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Resumen

La afluencia de turistas y el creciente numero de hoteles en la ciudad de Cuenca
ha desestabilizado el sector hotelero, generando la necesidad de identificar
quienes son sus consumidores dentro del mercado turistico. Muchos de los
visitantes que se hospedan en los diferentes establecimientos de alojamiento
turistico 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
Banos. Para dicho estudio comparado, se eligieron voluntariamente a tres
establecimientos de diferente categoria: de 4, 3 y 2 estrellas. Se estudid el
comportamiento de consumo de 460 personas hospedadas en el mes de agosto
de 2019, muestra representativa de acuerdo al numero de huéspedes alojados
en el mes de agosto del 2018, cuya muestra se repartié proporcionalmente al
histérico de los establecimientos elegidos. Estos datos se sometieron a un
analisis utilizando los métodos estadisticos CHAID y arboles de decisiéon vy
regresion (CRT). Producto de la investigacidon se concluyé que mayoritariamente
la Parroquia Bafos 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 Bafnos, oferta y demanda turistica.
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Abstract

Topic: Comparative analysis of the guest profile of accommodation
establishments of the Bafos parish: Hosteria Duran, Hosteria 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 Bafos 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 Bafios 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, Banos parish, tourism supply and demand.
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INTRODUCCION

Desde afos atras, las empresas hoteleras mas desarrolladas, han notado la gran
importancia de conocer el perfil de los huéspedes que llegan a sus
establecimientos de alojamiento, enfocandose principalmente en sus gustos y
necesidades. El propdsito de la elaboracion 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 produciran gran beneficio para el Hotel.

La presente investigacion tiene como objetivo comparar el perfil de
huéspedes de tres establecimientos hoteleros pertenecientes a la parroquia
Banos: Hosteria Duran, Hosteria 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 utilizd la investigaciéon
cualitativa, con el fin de analizar comparativamente las variables demograficas,
geograficas, psicograficas y de comportamiento, planteadas en la encuesta que

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

En el primer capitulo se describe, de manera general, una resefa sobre
los inicios del sector hotelero en el pais, en la ciudad de Cuencay en la parroquia
Banos. Asimismo, se da a conocer cual es la situacién actual de cada uno de los
establecimientos de alojamiento que se va a utilizar en el estudio. El segundo
capitulo hace referencia al estudio de la técnica de cluster y arbol de decisiones
y como se identifican los perfiles de huéspedes a través de éstos. Para finalizar,
en el tercer capitulo se definen los perfiles de huéspedes para cada
establecimiento de alojamiento, mediante la combinacion de los clusteres.
Ademas, se plantea una matriz de estrategias de promocion acorde a los perfiles

de huéspedes identificados.
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CAPITULO 1.

ANALIZAR LA SITUACION ACTUAL DE LA HOSTERIA DURAN,
HOSTERIA CEREVEN LOS LIRIOS Y HOSTAL PRIMAVERA, UBICADOS
EN LA PARROQUIA BANOS - CUENCA.

1.1 Reseia historica de la hoteleria en el Ecuador

La hoteleria es un elemento esencial para aumentar la demanda turistica dentro
de una zona; ayudando a incrementar el ingreso econémico de la misma dando
importancia a su desarrollo. En Ecuador en 1900, unicamente existian 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 numero de servicios y comodidades al viajero. En 1930, bajo el gobierno
de Isidro Ayora, nace el verdadero interés por impulsar esta actividad turistica.
Aqui se implement6 un reglamento que permitia el facil acceso de viajeros al
pais; y, a su vez, se empez0 a realizar promociones de lugares turisticos en las
embajadas y consulados. De esta manera, el alojamiento fue evolucionando,

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

En el afio de 1955, se crea la Asociacion Hotelera Nacional del Ecuador
(AHOTEC), para representar los intereses del sector hotelero, siendo un grupo
de empresarios guayaquilefios quienes dan impulso a esta organizacion, con el
apoyo de funcionarios del Ministerio de Economia y Turismo. Mas tarde, la
AHOTEC se proyect6 nacional e internacionalmente para posicionar su marca y
representatividad; consiguiendo: altos avances en la implementacion de
servicios para sus afiliados, representacién en organismos publicos y privados;
y, espacios de opinién para consolidar su imagen (Federacion Hotelera del
Ecuador, 2004).

Con el pasar de los anos, el turismo se ha ido convirtiendo en una industria
estratégica y la hoteleria ha sido un factor clave para surgir. Se empezaron a
construir varios establecimientos de alojamiento en las diferentes ciudades del
pais, aportando sus servicios a la actividad turistica y convirtiéndose en parte

fundamental de la experiencia del viajero. Al principio, solo se ofrecia hospedaje
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y los servicios basicos, luego se fue incorporando el servicio de alimentos y
bebidas. Tiempo después, el sector fue innovando y se enfocd en vender al
turista, no solo una habitacion 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 turistico del pais, siendo Guayas, Manabi, Pichincha y
Azuay las provincias donde se hizo una mayor inversién, especialmente en el
sector hotelero. El Ministerio de Turismo prevé que se realizaran inversiones
cerca de $ 2.160 millones en infraestructura hotelera en el pais hasta 2020 por

parte de empresarios turisticos 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 mas de 27 861 personas, en su mayoria hombres.

1.2 Reseiia historica de la hoteleria en Cuenca

La ciudad de Cuenca fue declarada Patrimonio Cultural de la Humanidad el 01
de diciembre de 1999, gracias a su riqueza arquitectonica, 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.
Segun el Plan Estratégico de Desarrollo Turistico del destino Cuenca y su area
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 turisticos
como: El Parque Nacional El Cajas, El Valle de Yunguilla, Chordeleg, Gualaceo
entre otros (Fundacion 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 podian 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 esta
ubicada en las calles Gran Colombia 17-44 y Baltazara de Calderon. En el afio
de 1860 la acondicionaron como hospedaje para los comerciantes de diferentes

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

Entre los primeros hoteles y mas antiguos de la ciudad de Cuenca estan:
Hotel Crespo, actualmente Hotel Selina (ElI Tiempo, 2018), el Hotel Majestic
ubicado en las calles Luis Cordero 11-29 entre Lamar y Gaspar Sangurima en
una casona de caracteristica colonial y equipada de muebles del estilo de esa

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

La ciudad posee cuatro rios: Tomebamba, Machangara, Yanuncay vy
Tarqui, de ahi su denominacion como Santa Ana de los 4 Rios de Cuenca. En
relacion al turismo, Cuenca es un destino especializado en el ambito 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 turistico importante en Ecuador, siendo
favorito de extranjeros jubilados y promocionandose como una ciudad

majestuosa por su tradicion cultural y diversidad arquitectonica.

En la ciudad se han construido algunos establecimientos de alojamiento
para brindar hospedaje a sus visitantes. En afos 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 estan: Hotel Mansion Alcazar y Hotel Santa Lucia. En cuanto a alojamientos
que poseen una arquitectura colonial estan: Hostal Posada del Angel, Casa del

Aguila y San Andrés.

El sector turistico no podria avanzar si no existe establecimientos de
alojamiento, pues es uno de los servicios turisticos basicos e indispensables para
la permanencia del viajero en el destino (Serrano et al., 2018). Al finalizar el siglo
XX, la actividad hotelera influyé en el turismo organizado en Cuenca, donde
surgieron nuevas preferencias en la gestion de hospedaje; distintos tipos de

establecimientos dirigidos a los mas diversos mercados, con huéspedes que
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prefieren diferentes ambientes para satisfacer sus necesidades (Ullauri et al.,
2018).

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

establecimientos de alojamiento registrados.

1.3 Resena histoérica de la parroquia Banos

La parroquia Bafios esta ubicada al occidente de la ciudad de Cuenca, su Centro
Parroquial esta a 8 kildbmetros de la Ciudad. Posee un hermoso paisaje natural,
rodeado de suelos fértiles y aguas termales, convirtiéndose asi en un gran
atractivo turistico. Su historia da inicio en el sector de minas, lugar en el cual
abundaba la riqueza natural de oro y plata. Bafios oficialmente se legalizé como
Parroquia Rural de Cuenca el 01 de septiembre 1852; sin embargo, se proclamo
con anterioridad como Parroquia en 1824 segun la ley de la division territorial de
la Gran Colombia. Debido al asentamiento espafiol se impone la religién catdlica,
apostdlica y romana. Los habitantes de este sector realizan fiestas en honor a la

Virgen.

La parroquia Baifos se caracteriza por ser un pueblo de emprendedores,
porque han buscado la manera de sacar provecho de los beneficios de sus
tierras. Banos a mas de ser una parroquia llena de tradicion, cultura e historia,
posee un gran atractivo turistico, gracias a la naturaleza y sus aguas termales
que emergen desde una falla geolégica. Marcelo Barros, gerente de A&B de la
Hosteria Duran, cuenta la historia de un gran emprendedor quien fue don Ricardo

Duran Brito, pionero en dar vida a este encanto natural con la Hosteria Duran.

La principal actividad econémica en la parroquia Banos esta 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, hosterias, hostales y salones de comida que brindan
servicios a los visitantes. La Parroquia es uno de los mejores atractivos turisticos
del Canton. En 2016, el porcentaje de visitas realizadas por turistas nacionales
y extranjeros a la Parroquia Bafos ha sido unicamente 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 Bafios para redisefiar la oferta

con base en sus necesidades.

Segun el catastro, la parroquia Bafios cuenta con 16 establecimientos de

alojamiento registrados.

1.3.1 Resena de los establecimientos propuestos en el estudio

1.3.1.1 Hosteria Duran

La Hosteria Duran, creada alrededor de los afios 80, por Don Ricardo Duran
Brito, un hombre con una amplia vision que aprovecho la existencia de aguas
termales en sus propiedades en Bafios de Cuenca, con fines de salud y
esparcimiento recreativo. La iniciativa nacié luego de la construccion de un
pequeno bafo termal privado que, posteriormente amplié cada una de sus
instalaciones y las puso al servicio del publico en general. Al principio, este lugar
se consideraba un Balneario, brindando servicio de piscinas, salén para eventos
y restaurante. Tras el fallecimiento de Don Ricardo Duran Brito y su esposa Dofia
Matilde Aleman, en el aio de 1964, sus herederos constituyeron una compafia
limitada y casi veinte anos mas tarde, en 1983, los servicios de la Hosteria Duran

se inauguraron.

En la actualidad, la Hosteria Duran cuenta con habitaciones sencillas,
matrimoniales, dobles, triples, cuadruples y suites, cuya tarifa va desde los $
84,18 hasta $ 179,34. Ademas, brinda los servicios de piscinas y turcos termales,
restaurante, cafeterias, canchas deportivas y salones para todo tipo de eventos
(Hosteria Duran, 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 Hosteria Cereven Los Lirios

De acuerdo a P. Romo la Hosteria Cereven los Lirios en sus inicios era
denominada Piscinas del Barco, posteriormente fue renombrada como

Balnearios Merchan. En vista de que el establecimiento iba generando ingresos
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deciden formar una Compaiia Limitada, llamandose Administrador Agapantos
Cia. Ltda., que comprendia las piscinas de aguas termales y los bafios de vapor
termales. Con la llegada de la nueva administracion hace 15 afos se decide
crear cabafas para brindar el servicio de hospedaje y también se crea un salén

de eventos. Ademas, se renovaron las piscinas.

En 2010, el establecimiento “Administrador Agapantos Cia. Ltda.” se
divide y crea una nueva empresa llamada Centro Recreacional y Eventos
“Cereven los Lirios Cia. Ltda.” en donde, los servicios de bafios de vapor
termales y las piscinas de aguas termales pertenecen a Administrador
Agapantos Cia. Ltda. y Cereven los Lirios comprende el balneario, las cabafas

de hospedaje y el salén de eventos.

La Hosteria posee siete cabanas, 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 cabafas va desde $17,00 inc. Imp. sin desayuno y $20,00 inc.
Imp. con desayuno. Las tarifas incluyen el uso de las piscinas y bafios de vapor
termales; ademas, brindan el servicio de parqueo y cafeteria, wi-fi, TV cable

(comunicacion personal, 15 de mayo de 2019).

1.3.1.3 Hostal Primavera

Segun 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 Bainos. El alojamiento cuenta con los servicios basicos
bafo privado, internet, TV cable, parqueadero; no brinda servicio de
alimentacion. 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 minima 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 (comunicacion 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 disefiar sus servicios a la
medida de las necesidades de los consumidores y generar rentabilidad. Esta
subdivision del mercado es util 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 permitiran extraer informacion del cliente. Entre
las principales estan las variables geograficas, demograficas, psicograficas y de

comportamiento (Kotler et al., 2011).

1.4.1 Variables geograficas

Este criterio de segmentacidn sirve para reunir y analizar informacion basandose
en la ubicacion fisica del cliente. En el sector hotelero se recibe turistas de
diversos lugares; por lo tanto, conocer el lugar de procedencia del huésped
permitira tener en cuenta las diferencias culturales al momento de elaborar los
servicios a ofertar. De acuerdo a Kotler y Keller “la segmentacion geografica
consiste en dividir el mercado en distintas unidades geograficas, como paises,
regiones, estados, provincias, municipios o vecindarios” (2012, p. 214).
Las variables geograficas utilizadas en el presente estudio son:

e Pais

e Ciudad

1.4.2. Variables demograficas

Analizar las variables demograficas de los huéspedes permite tener un
conocimiento amplio sobre las expectativas, percepciones, satisfaccion 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 demograficas utilizadas en el presente estudio son:

e Género
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e Edad
e Nivel de estudios
e Estado civil

e Ingreso familiar

1.4.3 Variables psicograficas

Dentro de este factor, los clientes son clasificados de una manera mas subjetiva,
de acuerdo a su personalidad, valores o su estilo de vida. Segun Ciribeli &
Miquelito (2014) la segmentacion psicografica tiene el fin de llenar los vacios
dejados por las segmentaciones geograficas y/o demograficas.
Ademas, es capaz de plantear una nueva forma de ver el mercado como sus
caracteristicas cognitivas.
Las variables psicograficas utilizadas en el presente estudio son:

e Motivo de eleccién del establecimiento de alojamiento para la estancia

¢ Motivo de viaje

¢ Motivo para seleccionar la visita al establecimiento de alojamiento

e Medio por el cual organizo el viaje

e Medio de transporte utilizado para llegar al establecimiento de alojamiento

e Medio por el cual se enteré del establecimiento

1.4.4 Variables de comportamiento

Este criterio clasifica a los consumidores basandose 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 satisfaccion, la necesidad.

e Tiempo de anticipacion con el que realizé la reserva

e Duracion de la estancia

e Numero de veces que se ha hospedado en el establecimiento

e ;Con quién viaja?

e Promedio de gasto diario por dia y por persona previsto para la estancia.

e Percepcion de la calidad de servicio

e Volveria a hospedarse en el establecimiento de alojamiento?
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e ;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 propdsito de gozar
de atractivos turisticos, satisfaciendo sus necesidades de viaje (lbanez &
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
economicos, sino también diferentes caracteristicas sociodemograficas,

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

Por el contrario, la oferta es aquella que estd compuesta por el conjunto
de productos y servicios, que le ofrecen al usuario turistico en un lugar
determinado, para ser consumidos (Organizacion Mundial del Turismo, 1998).
Dentro de la oferta estan incluidos todos aquellos productos que le interesan al
turista, sean éstos tangibles o intangibles. La oferta esta concebida como un
conjunto de actividades productivas que no estan delimitadas lo suficiente, por

lo que es muy dificil definir al sector turistico (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 informacion que influya en la toma de decisiones. Segun Sanchez
(2011) los indicadores son datos precisos que relacionan variables estadisticas
para proveer informacién adecuada, confiable, oportuna y comparable para
poder analizar factores de una problematica. El usar indicadores dentro de la
actividad turistica permite obtener resultados efectivos, sobre los cuales se
pueden formular estrategias clave que impulsen el desarrollo tanto en el ambito

economico, 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 gestion de los establecimientos de alojamiento (Pat & Gomez, 2012). La
identificacion del perfil de huésped ayuda a tomar decisiones para potencializar
la oferta de alojamiento con el fin de elevar los indices de calidad y satisfaccion
del turista, independientemente de la categoria del establecimiento escogido por

el viajero (Yumisaca et al., 2017).

