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RESUMEN

Esta investigacion analiza la demanda de usuarios, la oferta de servicios en los Centros
Recreacionales del canton Tulcan y su calidad del servicio, utilizando una base teorica para
comprender las variables de estudio. Este trabajo se basa en el enfoque cualitativo,
empleando la investigacion descriptiva para el comportamiento del consumidor y oferta;
bibliografica para comparar datos secundarios; investigacion de campo para obtener
informacidn primaria de los usuarios, mediante 368 encuestas que contienen el modelo
Servqual, asi como entrevistas a los administradores de estos lugares; y explicativa, para
conocer a fondo las percepciones, gustos y preferencias. Se determina que los Centros
Recreacionales presentan algunas deficiencias, la satisfaccion del usuario es del 70%, los
aspectos mas valorados son: seguridad y elementos tangibles, mientras que empatia,
capacidad de respuesta y fiabilidad, deben mejorar para cumplir las expectativas del usuario.
En general los Centros Recreacionales disponen de precios bajos que oscilan entre 0,25
centavos y 5,00 USD, cuentan con escasos servicios, mismos que no generan motivacion
para que los usuarios permanezcan periodos de tiempo mayor a 24 horas, porgue no guardan
relacion con los gustos y preferencias del usuario, quienes exigen variedad dentro de la zona
humeda y anexos a la misma, tienen preferencias por algunos servicios complementarios y
cancha de futbol y basquet. EI uso de tecnologia es inadecuado, se limita a monitorear
camaras de seguridad y registro de usuarios, en cuanto a comunicacion, existe debil uso de
publicidad a excepcion del Centro Recreacional El Carrizal. Los usuarios acuden a estos
lugares semestralmente y acompafiados por familiares, prefieren los fines de semana para
recrearse aprovechando la mafiana, o conjuntamente mafiana y tarde. Por otra parte, los
ingresos de estas personas se concentran en el salario basico, tanto para usuarios
colombianos, quienes representan la mayor parte de la demanda, como para usuarios
ecuatorianos. Un bajo salario influye en que se destine poco dinero para visitar estos lugares
porque se da prioridades a otros gastos.

Palabras claves: Centros Recreacionales, calidad del servicio, satisfaccion del usuario.

oferta, demanda.
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ABSTRACT

This research analyzes the demand of users, the offer of services in the Recreational Centers
in the Tulcan canton and the quality of the service, using a theoretical basis to understand
the variables of study. This work is based on the qualitative approach, using the descriptive
research for consumer behavior and offer; bibliography to compare secondary data; field
research to obtain primary information from users, through 368 surveys that contain the
Servqual model, as well as interviews with the administrators of these places; and
explanatory to know in depth the perceptions, tastes and preferences. This research
determines that the Recreational Centers present some deficiencies, the user satisfaction is
70%, where the most valued aspects are: security and tangible elements, while empathy,
responsiveness and reliability must improve to meet the user's expectations. In general,
Recreational Centers have low prices ranging from 0.25 cents to 5.00 USD, they have few
services which do not generate motivation for users to stay longer than 24 hours. These
services are not related to the tastes and preferences of the user, who demand variety within
the wet zone and annexes to it, they have preferences for some complementary services and
soccer and basketball field. The use of technology is inadequate, it is limited to monitor
security cameras and register of users. In terms of communication, there is weak
management of publicity, except for the El Carrizal Recreational Center. The users visit
these places accompanied of relatives every six months preferentially on weekends to have
fun in the morning or all day. On the other hand, the income of these people is concentrated
in the basic salary, so much for Colombian users, who represent most of the demand as for
Ecuadorian users. A low salary influences that little money is addressed to visit these places
because there are priorities to other expenses.

Keywords: Recreational Centers, quality of service, user satisfaction, offer, demand.
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INTRODUCCION

En la actualidad las empresas de servicios abarcan la mayor parte de la economia actual.
Dentro de este contexto, el sector turistico ha sido esencial para el desarrollo econémico del
Ecuador, gracias a la inversion en vias y talento humano calificado, lo cual mejord el turismo
interno y externo (Senplades, 2017). De esta forma, en 2016 este sector ocupd el cuarto
lugar en las exportaciones no petroleras del pais, aportando al PIB en 5,15%, y $ 1 449
millones de ingresos, con inversiones de capital de $ 1 013 millones, a su vez, en los ultimos
cinco afios la balanza turistica tuvo un superavit con un saldo de $ 415 millones (Consejo
Mundial de Viajes y Turismo, citado en Senplades, 2017). Igualmente, los ingresos en

turismo, fruto de las exportaciones de servicios fueron de 67,73% (BCE, 2016).

Los Centros Recreacionales (CR) ofrecen servicios turisticos, por lo tanto, forman parte del
sector mencionado anteriormente, una adecuada administracion de los mismos contribuye a
mejorar su rentabilidad y los niveles de vida para las personas de la localidad donde se
ubican, gracias a las fuentes de empleo y los ingresos que generan. En el cantéon Tulcan
existen seis Centros Recreacionales tales como: Centro Recreacional El Carrizal, Complejo
Turistico Tufifio, Balneario Los Tres Chorros, Complejo Turistico Las Aguas Hediondas,
Complejo Turistico EI Chical y Complejo Turistico Maldonado. Estos lugares han sido
abandonados por las autoridades del cantén, su administracion no es adecuada, y no se mide
la calidad del servicio. Esto ha provocado algunas deficiencias en el proceso de prestacion

del servicio, lo cual dificulta el aumento de usuarios y turistas en estos lugares.

En este sentido, la presente investigacion se basa en el analisis sobre la demanda de usuarios
y la oferta de servicios en los Centros Recreacionales del canton Tulcén. De esta forma se
identifico las exigencias de los usuarios que visitan estos lugares, comportamiento del
consumidor, percepciones sobre la calidad del servicio, nivel de satisfaccion en general y
por cada lugar que compone la oferta, gustos y preferencias por servicios de la zona himeda,
anexos a esta zona, canchas deportivas y servicios complementarios. Con respecto a la oferta
se analizo sus caracteristicas en cuanto a infraestructura, servicios, precios, tecnologia,

publicidad y calidad del servicio.

Lo mencionado anteriormente permite relacionar la oferta y demanda, determinar si se
cumple con las expectativas del usuario. De tal forma la investigacion se dividio en algunos

capitulos, los cuales se describen a continuacion:

13



En el capitulo uno se encuentra la explicacion que sustentan el problema de la deficiencia
en la calidad del servicio, planteamiento que incluye las causas y efectos generados, la
formulacidon del problema se establecio por medio de una pregunta, de igual manera presenta
la justificacién, la cual menciona por qué se realizd la investigacion en Los Centros
Recreacionales y cudl es su valor agregado, su contribucion en la solucion de problemas,
impactos sociales y econdmicos, beneficiarios directos e indirectos para el canton Tulcan.
Por altimo, se plantea el objetivo general y cuatro objetivos especificos que permitieron el

cumplimiento de la investigacion.

