 13,474 2 100% 0% 0% 0% 0% 

>$25 64,70% 5,90% 11,80% 17,60% 0% 

Calidad del 
servicio 

Muy malo, Malo, 
Regular, Bueno y 
Muy bueno 

0,002 9,618 1 20% 0% 20% 60% 0% 

Excelente 83,30% 8,30% 8,30% 0% 0% 
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Al analizar el árbol de decisión con el algoritmo CHAID, se consiguió un modelo 

compuesto por cuatro nodos terminales, que pronosticaron las diversas 

categorías que describen a las variables de la manera más acertada.  

El motivo de viaje de las personas que se hospedan en la Hostería 

Cereven los Lirios es por turismo. La Hostería debe mejorar la presentación del 

alojamiento en cuanto a la oferta de sus habitaciones e instalaciones para que 

las personas tengan un nuevo interés por el cual elegir el establecimiento ya que 

en su mayoría eligen por la tarifa.  Las personas que viajan por turismo realizan 

un gasto diario por persona inferior a $25; lo que implica al establecimiento 

conocer con más detalle cuáles son los gustos y preferencias de estas personas 

para captar su atención. De esta manera lograr incrementar el número de 

reservas, generando mayores ingresos. En definitiva, la Hostería mantiene una 

relación calidad-precio, debido al resultado de los informantes de los cuales el 

83,30% calificaron la calidad del servicio como excelente.  
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Tabla 12  

Árbol de Decisión con Algoritmo CHAID "Hostal Primavera" 

  

Estadísticos de 
selección  Motivo de viaje 

Variable 
principal 

Variable 
descriptora 

p-
value 

Valor           
Chi-

cuadrado 
Importancia 
descriptora Turismo 

Trabajo/ 
negocios Estudios Salud Religioso 

Turismo/ 
trabajo 

Trabajo/ 
Estudios 

Motivo de viaje 
   

4 77,50% 2,80% 1,40% 4,20% 4,20% 1,40% 1,40% 

Género Masculino 0,686 0,164 3 76,70% 4,70% 0% 7% 4,70% 0% 0% 

Femenino 78,60% 0% 3,60% 0% 3,60% 3,60% 3,60% 

Primera vez 
que se aloja en 
el 
establecimiento 

Sí 0,001 10,406 2 88,60% 5,70% 0% 0% 0% 0% 0% 

No 26,00% 0% 0% 37,50
% 

25% 0% 0% 

Estado civil Soltero, 
casado, 
divorciado. 

0,009 9,319 1 96,60% 3,40% 0% 0% 0% 0% 0% 

Viudo, unión 
libre. 

50,00% 16,70% 0% 0% 0% 0% 0% 
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Al analizar el árbol de decisión con el algoritmo CHAID, se consiguió un modelo 

compuesto por cuatro nodos terminales, que pronosticaron las diversas 

categorías que describen a las variables de la manera más acertada.  

Los atractivos que presenta la parroquia Baños, principalmente los 

balnearios, atrae en gran magnitud la atención de propios y extraños; por esto, 

la mayoría de personas que se hospedan en el Hostal Primavera lo hacen por 

motivos de turismo. A pesar de que el Hostal no posee instalaciones de 

recreación como: piscinas, spa, sauna, etc., es muy cotizado por su tarifa 

económica. Es decir, los turistas lo utilizan únicamente como un lugar para 

descansar en la noche y en el día van a disfrutar de otros sitios turísticos.   

El porcentaje más alto de huéspedes fueron de género femenino, quienes 

se alojan en el establecimiento por primera vez. En consecuencia, el Hostal 

debería formular estrategias para cautivar la atención del género masculino, 

creando productos o servicios que puedan satisfacer sus preferencias y 

necesidades. Las fuentes de aguas termales, populares por sus propiedades 

curativas, han sido foco de atracción para turistas mujeres. Los resultados 

muestran que existe un bajo porcentaje de huéspedes que se han alojado por 

más de una vez en el establecimiento. La gran mayoría del género femenino que 

se hospeda en este alojamiento son de estado civil soltero y casado.  

Tabla 13 

Combinación de Clúster "Parroquia Baños" 

      Establecimiento  

Variable 
Principal 

Variable 
descriptora 

Importancia 
descriptora 

Hostería 
Durán 

Hostería 
Cereven 
los Lirios 

Hostal 
Primavera 

Establecimiento 
 

5 70,90% 13,70% 15,40% 

Elección del 
servicio 
establecimiento 

Ubicación 4 50% 0,00% 50% 
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      Establecimiento  

Variable 
Principal 

Variable 
descriptora 

Importancia 
descriptora 

Hostería 
Durán 

Hostería 
Cereven 
los Lirios 

Hostal 
Primavera 

Habitaciones, 
Instalaciones, 
Restaurante, 
Servicio 
personalizados, 
Tarifa y 
Promociones 

72,20% 14,60% 13,20% 

Gasto aspirado <= $37,50 3 2,60% 49,60% 47,90% 

>$37,50 98,10% 1,60% 0,30% 

Gasto aspirado <=$19,00 2 0% 5% 95% 

>$19,00 3,90% 72,70% 23,40% 

Ingreso familiar <=$9500 2 99% 0,70% 0,30% 

<$9500 75% 25% 0% 

Cuantas veces 
alojado 

Una vez 1 0% 13,30% 86,70% 

Dos veces 0% 0% 100% 

Cuantas veces 
alojado 

Una y dos 
veces 

1 0% 80% 20% 

Más de dos 
veces 

13,60% 54,50% 31,80% 

 

Al analizar el árbol de decisión con el algoritmo CRT (como se explicó en la 

metodología), se consiguió un modelo compuesto por tres nodos terminales, y 

cinco niveles descriptivos que pronosticaron las diversas categorías que 

describen a las variables de la manera más acertada.  