Conocer tanto el perfil como el nivel de satisfaccion 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 razdn, es indispensable crear estrategias innovadoras para

atraer a los turistas de forma constante, no Unicamente en fechas determinadas.
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CAPITULO 2:

APLICAR LA METODOLOGIA DE CLUSTER PARA IDENTIFICAR EL
PERFIL DEL HUESPED QUE VISITA LA PARROQUIA BANOS

2.1. Definicion del analisis cltuster

El analisis cluster es una técnica estadistica que sirve para clasificar variables
formando grupos homogéneos dentro de si mismos y heterogéneos en relacién
con otros grupos. Su particularidad es que trabaja con grupos no conocidos pero
que estan sugeridos por la propia esencia de los datos (Sanchez, 1998). El
analisis cluster es muy utilizado para definir un perfil turistico y segmentar
mercados, debido a que relaciona y estudia todas las variables que intervienen

en el caso de estudio.

Una gran cantidad de vinculos entre los miembros del cluster resulta en
un total mayor que la suma de sus partes. En un grupo turistico, la calidad de la
experiencia de un visitante depende no solo del atractivo de la atraccion 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 cluster son mutuamente dependientes, todo depende del
desempeino de uno para promover la productividad de los demas, y de esta

manera satisfacer las necesidades de los clientes.

Los clusteres son la agrupacion de objetos similares. Al igual que el
analisis factorial, las técnicas de agrupamiento se desarrollaron primero en un
campo aplicado (taxonomia biolégica) y a veces van acompafiadas de
estadistica con pruebas de significacion, modelos de probabilidad, funciones de
pérdida o procedimientos Optimos (Hartigan, 1975). Las operaciones de
agrupamiento segun la similitud se pueden representar a través de estructuras

estandar como una particion o un arbol.

Segun Hartigan (1975) las variables en un principio pueden tomar valores
en cualquier espacio, pero en la practica hay cinco tipos de variables clasificadas

segun la arbitrariedad de la escala subyacente:
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—

Cuenta (por ejemplo, el numero de ojos en una hormiga) sin

arbitrariedad de escala.

2. Escala de relacion (por ejemplo, el volumen de agua en una taza), que
se determina solo en relacién a un volumen estandar.

3. Escala de intervalo (por ejemplo, la altura de una montafa) que se
determina solo a partir de una posicion estandar (nivel del mar, por
ejemplo) y en términos de una unidad estandar (pies, por ejemplo).

4. Escala ordinal (por ejemplo, estado socioeconémico), determinada
solo por un orden clasificacion que puede ser modificada por cualquier
transformacion monoténica.

5. Escala de categoria (por ejemplo, religion), determinada por una

clasificacion que puede ser cambiado por cualquier transformacién

uno a uno.

Un arbol es una familia de clusteres, que incluye el conjunto de todos los
objetos y para los cuales dos clusteres son disjuntos o uno incluye al otro. Una
particion, con el conjunto de todos los objetos agregados (Hartigan, 1975). Para
que exista un modelo de arbol es importante que las variables sean constantes
dentro de los grupos para una particién conforme al arbol.

La agrupacion en cluster centroide significa tomar una variable y a partir de esa
variable medir las diferentes variables, es decir aquellas que estan mas cerca y

lejos.
2.1.1. Arbol de decisiones

2.1.1.1 Arboles de clasificacién y regresién

Para el analisis de las variables, es necesario usar modelos estadisticos que
aporten con resultados determinantes y asertivos. Una técnica de prediccion muy
manejada son los arboles de clasificacion y regresion (CRT), el cual es un
método estadistico que prepara, sondea y explora los datos obtenidos de una
investigacion, con el fin de conseguir informacién oculta en ellos. De esta
manera, se establece la solucion a problemas de prediccion, clasificacion y

segmentacion, permitiendo identificar grupos, crear relaciones entre grupos y
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poder pronosticar eventos futuros. Ademas, ayudan a tomar una decision

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

Segun Diaz & Correa (2013) el método CRT puede manipular con facilidad
variables numéricas y también categdricas. Son arboles de regresion cuando la
variable dependiente es continua, tomando cualquier valor dentro de un intervalo
y arboles de clasificacién cuando la variable dependiente es cualitativa, que toma
valores que pueden ser nombres o etiquetas. EI método CRT divide a las
variables en dos grupos, siempre y cuando la variable dependiente sea
dicotdmica, que tenga dos categorias de respuesta. Este método es mucho mas

preciso y facilita la informacién.

2.1.1.2 CHAID

Otra técnica de prediccion de los arboles de decisién 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 interaccion mas
fuerte con la variable dependiente (Silvente et al., 2013). Esta técnica limita a
predictores categéricos, por lo que puede usarse para modelos cuantitativos o
mixtos categodricos-cuantitativos. Sin embrago, es una forma efectiva de
encontrar respuestas validas dentro de un gran numero de datos (Wilkinson,
1992). Este método permite trabajar con mas de 2 grupos, es decir la variable

dependiente es igual a mas de dos categorias 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.

e Las medidas de proximidad se encargan de medir la igualdad que existe
entre dos objetos, de tal manera que, mas alto o bajo es el valor, mas alto o
bajo sera el nivel de similitud entre ellos y la posibilidad que vayan en el

mismo grupo.
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o Las medidas de distancia miden la desigualdad que hay entre dos objetos,
de modo que, mas alto o bajo sea su valor, mas alto o bajo sera la diferencia
de los objetos y menor o mayor la probabilidad de que se posesionen en el

misSmo grupo.

2.1.3 Método Euclidiano

Es una funcion 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 matematicamente (Escobedo & Salas, 2008).

d=/(x2 — x1)2 + (y2 — y1)2

2.1.4 Euclidea 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 mas 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).

[.l
d(x = gl = JIZux..x,rnz

Los métodos de arboles de clasificacion son de tipo probabilistico, diagndstico,
exploratoria y de pronostico. Esta probabilidad sirve para establecer clusteres o
grupos. Los grupos deben ser homogéneos, existen algunas formas de hacer los
clusteres: 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 informacién sea homogénea, para

ello la distancia tiene que ser préxima o menor.

Para la seleccion de variables se utiliza el prondstico de error y pronéstico
de predicciéon. Mediante estas técnicas se determinan las variables de pronéstico

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

La variable pronosticada es equivalente a la variable de investigacion, la
cual es el perfil de turistas que llegan a los establecimientos. La variable de
investigacion en este caso es “tipo de establecimiento” y la variable dependiente
en es “eleccion del establecimiento”. La investigacion va desde lo simple a lo
complejo, de lo especifico 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 Bafos,

utilizando el método CRT.

2.1.5 Método de Ward

El método de Ward o conocido también como método de minima varianza, tiende
a formar clusteres mas precisos, de la misma forma y tamafio en comparacién
con otros métodos. Este método tiene como fin unir conglomerados de tal

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

Segun De la Fuente-Fernandez (2011) el Método de Ward crea conglomerados

homogéneos y con tamafnos 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 solucién 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 minima entre los demas conglomerados.
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Los indices de riesgo cuantifican la asociacion entre variables generando
cierta estimacion de la proporcidén de sujetos que experimentan un determinado
resultado (Cardenas-Castro & Arancibia-Martini, 2014). El riesgo es el indice de

confianza que presenta una clasificacion de variables.

2.1.6 Los elementos de los arboles de clasificacion

2.1.6.1 Nodo raiz o padre

Es el nodo base el cual se divide en subgrupos (dos o mas segun la técnica
empleada) determinados por la participacion 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 clasificacion de los nodos padres, el numero de nodos

que den como resultado depende del método empleado.
2.1.6.3 Nodos terminales

Es un nodo que no se puede dividir mas, también denominado segmento
terminal. El modelo de clasificacion debe presentar la precision del modelo (nivel

probabilistico de clasificacion) y la clasificacion errénea (riesgo).
2.2 Analisis de cada establecimiento (cluster) planteado

La metodologia a implementarse es de tipo cuantitativa con un alcance
descriptivo, aleatorio y probabilistico, el mismo que se desarroll6 en la Hosteria
Duran, Hosteria Cereven Los Lirios y Hostal Primavera de la parroquia Bafos de
la ciudad de Cuenca. La herramienta planteada para levantar informacion a los
turistas que visitan y pernoctan en Bafios en los establecimientos en mencion,
fue por medio de una encuesta que se estructuré con variables demograficas,
geograficas, psicograficas y de comportamiento, con el fin de conocer gustos y

preferencias de los consumidores.

Previo al levantamiento de campo, se recolecté informacion mediante
entrevistas no estructuradas y a profundidad focalizado en 4 ambitos: eleccion

de Banos, preferencia del establecimiento, las razones de seleccién de los dos,
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tanto el destino como del alojamiento y la calidad del servicio. El analisis de esta
informacion se basé en el método hermenéutico para confirmar el
comportamiento de los ambitos descritos. Los resultados de este analisis se

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

El disefio muestral se realiz6 a través de la investigacion por
conglomerado; en este caso, los tres establecimientos en donde se encuentran

todas las personas o los sujetos sociales que se investigo.

En la informacion de trabajo se utilizé disefios de encuestas y, ademas,

se proceso informacion utilizando el sistema SPSS.

2.2.1 Diseino de la muestra

2.2.1.1 Poblacion

La poblacion objetivo esta conformada por los consumidores que adquieren los
productos y servicios de los tres establecimientos de alojamiento: Hosteria
Duran, Hosteria Cereven los Lirios y Hostal Primavera de la parroquia Bafos de

la ciudad de Cuenca.

Para la investigacion se consideré como poblacion al total de huéspedes
tanto nacionales como extranjeros que se hospedaron en el mes de agosto del

ano 2018 en los establecimientos ya mencionados.

2.2.1.2 Muestra

La muestra de estudio corresponde a las denominadas muestras probabilisticas,
de acuerdo a la poblacion existente de los tres establecimientos de alojamiento
turistico, que, a través de estos datos permite conocer la muestra especifica para
cada establecimiento.

La muestra de la investigacion se obtuvo a través de la siguiente férmula

estadistica, utilizando un margen de error del 4%:

_ NZ? op.q _
Ne2+Z2p.q

En donde:
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n= Muestra

N= Numero de personas alojadas en el establecimiento
p= Huéspedes Nacionales

q= Huéspedes Extranjeros

e= Margen de error

Z= Confianza

2.2.2 Calculo de la muestra de los diferentes establecimientos de
alojamiento.

2.2.2.1 Hosteria Duran

El numero de huéspedes hospedados en el mes de agosto del afio 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.

e Calculo de huéspedes nacionales “p”

. 1190 714
Nacionales Hombres — x — = 0,484

1474 1190

. . 1190 476
Nacionales Mujeres —— x——= 0,323

1474 1190

P= 0,807

e Calculos de huéspedes extranjeros “q”

Extranjeros Hombres 28 1% =~ 0,115
1474 284
Extranjeros Mujeres 281 (150~ 0,077
1474 284
q=0,1929
e Calculo de confianza “z”
z=2,08
e Calculo del Margen de error “e”
e=0,4812 x 2
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e=0,96
e=100 - 0,96
e=0,04
e Calculo de la muestra
— NZ?oop.q _
Ne?+Z2%p.q

1474(2,08)%x(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 aplicé en el establecimiento de alojamiento

“Hosteria Duran” fue de 326, en el mes de agosto del 2019.

2.2.2.2 Hosteria Cereven los Lirios

El numero de huéspedes hospedados en el mes de agosto del ano 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.

e Calculo de huéspedes nacionales “p”

49 29

Nacionales Hombres — X — = 0,414
70~ 49

9

. . 49 20
Nacionales Mujeres — X — = (0,408
70~ 49

p= 0,822

e Calculo de huéspedes extranjeros “q”

21 13

Extranjeros Hombres — X — = 0,186
70~ 21

Extranjeros Mujeres gl o 0,114
70 21

q=0,3
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e Calculo de confianza “z”

z=2,08
e Calculo del Margen de error “e”
e=0,4812 x 2
e=0,96
e=100—-0,96
e=0,04

e Calculo de la muestra
_ Nz%cp.q _
Ne2+Z2p.q
70(2,08)?x(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 aplico en el establecimiento de alojamiento

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

2.2.2.3 Hostal Primavera

El numero de huéspedes hospedados en el mes de agosto del afio 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.

e Calculo de huéspedes nacionales “p”

. 120 72
Nacionales Hombres — X — = 0,562
128 7 120
. . 120 48
Nacionales Mujeres — X — = 0,375
128 7 120
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e Calculo de huéspedes extranjeros “q”

5
Extranjeros Hombres 2 oxco 0,039
128" 8

Extranjeros Mujeres 2 xi= 0,023
128" 8

q= 0,062
e Calculo de confianza “z”

z= 2,08
e Calculo del Margen de error “e”

e=0,4812 x 2
e=0,96
e=100- 0,96
e=0,04

e Calculo de la muestra

_ NZ?oop.q _
n_ ———
Ne?+Z2%p.q
. 128(2,08)%%(0,937)(0,062)
o 128(0,04)2+(2,08)2.(0,937)(0,062)

32,171
0,456

n=71

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

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

Para el trabajo de investigacion se utilizé el método de arboles de clasificacion,
los cuales son de tipo probabilistico o posibilidad de ocurrencia. Este estudio
probabilistico se encuentra en el ambito diagnostico, exploratorio y de
prondstico. Ademas, se formulé clusteres o grupos que tienen la condicién de

ser homogéneos.

En la presente investigacion se analizé dos factores: variable de
prondstico y variable pronosticada. La primera hace referencia a la variable de
investigacion, 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 Bafos”. El analisis va de lo especifico a lo general. Para
analizar la variable de pronéstico se aplicé 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 unicamente tres establecimientos y con la
informacion de cada uno se puede clasificar varios segmentos. Este método
forma mas de dos grupos, permitiendo el analisis de diferentes variables. La

variable dependiente contiene a mas de dos categorias de respuesta.