En el capitulo dos se detallan seis antecedentes basados en investigaciones como tesis o
articulos cientificos realizados anteriormente, mismos que van relacionados al tema de
estudio. Ademas, se evidencia el marco tedrico que sirvié como soporte para cada variable
y como sustento para la investigacion, contiene temas relacionados con la oferta de servicios,
demanda de servicios turisticos por parte de los usuarios, calidad del servicio y modelo

Servqual como instrumento para medir la satisfaccion del usuario.

El capitulo tres contiene la metodologia que se utiliza para la recoleccion y analisis de la
informacidén. Dentro de este mismo contexto se explica el enfoque cualitativo, los tipos de
investigacion que se utilizd, tales como investigacion descriptiva, bibliografica, de campo y
explicativa, en el planteamiento de la idea a defender se menciona que los Centros
Recreacionales del canton Tulcan presentan algunas deficiencias en la calidad del servicio.
De igual manera consta la definicion y operacionalizacion de las variables, asi mismo los

métodos de investigacion empleados y finalmente se detalla el analisis estadistico realizado.

Dentro del capitulo cuatro se evidencia los resultados y discusion relacionando algunos
conceptos con los datos obtenidos. En esta parte se detalla los resultados alcanzados, mismos
gue se muestran por medio de gréficas de barras, y tablas de contingencia para la discusion.
Aqui, se discute la satisfaccion del usuario en relacion a la oferta de servicios actual de los
CR, ademas, incluye la validacion o negacion de la hipotesis y la respuesta a las preguntas

de investigacion.

En el capitulo cinco se presentan las conclusiones y recomendaciones relevantes de la
investigacion sobre la oferta y demanda de servicios recreacionales, se mencionan los
aspectos negativos y positivos para que los administradores de los Centros Recreacionales

tomen en cuenta y puedan tomar decisiones a fin de mejorar la calidad del servicio.
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I. PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El canton Tulcan dispone de una variedad de atractivos naturales y culturales que no se
utilizan correctamente, hace falta promocionarlos y difundirlos, adicionalmente la
infraestructura turistica no es suficiente para lograr desarrollo (Montenegro, 2013). Este
cantén cuenta con seis Centros Recreacionales (CR) que brindan servicios turisticos,
enfocados en la recreacion, los usuarios que visitan estos sitios, en su mayoria, son
excursionista o visitantes, puesto que, a diferencia de un turista su estancia es menor a 24

horas y no pernoctan en el lugar.

Los CR presentan algunas deficiencias al momento de ofertar sus servicios que impiden
lograr una satisfaccion total del usuario, lo cual disminuye la afluencia de turistas y repercute
en su rentabilidad, ademas impide en cierto grado el desarrollo econémico del Canton, tanto
para propietarios de estos lugares como para los operadores del turismo, que son empresas
para la practica del mismo. Montenegro (2013) menciona que la importancia del turismo
radica en el movimiento y la reactivacion econémica para la region que lo realiza, generando

empleo, obras de infraestructura, desarrollo para restaurantes, hoteles y transporte.

Una crisis econdmica se genera por diferentes factores, entre ellos el tipo de cambio, como
le sucedi6 al cantdn Tulcan, el cual segun Paspuel (2015) fue declarado zona deprimida,
donde la apreciacion del dolar afect6 el nivel de ventas del sector comercial y segln la revista
Vistazo, (2015) el presidente de la Camara de Comercio de Tulcan, Nelson Cano, menciond
que el 35% de negocios, es decir, 1120 locales de la provincia del Carchi se cerraron los dos
altimos afios. Benalcazar (2016) también afirma que muchas personas que llegaban del
interior del pais y algunos lugares de Colombia, para adquirir productos y servicios dejaron
de hacerlo. Estos efectos no serian tan radicales si el cantdn tuviese CR adecuados que

incentiven la visita al mismo.

La falta de aprovechamiento de los sitios turisticos recreacionales, ha convertido al cantén
en un lugar de paso para personas nacionales y extranjeras, asi el portal Lonely Planet (2018)
una de las principales fuentes de consulta para viajeros de todo el mundo, lo describen como
la dltima parada ecuatoriana para dirigirse hacia Colombia, que dispone de hermosos

paisajes y refleja diariamente una actividad comercial.
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Sin embargo, aparte de la belleza del cementerio, las personas no tienen una motivacion para
visitar este canton, e ir mas alla de simplemente cruzar la frontera (Lonely Planet, 2018). Por
lo tanto, muchos optan por visitar otros lugares que satisfacen sus necesidades y cumplan

con sus expectativas.

Varias son las causas que han originado este problema como: la limitada informacion sobre
los Centros Recreacionales, escasas estrategias de Marketing, dificultades de acceso a estos
para poder llegar a estos lugares, pocos servicios y actividades recreacionales, deficiencias
en la calidad del servicio y baja inversion por parte de los propietarios para implementar

infraestructura turistica.

Los Centros Recreacionales disponen de limitada informacion, la mayoria de ellos no son
promocionados por el Ministerio de Turismo porque no cumplen con la normativa que este
exige, provocando que muchas personas interesadas en recrearse N0 conozcan con precision
estos lugares, sus caracteristicas y servicios. Ademas, las escasas Estrategias de Marketing
les impide cumplir con sus objetivos, sin la seleccion del mercado meta, la definicion del
posicionamiento que buscan y la combinacion o Mix del marketing. Por lo tanto, es dificil
satisfacer las necesidades y deseos del mercado, generar valor y crear relaciones solidas con
los usuarios. También, existen dificultades de acceso a causa de la distancia 0 mal estado de
las vias para llegar a algunos de estos lugares, los cuales se encuentran alejados del centro
de la ciudad, generando incomodidad en las personas que desean visitarlos, quienes deben

usar trasporte adicional que aumenta sus gastos y el tiempo de llegada.

Por otra parte, los usuarios se ven perjudicados porque los CR cuentan con pocos servicios
y actividades, por ende, no tienen la oportunidad de elegir entre varias alternativas de
acuerdo a sus gustos y preferencias y deben conformarse con lo que haya. Ademas, las
deficiencias en la calidad del servicio dificultan el cumplimiento de sus expectativas en
relacién con la atencidn, es decir, la forma en que son tratados por el personal, quienes no

se encuentran capacitados para transmitir confianza y hacerlos sentir bien.