El segmento de Baños esta dado por tres perfiles de alojamiento. Se 

describe desde la perspectiva de los establecimientos en estudio, los mismos 

que tienen diferente segmento de mercado y son de diferente categoría Hostería 

Durán 4 estrellas, Hostería Cereven los Lirios 3 estrellas y Hostal Primavera 2 

estrellas y también de acuerdo al número de personas que llegan a cada uno de 

los establecimientos (muestra). La mayoría de los huéspedes que visitaron la 

Parroquia Baños se hospedaron en la Hostería Durán siendo un porcentaje del 

70,90%. Hay que considerar también que los otros dos establecimientos tienen 

menos capacidad a diferencia de la Hostería Durán. Los visitantes no eligen a 

los establecimientos por la ubicación si no por las habitaciones, instalaciones, 
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restaurante, servicio personalizados, tarifa y promociones, es por esto que los 

alojamientos deben mejorar la calidad de los servicios que están ofertando para 

cumplir con las expectativas de los consumidores. El 75% de las personas que 

se hospedan en la Hostería Durán reciben un alto ingreso familiar mensual mayor 

a $9500 (ingreso total de una familia), los mismos realizan un gasto diario por 

persona mayor a $37, a diferencia de los huéspedes de la Hostería Cereven los 

Lirios y el Hostal Primavera que realizan un gasto diario por persona menor a 

$37.  

3.1.1 Análisis comparativo de los tres casos de estudio 

 

Tabla 14  

Hostería Durán y Hostería Cereven los Lirios 

  

Hostería Durán 
Hostería Cereven los 

Lirios 

Variables 
Nivel de 

Probabilidad Indicadores 
Nivel de 

Probabilidad Indicadores 

Calidad del servicio: 2 Muy buena 1 Excelente 
Gasto aspirado: 2 $ 101 

 
$27 

Elección de servicio de 
establecimiento: 

2 Instalaciones 1 Instalaciones 

Volvería al 
establecimiento: 

    

Sí 99% 100% 

No 1% 0% 

Motivo de viaje: 2 Turismo 1 Turismo 

Con quien viaja: 2 
 

1 
 

Solo 1% 0% 

Familiares 83% 93% 

Con amigos 4% 4% 

Con pareja  7% 4% 

Grupo 5% 0% 

Selección del 
establecimiento: 

2 Descansar 1 Descansar 

Tiempo de anticipación 
de reserva: 

2 
 

1 
 

Mismo día 30% 85% 

Una semana  58% 15% 

Un mes 8% 0% 
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Hostería Durán 
Hostería Cereven los 

Lirios 

Variables 
Nivel de 

Probabilidad Indicadores 
Nivel de 

Probabilidad Indicadores 
Tres meses 4% 0% 

Primera vez que se aloja 
en el establecimiento: 

2 
 

1 
 

Sí  77% 89% 

No 23% 11% 

Ciudad de procedencia: 2 Loja 1 Loja 

Género: 2 
 

1 
 

Femenino 62% 56% 

Masculino 38% 44% 

Edad: 1 44 años 1 41 años 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos las personas que se hospedaron en estos 

dos establecimientos lo eligieron por sus instalaciones, eso significa que dan a 

conocer de manera adecuada su oferta de servicios. Los huéspedes de la 

Hostería Cereven los Lirios realizan un gasto diario por persona de $27 incluido 

hospedaje y alimentación, califican la calidad del servicio como excelente. Por 

otro lado, los huéspedes de la Hostería Durán realizan un gasto diario de 

aproximadamente $101 por persona, evidentemente los servicios que presta el 

establecimiento, en este caso las instalaciones cumplen con las expectativas de 

los huéspedes, aunque no por completo, debido a que lo calificaron como muy 

bueno y no excelente. 

Las familias son las que mayormente se hospedan en los dos 

establecimientos y el motivo de viaje por el que visitan la Parroquia Baños es por 

turismo, el mismo que va en relación con el descanso. Los dos establecimientos 

deben trabajar en estudiar el comportamiento de sus consumidores en este caso 

las familias para satisfacer sus necesidades y además lograr captar su atención 

porque la mayoría de los consumidores se hospedan por primera vez, es por 

esto importante lograr mejorar la calidad se los servicios ofertados para que el 

consumidor vuelva al establecimiento. En los dos establecimientos, la mayoría 

de turistas realizan la reserva con una semana de anticipación, aunque hay que 
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considerar que la Hostería Durán presenta un mayor porcentaje con respecto a 

la Hostería Cereven los Lirios, lo quiere decir que las personas que se alojan en 

este establecimiento invierten tiempo en buscar y decidir al correcto según sus 

gustos y preferencias. La ciudad de procedencia de los dos establecimientos es 

de Loja. En la Hostería Durán se hospedan más mujeres que hombres, es 

importante que la Hostería conozca cuales son las preferencias de los hombres 

y así captar la atención para que adquieran los servicios del establecimiento, al 

contrario que en la Hostería Cereven los Lirios que existe una mínima diferencia 

siendo más mujeres que hombres.   

Tabla 15  

Hostería Durán y Hostal Primavera 

  

Hostería Durán Hostal Primavera 

Variables 
Nivel de 

Probabilidad Indicadores 
Nivel de 

Probabilidad Indicadores 

Calidad del servicio: 2 Muy buena 1 Excelente 

Gasto aspirado: 2 $ 101  1 $ 22  

Elección de servicio 
de establecimiento: 

2 Instalaciones 1 Tarifa 

Volvería al 
establecimiento: 

2 
 

1 
 

Sí  99% 100% 

No 1% 0% 

Motivo de viaje: 2 Turismo 1 Turismo 

Con quien viaja: 

 

 

 

 

Solo 1% 0% 

Familiares  83% 82% 

Con amigos 4% 2% 

Con pareja  7% 16% 

Grupo 5% 0% 

Selección del 
establecimiento: 

2 Descansar 1 Descansar 

Tiempo de 
anticipación de 
reserva: 