En el caso de la variable pronosticada, que describe a la Parroquia Bafos
como espacio de investigacion, se aplicé el método CRT porque hace referencia
a dos grupos, siempre y cuando la variable dependiente sea dicotdmica, que
tenga por respuesta si o no. El método CRT selecciona las variables mas
homogéneas dentro de un conjunto y las estudia, elevando la probabilidad de
que cierto prondstico, en este caso “tipo de turistas que llegan y se hospedan en

Barios”.

2.2.4 Metodologia aplicable para la selecciéon del modelo adecuado del

perfil por cada establecimiento

Para la elaboracion de modelos para cada establecimiento de alojamiento, se
tomé en cuenta las encuestas que se aplicaron en los mismos. Estas se
sometieron al analisis estadistico de arboles de decision con el fin de captar el

mejor modelo de clasificacion; aquel que tenga el porcentaje descriptivo
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(prondstico probabilistico) mas alto y de igual manera presente un menor riesgo

de clasificacion.

Luego de ingresar los datos de las encuestas al procesador de base de
datos Excel se envié la informacidén al programa Sistema Estadistico para
Ciencias Sociales (SPSS) version 22, en el cual se codificaron los datos para el

mejor manejo de la informacion y clasificacion de las variables.

El método usado para cada caso de estudio fue CHAID. La clasificacién
de variables indistintamente no siempre sera éptima para describir al modelo,
existe la posibilidad que no obtenga un alto grado de probabilidades descriptivas.
Es necesario ajustar el numero de nodos padre y nodos hijo de tal manera que
se pueda obtener una clasificacién especifica dependiendo el numero de datos;
a menor cantidad de datos los nodos padre e hijos tienen que reducirse de

manera que permitan agrupamientos homogéneos.

Para el analisis de clasificacion también se trabajo con variables
independientes, se seleccion6 a todas las variables planteadas en la encuesta,
pero para la probabilidad de éxito se fue disefiando modelos de clasificacion
utilizando variables forzadas, la cual se describe como aquella variable a la que
se le somete en una clasificacion, obligandole a los mecanismos de clasificacién

CHAID o CRT formar grupos conforme a esa variable.

2.2.4.1 Hosteria Duran

De acuerdo a la muestra establecida, para la Hosteria Duran se trabajoé con 326

encuestas.

Para identificar al modelo adecuado de la Hosteria Duran se aplicé el
analisis de clasificacién (arboles de decisidn) utilizando variables dependientes
que describan de forma precisa al alojamiento. Se trabajé con nodos padres e
hijos de 30 y 10 respectivamente para cada interpretacion, porque si se trabaja
con nodos grandes no se podra desarrollar las clasificaciones. Para el analisis
de clasificacion también se usé variables independientes, se seleccioné a todas
las variables planteadas en la encuesta, pero para la probabilidad de éxito se fue

disefiando modelos de clasificacion 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 descripcion obteniendo

los siguientes resultados:

Tabla 1

Resultados de la Formulacién del Modelo de Analisis: Caso Hosteria Duran.

Variables descriptoras

Nivel

probabilistico

Variable Variable Nombre Chi- de
Intento dependiente forzada cuadrado Riesgo clasificacion
1 Eleccion Gasto aspirado Calidad 12,649 44,6% 55,40%
servicio servicio
estableci- Ingreso 13,035
miento Familiar
2 Calidad Eleccién Serviciono 37,474 38% 62,00%
servicio servicio encontrado
establecimiento pyracion 11,212
estancia
Gasto 15,62
aspirado
Primera 4,734
vez se aloja
en el
estableci-
miento
Motivo viaje 6,391
Pais 6,914
3 ¢, Con quién Eleccién Duracion 27,374 18,4% 81,60%
viaja? servicio estancia
establecimiento Género 6,366
Primera 5,942
vez se aloja
en el
establecimi
ento
Servicio no 12,261
encontrado

De acuerdo a los tres intentos realizados, dos fueron desechados porque
presentaban mayor riesgo y menor probabilidades de clasificacion, es por eso
que no son las mejores variables descriptoras. Se selecciond el intento tres,
aquel que tiene como variable dependiente “; con quién viaja?” y como variable
forzada “eleccion del servicio del establecimiento” en donde se obtiene un riesgo

de 18,4% vy el nivel de clasificacién es de 81,6%. Las variables que ingresan al
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disefio son: duracion estancia, género, primera vez se aloja en el establecimiento

y servicio no encontrado.

Tabla 2

Comprobacién de la Clasificacion

Probabilidad Riesgo Nivel de
clasificacion
Variable Muestra Muestra - L. .. . .
. . Minimo Maximo Minimo Maximo
dependiente entrenamiento prueba
8:;‘1“'6” 83,30% 7130% 16,7%  287% 71,30% 83,30%

Segun el modelo 3 (ver Tabla 1), el nivel probabilistico de clasificacién elegido
para el modelo de estudio dio un 81,6%. La comprobacion o pureza de la

clasificacion (ver Tabla 2) esta comprendida entre 71,3% y 83,3%.

El riesgo del modelo seleccionado es 18,4% y en la comprobacion de la
clasificacion esta entre el minimo de riesgo 16,7% y el maximo de riesgo 28,7%.
La clasificacion que obtengamos maximo se va a distorsionar entre esos

porcentajes.

De acuerdo al modelo se va a utilizar al menos el 71,3% maximo y 83,3%
datos, unicamente se excluiran 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 Hosteria Cereven los Lirios

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

trabajo con 63 encuestas.

Para identificar al modelo adecuado de la Hosteria Cereven los Lirios se
aplicod el analisis de clasificacion (arboles de decision) utilizando variables
dependientes que describan de forma precisa al alojamiento. Se trabajé con
nodos padres e hijos de 10 y 5 respectivamente para cada interpretacion. Para
el analisis de clasificacion también se utilizd variables independientes,

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

forzadas.

Mediante un modelo comparativo con variable forzada se propuso evaluar

en probabilidades de descripcidon obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 3
Resultados de la Formulacion del Modelo de Analisis: Caso Hosteria Cereven los
Lirios
Variables descriptoras Nivel
probabilistico
Variable Variable Chi- de
Intento dependiente  forzada Nombre cuadrado Riesgo clasificacién
1 Eleccion del Seleccion del 17,56 27% 73%
servicio del establecimiento
establecimiento Tiempo de 5722
anticipacién de
reserva
2 Seleccioén del Eleccion Nivel de 8,901 39,7% 60,30%
establecimiento del estudios
Yo 0 Ciudad 8,266
eztable- Gasto aspirado 8,373
o Tiempo de 6,176
cimiento . .
anticipacion de
reserva
Medios de 5,414
comunicacion
usados
3 Motivo de viaje Eleccion Gasto aspirado 13,474 7,9% 92,10%
del Calidad del 9,618
servicio  servicio
del
establec
imiento

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

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

gue no son las mejores variables descriptoras. Se selecciono el intento tres aquel

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

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

y el nivel de clasificacion es de 92,1%. Las variables que ingresaron al disefio

son: gasto aspirado y calidad del servicio.
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Tabla 4

Comprobacion de la Clasificacion

Probabilidad Riesgo N'.V.el d?,
clasificacion
Variable Muestra Muestra
dependiente entrenamiento prueba Minimo Maximo Minimo Maximo
\'\/’i';té"o de 91,40% 96% 4% 8,6% 91,40%  96%

Segun el modelo 3 (ver Tabla 3), el nivel probabilistico de clasificacién elegido
para el modelo de estudio dio un 92.1%. La comprobacion o pureza de la

clasificacion (ver Tabla 4) esta comprendida entre 91.4% y 96%.

El riesgo del modelo seleccionado es 7,9% y en la comprobacién de la
clasificacion esta entre el minimo de riesgo 4% y el maximo de riesgo 8,6%, la
clasificacion que obtengamos maximo se va a distorsionar entre esos

porcentajes.

De acuerdo al modelo se utilizaran al menos el 91.4% y maximo 96%
datos, unicamente se excluiran de las probabilidades de los grupos entre 4% vy

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 trabajoé con 71

encuestas.

Para identificar al modelo adecuado del Hostal Primavera se aplicé el
analisis de clasificacién (arboles de decisidn) utilizando variables dependientes
que describan de forma precisa al alojamiento. Se trabajé con nodos padre e
hijos a 10 y 5 respectivamente para cada interpretacion. Para el analisis de
clasificacion también se utilizo variables independientes, seleccionando a todas
las variables planteadas en la encuesta, pero para la probabilidad de éxito se

diserid modelos de clasificacion utilizando variables forzadas.

Mediante un modelo comparativo con variable forzada se propuso evaluar

en probabilidades de descripcion obteniendo los siguientes resultados:
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Tabla 5

Resultados de la Formulacion del Modelo de Analisis: Caso Hostal Primavera

Variables descriptoras Nivel
probabilistico
Variable Variable Chi- de
Intento dependiente forzada Nombre cuadrado Riesgo clasificacion
1 Calidad del Motivo Ingreso familiar 20,555
servicio de viaje Medios. de y 9,072 31% 69%
comunicacion
2 Calidad del Duracion Ingreso familiar 21,109 26,9% 70,40%
servicio de la Medios de 8,364

estancia comunicacion

3 Motivo de Género Primera vez 10,406 21,1% 78,90%
viaje que se aloja en
el
establecimiento
Estado civil 9,319

De acuerdo a los tres intentos realizados, dos fueron desechados porque
presentaban mayor riesgo y menor probabilidades de clasificacién, es por eso
qgue no son las mejores variables descriptoras. Se selecciond 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 clasificacion es
de 78,9%. Las variables que ingresan al disefio son: primera vez que se aloja en

el establecimiento y estado civil.

Tabla 6

Comprobacién de la Clasificacién

Nivel de
Probabilidad Riesgo clasificacion
Variable Muestra Muestra
dependiente entrenamiento prueba Minimo Maximo Minimo Maximo
\')’i';tg’o de 83,70%  82,60%  163% 17,4%  8260% 83,70%

Segun el modelo 3 (ver Tabla 5), el nivel probabilistico de clasificacion elegido
para el modelo de estudio dio un 78,9%. La comprobacion de la clasificacion (ver
Tabla 6) esta entre 82,6% y 83,7%. Es decir, la pureza de la clasificacion esta

comprendida entre estos porcentajes.
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El riesgo del modelo seleccionado es 21,1% y en la comprobacion de la
clasificacion esta entre el minimo de riesgo 16,3% y el maximo de riesgo 17,4%.
La clasificacion que obtengamos maximo se va a distorsionar entre esos

porcentajes.

De acuerdo al modelo se va a utilizar al menos el 82,6% y maximo 83,7%
datos, solo se excluiran 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 Metodologia aplicable para la elecciéon del modelo adecuado para el

perfil de Banos.

Para trabajar en el perfil de Bafos se junté 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 analisis estadistico mediante arboles de decision con el fin de
captar el mejor modelo de clasificacion para la parroquia Bafios; es decir, aquel
que tenga un mejor porcentaje descriptivo (prondstico probabilistico) mas alto y

de igual manera presente un menor riesgo de clasificacion.

Para identificar al modelo mas adecuado de la parroquia Bafios se trabajo
con el analisis de clasificacion (arboles de decision) utilizando como variable
dependiente “establecimiento” desde la perspectiva de las personas que se
hospedan en la parroquia Banos en funcién del alojamiento, en el proceso
también se trabajoé con el método CRT para facilitar la informacién. Se redujo el
numero de nodos padre a 30 y nodos hijo a 10 para cada interpretacion, para
que permita crear grupos mas pequefios obteniendo las variables descriptoras
mas adecuadas. Para el andlisis de clasificacion se trabajé con variables
independientes, las mismas fueron todas las variables planteadas en la
encuesta, pero para la probabilidad de éxito se disefid modelos de clasificacion

utilizando variables forzadas.

Mediante un modelo comparativo con variable forzada propusimos
evaluar a los tres establecimientos en probabilidades de descripcion obteniendo

los siguientes resultados:
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Tabla7

Resultados de la Formulacion del Modelo de Analisis de la Parroquia Barios: Caso
Hosteria Duran, Hosteria Cereven los Lirios y Hostal Primavera

Nivel
Variables descriptoras  probabilistico

Variable Variable de
Intento dependiente forzada Nombre Riesgo clasificacién

1 Establecimiento Eleccion Gasto 9,3% 90,70%
servicio aspirado
establecimiento Ingreso
familiar
Cuantas
veces alojado

2 Establecimiento Motivo viaje Gasto 7,2% 92,80%
aspirado
Tiempo
anticipacién
reserva
Ingreso
familiar
Cuantas
veces alojado

3 Establecimiento Calidad Gasto 7,2% 92,80%
servicio aspirado
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 clasificacion, no obstante,
no son las mejores variables descriptoras, porque para el trabajo de investigacion
se necesita un analisis cuyas variables describan de mejor manera. Conforme al
interés de la investigacion y principalmente el interés propio que tienen los
gerentes de los tres casos de estudio, se eligio el primer intento a pesar de no
ser el porcentaje mas alto de clasificacién, teniendo como variable dependiente
“establecimiento” y como variable forzada “eleccién servicio del establecimiento”
en donde se obtiene un riesgo de 9,3% vy el nivel de clasificacion es de 90,7%.
Las variables que ingresan al disefio son: gasto aspirado, ingreso familiar,

cuantas veces se ha alojado.
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Tabla 8

Comprobacién de Clasificacion

Nivel de
Probabilidad Riesgo clasificacién

Variable Muestra Muestra
dependiente entrenamiento prueba Minimo Maximo Minimo Maximo

Establecimiento 92,60% 88,70% 7,4% 113% 88,70% 92,60%

Segun el modelo 1 (ver Tabla 7), el nivel probabilistico de clasificacién elegido
para el modelo de estudio dio un 90,7%. La comprobacion de la clasificacion (ver
Tabla 8) esta entre 88,70% y 92,60%. En efecto, la pureza de la clasificacién

estd comprendida entre estos porcentajes.

El riesgo del modelo seleccionado es 9,3% y en la comprobacion de la
clasificacion esta entre el minimo de riesgo 7,4% y el maximo de riesgo 11,3%.
La clasificacion que obtengamos maximo se va a distorsionar entre esos

porcentajes.

De acuerdo al modelo se va a utilizar al menos el 88,70% y maximo
92,60% datos; solo se excluiran de las probabilidades de los grupos entre 7,4%

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

2.3. Analisis de las variables propuestas mediante la técnica del cluster

Tabla 9

Variables que Mejor Describen a los Establecimientos

Establecimiento

Hosteria

Variables que mejor Hosteria Cereven los Hostal

describen Duran Lirios Primavera
Volveria al X X X
establecimiento
Con quien viaja X
Primera vez se aloja X X X
en el establecimiento
Medio de transporte X
Organizacion del viaje X X
Pais X X
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Para realizar el analisis de los clusteres se procedio a clasificar jerarquicamente.
Las variables mas adecuadas que describen a un modelo son aquellas que
tienen menor distancia y tienen como valor 0 o0 son muy préximas a ello. Previo
a la investigacion realizada a través de las respuestas de los informantes, se
seleccioné las variables que tienen menos distancia y son mas homogéneas vy,
por lo tanto, describen mejor al modelo. Estas variables son centrales para la
descripcion de la investigacion, ademas se pueden hacer grupos homogéneos

que solo sirven para agrupar mas no para identificar probabilidades.