Finalmente, la limitada inversion en infraestructura de los sitios recreacionales genera una
mala imagen de los mismos, en algunos casos hace falta realizar modificaciones, las
construcciones no llaman la atencion ni brindan comodidad. Todo esto produce
insatisfaccion para el usuario, no tienen espacios adecuados que les proporcione un ambiente

agradable para recrearse y liberarse del estrés.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢La oferta de servicios en los Centros Recreacionales del canton Tulcan cumple con las

expectativas de la demanda de los usuarios?
1.3. JUSTIFICACION

Dentro de la provincia del Carchi, Tulcan es el centro de infraestructura de servicios, que
dispone de aeropuerto, restaurantes, hoteles, discotecas, etc., donde se tiene la posibilidad
de acudir a los atractivos turisticos, lo cual para las personas de la localidad, nacionales y

extranjeros es un deleite (Asociacion de Municipalidades Ecuatorianas, 2016).

La finalidad de esta investigacion es analizar si la oferta de servicios en los Centros
Recreacionales cumple con las exigencias de la demanda, busca generar impactos
econdmicos Yy sociales, da a conocer informacion general y especifica sobre la situacion
actual de la demanda y oferta, que beneficia tanto a los Centros Recreacionales ubicados en
las diferentes parroquias del canton Tulcan, como a los usuarios que acuden a estos sitios.
Estos lugares son los beneficiarios directos, esta investigacion se convierte en instrumento
de apoyo para que los administradores o duefios pueden saber si estan cumpliendo con las
expectativas del usuario, ademas de conocer los aspectos negativos que afectan la calidad
del servicio. Esto ayudara a tomar decisiones adecuadas y establecer estrategias basadas en
el comportamiento del consumidor, su nivel de ingresos, gustos y preferencias, y

percepciones sobre el servicio.

Las decisiones y estrategias, permitiran mejorar la calidad del servicio para incrementar la
satisfaccion del cliente, generar lealtad, diferenciarse de la competencia, incentivar al
usuario a permanecer mayor tiempo en estos lugares, aumentar la frecuencia de consumo y
atraer nuevos usuarios, una persona satisfecha comunica su experiencia y puede recomendar
estos sitios a mas personas de su entorno, como amigos o familiares. De esta forma, los
Centros Recreacionales estaran mejor posicionados, tendran mayor afluencia de turistas
locales, nacionales y extranjeros que mejorara su rentabilidad, tomado en cuenta que el

cantdén se encuentra en una zona de frontera con Colombia.
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Ademas, si las mejoras que realiza la oferta son significativas, estos sitios podran formar
parte de los lugares que promociona el Ministerio de Turismo, aquel que les brinda la
oportunidad de ser conocidos por mas personas y ofrece apoyo e incentivos que permiten su
desarrollo, segun el articulo 15, numeral 7, su funcion es promover y fomentar todo tipo de

turismo, especialmente receptivo y social (Ley de Turismo N° 97, 2002).

Los usuarios son beneficiarios indirectos, las mejoras que la oferta realice permitiran recibir
un servicio de calidad, por medio de hospitalidad y amabilidad que brindan los empleados,
precios adecuados, infraestructura idonea, variedad de servicios y actividades acorde a sus
gustos y preferencias que satisfagan las necesidades de nifios, jovenes y adultos, con
espacios de esparcimiento que proporcionen un ambiente adecuado para recrearse al
méaximo, compartiendo momentos de alegria junto a familiares y amigos. Asi los Centros
Recreacionales serdn ideales para la relajacion y distraccion, donde los usuarios puedan
liberarse del estrés, salir de la rutina diaria del trabajo, estudio o quehaceres domésticos y
puedan olvidarse por un momento de problemas o preocupaciones, que afecten su felicidad

y salud e impiden disfrutar de mejor forma la vida.

Este trabajo es importante porque no existen investigaciones sobre la calidad del servicio en
los Centros Recreacionales del Cantén Tulcan, ademas, aparte de utilizar el modelo Servqual
para medir la satisfaccion del usuario, se incluye aspectos como: el comportamiento del
consumidor, gustos y preferencias, dentro de la demanda, y algunas caracteristicas de la
oferta para relacionarlas con las exigencias del usuario. Por la tanto, se profundiza el analisis

de la calidad del servicio y satisfaccion del usuario en los CR.

Finalmente, la investigacion contribuye al Plan Nacional de Desarrollo — Toda una vida,
principalmente al objetivo 9: Garantizar la soberania y la Paz y posicionar estratégicamente
al pais en la region y el mundo, el cual menciona que se ha planteado el perfeccionamiento
de la oferta turistica del pais, el turismo receptivo y comunitario, ligando las comunidades
por medio de los saberes y conocimientos con los aspectos turisticos; y la promocion de

industrias culturales (Senplades, 2017).
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1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.4.1.

Objetivo general

Analizar la demanda de usuarios y la oferta de servicios en los Centros Recreacionales del

cantén Tulcan.

1.4.2.

Objetivos especificos

Fundamentar la base tedrica con fuentes bibliogréaficas, sobre temas y teorias que
permitan conocer y comprender de mejor manera las variables de estudio.
Determinar la metodologia que se utilizara para el desarrollo de la investigacion que
permita recolectar y analizar la informacion.

Realizar un diagnostico situacional de la demanda usuarios y oferta de servicios en
los Centros Recreacionales del cantén Tulcéan.

Identificar las caracteristicas de la demanda en relacion a la oferta de servicios en los

Centros Recreacionales del cantén Tulcan.

1.4.3. Preguntas de investigacion

19

¢Las caracteristicas de la demanda de servicios turisticos por parte de los usuarios,

se enmarca con la oferta local?

¢Cémo perciben los usuarios la calidad del servicio en los Centros Recreacionales

del canton Tulcan?

¢ Como es el comportamiento de los usuarios que visitan los Centros Recreacionales

del canton Tulcan?

¢ Cuales son los aspectos que influyen positivamente y negativamente en la oferta?



2. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Esta investigacion toma como base seis investigaciones realizadas anteriormente como tesis
y articulos cientificos, las cuales permitieron estructurar el marco tedrico y el formulario de
encuesta, entender la metodologia del modelo Servqual y argumentar la discusién por medio
de conceptos y comparaciones de los resultados en preguntas similares a esta investigacion.

Dichos trabajos se detallan a continuacion:

La investigacion denominada “Estudio de factibilidad para la creacion de un centro
recreacional en la ciudad de Tulcan” realizada por Cuasquer (2014) obtiene como
conclusiones la factibilidad del proyecto, ademas de buscar beneficios econdmicos se enfoca
en beneficios sociales que permitan el mejoramiento de la calidad de vida de los futuros
clientes para su bienestar, renovacion fisica y emocional y la adecuada utilizacion del tiempo
libre. Este trabajo permitid entender como funcionan las empresas de recreacion,
caracteristicas y formas de recreacion, temas mencionados en el marco teérico del presente
trabajo, fue una base en la elaboracion del cuestionario, principalmente para estructurar el
bloque 3 del comportamiento del consumidor y bloque 5 gustos y preferencias de servicios.