2 
 

1 
 

Mismo día 30% 97% 

Una semana  58% 3% 

Un mes 8% 0% 

Tres meses 4% 0% 
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Hostería Durán Hostal Primavera 

Variables 
Nivel de 

Probabilidad Indicadores 
Nivel de 

Probabilidad Indicadores 
Primera vez que se 
aloja en el 
establecimiento: 

2 
 

1 
 

Sí  77% 75% 

No 23% 25% 

Ciudad de 
procedencia: 

2 Loja 
1 

Quito 

Género: 2 
 

1 
 

Femenino 62% 66% 

Masculino 38% 34% 

Edad: 1 44 años 1 38 años 

 

Al analizar los resultados (Tabla 15), se observó la gran diferencia del 

presupuesto que los huéspedes aspiraron gastar en cada uno de los 

establecimientos. En la Hostería Durán fue de $ 101 y en el Hostal Primavera $ 

27. Sin duda, esta desigualdad se da por la categoría de cada establecimiento y 

por los servicios que ofrecen. La Hostería Durán, al ser un establecimiento de 4 

estrellas, goza de amplias instalaciones y brinda un servicio personalizado a 

través de profesionales en el área. No obstante, la calidad del servicio ha sido 

calificada por los huéspedes como muy buena, debido a que la tarifa es alta 

esperan recibir un servicio excepcional. En contraste con esto, el Hostal 

Primavera fue calificado como excelente por su nivel de calidad. Ante esto, los 

huéspedes indicaron que existe una relación con el precio. Lo que más valoraron 

fue el trato recibido por el personal que labora en el establecimiento. Los turistas 

que se hospedaron en cada uno de los establecimientos, alrededor del 99%, 

indicaron que volverían a hospedarse.  

En el caso de la Hostería Durán, por sus entretenidas instalaciones y en 

el Hostal Primavera por su tarifa accesible. El turismo es el factor que motiva a 

viajar a las personas que eligen estos establecimientos y en ambos casos 

aproximadamente el 82,5% de huéspedes van con familiares. El 16% de clientes 

del Hostal Primavera viaja en pareja. 
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La Parroquia Baños es un sitio rodeado de bellos paisajes; por esta razón, 

es escogido por la mayoría de turistas como el lugar perfecto para disfrutar, 

relajarse y sobre todo descansar. En días festivos, los establecimientos hoteleros 

tienden a llenar su ocupación, tal es el caso de la Hostería Durán, que recibió el 

58% de reservas con una semana de anticipación y únicamente el 30% de 

clientes realizaron la reserva el mismo día. Por el contrario, el Hostal Primavera 

recibió el 97% de reservas el mismo día. Aproximadamente el 76% de clientes 

se alojaron en los respectivos establecimientos por primera vez. Siendo en su 

mayoría procedentes de Loja para la Hostería Durán y Quito para el Hostal 

Primavera. Las mujeres son las personas que más visitan estos establecimientos 

con un 62% y 66% respectivamente. 

Tabla 16  

Hostería Cereven los Lirios y Hostal Primavera 

 Hostería Cereven los Lirios Hostal Primavera 

Variables 
Nivel de 

Probabilidad Indicadores 
Nivel de 

Probabilidad Indicadores 

Calidad del servicio: 1 Excelente 1 Excelente 

Gasto aspirado: 1 $27 1 $ 22 

Elección de servicio de 
establecimiento: 

1 Instalaciones 1 Tarifa 

Volvería al 
establecimiento: 

1 
 

1 
 

Sí  100% 100% 

No 0% 0% 

Motivo de viaje: 1 Turismo 1 Turismo 

Con quien viaja: 1 
 

1 
 

Solo 0% 0% 

Familiares  93% 82% 

Con amigos 4% 2% 

Con pareja  4% 16% 

Grupo 0% 0% 

Selección del 
establecimiento: 

1 Descansar 1 Descansar 

Tiempo de anticipación 
de reserva: 

1 
 

1 
 

Mismo día 85% 97% 
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 Hostería Cereven los Lirios Hostal Primavera 

Variables 
Nivel de 

Probabilidad Indicadores 
Nivel de 

Probabilidad Indicadores 
Una semana  15% 3% 

Un mes 0% 0% 

Tres meses 0% 0% 

Primera vez que se aloja 
en el establecimiento: 

1 
 

1 
 

Sí  89% 75% 

No 11% 25% 

Ciudad de procedencia: 1 Loja 1 Quito 

Género: 1 
 

1 
 

Femenino 56% 66% 

Masculino 44% 34% 

Edad: 1 41 años 1 38 años 

 

Acorde a los resultados obtenidos para la Hostería Cereven los Lirios y Hostal 

Primavera (Tabla 16), se observó la similitud que existe entre estos 

establecimientos, la tarifa que aspiraron a pagar los huéspedes tuvo una 

diferencia únicamente de $ 5. En la Hostería Cereven los Lirios se pensó gastar 

$ 27, mientras que en el Hostal Primavera $ 22. Para ambos establecimientos la 

calidad del servicio fue calificada como excelente. A pesar de tener tarifas 

similares, la Hostería cuenta con diferentes instalaciones destinadas a la 

recreación y esparcimiento de los clientes. Por lo tanto, este factor ha sido 

considerado como el más importante para ser elegido para el hospedaje. El 

Hostal Primavera es escogido por la cómoda tarifa que ofrece. Como resultado 

el 100% de los huéspedes sí volvería al establecimiento en ambos casos. 

Las familias son los grupos que más eligen estos establecimientos para 

disfrutar de días agradables, el 93% de familias que visita la Hostería Cereven 

Los Lirios lo hace por turismo. El Hostal Primavera además de recibir el 83% de 

familias, recibe entre sus clientes el 16% de parejas. 