En el primer caso de la Hosteria Duran existen dos variables que
describen al modelo. En el cuadro se destaca que para que un huésped vuelva
al establecimiento depende de la impresidén que tenga la primera vez que se aloja
en la Hosteria. Una vez que el consumidor se encuentra en las instalaciones, la
Hosteria Duran 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 informaciéon planteada la Hosteria Cereven los Lirios
presenta seis variables que describen al modelo. Esto quiere decir que depende
mucho cdmo el establecimiento esta ofertando sus servicios y como se maneja
para llegar a sus consumidores de otros paises. Asimismo, verificar si realmente
se esta ofreciendo toda la informacion 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 mayoria utiliza el
medio de transporte propio, por lo que es importante brindar el servicio de
estacionamiento para los mismos, disponer del area y la capacidad adecuada
para evitar molestias al cliente. La Hosteria debe enfocarse en los acompafantes
de las personas que realizan las reservas y de esta manera crear una buena
impresion en su estadia en el alojamiento, ya que al igual que la Hosteria Duran
para que un huésped vuelva a al establecimiento depende de la percepcion que

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

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 ocupacion, también depende de la impresién que cause en el
turista al momento de que visiten sus instalaciones por primera vez. Si resulta
que el servicio, las instalaciones y la atencién que brindaron al cliente fue muy
buena, existe una alta posibilidad de contar en una nueva ocasién con su
presencia. De esta manera lograrian fidelizar al cliente, haciendo que visite o

recomiende sus instalaciones.

Es importante que el alojamiento brinde la informacion correcta y
actualizada de los servicios que esta ofreciendo en sus diferentes medios de
comunicacion, para que los visitantes puedan organizar su viaje por cuenta

propia 0 mediante una agencia de viaje.

MIRIAM GABRIELA BRAVO ROMERO 48
GABRIELA HERLINDA PAUCAY QUEZADA



CAPITULO 3.
FORMULAR LOS PERFILES DE HUESPEDES MAS ADECUADOS, UTILIZANDO LOS CASOS DE ESTUDIO.
3.1. Combinacion de cluster para establecer el perfil de huésped

Tabla 10

Arbol de Decisién con Algoritmo CHAID "Hosteria Duran”

Estadisticos de

seleccién Con quién viaja

Variable Variable Valor Importancia
principal descriptora p-value Chi-cuadrado descriptora Solo Familiares Amigos Pareja Grupo
Con quien viaja 7 0,90% 80,10% 4,60% 9,80% 4,60%
Eleccion del Ubicacion, 1 6,356 6 1% 80,70% 540% 9,90% 3,00%
servicio Habitaciones,
establecimiento Instalacionesy

Servicios

personalizados

MIRIAM GABRIELA BRAVO ROMERO 49

GABRIELA HERLINDA PAUCAY QUEZADA



Estadisticos de

seleccién Con quién viaja
Variable Variable Valor Importancia
principal descriptora p-value Chi-cuadrado descriptora Solo Familiares Amigos Pareja Grupo
Ubicacion, 3% 87,90% 0% 9,10% 0%
Habitaciones,
Instalaciones,
Servicios
personalizados
y Restaurante
Promociones y 0% 75,80% 4,40% 9,90% 9,90%
Tarifa
Duracién dela Menor oigual a 0 23,066 5 1,10% 85% 4,40% 9,40% 0,00%
estancia 2 noches
Mas de 2 0% 45,50% 13,60% 13,60% 27,30%
noches
Género Masculino 0,012 6,366 5 0% 78,60% 0% 21,40% 0%
Femenino 530% 94,70% 0% 0,00% 0%
Duracién dela Menor oigual a 0 27,374 5 0% 84,40% 3,90% 11,70% 0,00%
estancia 2 noches
Mas de 2 0% 28,60% 7,10% 0% 64,30%
noches
Primera vez Si 0,015 5,942 4 0% 83,30% 4,40% 11,80% 0%
que se alojaen No 4,50% 88,60% 4,50% 2,30% 0%
establecimiento
Servicio no Ampliar 0,009 12,261 3 0% 52,60% 10,50% 36,80% 0%
encontrado instalaciones
Todo bien 0% 88,90% 3,40% 7,70% 0%
MIRIAM GABRIELA BRAVO ROMERO 50

GABRIELA HERLINDA PAUCAY QUEZADA



Estadisticos de

seleccién Con quién viaja
Variable Variable Valor Importancia
principal descriptora p-value Chi-cuadrado descriptora Solo Familiares Amigos Pareja Grupo
Ingreso familiar Igual o menora 0,05 7,691 2 0% 95,00% 1,20% 3,80% 0%
$2 900
Mas de $2 900 0% 75,70% 8,10% 16,20% 0%
Tiempo de Mismo dia 0,035 4,469 1 0% 87,50% 12,50% 0% 0%
f:;fr's:"'on 9 \na semana, 0%  66,70%  4,80% 28,60% 0%
un mes
MIRIAM GABRIELA BRAVO ROMERO 51

GABRIELA HERLINDA PAUCAY QUEZADA



Lo relevante de la Hosteria Duran es que los familiares deciden. Es un
establecimiento de familiares. Cualquier rubro de negocios no esta describiendo
de mejor manera como lo hacen los familiares. Lo mejor que ofrece la Hosteria
es una combinacion mixta de sus elementos, los huéspedes no solo se fijan en
la ubicacion o habitaciones por separado, sino en un conjunto de servicios que
éste ofrece. Por lo general su estancia dura de 1 a 2 dias, tiempo que ellos
consideran suficiente para disfrutar de todos los servicios. Ademas, la mayoria
indica que es la primera vez que se hospedan en la Hosteria. Solamente en la
linea de restaurantes es donde el género decide la eleccion del establecimiento.
Estas dos variables pueden ser descritas solo con dos niveles de informacion.
Entonces, si el establecimiento desea formular estrategias de negocio, deberian

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 debia
mejorar en ciertos factores como: ampliacién en sus instalaciones, control de la
temperatura del sauna, variedad en el menu, area de juegos deportivos, el area
de la piscina deberia ser cubierta, cafetera en la habitacion, calefaccion en las
habitaciones, colgadores para las toallas en la habitacion, cajeros y mas
restaurantes en la parroquia Bafos, entre otros. Al ser una Hosteria 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
economico y que estan en la capacidad de adquirir los servicios de la Hosteria.
No obstante, el establecimiento deberia implementar estrategias para
incrementar la duracion de la estancia de los turistas; a su vez, crear mas
opciones de consumo en bares, restaurantes o articulos para el uso en las

piscinas (venta o alquiler).
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Tabla 11

Combinacion de Cluster “Hosteria Cereven los Lirios"

Estadisticos de

seleccién Motivo de viaje
Valor Turismo
Variable Variable p- Chi- Importancia Visitaa Turismo Yy visitaa
Principal descriptora value cuadrado descriptora Turismo Salud familiares /salud familiares
Motivo de viaje 4 88,90% 1,60% 3,20% 4,80% 1,60%
Eleccion del Ubicacion, 1 0,083 3 87,00% 2,20% 4,30% 6,50% 0%
servicio Habitaciones,
establecimiento  Instalaciones
Restaurante, 94,10% 0% 0% 0% 5,90%
Servicio
personalizados,
Tarifay
Promociones
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 Muy malo, Malo, 0,002 9,618 1 20% 0% 20% 60% 0%
servicio Regular, Bueno y
Muy bueno
Excelente 83,30% 8,30% 8,30% 0% 0%
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Al analizar el arbol de decision con el algoritmo CHAID, se consiguié un modelo
compuesto por cuatro nodos terminales, que pronosticaron las diversas

categorias que describen a las variables de la manera mas acertada.

El motivo de viaje de las personas que se hospedan en la Hosteria
Cereven los Lirios es por turismo. La Hosteria debe mejorar la presentacién 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 mayoria 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 mas detalle cuales son los gustos y preferencias de estas personas
para captar su atencion. De esta manera lograr incrementar el numero de
reservas, generando mayores ingresos. En definitiva, la Hosteria mantiene una
relacion 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

Arbol de Decisién con Algoritmo CHAID "Hostal Primavera”

Estadisticos de

seleccién Motivo de viaje
Valor
Variable Variable p- Chi- Importancia Trabajo/ Turismo/ Trabajo/
principal descriptora value cuadrado descriptora Turismo negocios Estudios Salud Religioso 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 Si 0,001 10,406 2 88,60% 5,70% 0% 0% 0% 0% 0%
gue se aloja en
el
establecimiento @ 26,00% 0% 0% 370;50 25% 0% 0%
(o]
Estado civil Soltero, 0,009 9,319 1 96,60% 3,40% 0% 0% 0% 0% 0%
casado,
divorciado.
Viudo, unién 50,00% 16,70% 0% 0% 0% 0% 0%
libre.
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Al analizar el arbol de decision con el algoritmo CHAID, se consiguié un modelo
compuesto por cuatro nodos terminales, que pronosticaron las diversas

categorias que describen a las variables de la manera mas acertada.

Los atractivos que presenta la parroquia Bafos, principalmente los
balnearios, atrae en gran magnitud la atencion de propios y extrafios; por esto,
la mayoria 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
recreacion como: piscinas, spa, sauna, etc., es muy cotizado por su tarifa
econdmica. Es decir, los turistas lo utilizan unicamente como un lugar para

descansar en la noche y en el dia van a disfrutar de otros sitios turisticos.

El porcentaje mas alto de huéspedes fueron de género femenino, quienes
se alojan en el establecimiento por primera vez. En consecuencia, el Hostal
deberia formular estrategias para cautivar la atencién 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 atraccion para turistas mujeres. Los resultados
muestran que existe un bajo porcentaje de huéspedes que se han alojado por
mas de una vez en el establecimiento. La gran mayoria del género femenino que

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

Tabla 13

Combinacién de Claster "Parroquia Bafios"

Establecimiento

Hosteria
Variable Variable Importancia Hosteria Cereven Hostal
Principal descriptora descriptora Duran los Lirios Primavera
Establecimiento 5 70,90%  13,70% 15,40%
Eleccion del Ubicacioén 4 50% 0,00% 50%

servicio
establecimiento
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Establecimiento

Hosteria

Variable Variable Importancia Hosteria Cereven Hostal
Principal descriptora  descriptora Duradn los Lirios Primavera

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

Instalaciones,

Restaurante,

Servicio

personalizados,

Tarifa 'y

Promociones
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 Una vez 1 0% 13,30% 86,70%
alojado Dos veces 0% 0% 100%
Cuantas veces Una y dos 1 0% 80% 20%
alojado veces

Mas de dos 13,60% 54,50% 31,80%

veces

Al analizar el arbol de decision con el algoritmo CRT (como se explicé en la
metodologia), se consiguié un modelo compuesto por tres nodos terminales, y
cinco niveles descriptivos que pronosticaron las diversas categorias que

describen a las variables de la manera mas acertada.

El segmento de Banos 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 categoria Hosteria
Duran 4 estrellas, Hosteria Cereven los Lirios 3 estrellas y Hostal Primavera 2
estrellas y también de acuerdo al numero de personas que llegan a cada uno de
los establecimientos (muestra). La mayoria de los huéspedes que visitaron la
Parroquia Bafos se hospedaron en la Hosteria Duran siendo un porcentaje del
70,90%. Hay que considerar también que los otros dos establecimientos tienen
menos capacidad a diferencia de la Hosteria Duran. Los visitantes no eligen a

los establecimientos por la ubicacion si no por las habitaciones, instalaciones,

MIRIAM GABRIELA BRAVO ROMERO 57
GABRIELA HERLINDA PAUCAY QUEZADA



restaurante, servicio personalizados, tarifa y promociones, es por esto que los

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

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

se hospedan en la Hosteria Duran 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 Hosteria Cereven los

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

$37.

3.1.1 Analisis comparativo de los tres casos de estudio

Tabla 14

Hosteria Duran y Hosteria Cereven los Lirios

Hosteria Cereven los

Hosteria Duran Lirios
Nivel de Nivel de
Variables Probabilidad Indicadores Probabilidad Indicadores
Calidad del servicio: 2 Muy buena 1 Excelente
Gasto aspirado: 2 $ 101 $27
Elecciéon de servicio de 2 Instalaciones 1 Instalaciones
establecimiento:
Volveria al
establecimiento:
Si 99% 100%
A 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%
Seleccion del 2 Descansar 1 Descansar
establecimiento:
Tiempo de anticipacién 2 1
de reserva:
Mismo dia 30% 85%
Una semana 58% 15%
Un mes 8% 0%
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Hosteria Cereven los

Hosteria Duran Lirios
Nivel de Nivel de
Variables Probabilidad Indicadores Probabilidad Indicadores
Tres meses 4% 0%
Primera vez que se aloja 2 1
en el establecimiento:
Si 7% 89%
No 23% 11%
Ciudad de procedencia: 2 Loja 1 Loja
Género: 2 1
Femenino 62% 56%
Masculino 38% 44%
Edad: 1 44 anos 1 41 anos

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
Hosteria Cereven los Lirios realizan un gasto diario por persona de $27 incluido
hospedaje y alimentacién, califican la calidad del servicio como excelente. Por
otro lado, los huéspedes de la Hosteria Duran 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 Bafios es por
turismo, el mismo que va en relacion 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 ademas lograr captar su atencion
porque la mayoria 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 mayoria

de turistas realizan la reserva con una semana de anticipacién, aunque hay que

MIRIAM GABRIELA BRAVO ROMERO 59

GABRIELA HERLINDA PAUCAY QUEZADA



considerar que la Hosteria Duran presenta un mayor porcentaje con respecto a
la Hosteria Cereven los Lirios, lo quiere decir que las personas que se alojan en
este establecimiento invierten tiempo en buscar y decidir al correcto segun sus
gustos y preferencias. La ciudad de procedencia de los dos establecimientos es
de Loja. En la Hosteria Duran se hospedan mas mujeres que hombres, es
importante que la Hosteria conozca cuales son las preferencias de los hombres
y asi captar la atencién para que adquieran los servicios del establecimiento, al
contrario que en la Hosteria Cereven los Lirios que existe una minima diferencia

siendo mas mujeres que hombres.

Tabla 15

Hosteria Duran y Hostal Primavera

Hosteria Duran Hostal Primavera

Nivel de Nivel de
Variables Probabilidad Indicadores Probabilidad Indicadores
Calidad del servicio: 2 Muy buena 1 Excelente
Gasto aspirado: 2 $ 101 1 $ 22
Elecciéon de servicio 2 Instalaciones 1 Tarifa
de establecimiento:
Volveria al 2 1
establecimiento:
Si 99% 100%
A 1% 0%
Motivo de viaje: Turismo 1 Turismo
Con quien viaja:
Solo 1% 0%
Familiares 83% 82%
Con amigos 4% 2%
Con pareja 7% 16%
Grupo 5% 0%
Seleccion del Descansar 1 Descansar
establecimiento:
Tiempo de 1
anticipacion de
reserva:
Mismo dia 30% 97%
Una semana 58% 3%
Un mes 8% 0%
Tres meses 4% 0%
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Hosteria Duran Hostal Primavera

Nivel de Nivel de
Variables Probabilidad Indicadores Probabilidad Indicadores
Primera vez que se 2 1
aloja en el
establecimiento:
Si 7% 75%
No 23% 25%
Ciudad de 2 Loja 1 Quito
procedencia:
Género: 2 1
Femenino 62% 66%
Masculino 38% 34%
Edad: 1 44 afios 1 38 anos

Al analizar los resultados (Tabla 15), se observdé la gran diferencia del
presupuesto que los huéspedes aspiraron gastar en cada uno de los
establecimientos. En la Hosteria Duran fue de $ 101 y en el Hostal Primavera $
27. Sin duda, esta desigualdad se da por la categoria de cada establecimiento y
por los servicios que ofrecen. La Hosteria Duran, al ser un establecimiento de 4
estrellas, goza de amplias instalaciones y brinda un servicio personalizado a
través de profesionales en el area. 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 relacion con el precio. Lo que mas 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 volverian a hospedarse.