También sirvid para comparar los resultados en la satisfaccion de los usuarios.

De la misma manera el tema: “Estudio de la demanda de actividades turisticas y el desarrollo
turistico del canton Tulcan” elaborado por Benavides (2016) con la finalidad de determinar
la demanda de actividades turisticas del canton que aporten al desarrollo turistico del mismo,
estudia las necesidades de la demanda y analiza la situacion actual de la oferta. Dicha
investigacion ayudo a estructurar el marco tedrico en cuanto a la variable indepeniente con
temas como demanda turistica y servicios turisticos, mientras para la variable dependiente
aporta con el tema precio, como determinate de la oferta. Permitid realizar una comparacion
sobre la procedencia, gustos y preferencias y medios de publicidad que tiene la poblacion
econdémicamente activa del canton, con los resultados de los usuarios que visitan los Centros

Recreacionales.

Balderas (2014) analiza las caracteristicas de la oferta y demanda de turismo de naturaleza
y aventura en Playa del Carmen, su investigacion contribuyd para fundamentar la base

teorica, con conceptos relacionados con el turismo.
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En la elaboracion del cuestionario, aporta con preguntas para el comportamiento del
consumidor para saber con quién va acompariado el usuario, medio de transporte utilizado y
frecuencia de visita, las opciones de estas preguntas fueron adaptadas de acuerdo al canton
Tulcan, lugar donde se realiza la investigacion. La pregunta relacionada con el acompanante
fue utilizada para comparar resultados de la misma. Ademas, el trabajo permitié conocer

cual es la principal motivacion que incentiva el viaje de un turista.

“Medicion de la calidad del servicio en los alojamientos turisticos a través de la escala
Servqual”, es una investigacion realizada por Navas (2017) que analiza 264 establecimientos
tercera categoria, realiza un analisis de la correlacion entre la prestacion de calidad del
servicio de alojamiento y la satisfaccion del cliente. Permitié tomar algunos aspectos
relacionados con la metodologia y temas relacionados con la calidad del servicio como son
la fidelidad y la satisfaccién del usuario, ayudo a establecer las opciones de respuesta para
algunas preguntas de la encuesta como la frecuencia de visita y ocupacion. También
contribuyé para realizar la discusién, mediante preguntas que dan profundidad al tema y
estudia la calidad del servicio de estos lugares, destacando las dimensiones que tienen mejor

desempefio y las que deben ser mejoradas.

Por otra parte, Ibarra, Casas y Partida (2007) en su articulo cientifico denominado “Método
Servqual aplicado en las salas de Cinemark y Cinépolis” permitié conocer la metodologia
del modelo Servqual para analizar los datos de las encuestas y evaluar la calidad del servicio
entre las expectativas y las percepciones del usuario, analizando la diferencia presente en
cada dimension e identificando los aspectos positivos y negativos respecto a la calidad del
servicio, Ademas, sirvié de apoyo en cuanto a la aplicacion de la escala de Likert y su

interpretacion con relacion a la satisfaccion del usuario.

La investigacion realizada por Zaragoza (2015) denominada “Aplicacion del modelo de
calidad del servicio Servqual en el area de recursos humanos de la empresa National Car
Rental en México” menciona componentes que afectan cada una de las dimensiones del
modelo Servqual, las cuales fueron utilizadas en la discusion sobre los aspectos positivos y
negativos que afectan la calidad del servicio en los CR del cantdn Tulcéan, este método fue
una guia para argumentar por qué las percepciones en algunas dimensiones se acercan mas
a las expectativas y otras alejan demasiado. Proporciono algunas bases teoricas tales como:
definicion de cada una de las dimensiones e importancia del modelo Servqual para una

empresa.
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2.2. MARCO TEORICO
2.2.1. Investigacion de mercados

La investigacion de mercados busca conectar al consumidor, al cliente y al pablico con la
organizacion por medio de la informacion, la cual permite identificar y definir las
oportunidades y las complicaciones de marketing. En este sentido los pasos que proporciona
la investigacion de mercados, permitié conocer aspectos relacionados con los usuarios del
servicio que ofrecen los Centros Recreacionales, a fin de vigilar el desempefio del marketing
y optimizar la comprension del mismo como un proceso. La investigacion de mercados
especifica la informacion requerida para abordar esos aspectos, disefia el método para
recolectar informacion, administra e implementa el proceso de recabar datos, identificando
los gustos y preferencias, ubicacidn, ingresos, ocupacion, comportamiento del consumidor
y percepciones que tienen sobre la calidad del servicio. Por tanto, permite analizar los
resultados de los CR, comunica los descubrimientos y sus implicaciones de una adecuada
guia de acciones y estrategias de marketing, hacia la satisfaccion de las necesidades de los
consumidores (Mc y Gates, 2011).

2.2.2. Oferta de servicios turisticos
2.2.2.1. Oferta

Para comprender esta definicion es importante analizar la oferta, que es considerada como
el monto que los productores estan dispuestos a vender ya sea un bien o un servicio en el
mercado, en un periodo dado y con un precio definido. En tal sentido, al igual que la cantidad
demandada, la cantidad ofrecida se determina en funcion de la cantidad por unidad de tiempo
(Astudillo y Jorge, 2012).

Parkin (2014) afirma que la oferta se ve afectada los siguientes elementos:

e Los precios de los factores de produccion,

e Los precios de los bienes relacionados producidos,
e Los precios esperados en el futuro,

e La cantidad de proveedores,

e Latecnologia

e Las condiciones naturales.
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2.2.2.2. Servicio

El servicio es una actividad econémica que ofrece de una forma u otra y particularmente es
fundamental el desempefio basado en el tiempo definido, para obtener los resultados
esperados de los propios usuarios en objetos o bienes que los compradores son responsables
(Lovelock y Wirtz, 2009).

El servicio es el conjunto de prestaciones de la calidad de servicio que el cliente espera, es
decir, estd inmiscuido y enfatizado sobre las expectativas y percepciones esperadas del
cliente, ademas del producto o del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen
y la reputacién del mismo (Garcia, 2011). En tanto, brindar servicios en los CR del canton
Tulcan requiere de una serie de actividades bien realizadas para lograr las expectativas

deseadas por el usuario.
2.2.2.3. Servicios turisticos

Los servicios turisticos contienen su fabricacion, distribucion, comercializacion, ventas y
prestacion, basado en los bienes y servicios ofertados por las organizaciones de mercado
turistico, en tanto, es importante recalcar que los servicios turisticos se refiere a actividades
recreativas ofrecidas para la comercializacion y las venta, las cuales satisfacen necesidades
de los turistas en la organizacion del viaje y mediante el disfrute del mismo a través de los
diferentes servicios prestados por la empresa que brinda el servicio turistico para recreacion
del usuario (Molina, 2016).