Las reservas en la Hostería se realizan el mismo día (85%) y el restante 

realiza las reservas con una semana de anticipación. Por otra parte, en el Hostal 
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el 97% de las reservas se realizan el mismo día. El 89% de los turistas se han 

alojado en la Hostería por primera vez. En su mayoría son mujeres (56%) y 

provienen de la ciudad de Loja.  El Hostal Primavera recibe en sus instalaciones 

turistas que proceden de Quito, siendo el 66% mujeres y el 34% hombres. 
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3.2. Definición del perfil de huésped mediante los clústeres propuestos 

 

Tabla 17  

Análisis Comparativo del Perfil de Huéspedes de los Establecimientos de Alojamiento de la Parroquia Baños 

 

  Parroquia Baños Hostería Durán 
Hostería Cereven los 

Lirios Hostal Primavera 

Variables 
Nivel de 

Probabilidad Indicadores 
Nivel de 

Probabilidad Indicadores 
Nivel de 

Probabilidad Indicadores 
Nivel de 

Probabilidad Indicadores 

Calidad del servicio: 1 Muy buena 2 Muy buena 1 Excelente 1 Excelente 

Gasto aspirado: 1 $ 99,10  2 $ 101  1 $27 1 $ 22  

Elección de servicio de 
establecimiento: 1 

Instalaciones 2 Instalaciones 1 Instalaciones 1 Tarifa 

Volvería al 
establecimiento: 

1 

 

2 

 

1 

  

1 

 

Sí  99% 99% 100% 100% 

No 1% 1% 0% 0% 

Motivo de viaje: 1 Turismo 2 Turismo 1 Turismo 1 Turismo 

Con quien viaja: 

1 

 

2 

 

1 

  

1 

 

Solo 1% 1% 0% 0% 

Familiares  82% 83% 93% 82% 

Con amigos 4% 4% 4% 2% 
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  Parroquia Baños Hostería Durán 
Hostería Cereven los 

Lirios Hostal Primavera 

Variables 
Nivel de 

Probabilidad Indicadores 
Nivel de 

Probabilidad Indicadores 
Nivel de 

Probabilidad Indicadores 
Nivel de 

Probabilidad Indicadores 
Con pareja  8% 7% 4% 16% 

Grupo 5% 5% 0% 0% 

Selección del 
establecimiento: 1 

Descansar 2 Descansar 1 Descansar 1 Descansar 

Tiempo de anticipación 
de reserva: 

1 

 

2 

 

1 

  

1 

 

Mismo día 31% 30% 85% 97% 

Una semana  58% 58% 15% 3% 

Un mes 8% 8% 0% 0% 

Tres meses 3% 4% 0% 0% 

Primera vez que se aloja 
en el establecimiento: 

1 

 

2 

 

1 

 

1 

 

Sí  77% 77% 89% 75% 

No 23% 23% 11% 25% 

Ciudad de procedencia: 1 Loja 2 Loja 1 Loja 1 Quito 

Género: 

1 

 

2 

 

1 

 

1 

 

Femenino 63% 62% 56% 66% 

Masculino 37% 38% 44% 34% 

Edad: 
1 

42 años 
1 

44 años 1 41 años 1 38 años 
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Conforme al análisis de probabilidad es notable la atracción que ha logrado tener 

la Parroquia Baños y sus establecimientos en las familias que son los que 

mayormente adquieren sus servicios. Además, el motivo de viaje por el que 

visitan la parroquia es por turismo, el mismo va en relación al descanso y la 

recreación, lo que indica que los turistas buscan distraerse, cambiar de contexto, 

actividades y salir de lo cotidiano. Por esto, es importante que la Hostería Durán 

trabaje en mejorar la calidad de los servicios del establecimiento, ya que los 

consumidores eligen por sus instalaciones, pero califican al servicio como muy 

bueno. Es importante que la Hostería mejore esta situación, de igual manera los 

otros dos establecimientos ya que la gran mayoría se hospeda por primera vez 

y depende de las primeras impresiones que se lleve el huésped y si cumple o no 

con sus expectativas para que vuelvan al establecimiento.  

Por otro lado, el 97% de los huéspedes del Hostal Primavera no planea 

sus viajes, es por esto importante que la Parroquia y el establecimiento manejen 

estrategias para este tipo de consumidores ya que pueden llegar de improviso y 

cambiar de idea de un momento a otro.  

Es importante mencionar que el género, es decir cualquier persona 

independientemente de si es hombre o mujer puede tomar decisiones, en este 

caso para decidir el establecimiento. Se puede observar que existe un porcentaje 

inferior del género masculino que se hospedan en los 3 establecimientos. Esto 

significa que los alojamientos deben crear nuevos estándares de calidad para 

aumentar la ocupación del género masculino. Deben enfocarse en las 

preferencias de los servicios que tienen los hombres para satisfacer sus 

necesidades. 

3.3 Propuesta de herramientas de promoción de acuerdo a los perfiles 

identificados 

Como producto del compromiso con los tres establecimientos se ha desarrollado 

matrices para cada caso y una matriz para la Parroquia Baños en las que se ha 

formulado estrategias con los datos más relevantes de la investigación, el fin de 

estas propuestas es mejorar la calidad de los servicios que están brindando los 

3 establecimientos.  
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Tabla 18  

Estrategias "Parroquia Baños" 

Ámbito 
de mejora 

Variable 
involucrada 

Línea 
base 

Meta 
sugerida Estrategia 

Parroquia 

Baños 

Calidad del 

servicio: 

Excelente 

46% 90% 1. Mejorar la infraestructura del destino 

con el fin de incrementar los niveles 

de satisfacción del visitante como: 

colocar cajeros, farmacias, bares y 

restaurantes cerca de los 

establecimientos y de esta manera 

mejorar la competitividad, 

incrementando la demanda del 

mercado.  

2. Establecer un programa de inversión 

en productos turísticos nuevos y en 

los ya existentes.  
 

¿Con quién 

viaja?: 

Familias 

82% 90% 1. Crear eventos y actividades en las 

que los visitantes puedan ser 

partícipes y de igual manera la 

comunidad se organice para impulsar 

la venta de sus emprendimientos. 