En el caso de la Hosteria Duran, por sus entretenidas instalaciones y en
el Hostal Primavera por su tarifa accesible. El turismo es el factor que motiva a
vigjar 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 Bafos es un sitio rodeado de bellos paisajes; por esta razén,
es escogido por la mayoria de turistas como el lugar perfecto para disfrutar,
relajarse y sobre todo descansar. En dias festivos, los establecimientos hoteleros
tienden a llenar su ocupacion, tal es el caso de la Hosteria Duran, que recibi6 el
58% de reservas con una semana de anticipacion y unicamente el 30% de
clientes realizaron la reserva el mismo dia. Por el contrario, el Hostal Primavera
recibié el 97% de reservas el mismo dia. Aproximadamente el 76% de clientes
se alojaron en los respectivos establecimientos por primera vez. Siendo en su
mayoria procedentes de Loja para la Hosteria Duran y Quito para el Hostal
Primavera. Las mujeres son las personas que mas visitan estos establecimientos

con un 62% y 66% respectivamente.

Tabla 16

Hosteria Cereven los Lirios y Hostal Primavera

Hosteria Cereven los Lirios Hostal Primavera
Nivel de Nivel de
Variables Probabilidad Indicadores Probabilidad Indicadores
Calidad del servicio: 1 Excelente 1 Excelente
Gasto aspirado: 1 $27 1 $22
Eleccidon de servicio de 1 Instalaciones 1 Tarifa
establecimiento:
Volveria al 1 1
establecimiento:
Si 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%
Seleccion del 1 Descansar 1 Descansar
establecimiento:
Tiempo de anticipacion 1 1
de reserva:
Mismo dia 85% 97%
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Hosteria Cereven los Lirios Hostal Primavera
Nivel de Nivel de
Variables Probabilidad Indicadores Probabilidad Indicadores
Una semana 15% 3%
Un mes 0% 0%
Tres meses 0% 0%
Primera vez que se aloja 1 1
en el establecimiento:
Si 89% 75%
No 1% 25%
Ciudad de procedencia: 1 Loja 1 Quito
Género: 1 1
Femenino 56% 66%
Masculino 44% 34%
Edad: 1 41 afios 1 38 anos

Acorde a los resultados obtenidos para la Hosteria Cereven los Lirios y Hostal
Primavera (Tabla 16), se observé la similitud que existe entre estos
establecimientos, la tarifa que aspiraron a pagar los huéspedes tuvo una
diferencia Unicamente de $ 5. En la Hosteria Cereven los Lirios se pensé 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 Hosteria cuenta con diferentes instalaciones destinadas a la
recreacion y esparcimiento de los clientes. Por lo tanto, este factor ha sido
considerado como el mas importante para ser elegido para el hospedaje. El
Hostal Primavera es escogido por la comoda tarifa que ofrece. Como resultado

el 100% de los huéspedes si volveria al establecimiento en ambos casos.

Las familias son los grupos que mas eligen estos establecimientos para
disfrutar de dias agradables, el 93% de familias que visita la Hosteria Cereven
Los Lirios lo hace por turismo. El Hostal Primavera ademas de recibir el 83% de

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

Las reservas en la Hosteria se realizan el mismo dia (85%) y el restante

realiza las reservas con una semana de anticipacion. Por otra parte, en el Hostal
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el 97% de las reservas se realizan el mismo dia. El 89% de los turistas se han
alojado en la Hosteria por primera vez. En su mayoria 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. Definicion del perfil de huésped mediante los clusteres propuestos

Tabla 17

Anaélisis Comparativo del Perfil de Huéspedes de los Establecimientos de Alojamiento de la Parroquia Bafios

Hosteria Cereven los

Parroquia Baihos Hosteria Duran Lirios Hostal Primavera
Nivel de Nivel de Nivel de Nivel de
Variables Probabilidad Indicadores Probabilidad Indicadores Probabilidad Indicadores 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
Eleccidon de servicio de Instalaciones 2 Instalaciones 1 Instalaciones 1 Tarifa
establecimiento: 1
Volveria al
establecimiento:
Si 1 99% 2 99% 1 100% 1 100%
No 1% 1% 0% 0%
Motivo de viaje: 1 Turismo 2 Turismo 1 Turismo 1 Turismo
Con quien viaja:
Solo 1 1% 5 1% 1 0% 1 0%
Familiares 82% 83% 93% 82%
Con amigos 4% 4% 4% 2%
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Hosteria Cereven los

Parroquia Bafos Hosteria Duran Lirios Hostal Primavera
Nivel de Nivel de Nivel de Nivel de
Variables Probabilidad Indicadores Probabilidad Indicadores Probabilidad Indicadores Probabilidad Indicadores
Con pareja 8% 7% 4% 16%
Grupo 5% 5% 0% 0%
Seleccion del Descansar 2 Descansar 1 Descansar 1 Descansar
establecimiento: 1
Tiempo de anticipacién
de reserva:
Mismo dia 1 31% 5 30% 1 85% 1 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:
Si 1 77% 2 7% 1 89% 1 75%
No 23% 23% 11% 25%
Ciudad de procedencia: 1 Loja 2 Loja 1 Loja 1 Quito
Género:
Femenino 1 63% 5 62% ’ 56% 1 66%
Masculino 37% 38% 44% 34%
Edad: 1 42 anos 1 44 anos 1 41 anos 1 38 afos
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Conforme al analisis de probabilidad es notable la atraccidon que ha logrado tener
la Parroquia Banos y sus establecimientos en las familias que son los que
mayormente adquieren sus servicios. Ademas, el motivo de viaje por el que
visitan la parroquia es por turismo, el mismo va en relacion al descanso y la
recreacion, lo que indica que los turistas buscan distraerse, cambiar de contexto,
actividades y salir de lo cotidiano. Por esto, es importante que la Hosteria Duran
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 Hosteria mejore esta situacién, de igual manera los
otros dos establecimientos ya que la gran mayoria 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 estandares de calidad para
aumentar la ocupacion 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 promocion 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 Bafios en las que se ha
formulado estrategias con los datos mas relevantes de la investigacion, el fin de
estas propuestas es mejorar la calidad de los servicios que estan brindando los

3 establecimientos.
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Tabla 18

Estrategias "Parroquia Bafios"

Ambito Variable Linea Meta
de mejora involucrada base sugerida Estrategia

Calidad del 46% 90% 1. Mejorar la infraestructura del destino

servicio: con el fin de incrementar los niveles

Excelente de satisfaccion 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 inversion
en productos turisticos nuevos y en
los ya existentes.

dCon quién  82% 90% 1.Crear eventos y actividades en las
Parroquia
viaja?: que los Vvisitantes puedan ser
Barfios
Familias participes y de igual manera la
comunidad se organice para impulsar

la venta de sus emprendimientos.

Motivo de 82% 95% 1. Crear mas opciones de consumo en
viaje: bares y restaurantes, variando el
Turismo menu.

2. Establecer una relacion 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

turisticos para Bafios.
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Ambito

Variable Linea Meta
de mejora involucrada base sugerida

Estrategia

Ciudad de Loja Recibir

procedencia

de las
provincia
s de
Guayas,

Pichincha

Tiempo de 58% 95%

anticipacion
de la
reserva: Una

semana

Primeravez 23% 70%

que se aloja
enel
establecimie

nto: No
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visitantes

.Las otras

1.Promocionar a la Parroquia, sus

establecimientos y las actividades
que son complementarias del destino
en los diferentes medios de
comunicacién para que todos los
ciudadanos del pais conozcan los
diferentes servicios que ofrece la

Parroquia Bafios.

.Crear nuevas promociones no solo

en dias festivos si no en temporadas
bajas y de esta manera motivar a los
viajeros adquirir sus servicios Yy
puedan asi planificar su viaje con

anticipacion.

.Generar una experiencia Unica 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
comunicacion interna para que haya
una mejor conexion entre el personal
y los consumidores.

actividades
complementarias que forman parte
de la Parroquia deben brindar el
servicio adecuado y estar a
disposicién de los visitantes ya que
de ellos depende también si el

huésped vuelve o no.
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Ambito Variable Linea Meta
de mejora involucrada base sugerida

Estrategia

Edad: 42 Recibir 1.Crear actividades de diversion tanto
afios visitantes para nifos, jovenes y adultos. Para
de toda los jovenes adecuar bien los lugares
edad de entretenimiento como bares y
discotecas y para los nifios juegos en
las piscinas.
Tabla 19
Estrategias "Hosteria Duran”
Ambito
de Variable Linea Meta
mejora involucrada base sugerida Estrategia

Calidad del 43% 85%

servicio:

Excelente

Hosteria

Duran
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1. Implementar un Manual de mejora de

calidad, para controlar estandares y
medidas para la ejecucion de la

prestacion del servicio.

.Capacitar al area del personal que

brinda el servicio, crear procesos que
sirvan de apoyo y pueda efectuarse el

cumplimiento de los estandares.

. Disefar y adecuar bien los productos y

servicios conforme al perfil de
huéspedes para cumplir con sus

necesidades.



Ambito

de Variable Linea Meta
mejora involucrada base sugerida Estrategia
Eleccion del 87,90 97% .Proveer informacion correcta y
servicio: % actualizada sobre los servicios que
Ubicacion, oferta en los diferentes medios de

Habitaciones,
Instalaciones,
Servicio

personalizado

y Restaurante.

Duracion de
la estancia:
mas de 2

noches

Con quien 83,00 95%

viaja: familia %
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2. Mejorar los

45,5% 70%

comunicacion que maneja el
establecimiento.

servicios del
establecimiento en: ampliar sus
instalaciones, controlar de la
temperatura del sauna, variedad en el
menu, crear una area de juegos

deportivos.

3.Implementar lo siguiente en las

habitaciones: cafeteras, calefaccion y

area de colgadores para las toallas.

1. Implementar estrategias para
incrementar la duracion de la
estancia de los turistas como: crear
actividades de recreacion dentro de
sus instalaciones.

2.Crear mas 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.Disefar un itinerario de actividades
que los huéspedes  pueden
desarrollar tanto dentro de sus
instalaciones como en la Parroquia.

1. Realizar un estudio y aportar con

toques de disefio conforme a los

gustos y preferencias de las familias.
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Ambito

de Variable Linea Meta
mejora involucrada base sugerida Estrategia
Primera vez 23% 70% Generar una experiencia Unica
que se aloja al momento de recibir a sus clientes,
enel manejando y solventando cualquier
establecimie tipo de incidencia a cualquier
nto: No momento.
2.Capacitar al personal de |los
establecimientos para mejorar la
comunicacion interna y que exista una
mejor conexion entre el personal y los
consumidores.
Género: 38% 50% 1.Crear nuevos estandares de calidad
Femenino enfocados en los gustos y preferencias
de los hombres para satisfacer sus
necesidades.
Edad: 44 Recibir 1. Crear convenios con las actividades
afos  visitantes de entretenimiento como bares y
de toda discotecas generando promociones o
edad nuevas opciones que genere interés
para por los jovenes.

jévenes y 2. Crear areas de diversion para nifos

nifos

como area de juegos.

Tabla 20

Estrategias "Hosteria Cereven los Lirios"

Ambito
de Indicador Linea Meta
mejora de analisis base sugerida Estrategia
Hosteria Calidad 83% 95% 1. Crear un buen clima laboral en todo el

Cereven del
los servicio:

Lirios Excelente
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equipo de trabajo y asegurarse del
compromiso y profesionalismo con el

que cada uno cumple sus actividades.



Ambito
de Indicador
mejora de analisis

Meta
sugerida

Linea
base

Estrategia

Seleccion 60% 80%
del

establecim

iento:

Descansar
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2. Ademas, capacitarlos peridodicamente
en temas de atencion al cliente y en
procesos que deben realizar en cada
una de sus areas (cada 3 meses).

3. Poner especial atencién 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
areas del establecimiento tengan claro
sus funciones.

1. Ofrecer informacion detallada sobre
lugares turisticos que pueden visitar
los huéspedes en la Parroquia.

2. Ayudar

restaurantes mas sobresalientes para

con las direcciones de

que puedan conocer y probar la

gastronomia del lugar.




Ambito

de Indicador Linea Meta
mejora de andlisis base sugerida Estrategia

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

del snacks, comida rapida, bebidas.

servicio Debido a que el establecimiento no

del recibe gran afluencia de personas todo

establecim el tiempo, esta estrategia de

iento: alimentacion solo se podria

Instalacion implementar en feriados y fines de

es semana, porque existen muchas
personas que van a disfrutar
especificamente de las instalaciones
(piscinas, sauna, etc.) y ofrecer una
carta con unos platos sencillos y
econdmicos seria una buena forma de
generar ingresos.

Gasto $27 1.A pesar de que la tarifa es de $ 20,

aspirado 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
podria realizar hasta generar la

publicidad requerida.
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Ambito
de Indicador Linea Meta
mejora de andlisis base

sugerida

Estrategia

Con quien 0% 25%
viaja: En

grupo

Tiempode 74%  95%
anticipacio

n de

reservas:

una

semana

Ciudad de Loja Recibir

proceden- visitantes

cia de Costa,
como El
Oro.
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. El establecimiento posee instalaciones

recreativas, que podrian 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
Parroquializacion en las cuales
directivos del establecimiento podrian
crear relaciones con las personas que
dirigen los eventos poniendo a su

disposicion los servicios de hospedaje.

.Promocionar el establecimiento en

redes sociales, pagina web e
incorporar la opcién de realizar la

reserva por esos medios.

2.Ofrecer informacion detallada de todos

los servicios que se brinda. Al recibir
reservas con una semana de
anticipacién, la Hosteria tiene Ila
seguridad de tener vendida una
habitacion. Sin embargo, existe el
riesgo de que la reserva sea
cancelada. A pesar de ello, se debe

optar por esta modalidad.

.Promocionar la Hosteria en redes

sociales y que llegue al alcance de

todo el pais.