En este sentido, se puede mencionar que los servicios turisticos son actividades recreativas
econdmicas que se ofertan de una parte a otra, esencialmente fundamentados en el tiempo
con el fin de obtener y garantizar los resultados esperados en los propios receptores, en

objetos o0 en otros bienes que los consumidores son responsables (Lovelock y Wirtz, 2009).

Asi, brindar servicios en los Centros Recreacionales del canton Tulcan requiere de una serie
de actividades para llegar a la satisfaccion del usuario, los servicios que se ofrezcan deben
ser de calidad demostrando la importancia que tiene el receptor para la organizacion. En
este caso los servicios turisticos que ofrecen los Centros Recreacionales, estan enfocados en
ofrecer actividades recreacionales para que las personas puedan disfrutar, relajarse y

descansar en dichos lugares.
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2.2.2.4. Oferta turistica

La oferta turistica comprende los elementos considerados de carécter exclusivamente
turistico como los intermediarios turisticos, el transporte, el alojamiento, etc. La oferta
complementaria abarca productos y servicios que demandan los turistas mientras disfrutan

de su estancia en el lugar de destino (Romero, 2014).

Por tanto, es importante conocer la oferta turistica relacionada con los Centros
Recreacionales que existen dentro del Cantdn Tulcan, ya que se requiere hacer un analisis
de los mismos y determinar si la cantidad es adecuada para abastecer al mercado. Ademas,
se estudio el estado de estos sitios de recreacion como: servicios que ofrecen, estado de la
infraestructura, calidad del servicio, estrategias de marketing (publicidad y promocion),
precios, tecnologia y talento humano. Esta informacién fue relacionada con los resultados
sobre las exigencias de la demanda, lo cual involucra percepciones en la calidad del servicio,

gustos y preferencias del mercado.
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Figura 1. Gestion de destinos turisticos en funcién de la oferta y demanda
Fuente: Centomo (2010)

2.2.2.5. Centros Recreacionales y su relacion con el turismo

Los Centros Recreacionales forman parte de las empresas turisticas, dentro de su
clasificacion se encuentran como: empresas que brindan servicios de actividades recreativas,
eventos y visitas a lugares de interés turistico para el usuario. Las actividades ofertadas por
este tipo de empresas son muy diferentes, su nexo de unién con el turismo es ser demandadas
por el turista y estan relacionadas directamente con puertos deportivos, campos de golf,
teatros, conciertos, festivales, parques tematicos, museos, parques nacionales, ferias
comerciales, entre otros (Narvéez , Fernandez y Enriquez, 2013).
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Es asi que los Centros Recreacionales del canton Tulcan son empresas turisticas, las cuales
ofrecen actividades recreacionales dependiendo del lugar y por consiguiente en algunos
casos existe variedad de servicios, mientras, otros servicios gque se ofrecen son limitados, los

cuales son demandados por turistas y visitantes.

La recreacion tiene relacion con el turismo desde que el ser humano se transformo en
sedentario agregando en su vida actividades como el juego, por tanto, la existencia de
opciones sanas de esparcimiento, fue relevante para el proceso de formacién de las personas.
En el siglo X1X nace el turismo, como consecuencia de la Revolucion industrial, que incluye
desplazamientos y su objetivo principal se relaciona con el ocio, descanso, salud, cultura,
negocios o relaciones familiares (Abarca, 2012). “Es diversion para alivio del trabajo,
significara volver a ser persona, es decir, volver a crear, re-crear (divertir, alegrar, deleitar)”
(Ceéspedes, 2003, p. 8).

La Ley del deporte, educacion fisica y recreacion del Ecuador define recreacion en su

articulo 89 como:

Art. 89.-Recreacion son todas las actividades fisicas ludicas que empleen al
tiempo libre de una manera planificada, para constituirse en una verdadera
terapia para el cuerpo y la mente, buscando un equilibrio bioldgico y social en
la consecucion de una mejor salud y calidad de vida (Cordero y Vergara, 2010,
p. 17).
La recreacion son actividades de ocio y diversion para compartir e integrar momentos en
familia, tienen como objetivo equilibrar el estado fisico, mental, emocional y social para
reducir el estrés del ser humano, relacionadas directamente con el deporte, acuaticas,

grupales entre otras.

El sistema turistico se conforma por 4 elementos: la demanda, la oferta, es espacio
geografico y los operadores de mercado que vienen a ser las empresas que ofrecen productos
y servicios turisticos (OMT, 2018).

2.2.2.5.1. Empresas de recreacion

Hoy en dia las personas buscan salir de la rutina diaria para realizar actividades de recreacién
y diversion, como lo mencionan Ariza , Melo, Morales, Rodriguez y Rivera ( 2011) “Lugar
en donde se reinen un conjunto de atracciones en torno a una linea argumental especifica

destinada a ofrecer entretenimiento, educacion, ocio y cultura a sus visitantes” (p.7).
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Son empresas sobresalientes por el giro de actividades recreacionales, ofrecen un servicio
de entretenimiento, por medio de diversidad de actividades asociadas al proceso de

esparcimiento y enfocadas a propagar en el ser humano bienestar y deleite espiritual.

Existen multiples actividades recreacionales, con caracteristicas que representan a cada una

de ellas, como se fundamenta con la teoria de Ballester y Morata (2001):

Actividades deportivas: montafiismo, marcha a pie, esqui, en sus diferentes
modalidades, equitacion, vela, canoa, caza, pesca, natacion, golf y ciclismo.
Actividades culturales: se podran crear los siguientes equipamientos: museos
al aire libre, teatros abiertos, salas de exposiciones, jardines botanicos, viveros,
zoos, senderos botanicos, geoldgicos, restauracion del patrimonio artistico
cultural, talleres de artesania.
Actividades sociales: albergues de juventud, clubs, campings (p. 21)
Las actividades recreacionales mencionadas tienen caracteristicas diferenciadoras y Unicas,
a fin de generar distraccién para la transformacion fisica y mental ejerciendo un cambio en

la actitud de las personas.
2.2.2.6. Calidad del servicio

La calidad de servicio se refiere a la percepcion que tiene el cliente acerca del enfoque entre
el desempefio y las expectativas, relacionados directamente con el conjunto de elementos

secundarios, cuantitativos y cualitativos de un producto o servicio principal (Larrea, 1991).