Motivo de 

viaje: 

Turismo 

82% 95% 1. Crear más opciones de consumo en 

bares y restaurantes, variando el 

menú.  

2.  Establecer una relación fuerte no 

solo con los establecimientos de 

alojamiento sino con las otras 

actividades que también brindan un 

servicio a la Parroquia para juntos, a 

través de acuerdos, crear proyectos 

turísticos para Baños. 
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Ámbito 
de mejora 

Variable 
involucrada 

Línea 
base 

Meta 
sugerida Estrategia 

Ciudad de 

procedencia  

Loja Recibir 

visitantes 

de las 

provincia

s de 

Guayas, 

Pichincha 

1. Promocionar a la Parroquia, sus 

establecimientos y las actividades 

que son complementarias del destino 

en los diferentes medios de 

comunicación para que todos los 

ciudadanos del país conozcan los 

diferentes servicios que ofrece la 

Parroquia Baños. 

Tiempo de 

anticipación 

de la 

reserva: Una 

semana 

 
 

58% 95% 1. Crear nuevas promociones no solo 

en días festivos si no en temporadas 

bajas y de esta manera motivar a los 

viajeros adquirir sus servicios y 

puedan así planificar su viaje con 

anticipación. 

Primera vez 

que se aloja 

en el 

establecimie

nto: No 

23% 70% 1. Generar una experiencia única al 

momento de recibir a sus clientes, 

manejando y solventando cualquier 

tipo de incidencia a cualquier 

momento. 

2. Capacitar al personal de los 

establecimientos para mejorar la 

comunicación interna para que haya 

una mejor conexión entre el personal 

y los consumidores. 

3. Las otras actividades 

complementarias que forman parte 

de la Parroquia deben brindar el 

servicio adecuado y estar a 

disposición de los visitantes ya que 

de ellos depende también si el 

huésped vuelve o no.                                                                                                                              
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Ámbito 
de mejora 

Variable 
involucrada 

Línea 
base 

Meta 
sugerida Estrategia 

Edad: 42 

años 

Recibir 

visitantes 

de toda 

edad 

1. Crear actividades de diversión tanto 

para niños, jóvenes y adultos. Para 

los jóvenes adecuar bien los lugares 

de entretenimiento como bares y 

discotecas y para los niños juegos en 

las piscinas. 

     

 

Tabla 19  

Estrategias "Hostería Durán" 

Ámbito 
de 

mejora 
Variable 

involucrada 
Línea 
base 

Meta 
sugerida Estrategia 

Hostería 

Durán 

Calidad del 

servicio: 

Excelente 

43% 85% 1. Implementar un Manual de mejora de 

calidad, para controlar estándares y 

medidas para la ejecución de la 

prestación del servicio.  

2. Capacitar al área del personal que 

brinda el servicio, crear procesos que 

sirvan de apoyo y pueda efectuarse el 

cumplimiento de los estándares. 

3. Diseñar y adecuar bien los productos y 

servicios conforme al perfil de 

huéspedes para cumplir con sus 

necesidades.  
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Ámbito 
de 

mejora 
Variable 

involucrada 
Línea 
base 

Meta 
sugerida Estrategia 

Elección del 

servicio: 

Ubicación, 

Habitaciones, 

Instalaciones, 

Servicio 

personalizado 

y Restaurante. 

87,90

% 

97% 1. Proveer información correcta y 

actualizada sobre los servicios que 

oferta en los diferentes medios de 

comunicación que maneja el 

establecimiento.                         

2. Mejorar los servicios del 

establecimiento en: ampliar sus 

instalaciones, controlar de la 

temperatura del sauna, variedad en el 

menú, crear una área de juegos 

deportivos.  

3. Implementar lo siguiente en las 

habitaciones: cafeteras, calefacción y 

área de colgadores para las toallas. 

Duración de 

la estancia:           

más de 2 

noches 

45,5% 70% 1. Implementar estrategias para 

incrementar la duración de la 

estancia de los turistas como: crear 

actividades de recreación dentro de 

sus instalaciones.                                                                                 

2. Crear más promociones para sus 

huéspedes.                                   Realizar 

controles de habitaciones para 

verificar que se encuentran en 

perfecto estado y que estén 

totalmente equipadas para recibir al 

huésped. 

3. Diseñar un itinerario de actividades 

que los huéspedes pueden 

desarrollar tanto dentro de sus 

instalaciones como en la Parroquia. 

Con quien 

viaja: familia 

83,00

% 

95% 1. Realizar un estudio y aportar con 

toques de diseño conforme a los 

gustos y preferencias de las familias. 
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Ámbito 
de 

mejora 
Variable 

involucrada 
Línea 
base 

Meta 
sugerida Estrategia 

Primera vez 

que se aloja 

en el 

establecimie

nto: No 

23% 70% 1. Generar una experiencia única 

al momento de recibir a sus clientes, 

manejando y solventando cualquier 

tipo de incidencia a cualquier 

momento. 

2. Capacitar al personal de los 

establecimientos para mejorar la 

comunicación interna y que exista una 

mejor conexión entre el personal y los 

consumidores.                                                                                                                               

Género: 

Femenino 

38% 50% 1. Crear nuevos estándares de calidad 

enfocados en los gustos y preferencias 

de los hombres para satisfacer sus 

necesidades. 

Edad: 44 

años 

Recibir 

visitantes 

de toda 

edad 

para 

jóvenes y 

niños 

1.  Crear convenios con las actividades 

de entretenimiento como bares y 

discotecas generando promociones o 

nuevas opciones que genere interés 

por los jóvenes. 

2. Crear áreas de diversión para niños 

como área de juegos.  
 