2.Trabajar conjuntamente con las

autoridades locales y de la ciudad,
para que la marca del establecimiento

sea parte de aquellos establecimientos




Ambito

de Indicador Linea Meta
mejora de andlisis base sugerida Estrategia
turisticos que son difundidos en las
diferentes ciudades del pais.
Edad 41 1. Apoyar y trabajar conjuntamente con el
GAD parroquial de Bafos, aportando
con ideas nuevas para lograr que
turistas de todas las edades visiten la
Parroquia.
Tabla 21
Estrategias "Hostal Primavera"
Ambito de Indicador Linea  Meta
mejora de analisis base sugerida Estrategia
Seleccion  65% 90% 1. Ofrecer informacion sobre lugares
del turisticos que pueden visitar los
estableci . _
miento: huéspedes en la Parroquia.
Descansar 2.Brindar folletos con lecturas sobre
lugares culturales y religiosos, con el
propésito de generar curiosidad en
los huéspedes y se animen a
visitarlos.
3.Ayudar con las direcciones de
Hostal restaurantes mas sobresalientes
Primavera para que puedan conocer y probar la
gastronomia del lugar.
Eleccion  30% 90% 1.La baja tarifa que ofrece el
del establecimiento es cdmoda vy
servicio ) )
del accesible para los turistas. No
estableci obstante, la Hosteria debe enfocarse
miento: en resaltar los demas servicios que
Tarifa

oferta, como sus habitaciones, la
atencion que brinda y el servicio en

general.
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Ambito de Indicador Linea Meta

mejora de andlisis base sugerida Estrategia

Gasto $22 1.El gasto promedio que aspiran los

aspirado

Motivode 4,2% 15%

viaje:
Salud

Con quien 16% 40%

viaja: Con

pareja

Tiempo de 3% 15%

anticipaci
on de
reservas:
una
semana
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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 podria ofrecer
snacks, bebidas frias y también se
deberia optar por ofrecer productos o
recuerdos que tengan un valor
significativo de la Parroquia Bafios,
tales como: camisetas y accesorios

con un logo de la Parroquia.

.Dar a conocer a los clientes

informacién sobre las aguas termales

y sus propiedades curativas.

.La parroquia Bafos, basicamente 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 valida para incrementar la
visita de estos clientes es ofrecer
promociones accesibles en

alojamiento.

. 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,

daria mas facilidad a los posibles
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Ambito de Indicador Linea  Meta
mejora de andlisis base sugerida Estrategia

clientes para realizar o averiguar

sobre el alojamiento.

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

vez que se es la que cuenta. Es indispensable

aloja enel L

estableci que, desde que se dé inicio al

miento: Si 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
atencion personalizada, se lograra
que el cliente visite nuevamente el
establecimiento.

Edad 38 Recibir 1. Apoyar y trabajar conjuntamente con

afos  visitantes el GAD parroquial de Banos,
de toda aportando con ideas nuevas para
edad lograr que turistas de todas las

edades visiten la Parroquia.
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CONCLUSIONES

En la Parroquia Bafios se realizé el analisis comparativo de perfil de huésped
con tres casos de estudio: Hosteria Duran, Hosteria Cereven los Lirios y Hostal

Primavera.

Entre los métodos estadisticos CRT y CHAID se formulé el modelo
optimizado, basado en un nivel de riesgo lo mas bajo posible y alto nivel de
probabilidad de ocurrencia. En los agrupamientos se excluyeron a 13 variables
que no fueron relevantes para la investigacion porque presentaron distancias
altas en relacion a la media y un mayor indice de error superior a 0.05. Dependi6
del método CRT y CHAID para la seleccion 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 indice de probabilidad.

Como resultado de la aplicacion, los modelos determinaron que Bafos es
un destino de tipo familiar. Se comprobd que para que el segmento familiar
vuelva al establecimiento depende de la primera vez que se alojan y de la
primera impresion que ellos se llevan del conjunto de servicios recibidos por

parte del establecimiento.

La mayoria de los huéspedes organizaron su viaje por cuenta propia, lo
que implica que el alojamiento debe verificar la veracidad y actualizaciéon
constante de la informacion ofertada, de sus servicios, en los diferentes medios

de comunicacion que manejan.

El perfil de huésped familiar se caracterizd por ser una persona mayor a
42 afnos de edad, que eligid a los establecimientos por las instalaciones. El
motivo por el que visitaron la Parroquia es por turismo, cuyo obijetivo principal fue
descansar. La mayoria de las familias al momento de viajar realizaron su reserva
con una semana de anticipacion lo que permitio a los establecimientos adecuar

todos los servicios que ofrece.
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Los visitantes no eligieron a los establecimientos por la ubicacion, sino por
las habitaciones, instalaciones, restaurante, servicios personalizados, tarifa y
promociones. Es notable la atraccion que ha logrado tener la Parroquia Bafios

por las familias de la ciudad de Loja y Quito.

Como resultado de la investigacién, la Hosteria Duran es un
establecimiento preferido por las familias. Las Hosterias de 4 estrellas tienen a
su publico 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 realizé un alto gasto diario por persona. La
mayoria de ellos realizaron su reserva con una semana de anticipacion lo que
permitio al establecimiento prepararse y adecuar sus servicios de mejor manera.
Las familias eligieron el establecimiento por sus instalaciones, las mismas que
estuvieron en o6ptimas condiciones para cumplir con las expectativas de sus
consumidores. La duracion 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 impresion que se lleve el huésped de los servicios recibidos por parte de

la Hosteria.

La Hosteria 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 mayoria de las familias que
se hospedaron en este alojamiento quedaron satisfechos con los servicios
recibidos. Al igual que la Hosteria Duran, 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 representdé 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 mayoria de los huéspedes estuvieron conforme con los servicios recibidos y
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como resultado de ello, las familias dijeron que si volverian al establecimiento.
Una desventaja para este establecimiento fue que las familias realizaron su
reserva el mismo dia en el que se hospedaron, llegando de manera imprevista y
corriendo el riesgo de que el cliente cambie su eleccion a ultima hora y no adquirir

sus servicios, generando pérdidas en sus ventas.

El perfil de Bafios estd 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 categoria 4, 3y 2
estrellas. En donde las familias eligieron a sus establecimientos y adquirieron
sus servicios de acuerdo a sus posibilidades econdmicas; segun el numero de
personas que llegaron a cada uno de los establecimientos y conforme a la
muestra. La mayoria de los visitantes se alojaron en la Hosteria Duran. Hay que
considerar también que los otros dos establecimientos tienen menos capacidad
a diferencia de la Hosteria Duran. Lo que mas llamd la atencidn 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 estan ofertando para

ofrecer nuevas experiencias a sus consumidores.

Finalmente, se comprobd la utilidad de los métodos estadisticos CRT y
CHAID para elaborar perfiles del consumidor y a su vez, segmentar mercados.
Estos métodos permitieron interpretar facilmente la informacion a través de
graficos de arboles de decisidon, ayudando a crear nuevas estrategias con base
en las predicciones formuladas por estos modelos. En primer lugar, el método
CRT mostré como 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 formulé un perfil de personas que
portaban las caracteristicas mas homogéneas. En segundo lugar, el método
CHAID, cuyo objetivo fundamental también es segmentar a una poblacién de la
manera mas homogénea, permitid trabajar con muchas mas 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. Segun los resultados, algunas
personas consideraron que se debe seguir trabajando en la mejora de estos
espacios. Las instalaciones de los tres establecimientos son comodas y
atractivas, pero hace falta poner mas énfasis en atender los pequenos detalles,
descritos en los resultados, que muchas veces suelen ser descuidados. Es
recomendable promocionar de mejor manera enfocandose en los servicios que
ofrecen a sus clientes para captar su atencion. De esta manera se lograria
mejorar la calidad de los servicios para cumplir con las expectativas de los

consumidores.

La mayoria de las personas que visitaron la Parroquia Bafos fueron
grupos familiares. Muchos de ellos se alojaron en los establecimientos por
primera vez; por esta razén, se recomienda que se realice un estudio especifico
sobre el comportamiento de este segmento para satisfacer sus necesidades a
plenitud. De esta manera, se conseguira un nivel de percepcién Optima del
consumidor cuando reciba el servicio que previamente ya ha sido adecuado para
mejorar su experiencia. Por consiguiente, se habra obtenido la fidelizacion de los
clientes, haciéndolos volver una vez mas al establecimiento y recomendando el

lugar.

Los establecimientos deben trabajar conjuntamente con el GAD municipal
de la Parroquia Banos. El objetivo de esta union seria mejorar las condiciones
de los factores que influyen en la visita de turistas hacia el destino, entre ellos: el
estado de las vias que conducen a los diversos sitios de la Parroquia, la calidad
de los productos y servicios de los diferentes locales comerciales, la adecuacién

de los diversos atractivos turisticos y la promocidn de los mismos.

Implementar un Manual de Buenas Practicas para elevar el indice de
calidad, controlando estandares y medidas para la correcta ejecucion de los
procesos y procedimientos que conlleva la prestacion del servicio a los clientes.

El crear convenios con universidades seria una buena idea para elaborar un
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Manual de Buenas Practicas a través de sus estudiantes, quienes en muchas
ocasiones buscan realizar practicas, investigaciones, intervenciones en

establecimientos hoteleros.

Crear convenios con las actividades de entretenimiento como bares y
discotecas generando promociones 0 nuevas opciones que genere interés por

mas segmentos como los jévenes.

Se recomienda a los establecimientos poner en practica las estrategias
planteadas en el trabajo de investigacion, 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 impresion del establecimiento.
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ANEXOS

Anexo 1

Diserio de tesis Aprobado
|
l Santa Ana de los Rios de Cuenca, 31 de julio de 2019
|

Sefioritas:

Miriam Gabriela Bravo Romero

Gabriela Herlinda Paucay Quezada

Estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad
Universidad de Cuenca

Presente.-

Por medio de la presente nos permitimos informar que en sesion llevada a cabo el dia de hoy
miércoles 31 de julio de 2019, el Consejo Directivo, conocid el disefio de su trabajo de titulacion,
intitulado *Analisis comparativo del perfil de huéspedes de los establecimientos de alojamiento de
la parroquia Bafos: caso Hosterfa Duran, Hosterfa Cereven Los Lirios Cia. Ltda. y Hostal
Primavera., dirigido por el Mg. Segundo Freire; y, en uso de sus alribuciones RESOLVIO:
APROBARLO, con modificacion en el tema: “Andlisis comparativo del perfil de huéspedes de los
establecimientos de alojamiento de la patroquia Bafios: caso Hosteria Duran, Hosteria Cereven
Los Lirios y Hostal Primavera.”; y, en el abjetivo general y en los objetivos especificos No. 1. retirar
Cia. Ltda.

Se les recuerda a las sefioritas Miriam Gabriela Bravo Romero y Gabriefa Herlinda Paucay
Quezada, que a la presente fecha son estudiantes regulares; luego de culminar su malla
académica, lendran un afio para solicitar la prorroga en dos periodos académicos de seis meses
cada uno y luego de transcurrido este plazo, perderan la gratuidad de la educacion; por lo que
deberan solicitar la actualizacion de conocimientos,

Para desarrollar su trabajo de titulacion tiene un minimo de 6 meses y up maximo de un ano y
medio, es decir hasta el dia 20 de enero de 2021, '

PSP L g Alentamente, "
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E arfn g . Maria- hovwaé

SECRETARIA~ ABOGADA

\E":?Df@m ‘a de Carrera
... Director de trabajo de Titulacién: Mg. Segundo Freire - Y
Tribunal: Mg, Tania Heredia/ Mg. Augusto Tosi o B
Secretaria de Carrera
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Andlisis comparativo del perfil de huéspedes de los establecimientos de
alojamiento de la Parroquia Bafios: caso Hasterfa Durén, Hosteria Ceraven los
Lirios Cia. Ltda. y Hostal Primavera.

2. NOMBRE DEL ESTUDIANTE / CORREO ELECTRONICO
MIRIAM GABRIELA BRAVO ROMERO {miriam bravo@ucuenca.edu.sc)

GABRIELA HERLINDA PAUCAY QUEZADA
tgabriela.gaucay@ucuencg.edu‘ec)

LiNEA DE INVESTIGACION

Desarrollo de la oferta y demanda de alojarmiento en el contexto local, nacional

e internacianal.
3. RESUMEN DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

La afiuencia de turistas y el crecients nimero de hoieles en la ciudad de Cuenca
ha generado la inquietud por conccer y realizar estudios que aborden la
importancia de identificar a sus consumidores en el mercado turistico, con el fin
de contribuir a un mejor enfoque sobre un segmento determinado. La finatidad
de este estudio es identificar el perfil del huésped que visita los establecimientos
de alojamienio de la Parroquia Barios, a través de la recopilacion de informacion
por medio de encuestas a cada corisumidor que sé encuentre hospedado en el
establecimiento. Para dicho estudio se han escogido tres establecimientos de
alojamiento de diferente categoria: Hosteria Duran (4 estrellas), Hosteria
Cereven los Lirios Cia. Ltda. (3 estrellas) y Hostal Primavera (2 estrellas).

La metodologia que se utilizara es cuantitativa con un aicance descriptive,
aleatorio y probabilistico, el mismo que se desarrollara en los tres
establecimientos en estudio. Para ello, se realizaran encuestas que estaran
estructuradas con variables demograficas, geogréficas y psicogréficas, con el fin
de conocer gustos y preferencias de los consumidores alojados en el mes de

agosto del presente afio en cada uno de los establecimientos. Dicho mes ha sido
2
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elegido debido a la alta ocupacién que poseen los tres establecimientos por el
periodo de vacaciones en las regiones Sierra y Amazonia. El nimero de
! encuestas a realizar en cada establecimiento son los siguientes: Hosteria Duran
7 326, Hosteria Cereven los Lirics Cia. Ltda. 63 y en Hostal Primavera 71
! encuestas. Datos que se han obtenido mediante una formula estadistica para
‘ caloular Iz muestra de una poblacién; que, en este caso, es el total de huéspedes

alojados en el mes de agosto de 2018.

Posteriormente, los resuttados seran procesados mediante predicciones
por arboles de decision, los cuales permiten establecer estrategias y tomar
decisione.s administrativas con base en estudios previos. La investigacion tiene
el objetivo de identificar al peril de huésped que frecuentan estos
establecimientos en la Parroquia Bafios, a través de la recopilacion de
informacién, con el fin de conocer gustos y preferencias de los consumidores.

Palabras clave: Perfil del hugsped, Parroquia Bafios, oferta y demanda turistica.

4, PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

La Parroquia Bafios, perteneciente a la ciudad de Cuenca, posee grandes
atractivos turisticos, dentro de ellos: restaurantes, sitios culturales, naturales y
sobre todo establecimientos de alojamiento donde los turistas, ademas de
pernoctar, pueden realizar actividades de relajacion, diversidn, enire otros. Sin
embargo, estos atractives no han sido explotados en su totalidad por la falta de
un estudio consciente sobre el perfil del huésped que hace uso de sus servicios.

Esta carencia de informacién limita a los establecimientos de alejamiento
de la parroquia Bafios a seguir ofreciendo los servicios tradicionales y no se
enfocan en realizar inversiones para innovar su oferta; desviando su presupuesto
a actividades que no produciran gran beneficio para el establecimiento. Ademas,
al no contar con un estudio especifico del perfil de huéspedes, no se puede
formular estrategias de marketing para la promocién del establecimiento de

‘ 3
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alojamiento y las medidas que se debe establecer para aquellas temporadas de

baja ocupacién.