En este caso se analiz6 como se encuentra la calidad del servicio en los Centros
Recreacionales, ademas, se identificO los aspectos que influyen positivamente vy

negativamente en el nivel de calidad

2.2.2.6.1. Importancia de la calidad del servicio

Los Centros Recreacionales forman parte del sector terciario, en donde, la calidad del
servicio se ha convertido en una parte fundamental, de tal forma, disponer un nivel de calidad
alto en el servicio, convirtiéndose en una estrategia que trae consigo beneficios como
mejorar la productividad, reducir los costes, disponer empleados motivados que realicen
adecuadamente sus actividades y transmitan su bienestar hacia los usuarios que visitan los
Centros Recreacionales, por ende, se obtendra lealtad e incluso la captacion de nuevos
clientes, con lo cual, se incrementa la participacion del mercado (Mendoza, 2009).
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La calidad del servicio ha recibido mayor atencién en los Gltimos afios en la literatura del
turismo, categorizados en tres grupos principales: recursos humanos, estrategia y gestion y
problemas de medicion de la calidad del servicio (Basiony, Alla y El Sayed, 2014).

2.2.2.6.2. Instrumentos de medicion calidad del servicio: Modelo Servqual

El modelo Servqual fue creado en 1988, con el objetivo de medir la calidad del servicio, para
saber cuales son las expectativas de los consumidores y la percepcidn que tienen del servicio,

considerandose como una herramienta comercial (Matsumoto, 2014) .

La escala Servqual dispone de una combinacion bidimensional, por una parte, esta el factor
mixto que incluye la apreciacion en cuanto a eficacia; y otro factor llamado elementos
tangibles que pertenece a percepcion de calidad en cuanto a recursos materiales del servicio

(Morales, Hernandez y Blanco, 2009).

Comumcacion Boca Mecesidades E . Comunicacion

a boca personales RpRLisneiEs ex terna
Dhq ens ?ﬂ[lE&dEl sery icio Se;rvic:iu1e sperado
j 1 & e =
3 gfﬁf&f de respuests [Calidad percibida en
__1' E;fpalia . el servicio
3. Elementos tang ibles . Servicio percibide

(percepeiones)

Figura 2. Disefio del modelo SERVQUAL.

Fuente: Matsumoto et al. (2014)

Segun Zaragoza (2015) la aplicacién de este modelo suministra informacion para la oferta,
en este caso los Centros Recreacionales del cantdn Tulcan, para conocer el desempefio global

basandose en:

e Las expectativas, es decir que esperan los consumidores del servicio.

e Las percepciones, que derivan de la interaccion entre la empresa y el consumidor,
las experiencias luego de haber recibido el servicio.

e Las brechas que existen entre las expectativas y percepciones de los clientes.

e Las oportunidades y puntos relevantes para ofrecer un servicio mejorado.
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Segun Gabriel (2003) existen cinco dimensiones que componen el modelo Servqual, este

autor las describe de la siguiente forma:

e Confiabilidad: se refiere a la habilidad para ofrecer el servicio prometido
necesariamente con exactitud y como se acordo.

e Responsabilidad: guarda relacion con voluntad sincera por parte de los
empleados, con el fin de ayudar y ofrecer un servicio rapido a sus clientes.

e Seguridad: involucra el conocimiento que tienen los empleados sobre lo que
deben hacer, su amabilidad, cortesia y su habilidad de transmitir confianza.

e Empatia: Es la capacidad de tratar con cuidado y atencion personalizada a sus
clientes.

e Bienes materiales o tangibles: se refiere a elementos fisicos en la empresa,
percibidos por los clientes. Aqui se refleja el aspecto de las instalaciones fisicas,
equipo, apariencia de empleados, materiales utilizados para comunicacion, aseo y

modernidad, factores que son evaluadas por los usuarios.

Las dimensiones que utiliza el modelo SERVQUAL permitieron medir la calidad del
servicio, ya que abarca caracteristicas relacionadas con el mismo, las cuales ayudan a los
encuestados a tener una idea y emitir un juicio en las afirmaciones, que conforman cada
dimension. El nombre de las dimensiones puede variar en algunos casos, asi, la dimension
confiabilidad es lo mismo que fiabilidad y la dimension responsabilidad puede encontrarse

como capacidad de respuesta.

El desarrollo del modelo Servqual, en una organizacién tiene éxito, al adaptarlo a sus
caracteristicas, oferta y mercado objetivo. Los aspectos a considerar permiten identificar los
incidentes criticos del servicio y clasificarlos en indicadores de satisfaccion. Luego agrupa
estos indicadores en las cinco dimensiones de calidad del Servqual. La informacion obtenida
por la aplicacion del modelo implica también disefiar los instrumentos, para recopilar la
informacion de las expectativas y percepciones de los clientes sobre una oferta de servicio
determinada. Finalmente, este proceso contemple el procesar la informacion para medir la
amplitud de las brechas del Servqual, e identificar areas de oportunidad para mejorar el

desemperio global del prestador de servicio (Zaragoza, 2015).

28



Dentro del modelo Servqual se analizan cinco brechas en la calidad de los servicios, ahora
bien, para el analisis de esta investigacion se toma en cuenta Gnicamente la brecha 5, la cual
se refiere a la diferencia entre las expectativas que los clientes tienen antes de hacer uso del

servicio y las percepciones generadas una vez recibido el servicio (Matsumoto, 2014).
2.2.3. Demanda de servicios en los Centros Recreacionales
2.2.3.1. Demanda

La demanda se refiere a la cantidad de bienes y servicios que un consumidor o los
consumidores estan dispuestos a comprar a un determinado precio y en un tiempo dado
(Astudillo y Jorge, 2012). Se considera que la demanda es multisectorial y heterogénea
(Molina, 2016).

Para los Centros Recreacionales la demanda abarca todos los servicios que los usuarios a
nivel locales, nacionales e internacionales requieren para satisfacer sus necesidades de ocio,

mismos que tienen fijado un precio en un determinado tiempo.