     

 

Tabla 20  

Estrategias "Hostería Cereven los Lirios" 

Ámbito 
de 

mejora 
Indicador 

de análisis 
Línea 
base 

Meta 
sugerida Estrategia 

Hostería 

Cereven 

los 

Lirios 

Calidad 

del 

servicio: 

Excelente 

83% 95% 1. Crear un buen clima laboral en todo el 

equipo de trabajo y asegurarse del 

compromiso y profesionalismo con el 

que cada uno cumple sus actividades.  
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Ámbito 
de 

mejora 
Indicador 

de análisis 
Línea 
base 

Meta 
sugerida Estrategia 

2.  Además, capacitarlos periódicamente 

en temas de atención al cliente y en 

procesos que deben realizar en cada 

una de sus áreas (cada 3 meses). 

3. Poner especial atención a reclamos y 

sugerencias dadas por los clientes y 

trabajar en ellas buscando las mejores 

soluciones posibles.   

4. Contar con un manual de procesos y 

procedimientos para que todas las 

áreas del establecimiento tengan claro 

sus funciones.                                              

Selección 

del 

establecim

iento: 

Descansar 

60% 80% 1. Ofrecer información detallada sobre 

lugares turísticos que pueden visitar 

los huéspedes en la Parroquia.  

2. Ayudar con las direcciones de 

restaurantes más sobresalientes para 

que puedan conocer y probar la 

gastronomía del lugar. 
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Ámbito 
de 

mejora 
Indicador 

de análisis 
Línea 
base 

Meta 
sugerida Estrategia 

Elección 

del 

servicio 

del 

establecim

iento:  

Instalacion

es 

78% 95% 1. Dar un plus al restaurante, ofreciendo 

snacks, comida rápida, bebidas. 

Debido a que el establecimiento no 

recibe gran afluencia de personas todo 

el tiempo, esta estrategia de 

alimentación solo se podría 

implementar en feriados y fines de 

semana, porque existen muchas 

personas que van a disfrutar 

específicamente de las instalaciones 

(piscinas, sauna, etc.) y ofrecer una 

carta con unos platos sencillos y 

económicos sería una buena forma de 

generar ingresos. 

Gasto 

aspirado 

$27 
 

1. A pesar de que la tarifa es de $ 20, 

muchos de los clientes aspiran gasto 

promedio mayor por usar las 

instalaciones.  

2. Es importante incrementar la oferta 

para que el gasto que realicen los 

huéspedes sea mayor. Manejar 

promociones de (2x1), (paga 1 el 

segundo a mitad de precio) esto se 

podría realizar hasta generar la 

publicidad requerida.  
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Ámbito 
de 

mejora 
Indicador 

de análisis 
Línea 
base 

Meta 
sugerida Estrategia 

Con quien 

viaja: En 

grupo  

0% 25% 1. El establecimiento posee instalaciones 

recreativas, que podrían ser espacio 

para diversos tipos de grupos, entre 

ellos: grupo de estudiantes, grupos de 

trabajo, grupo de amigos, etc.  

2. Tener presente temporadas altas y 

eventos locales como ferias, fiestas de 

Parroquialización en las cuales 

directivos del establecimiento podrían 

crear relaciones con las personas que 

dirigen los eventos poniendo a su 

disposición los servicios de hospedaje.  

Tiempo de 

anticipació

n de 

reservas:  

una 

semana 

74% 95% 1. Promocionar el establecimiento en 

redes sociales, página web e 

incorporar la opción de realizar la 

reserva por esos medios.  

2. Ofrecer información detallada de todos 

los servicios que se brinda. Al recibir 

reservas con una semana de 

anticipación, la Hostería tiene la 

seguridad de tener vendida una 

habitación. Sin embargo, existe el 

riesgo de que la reserva sea 

cancelada. A pesar de ello, se debe 

optar por esta modalidad.  

Ciudad de 

proceden-

cia 

Loja Recibir 

visitantes 

de Costa, 

como El 

Oro.  

1. Promocionar la Hostería en redes 

sociales y que llegue al alcance de 

todo el país.                                                                                                                    

2. Trabajar conjuntamente con las 

autoridades locales y de la ciudad, 

para que la marca del establecimiento 

sea parte de aquellos establecimientos 
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Ámbito 
de 

mejora 
Indicador 

de análisis 
Línea 
base 

Meta 
sugerida Estrategia 

turísticos que son difundidos en las 

diferentes ciudades del país.  

  

Edad 41 

  

1. Apoyar y trabajar conjuntamente con el 

GAD parroquial de Baños, aportando 

con ideas nuevas para lograr que 

turistas de todas las edades visiten la 

Parroquia. 

 

Tabla 21  

Estrategias "Hostal Primavera" 

Ámbito de 
mejora 

Indicador 
de análisis 

Línea 
base 

Meta 
sugerida Estrategia 

Hostal 

Primavera 

Selección 

del 

estableci

miento: 

Descansar 

65% 90% 1. Ofrecer información sobre lugares 

turísticos que pueden visitar los 

huéspedes en la Parroquia.  

2. Brindar folletos con lecturas sobre 

lugares culturales y religiosos, con el 

propósito de generar curiosidad en 

los huéspedes y se animen a 

visitarlos.   

3. Ayudar con las direcciones de 

restaurantes más sobresalientes 

para que puedan conocer y probar la 

gastronomía del lugar.  

Elección 

del 

servicio 

del 

estableci

miento: 

Tarifa 

30% 90% 1. La baja tarifa que ofrece el 

establecimiento es cómoda y 

accesible para los turistas. No 

obstante, la Hostería debe enfocarse 

en resaltar los demás servicios que 

oferta, como sus habitaciones, la 

atención que brinda y el servicio en 

general.   
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Ámbito de 
mejora 

Indicador 
de análisis 

Línea 
base 

Meta 
sugerida Estrategia 

Gasto 

aspirado 

$22   1. El gasto promedio que aspiran los 

huéspedes es mayor al que se cobra 

en el Hostal. Entonces, se debe 

implementar opciones de consumo 

en el establecimiento. Si bien es 

cierto que no se obtienen grandes 

ingresos como para invertir en 

restaurante o bar, se podría ofrecer 

snacks, bebidas frías y también se 

debería optar por ofrecer productos o 

recuerdos que tengan un valor 

significativo de la Parroquia Baños, 

tales como: camisetas y accesorios 

con un logo de la Parroquia. 