El proyecto de fesis permitird identificar el perfil de huéspedes que
pemoctan en la parroquia Bafos, con el fin de conacer ciertas preferancias que
inducen al turista a visitar este sector y a adquirir sus servicios. Al conacer esta
informacion, los establecimientos de alojamiento lograran segmentar su mercado

y de igual manera, enfocarse en atender estratégicamente las necesidades de

los futuros consumidores.
Segun (Escamilla & Duque, 2011, p. 182):

La creciente competitividad obliga a implementar esirategias que
permitan retener clientes; la lealtad surge como una respuesta ante
esta necesidad, siendo un beneficio para la empresa en terminos
de aumento de ingresos y reduccién de costos, como para los
consumidores en términos de comodidad, confianza y ahorro. El
sectar servicios fiene mayor potencial de generacion de lealiad que
el de bienes. La lealtad a los destinos turisticos se encuentra
mediada por variables como la satisfaccién del turista, la imagen

del destino y el apego al lugar.

Es indispensable identificar y adecuar las servicios en las instalaciones de
jos establecimientos de alojamiento segun el perfil de huéspedes que frecuentan
el sector Barfios, con el (nico propésito de satisfacer las necesidades y
expectativas de sus consumidores. Este estudio llevard a tener como maximos
beneficiarios a los establecimientos de alojamiento en este sector y a suvez, a

los turistas que se hospedan en ellos.
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5. MARCO TEORICO

[ La Parroquia Bafios, estd ubicada al suroccidente del cantdn Cuenca,
especificamente a 8 Km del centro de la Ciudad. Ha sido reconocido como un
_ atractivo turistico por sus termas de aguas volcanicas, las cuales son ap reciadas
' por su poder curativo y terapéutico. Ademas, ofrece servicics de hospedaje en
hoteles, hosterias y hostales, cuenta con restaurantes, areas naturales donde el
turista puede realizar actividades de recreacién. En 2018, el parcentaje de visitas
realizadas por turistas nacionales y extranjeros a la Parroquia Bafios ha sido
Gnicamente el 0.53% del total de turistas que visita la ciudad de Cuenca
(Serrano, Freire-Chaglla, Sanmartin, Espinoza-Figueroa, Farfan, Andrade, &
Villafuerte, 2018). Por ende, es indispensable conocer el perfil de huésped que
visita los establecimientos de alojamiento de la parroquia Baiios, para redisefiar

la oferta con base en sus necesidades.

En Ecuador, el concepto de establecimiento de alojamiento turistico esté

' definido por el Ministerio de Turismo (2015) como “una unidad integra de negacio
destinada al hospedaje no permanents de turistas y que brinda servicios
complementarios” (p.3). La actividad furistica no podria avanzar si no existe
establecimientos de alojamiento, pues es uno de los servicios turisticos basicos
e indispensables para la permanencia del vigjero en el destino (Serrano, Freire,
Sanmartin, & Espinoza, 2018). Al finalizar el siglo XX, la actividad hotelera influyo
en el turismo organizado en Cuenca, donde surgieron nuevas preferencias en la
gestion de hospedaje; distintos tipos de establecimientos dirigidos a los méas
diversos mercados, con huéspedes que prefieren diferentes ambienies para
satisfacer sus necesidades (Ullauri, Andrade, & Condor, 2018).

De acuerdo a la clasificacion planteada en el Reglamento de Alojamiento

Turistico indica que:
Un Hostal es un establecimiento de alojamiento donde se

hospedan personas a las cuales se les considera como huéspedes,
5
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proporcionandoles un conjunto de servicios basicos, cuenta con
habitaciones privadas o compartidas con cuarto de bafio y aseo
privado o compartido, ocupa la totalidad de un edifico o parte
independiente del mismo; en algunos casos brinda el servicio de
alimentos y bebidas (desayuno, almuerzo y/ © cena). Para ser
considerado Hostal debe contar con al menos § habitaciones

(Ministerio de Turismo, 2015, p. 7).

Mientras que, al hablar de una Hosteria, el Reglamento de Alojamiento

Turistico lo define como:
Un establecimiento que brinda hospedaje en habitaciones

privadas a los huéspedes, ademas cuenta con cuarto de bafio o

aseo privado, ofrece el servicio de afimentos y bebidas. A diferencia

' de un Hostal, una Hosteria dispone de reas verdes como jardines,
' zonas de recreacion y deportes. Igualmente debe contar con un

minimo de 5 habitaciones (Ministerio de Turismo, 2015, p. 7).

En este contexto, es indispensable tener una idea precisa de lo que es
demanda, pues de ello depende el enfoque de la ofarta dentro del mercado. “La
demanda es considerada como el nimero total de turistas que concurren en una
region, pals, zona o atractivo cualquieray a los ingresos que generan, buscando
satisfacer sus necesidades de viaje” (Ibafiez & Cabrera, 2011, p. 196). La
demanda depende de las decisiones que toran 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 econdmicos, sino también diferentes
caracteristicas sociodemograficas, motivaciones y experiencias (Organizacion

Mundial del Turismo, 1998).

MIRIAM GABRIELA BRAVO ROMERO
GABRIELA HERLINDA PAUCAY QUEZADA

94



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Por el contrario, la oferta es aquelia que esta compuesta por el conjunto
de productos y servicios, que le ofrecen al usuario turistico en un lugar
determinado, para ser consumidos (Organizacién Mundial del Turismo, 1998).
Dentro de la oferta estan incluidos todos aquellos productos que le interesan al
| turista, sean éstos tangibles o intangibles. La oferta esta concebida como un
1 conjunto de actividades productivas que no estan delimitadas lo suficiente, por

jo que es muy dificil definir al sector turistico (Flores, 2011).

Una vez definida la oferta v la demanda, es necesario hablar de los
indicadores, que son herramientas pars medir dichos factores y con base en ello
poder tener acceso a informacion que influya en la toma de decisiones. Segln
Sanchez (2011) los indicadores son daios precisos que relacionan variables
estadisticas para proveer informacion adecuada, confiable, oportuna vy
comparable para poder analizar factores de una pmb_lemética. La utiiizacion de
indicadores es una practica muy habiiual dentro de la gestién de destinos
turisticos, cuyos resuliados suelen ser determinantes para actuar y formular
estrategias que impulsen el desarrollo, fanto en el ambito econdmico, social y

ambiental.

El uso de indicadores permite formular un perfil de huésped para mejorar
ia oferta dentro de un establecimiento de alojamiento, debido a que muestra las
motivaciones, gustos, necesidades y preferencias de cada vigjero, y es
elaborado con el fin de innovar y mejorar las instalaciones, servicios y sobre todo
fa gestién de los establecimientos de alojamiento (Pat & Goémez, 2012). La
identificacion del perfil de huésped ayuda a tomar decisiones para potencializar
la oferta de alojamiento con el fin de elevar los indices de calidad y satisfaccion
del turista, independientemente de la categoria del establecimiento escogido por

el vigjero (Yumisaca, Mendoza & Villon, 2017).
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SegUn Kotler & Keller (2012) para poder estudiar el perfil de un hugsped,
es indispensable analizar tres aspectos fundamentales: las variables

demogréficas, geograficas y psicograficas (pp. 214-227):

1. Variables demograficas: Se estudian diversos factores como:
edad, tamafio de la familia, ciclo de vida de la familia, género,
ingresas, ocupacion, nivel educativa, religién, raza, generacion,
nacionalidad y clase social. Una de las razones por las que las
variables demogréaficas son tan populares es porque muchas veces

estén asociadas con las necesidades y deseos de las consumidores.

2. Variables geograficas: Esta variable divide a la poblacion en
unidades geograficas, como naciones, estados, regiones,

provincias, ciudades o vecindarios que influyen en los censumidores.

3. Variables psicograficas: La psicografia es la ciencia que utiliza fa
psicologia y la demografia para entender mejor a los consumidores.
Aqui se divide a los turistas con base en sus caracteristicas

psicolégicas/de personalidad, su estilo de vida o sus valores.

Para el correspondiente andlisis de las variables, anteriormente
mencionadas, es necesario usar herramientas eficientes para obtener resultados
determinantes y asertivos. Una técnica de prediccién muy manejada es el arbal
de decisiones, el cual es un métoda estadistico que prepara, sondea y explora
los datos obtenidos de una investigacion, con el fin de conseguir informacion
oculta en ellos. De esta manera, se establece la solucién a problemas de
prediccién, clasificacién y segmentacion, permitiendo identificar grupos, crear
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relaciones entre grupos y poder pronasticar eventos futuros. Ademas, ayudan a
tomar una decision aceriada ante un conjunto de posibles soluciones (Silvente,

Rubio, Hurtado, & Bafios, 2013).

Ademas, se trabajard con el analisis cluster, el cual es una técnica
' estadistica que sirve para clasificar variables formando grupos homogéneos
dentro de s mismos y heterogéneos en relacion con ofros grupos. Su
particularidad es que trabaja con grupos no conocidos pero que estan sugeridos
por la propia esencia de los datos (Sanchez, 1998). El andlisis clister es muy
utilizado para definir un perfil turistico y segmentar mercados, debido a que
relaciona y estudia todas las variables que intervienen en el caso de estudio.

La necesidad es la carencia de las cosas que pueden hacer faita para la
conservacion de la vida; se puede considerar como la escasez de algo que es
imprescindible (Real Academia de la Lengua Espafiola, 2018) . En el caso de la
Hoteleria, para conocer las necesidades de los huéspedes, los gerentes deben
utilizar evaluaciones realizadas por sus consumidores con el fin de conocer las
situaciones que se debe mejorar o mantener en los seyvicios que brinda (Bouza-
Herrera, 2015). De esta manera, se puede determinar Jos servicios
indispensables para satisfacer las necesidades de los huéspedes y de igual

manera obtener la lealtad por parte de elios.

En el misme contexto, la satisfaccion de los huéspedes es un aspecto 'muy
importante en el ambito hotelero, de éste depende si el cliente vuelve o no a
‘ adquirir los servicios prestados, manteniendo la supervivencia y la continuidad
de seguir vendiendo los productos o servicios. Es necesario lograr una relacion
basada en procesas cognitivos y afectivos, los cuales generan la confianza y el
cormpromiso por parte del cliente. La confianza y el compromiso son requisitos
necesarios para desarrollar la lealtad del cliente a la marca, el producto o la
empresa (Zamora, Vasquez, & Diaz, 2011). Los consumidores son los
encargados de evaluar si los servicios brindados cumplen con la percepeion de

calidad que esperaban (Bagozzi, 2002).
9
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Los recursos humanas son la base y el fundamento de toda organizacion
{(Universidad La Salle Bolivia, 2009), de este aspecto depende también la
satisfaccion y si cumple con las expectativas de los clientes. Para brindar un
buen servicio a un cliente depende directamente de la organizacion de la
ampresa. Los nuevos retos en la actualidad exigen necesariamente que exista

| una mejor preparacion y un mayor desarrollo de habilidades personales de los
mandos internos, motivandolos a buscar nuevas alternativas que mejoren su
desarrollo (Duncan, 2011). El servicio que se brinda al cliente/huésped se ve
reflejado a través de la atencion recibida por el personal del establecimiento
quien es la persona que tiene contacto directo con el consumidor.

El servicio, (del latin servitium) es la accidn y efecto de servir, como

servicio dornéstico e incluso como conjunio de criados o sirvientes (Real

Academia de la Lengua Espaiiola, 2018). Uno de los factores mas importantes

que influyen en la compra del cliente es el desempefio del papel que cumpien

los empleados que laboran en el establecimiento, de ellos depande si el cliente

_ se sients especial y que lo incite nuevamente a comprar el servicio, De este
| factor dependerd que el consumidor regrese y adguiera nuevamente sus
servicios (Universidad La Salle Bolivia, 2009). La experiencia de los

| consumidores en la adquisicién de los productos o servicios implica trabajar en
un plan de personalizacién que permita o ayude a identificar a los clienies

potenciales para brindares exactamente lo que buscan, cuando lo requieren y al

precio mas competitivo (Tecnohotel, 2018).

En la actualidad, existen muchos establecimientos que se enfocan
directamente en generar mas utilidades aumentando sus ventas. La lealtad de
un clientefhuésped permite obtener ciertos beneficios al establecimiento como:
mejorar sus ganancias, los clientes leales gastan més de lo presupuestado,
mantener clientes resulta mas econémico que captarlos de nuevo (Zamora,
[ \fdsquez, Morales, & Cisternas, 2005). De los productos o servicios prestados

dependers si la empresa es exitosa o no, si consigue la lealtad por parte de sus
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clientes, satisfaciendo sus necesidades y expectativas incitando de esta manera
a adquirir nuevamente el servicio (De Ledn, Arteta, & Hernandez, 2016).

1 Hay que considerar que, actualments, la competencia que existe en el
sector hotelero y vigjeros méas experimentados exige a los establecimientos de
alojamiento innovar su oferta, con el fin- de enfocarse y captar la atencién
directamente de los turistas. De esta forma, lograr satisfacer sus necesidades
superando asi a su competencia. Dentro de la relacion con los clientes, debe
existir ol propésito de mejorar su lealtad, es por esto que un factor imprescindible
en cualquier establecimiento es el disefio o plan de marketing, que tiene como
objetivo cumplir con las necesidades y deseos de los clientes mediante el
desarrollo, valoracion, distribucién y promocion de los productos y servicios que
ofrece dicho establecimiento (Bafios & Alvarsz, 2016).

DESCRIPCION GENERAL DE LAS HOSTERIAS EN ESTUDIO

' Hosteria Durén

La Hosterfa Duran, creada alrededor de los afios 80, por Don Ricardo Duran
Brito, un hombre con una amplia visién que aproveché la existencia de aguas
termales en sus propiedades en Bafios de Cuenca, con fines medicinales y
| recreativos, La iniciativa hacié luego de la construccion de un pequefio bafio
termal privado que, posteriormente amplio cada una de sus instalaciones y las
puso al servicio del publico en general. Inicialmente este complejo funciond como
un Balneario que contaba con dos piscinas, un salon para fiestas y un
restaurante. Tras el fallecimiento de Don Ricardo Duran Brito y su esposa Dofia
Matilde Aleman, en el afic de 1964, sus herederos constituyeron una compafiia
limitada v casi veinte afios mas tarde, en 1983, se inaugura la Hosteria Durén.

En la actualidad "Hosteria Durdn” cuenta con 36 habitaciones, cuya tarifa

promedio es de $138, piscinas y turcos termales, restaurante, cafeterias,
11
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i canchas deportivas y funcionales salones para todo tipo de eventos, los cuales
pueden albergar desde 15 hasta 350 personas (Hosteria Duran, 2019).

Hosteria Cereven Los Liries Cia. Lida.

De acuerda a P. Romo la Hosteria Cereven los Lirios Cia. Lida. en sus inicios
era denominada Piscinas del Barco, posteriormente fue renombrada como
Balnearios Merchan. En vista de que el establecimiento iba generando ingresos
deciden formar una Compaiiia Limitada, llamandose Administrador Agapantos
Cia. Ltda., que comprendia las piscinas de aguas termales y los bafios de vapor
termales. Con la llegada de la nueva administracién hace 15 afos se decide
crear cabafias para brindar el servicio de hospedaje y también se crea un salén

de eventos. Ademds, se renovaron las piscinas.