Para determinar el nivel de satisfaccion de la demanda con los servicios que recibe, se toma

en cuenta la escala de LIKER con su respectivo significado:

Tabla 1. Significado de la escala LIKERT para interpretar la satisfaccion del cliente

Nivel de Significado Ran_go de_ porcenta_lje de
LIKER satisfaccion del cliente
1 Totalmente insatisfecho 0-20
2 Insatisfecho 20-40
3 Ni satisfecho ni insatisfecho 40 -60
4 Satisfecho 60 - 80
5 Totalmente satisfecho 80-100

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista, (citados en Ibarra, Casas y Partida, 2007)
2.2.3.2. Rol del usuario en los Centros Recreacionales

El usuario se refiere a la persona que demanda o utiliza un determinado producto o servicio.
Estos pueden ser segregados por diversos factores como gustos, sexo e ingresos con la
finalidad de plantear mejores niveles de atencion. La demanda depende también del tamafio
y de la distribucion por edades de la poblacion, cuanto mas numerosa es la poblacién, mayor
es la demanda de todos los bienes y servicios, a menor tamafio de poblacion, mas reducida

es la demanda de todos los bienes y servicios (Quishpe, 2017).
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2.2.3.3. Comportamiento del consumidor

El comportamiento del consumidor esta compuesto por un conjunto de actividades que
realizan las personas cuando seleccionan, compran, valoran y utilizan bienes y servicios, con
el objeto de satisfacer sus necesidades y deseos, actividades en las que estan implicados
procesos mentales y emocionales, asi como acciones fisicas (Molla, Berenguer, Gomez y
Quintanilla, 2006).

Es un proceso con actividades que anteceden, y siguen a las decisiones de compra, y en las
que el usuario interviene positivamente con el objeto de desarrollar sus elecciones con
conocimiento de causa y efecto. Dicho proceso consta de tres etapas la precompra, compra
y poscompra (Molla et al, 2006).

Para analizar el comportamiento del consumidor en los Centros Recreacionales del cantén
Tulcén se toma en cuenta los gustos y preferencias de los usuarios que adquieren el servicio,

debido a que este aspecto influye en la etapa de la compra.
2.2.3.4. Gustosy preferencias y su incidencia en la demanda

Los gustos y preferencias involucran una diversidad de caracteristicas, las mismas que
pueden ser historicas y culturales. Estas a su vez manifiestan necesidades auténticas que
puede ser fisioldgicas o psicoldgicas. Adicionalmente, en algunos casos incluyen creaciones
artificiales sobre antojos o también contienen un alto grado de aspectos tanto tradicionales

como religiosos (Samuelson y Nordhaus, 2005).

Krugman, Wells y Olney ( 2012) afirma que: “ los economistas suelen agrupar los cambios

que desplazan la demanda debidos a modas, creencias, cambios culturales, etc.”(p.62).

El hecho de que una persona demande un bien o servicio es porque este le resulta util, es
decir, le sirve para satisfacer alguna necesidad y ademas tiene la capacidad de pagarlo. En
maultiples ocasiones las personas desean poseer algo si no fuera tan costoso. Es por esto que
los gustos y preferencias son el determinante mas evidente de la demanda. Es importante
mencionar que los gustos también experimentan alteraciones que ocasionaron

desplazamientos en la curva de la demanda (Quishpe, 2017).
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Las preferencias de los consumidores se pueden alterar simplemente porque los gustos se
modifiquen con el transcurso del tiempo, o bien por camparias publicitarias dirigidas a alterar

los patrones de consumo Avila (2006).

Conocer los gustos y preferencias de la demanda en los Centros Recreacionales del cantén

Tulcén, permite adaptar la oferta segun las exigencias del mercado.
2.2.3.5. Cambios en la demanda segun el nivel de ingresos

El nivel de ingresos que perciben los consumidores también interviene en la demanda,
debido al incremento del mismo, provoca que los consumidores compren mas bienes o usan
con mayor frecuencia algunos servicios, en cambio, cuando disminuye el nivel de ingresos
de los clientes las compras de casi todos los bienes y servicios disminuye significativamente
(Parkin, 2014).

Cabe destacar que esto no sucede en muchos casos, ya que no siempre el aumento de ingreso

produce mayor demanda de gran parte de bienes.
2.2.3.6. Satisfaccion del cliente

Una medida de satisfaccion refleja la opinion general con respecto a la experiencia de
satisfaccion del usuario con un producto utilizado. Uno de los aspectos relevantes de la
satisfaccion del cliente son las experiencias del consumidor que resultan en atribuciones de
calidad (Gnoth, 1997).

Dentro de este mismo contexto la calidad percibida a menudo se mide en uno de tres

contextos.

= Calidad general
= Confiabilidad percibida

= Alcance de las necesidades del cliente cumplidas

Comunmente se cree que por medio de la experiencia, la insatisfaccion es sinénimo de
arrepentimiento de compra, mientras, que la satisfaccion se relaciona con ideas positivas de

como fue una buena eleccion y de haber comprado un servicio de calidad (Smith, 2012).
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Figura 3. Sistema de medicion de la satisfaccion del cliente
Fuente: Sistemas y TIC’s

2.2.3.7. La fidelidad como resultado de la satisfaccion del cliente

Parasuraman, Zeithaml y Berry citados en Gabriel (2003) menciona que la fidelidad refleja
la probabilidad de recompra de productos o servicios, la cual deriva de la satisfaccion del
cliente. Asi también es fuertemente influenciado por evaluaciones explicitas del desempefio,
la calidad y el valor del producto o servicio. La lealtad frecuentemente se mide como una
combinacion de relaciones medidas que incluyen la satisfaccion general, con la finalidad de

tener la probabilidad de recompra y la probabilidad de recomendar la marca a un amigo.

Los juicios frecuentemente son especificos para la aplicacion de uso previsto y el momento
de uso para la compra del producto o servicio, en el mismo contexto se profundiza
independientemente de si ese uso es idéneo o inadecuado. El afecto y la satisfaccidn son
determinaciones estrechamente relacionados. La diferencia es que la satisfaccion es la
experiencia posterior y representa el afecto emocional derivado por la calidad o el valor del

servicio brindado (Solomon, 2008).

En otro sentido, las intenciones para recomprar los consumidores generalmente indican que
y donde comprar el servicio y si esto pretende ser una buena eleccion o si las preferencias
de comprar este servicio son adecuadas. Las medidas de comportamiento también reflejan
la experiencia pasada del consumidor con los representantes del servicio al cliente (Smith,
2012).
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I1l. METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1. Enfoque

Esta investigacion se baso en un enfoque cualitativo, se recolect6 a analiz6 informacién por
medio de la observacion y entrevistas. Se utilizo esta investigacion para la comprension
integral de los fendmenos en estudio, es decir, con una perspectiva holistica para analizar la
demanda de usuarios y la oferta de servicios, por medio de técnicas como la observacion,
entrevistas e informacion tedrica, para una mayor profundidad e interpretacion sobre cémo

se sienten los consumidores con respecto al servicio que ofrecen los Centros Recreacionales.
3.1.2. Tipo de Investigacion
3.1.2.1. Investigacion descriptiva

Se utilizo la investigacion descriptiva puesto que permite detallar las caracteristicas de la
demanda en cuanto a su comportamiento, cuando lo adquieren el servicio, como y porqué lo
adquieren. Asi también permitid describir las caracteristicas de la Oferta, es decir los Centros
Recreacionales del canton Tulcan en relacién a la calidad del servicio, capacidad de usuarios,
publicidad, precios y tecnologia que utiliza. De tal forma se analiza e interpreta la realidad

actual de las variables en estudio y su relacion.