Motivo de 

viaje: 

Salud 

4,2% 15% 1. Dar a conocer a los clientes 

información sobre las aguas termales 

y sus propiedades curativas.                                                                                                          

Con quien 

viaja: Con 

pareja 

16% 40% 1. La parroquia Baños, básicamente es 

visitada por grupos familiares, al igual 

que el Hostal Primavera. Sin 

embargo, existe el segmento de 

pareja que empieza a tomar impulso 

dentro del establecimiento. Una 

estrategia válida para incrementar la 

visita de estos clientes es ofrecer 

promociones accesibles en 

alojamiento.   

Tiempo de 

anticipaci

ón de 

reservas:  

una 

semana 

3% 15% 1. Es importante asegurar la reserva de 

un cliente en el establecimiento. De 

tal manera que, contar con opciones 

de reserva en medios digitales 

pertenecientes al Hostal Primavera, 

daría más facilidad a los posibles 
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Ámbito de 
mejora 

Indicador 
de análisis 

Línea 
base 

Meta 
sugerida Estrategia 

clientes para realizar o averiguar 

sobre el alojamiento. 

Primera 

vez que se 

aloja en el 

estableci

miento: Sí 

75,0% 90% 1. Para el cliente, la primera impresión 

es la que cuenta. Es indispensable 

que, desde que se dé inicio al 

servicio, se atienda de la mejor 

manera al cliente.  

2. Asimismo, estar pendiente de todos 

los detalles del servicio en la mitad y 

al final de la estancia; ofreciendo una 

atención personalizada, se logrará 

que el cliente visite nuevamente el 

establecimiento.                                                               

Edad 38 

años 

Recibir 

visitantes 

de toda 

edad  

1. Apoyar y trabajar conjuntamente con 

el GAD parroquial de Baños, 

aportando con ideas nuevas para 

lograr que turistas de todas las 

edades visiten la Parroquia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

  MIRIAM GABRIELA BRAVO ROMERO                                                   
GABRIELA HERLINDA PAUCAY QUEZADA 

79 

 
 

CONCLUSIONES 

 

En la Parroquia Baños se realizó el análisis comparativo de perfil de huésped 

con tres casos de estudio: Hostería Durán, Hostería Cereven los Lirios y Hostal 

Primavera.  

 

Entre los métodos estadísticos CRT y CHAID se formuló el modelo 

optimizado, basado en un nivel de riesgo lo más bajo posible y alto nivel de 

probabilidad de ocurrencia. En los agrupamientos se excluyeron a 13 variables 

que no fueron relevantes para la investigación porque presentaron distancias 

altas en relación a la media y un mayor índice de error superior a 0.05. Dependió 

del método CRT y CHAID para la selección de las mejores variables descriptoras 

que lograron homogeneidad entre la heterogeneidad recurrente en las 

frecuencias. Estos métodos se caracterizan por concentrar alrededor de ciertas 

variables -nodos- un alto índice de probabilidad.  

 

Como resultado de la aplicación, los modelos determinaron que Baños es 

un destino de tipo familiar. Se comprobó que para que el segmento familiar 

vuelva al establecimiento depende de la primera vez que se alojan y de la 

primera impresión que ellos se llevan del conjunto de servicios recibidos por 

parte del establecimiento.   

 

La mayoría de los huéspedes organizaron su viaje por cuenta propia, lo 

que implica que el alojamiento debe verificar la veracidad y actualización 

constante de la información ofertada, de sus servicios, en los diferentes medios 

de comunicación que manejan. 

 

 El perfil de huésped familiar se caracterizó por ser una persona mayor a 

42 años de edad, que eligió a los establecimientos por las instalaciones. El 

motivo por el que visitaron la Parroquia es por turismo, cuyo objetivo principal fue 

descansar. La mayoría de las familias al momento de viajar realizaron su reserva 

con una semana de anticipación lo que permitió a los establecimientos adecuar 

todos los servicios que ofrece. 
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Los visitantes no eligieron a los establecimientos por la ubicación, sino por 

las habitaciones, instalaciones, restaurante, servicios personalizados, tarifa y 

promociones. Es notable la atracción que ha logrado tener la Parroquia Baños 

por las familias de la ciudad de Loja y Quito.  

Como resultado de la investigación, la Hostería Durán es un 

establecimiento preferido por las familias. Las Hosterías de 4 estrellas tienen a 

su público objetivo focalizado en las familias con altos ingresos, porque este 

target tiene una preferencia por sus servicios personalizados. Desprendido del 

alto ingreso, este tipo de segmento realizó un alto gasto diario por persona. La 

mayoría de ellos realizaron su reserva con una semana de anticipación lo que 

permitió al establecimiento prepararse y adecuar sus servicios de mejor manera. 

Las familias eligieron el establecimiento por sus instalaciones, las mismas que 

estuvieron en óptimas condiciones para cumplir con las expectativas de sus 

consumidores. La duración de la estancia de las familias que se alojaron en el 

establecimiento fue de una y dos noches. De acuerdo al método aplicado 

(CHAID), para que las familias vuelvan al establecimiento, depende mucho de la 

primera impresión que se lleve el huésped de los servicios recibidos por parte de 

la Hostería. 

La Hostería Cereven los Lirios, de igual manera, fue un establecimiento 

preferido por las familias y elegido por sus instalaciones. El gasto diario que 

realizaron los huéspedes fue de $27 por persona. La mayoría de las familias que 

se hospedaron en este alojamiento quedaron satisfechos con los servicios 

recibidos. Al igual que la Hostería Durán, para que las familias vuelvan al 

establecimiento depende mucho de las primeras impresiones que tenga el 

huésped de los servicios recibidos. 