En el afio 2010, la empresa “Administrador Agapantos Cia. Lida.” se divide
y crea una nueva empresa llamada Ceniro Recreacional y Eventos “Ceraven los
Lirios Cia. Lida.” en la cual, las piscinas de aguas termales y los bafios de vapor
termales pertenecen a Administrador Agapantos Cia. Lida. y Cereven los Lirios
comprende el balneario, las cabafias de hospedaje y el salon de eventos.

La Hosteria posee siete cabaas, 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 cabafias van desde $17,00 inc. Imp. sin desayuno y $20,00 inc.
‘ Imp. con desayuno. Las tarifas incluyen el uso de las piscinas y bafios de vapor
termales: ademas, brindan el servicio de parqueo y cafeteria, wi-fi, TV cable

{comunicacién personal, 15 de mayo, 2019).
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Hostal Primavera

Segun 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 Bafios. Cuenta con los servicios basicos bafio privado,
internet, TV cable, parqueadero; no brinda servicio de alimentacion. 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 minima cantidad de turistas extranjercs. La temporada de alta
afluencia se dan en los meses de julio, agosto y septiembre y en los feriados de

noviembre {comunicacion personal, 15 de mayo, 2019).

6. OBJETIVOS

Objetivo general

Analizar comparativamente el perfil de huéspedes de la parroquia Bafies: caso
Hosteria Duran, Hosteria Cereven los Lirios Sfe=Eiga. y Hostal Primavera.

Objetivos especificos

Analizar la situacién actual de la Hosteria Duréan, Hosterfa Cereven los Lirios Sfer
letka. y Hostal Primavera, ubicados en fa Parroquia Bafios - Cuenca.

Aplicar la metodologia de clister para identificar el perfil del huésped que visita
la Parroquia Bafios.

Formular los perfiles de huéspedes mas adecuados, utilizando los casos de

estudio.
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7. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

La metodologia a implementarse es de tipo cuantitativa con un alcance
descriptivo, aleatorio y probabilistico, el mistmo que se desarrollard en la Hosteria
Duran, Hosteria Cereven Los Lirios Cia. Lida. y Hostal Primavera de la parroquia
Bafios de la ciudad de Cuenca. La herramienta planteada para levantar
informacion a los furistas que visitan y pernoctan en Bafios en los
establecimientos en mencién, sera por medio de una encuesta que estard
estructurada con variables demograficas, geogréficas y psicograficas, con el fin
de conocer gustos y preferencias de los consumidores.

Previo al levantamiento de campo, se recolectara informacion mediante
entrevistas no estructuradas y a profundidad focalizado en 4 @mbitos: eleccién
de Barios, preferencia def establecimiento, las razones de seleccion de los dos,
tanto el destino como del alojamiento y la calidad del servicio. El analisis de esta

f informacion se basara en el méiodo hermenéutico para confirmar et
' compartamiento de los ambitos descritos. Los resultados de este andlisis se
integraran a los elementos de la encuesta para la formulacian del perfil.

4 El resultado del trabajc de campo serd procesada mediante
probabilidades por medio de los arboles de decision (Unemi & Mena, 2018),
diagramas de érboles y clister. Su analisis seré transversal en un estado del

tiempo concreto.

El disefio muestral se realizard a través de la investigacion por
| conglomerado; en este caso, los tres establecimientos en donde se encuentran

todas las personas o los sujetos sociales gue vamos a investigar,

En la informacién de trabajo se utilizara disefios de encuestas y, ademas,

se procesara informacién utilizando el sistema SPSS.
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‘ Disefio de la muestra

Poblacién

La poblacion objetivo esté conformada por los consumidores que adquieren los
productos y servicios de los tres establecimientos de alojamiento: Hosteria
Duran, Hosteria Cereven los Lirios Cia. Ltda. y Hostal Primavera de la parroquia

Bafios de la ciudad de Cuenca.

Para nuestro estudio se consideran como poblacion al total de huéspedes
tanto nacionales como extranjeros gue se hospedaron en el mes de agosto del

afio 2018 en los establecimienios ya mencionados.

Muestra

La muestra de estudio corresponde a las denominadas muestras probabilisticas,
de acuerdo a la poblacion existente de los tres establecimientos de alojamiento
turistico, que, a través de estos datos permite conocer la muestra especifica para
cada establecimiento.

La muestra de la investigacién se obtuvo a través de la siguiente formula

1 estadistica, utilizando un margen de error del 4%:

2
n=———-—ﬁN.z =P =
Nel+Zipg
En donde:
n= Muestra

N= Nimero de personas alojadas en el establecimiento
p= Huéspedes Nacionales

g= Huéspedes Extranjeros

e= Margen de error

Z= Confianza
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Hosteria Duran

‘ Nacionales Hombres

P= 0,807

Macionales Mujeres

o Célculo de huéspedes nacionales “p”

1190

1474

1190
—

1474

Caiculo de la muestra de los diferentes establecimientos de alojamiento.

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

714

X — = (,484

1190

278 = 0,323

1190

e Calcules de huéspedes extranjeros “q”

Exiranjeros Hombres —
1474

Extranjeros Mujeres

q=0,1929

e Calculo de “z”

z= 12,08

o Calculo del Margen de error “e”

e=0,4812 X 2
=0,96
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284

284 1136 _
e = 0,077

170 _
e 0,115

284

El ntimero de huéspedes hospedados en el mes de agosto del afio 2018 en este
establecimiento fue de 1474, de los cuales 1180 fueron nacionales y 284
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e=100 - 0,96
e=0,04

o Calculo de ia muestra

_ NzZ%wpgq _
Ne?+Z2%p.q
1474(2,08)*%(0,807).(0,192)
1474(0,04)2+(2,08)2.(0,807).(0,192)
_ 988,095 _
3,029

—_—

n=326

El fotal de encuestas a aplicarse en el establecimiento de alojamiento “Hosteria
Duréan” es de 326, en el mes de agosto del 2019.

Hosteria Cereven loe Lirios Cia. Lida.

El niimero de huéspedes hospedados en el mes de agosto del afio 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.

s Caleulo de huéspedes nacionales “p”

Nacionales Hombres BB 0,414
70 49

. . 49 20
Nacionales Mujeres — X — = 0,408
70 49

p=0,822
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s Caleulo de huéspedes extranjeros “q”

Extranjeros Hombres -:% X g = (0,186

Extranjeros Mujeres % X :8-1- =0,114

g=0,3
= Calculo de “2”

z= 2,08

o Cilculo del Margen de error “e”

e=0,4812 X 2
e=0,96

€=100 ~ 0,96
' e= 0,04

o Célculo de la muestra

n= NZ*wpq _
Ne2+Z2%p.q
70(2,08)%x(0,822).(0,3)
70(0,04)2+(2,08)2.(0,822).(0,3)
_ 74,682
1,179
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Hostal Primavera

teniendo un porcentaje del 0% hombras y 40% mujeres.

o Calculo de huéspedes nacionales “p”

Nacionales Hombres 120 o 2 = 0,562
128~ 120
Macionales Mujeres 120 0 28 - 0,375
128 120
p= 0,937
e Caleulo de huéspedes extranjeros “g”
Extranjeros Hombres LI 5= 0,039
128" 8
. , 8 3
Extranjeros Mujeres T X == 0,023

q=0,062
e Calculo de “z”

z= 2,08

e Céilculo del Margen de error “e”

e=0,4812 x 2

El total de encuestas a aplicarse en el establecimiento de alojamiento “Hosteria
Cereven los Lirios Cia. Lida.” es de 83, en el mes de agosto del 2019.

El ndmero de huéspedes hospedados en el mes de agosto del afio 2018 en este
establecimiento fue de 128, de los cuales 120 fueron nacianales 'y 8 exiranjeros,
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e=0,96
e=100—-10,96
e= 0,04

o Célculo de la musstira

_ NZ%?=pg _
n Ne?+Z2p.q
_ 128(2,08)2%(0,937)(0,062)
128(0,04)%+(2,08)2.(0,937)(0,062)
_32,171
0,456

n=T1

El total de encuestas a aplicarse en el establecimiento de alojamiento "Hostal

Primavera” es de 71, en el mes de agosto del 2019,
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9. RECURSOS MATERIALES

i Cantidad Rubro Valor
| Papeleria

6 Carpetas $1,50
i 500 Fotocopias $ 15,00
l 6 Revistas cientificas y libros $ 95,00
| i 5 Esferos $ 1,50
[ 3 Tableros $ 6,00
! Total $ 119,00
|

Fuente: Manual para trabajos de titulacion

Autor: Miriam Bravo/ Gabriela Paucay
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10.CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

I Andlisis comparativo del perfil de huéspedes de los establecimientos de
alojamiento de la Parroquia Bafios: caso Hosteria Duran, Hosteria Cereven los

{ Lirios Cia. Lida. y Hostal Primavera.
Actividad Mes
74 1011 |12
1. Recopilacion
bibliografica en
fuentes secundarias
2. Disefio de la
’ herramienta de
recoleccion de
informacion
‘ 3. Organizacion ¥
recoleccion de la
k informacion
i 4. Trabajo de campo
5. Depuracién de Ia X
informacién levaniada
6. Analisis e
interpretacion de
resultados
7. Redaccion del trabajo X| X
8. Revision final X
Fuente: Manual para trabajos de titulacién
Autor: Miriam Bravo/ Gabriela Paucay
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11. PRESUPUESTO

Andlisis comparativo del perfil de huéspedes de los establecimientos de
alojamiento de la Parroguia Bafios: caso Hosteria Durén, Hosieria Cereven los

Lirios Cia. Lida. y Hostal Primavera.

CONCEPTO APORTE DEL| OTROS VALOR TOTAL
ESTUDIANTE APORTES

Talento humano 1500,00 $1500.00
Investigadores

Gastos de

movilizacién $30.00 $30,00
Gasics

De la investigacidn

Insumos, Material de $119,00 $119,00
escritorio, Bibliografia

Otros
Imprevistos $100,00 $100,00
Total $1749,00

Fuente: Manual para trabajos de titulacién
Autor: Miriam Bravo/ Gabriela Paucay
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12. ESQUEMA
indice

Abstract
Agradecimientos
Dedicatoria

introduccion

Capituio 1.
Analizar la situacion actual de la Hosteria Duran, Hosteria Cereven los Lirios Cia.

Ltda. y Hostal Primavera, ubicados en la Parroquia Barios - Cuenca.
1.1. Resefia historica de la hotelerfa en el Ecuador

1.2. Resefia historica de la hotelerfa en Cuenca

1.3. Resefia de los establecimientos propuestos en el esiudio

1.4. Planteamiento de las variables de estudio
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Aplicar la metedologia de clister para identificar ef perfil del huésped que visita
la Parroquia Bafios.
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2.2. Andlisis de cada cliister planteado

2.3. Andlisis de las variables propuestas mediante la técnica del clister
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Formular los perfiles de huéspedes mas adecuados, utilizando los casos de
estudio. .
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14. ANEXOS
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FACULTAD
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UNIVERSIDAD DE CUENCA

Cuenca, 15 de mayo de 2019,

Mgs.

Ana Lucia Serrano

DIRECTORA DE INVESTIGACION DE LA
EACULTAD DE CIENCIAS DE LA HOSPITALIDAD
UNIVERSIDAD DE CUENCA

De mis consideraciones,

Por medio de la presente, yo Wilmer Limas, Gerente General de la Hosterla
Duran, le da a conocer gue, segin su scliciud estarsmos brindando el apoyo
necesario con la informacion requerida para las estudiantes: MIRIAM GABRIELA
BRAVO ROMERO, con C.I. 0302324291 y GABRIELA HERLINDA PAUCAY
QUEZADA. con C.L 1400894927, de la Escuela de Hotelerfa de la Facultad de
Ciencias de la Hospitalidad, para el desarrollo de su tesis pregraco llamado
“Andlisis Comparativo de perfiles de huéspedes en los establecimientos de
alojamiento en la Parroquia Bafios-Cuenca. Caso! “Hosteria Duran, Hosteria
Agapantos / Cereven fos Lirios y Hostal Primavera”.

Atentamente,
Ing. Wil Liipas
GERENTE GENERAL
HOSTERIA DURAN
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Anexos 2

Encuesta aplicada a los turistas

UNIVERSIDAD DE

CUENCA

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA HOSPITALIDAD
CARRERA DE HOTELERIA

La presente encuesta se desarrolla con el objetivo de adquirir Informacién para formular el perfil de huésped del establecimiento
de alojamiento. Los datos obtenidos tendran use exclusivo para la investigacion; por lo tanto, la informacidn recopilada serd de

caracter confidencial.

1. Género Con pareja .
Masculino ___ Femenino____ Otra___ En grupo -
2. Edad 14. Motivo de viaje
Puede elegir mas de una opeidn
Turismo .
3. Nivel de estudios Trabajo/negocios
Basico Estudio _
Bachillerato el Salud -
Superior Visitas a familiares __
Postgrado - Religioso s
4. Estada civil _ 15, {Qué motivé su decisién para seleccionar la visita al
Soltero establecimiento de alojamiento?
Casado - Puede elegir mds de ung opcion
Divoreiado : D_esca nsar —
Viudo Disfrutar de la naturaleza =
Unién libre e Gastronomia = s
5. iCudl es el ingreso familiar ($} por mes? Conocer |a cultura local =
$ Compartir en pareja

6. Lugar de habitual de residencia

Ciudad Pais

Servicios especializados del establecimienta
Mo tenia otra opcidn
Otros

16. 2Cuidl fue el gasto promedio que usted pensd realizar

durante su estancia en el establecimiento por dia y

7. Se enterd del establecimiento de alojamiento
mediante: por persona?
i s
Redes sociales R
Agencia de viajes _ 17. {Cdmo considera usted la calidad de los servicios
Amigos recibidos por parte del establecimienta?
Familiares R - - SIEEEE S
Medios de comunicaciéon 1 2 3 4 g & 7
8. ¢Con cudnto tiempo de anticipacidn realizé su Pésimo | Muy | Malo i Regular | Bueno | Muy | Excelente
reserva? malo | bueno
El mismao dia en el que se hospedd ___ ®) . C:) o ‘ o o o | o
Una semana e S |
ol - 18. ¢Por qué eligié el establecimiento de alajamiento
L;:: :'::re :5 T (s para su estancla?
vy Ubicacién
9, JCémo organizd su viaje? ikt s A
Por su propia cuenta ca - ==
Mediante agencia de viaje L";::;z::fﬂrlzs —
10. Medio de transporte utilizado para llegar al Rt _h
establecimiento de alojamiento Yicio pelSoalizaco
Particular Tarifa accesible .
Ta*] e _ Promociones .
: wobls 19. ¢Volveria a hospedarse en el establecimiento de
F:rgc:eta alojamiento?
11. Duracion de la estancia i
No
12, Esla primera vez que se aloja en el 20. ¢Qué es lo que no encontré y le gustaria que
establecimiento? existiera en el alojamiente y en la parroquia Bafos?
S ;
Mo ___ éCudntas veces se ha alojado?
13. ¢Con quién viaja?
Solo
Con familiares
Con amigos
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Anexos 3

Fotografias del Trabajo de Campo Realizado por las Estudiantes

Recoleccion de informacion en el GAD Parroquial de Bafios sobre

establecimientos de alojamiento en la Parroquia Bafos.
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