De las personas que eligieron el Hostal Primavera, el 82% fueron familias 

y el 16% parejas. Esto representó dos porcentajes importantes en los que el 

establecimiento debe enfocarse y crear estrategias de manera que cumplan con 

las expectativas de sus consumidores. Las familias que se alojaron en es este 

establecimiento lo eligieron por su tarifa y no precisamente por sus instalaciones. 

La mayoría de los huéspedes estuvieron conforme con los servicios recibidos y 
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como resultado de ello, las familias dijeron que sí volverían al establecimiento. 

Una desventaja para este establecimiento fue que las familias realizaron su 

reserva el mismo día en el que se hospedaron, llegando de manera imprevista y 

corriendo el riesgo de que el cliente cambie su elección a última hora y no adquirir 

sus servicios, generando pérdidas en sus ventas.  

El perfil de Baños está determinado conforme a los tres perfiles de 

alojamiento. Se describe desde la perspectiva de 3 establecimientos los mismos 

que tienen diferente segmento de mercado y son de diferente categoría 4, 3 y 2 

estrellas. En donde las familias eligieron a sus establecimientos y adquirieron 

sus servicios de acuerdo a sus posibilidades económicas; según el número de 

personas que llegaron a cada uno de los establecimientos y conforme a la 

muestra. La mayoría de los visitantes se alojaron en la Hostería Durán. Hay que 

considerar también que los otros dos establecimientos tienen menos capacidad 

a diferencia de la Hostería Durán. Lo que más llamó la atención a las familias al 

momento de elegir el establecimiento son: las habitaciones, instalaciones, 

restaurante, servicios personalizados, tarifa y promociones, es por esto que los 

alojamientos deben mejorar la calidad de los servicios que están ofertando para 

ofrecer nuevas experiencias a sus consumidores. 

Finalmente, se comprobó la utilidad de los métodos estadísticos CRT y 

CHAID para elaborar perfiles del consumidor y a su vez, segmentar mercados. 

Estos métodos permitieron interpretar fácilmente la información a través de 

gráficos de árboles de decisión, ayudando a crear nuevas estrategias con base 

en las predicciones formuladas por estos modelos. En primer lugar, el método 

CRT mostró cómo se fueron relacionando las variables independientes con la 

variable dependiente y a su vez, a partir de las segmentaciones fue formando 

subconjuntos, donde cada subconjunto formuló un perfil de personas que 

portaban las características más homogéneas. En segundo lugar, el método 

CHAID, cuyo objetivo fundamental también es segmentar a una población de la 

manera más homogénea, permitió trabajar con muchas más variables que el 

modelo CRT, explorando todos los datos de manera eficiente, creando perfiles 

con base en los resultados deseados. 
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RECOMENDACIONES 

 

De acuerdo al estudio, todos quienes visitaron los diferentes establecimientos de 

alojamiento lo hicieron por sus instalaciones. Según los resultados, algunas 

personas consideraron que se debe seguir trabajando en la mejora de estos 

espacios. Las instalaciones de los tres establecimientos son cómodas y 

atractivas, pero hace falta poner más énfasis en atender los pequeños detalles, 

descritos en los resultados, que muchas veces suelen ser descuidados. Es 

recomendable promocionar de mejor manera enfocándose en los servicios que 

ofrecen a sus clientes para captar su atención. De esta manera se lograría 

mejorar la calidad de los servicios para cumplir con las expectativas de los 

consumidores. 

La mayoría de las personas que visitaron la Parroquia Baños fueron 

grupos familiares. Muchos de ellos se alojaron en los establecimientos por 

primera vez; por esta razón, se recomienda que se realice un estudio específico 

sobre el comportamiento de este segmento para satisfacer sus necesidades a 

plenitud. De esta manera, se conseguirá un nivel de percepción óptima del 

consumidor cuando reciba el servicio que previamente ya ha sido adecuado para 

mejorar su experiencia. Por consiguiente, se habrá obtenido la fidelización de los 

clientes, haciéndolos volver una vez más al establecimiento y recomendando el 

lugar. 

Los establecimientos deben trabajar conjuntamente con el GAD municipal 

de la Parroquia Baños. El objetivo de esta unión sería mejorar las condiciones 

de los factores que influyen en la visita de turistas hacia el destino, entre ellos: el 

estado de las vías que conducen a los diversos sitios de la Parroquia, la calidad 

de los productos y servicios de los diferentes locales comerciales, la adecuación 

de los diversos atractivos turísticos y la promoción de los mismos. 

Implementar un Manual de Buenas Prácticas para elevar el índice de 

calidad, controlando estándares y medidas para la correcta ejecución de los 

procesos y procedimientos que conlleva la prestación del servicio a los clientes. 

El crear convenios con universidades sería una buena idea para elaborar un 
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Manual de Buenas Prácticas a través de sus estudiantes, quienes en muchas 

ocasiones buscan realizar prácticas, investigaciones, intervenciones en 

establecimientos hoteleros. 

Crear convenios con las actividades de entretenimiento como bares y 

discotecas generando promociones o nuevas opciones que genere interés por 

más segmentos como los jóvenes. 

Se recomienda a los establecimientos poner en práctica las estrategias 

planteadas en el trabajo de investigación, con el fin de mejorar la calidad de los 

servicios ofertados. Logrando que sus consumidores, en este caso las familias 

que son las que hacen uso de sus servicios, queden satisfechos y se lleven una 

buena impresión del establecimiento. 
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ANEXOS 

 

Anexo 1 

Diseño de tesis Aprobado 
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Anexos 2  

Encuesta aplicada a los turistas  
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Anexos 3  

Fotografías del Trabajo de Campo Realizado por las Estudiantes 

 

Recolección de información en el GAD Parroquial de Baños sobre 

establecimientos de alojamiento en la Parroquia Baños. 

 

 

Entrevistas en los tres establecimientos de alojamiento 
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Aplicación de encuestas en los tres establecimientos de alojamiento 
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