3.1.2.2. Investigacion bibliografica

Esta investigacion permitié recopilar y analizar datos secundarios, como son libros tanto
fisicos como digitales, articulos investigaciones que fueron realizadas anteriormente y
guardan relacion con el tema de investigacion y articulos de revista. Este analisis permitio
comprender de mejor manera las variables de estudio y tener una guia sélida para argumentar

con mayor precision la discusion.
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3.1.2.3. Investigacion de campo

Se aplicd la investigacion de campo, la cual permitié recolectar datos primarios sobre las
opiniones de los usuarios, mismos que se basan en la realidad actual, se acudio a los Centros
Recreacionales del canton Tulcan, donde estas personas adquieren los servicios recreativos.
De esta forma, la encuesta, entrevista y ficha de observacion, se obtuvieron datos precisos

sobre la demanda de usuarios y oferta servicios.
3.1.2.4. Investigacion explicativa

Esta investigacion permitio explicar de mejor manera aspectos importantes del
comportamiento del consumidor, gustos y preferencias y percepciones luego de adquirir el
servicio, por medio de tablas cruzadas, conceptos e inferencias segun los resultados, que
ayudaron a entender las causas de por qué los usuarios sienten satisfaccion o insatisfaccion.
Permitid ir mas alla de la descripcion de las variables: oferta y demanda, porque profundiz6
y dio respuesta a preguntas, para conocer a fondo su comportamiento y preferencias por

determinados servicios.
3.2. IDEA A DEFENDER

La oferta de servicios en los Centros Recreacionales del canton Tulcan presenta algunas

deficiencias en la calidad del servicio.
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3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
3.3.1. Definicion de variables
3.3.1.1.Variable Dependiente

Cantidad de servicios turisticos que los centros recreacionales estan dispuestos a vender en

el mercado, es decir a usuarios que visitan estos lugares.

Tabla 2. Variable Dependiente: Oferta de servicios en los Centros Recreacionales del cantdn Tulcan

Dimension Indicadores Técnica Instrumento
. NITTETD € E2ITE Anélisis documental Ficha Bibliografica
Cantidad de recreacionales
oferentes
Datos de ca_da e Entrevista Guia de preguntas estructurada
recreacional
Calidad del Dimensiones del modelo .
. Encuesta Guia de preguntas estructurada
Servicio Servqual
Direccién Entrevista Guia de preguntas estructurada
Localizacion
Estado de las vias de acceso Observacion Ficha de Observacién
Capacidad Capacidad de usuarios Entrevista Guia de preguntas estructurada
Servicios y ) - Entrevista Guia de preguntas estructurada
tividades Tipos de servicios que ofrece — - —
gC Observacion Ficha de Observacion
Precios Precios del servicio Entrevista Guia de preguntas estructurada
Publicidad Medios de publicidad utilizados Entrevista Guia de preguntas estructurada
Tecnologia EeiEEs EErelligiaes Entrevista Guia de preguntas estructurada

softwares

Fuente: Propia
Elaborado por: Hernandez, M (2017)

3.3.1.2. Variable Independiente

Es la cantidad de bienes y servicios que un consumidor o los consumidores estan dispuestos
a comprar a un determinado precio en un tiempo dado, en este caso son todos los usuarios

quienes hacen uso de los servicios de los centros recreacionales.
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Tabla 3. Variable Independiente: Demanda de usuarios

Dimension Indicadores Técnica Instrumento
Elementos Tangibles Encuesta Cuestionario Estructurado
Nivel de Capacidad de respuesta Encuesta Cuestionario Estructurado
satisfaccion Seguridad Encuesta Cuestionario Estructurado
Empatia Encuesta Cuestionario Estructurado
Tangibles Encuesta Cuestionario Estructurado
Cuando ad_ql_ueren el Encuesta Cuestionario Estructurado
. servicio

Comportaml_ento Con quien adquieren el Encuesta Cuestionario Estructurado

del Consumidor servicio Analisis Documental Ficha Bibliogréafica
Frecuencia de consumo Encuesta Cuestionario Estructurado
Aspectos |mporta1-n§es para Encuesta Cuestionario Estructurado

usar el servicio
Nivel de Ingresos Encuesta Cuestionario Estructurado
Ingresos AUCSLE] destmgdo alllog Encuesta Cuestionario Estructurado
centros recreacionales

Conformidad con Precios Encuesta Cuestionario Estructurado
Gustos y Preferencia de servicios y Encuesta Cuestionario Estructurado

preferencias actividades recreacionales  Analisis Documental Ficha Bibliogréafica
Publicidad Preferencia de medios de Encuesta Cuestionario Estructurado

publicidad

Analisis Documental

Ficha Bibliogréfica

Fuente: Propia

Elaborado por: Hernandez, M (2017)

3.4. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

3.4.1. Métodos

e 3.4.1.1. No experimental: Se utiliza este método porque la investigacion se baso en

el andlisis de las variables: oferta de servicios en los Centros Recreacionales y

demanda de usuarios, mas no involucra la manipulacién de la variable independiente,

con cambios que causan diferencias o efectos en la variable dependiente, oferta.

e 3.2.1.2. Deductivo: Se aplico este método partiendo de la calidad del servicio en

general, es decir, integrando todos los Centros Recreaciones del cantén Tulcan y

todas las dimensiones que componen la calidad, para posteriormente hacer un

analisis de cada dimension, identificando los aspectos criticos, asi como los aspectos

positivos que poseen y complementando con la informacion que se conocen sobre

los lugares de recreacion.
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3.4.2. Técnicas

37

e 3.4.2.1. Encuesta

La encuesta estuvo dirigida a los usuarios que visitan los Centros Recreacionales del
cantdn Tulcén, se utilizé esta técnica para conocer las percepciones de los usuarios, nivel
de ingreso, comportamiento del consumidor, gustos y preferencias por medio de 26

preguntas.
e 3.4.2.2. Entrevista

La entrevista fue dirigida a seis administradores o en algunos casos duefios de los Centros
Recreacionales del canton Tulcan, para obtener informacién sobre la capacidad de
usuarios, dias, horarios de atencion, servicios que ofertan, precios disponibles,
promociones, descuentos, tecnologia y publicidad que utilizan. La entrevista fue
estructurada, contiene nueve preguntas abiertas sobre los puntos mencionados

anteriormente para explorar sus perspectivas en cuanto a su situacion actual.
e 3.4.2.3. Observacion

Se utiliz6 esta técnica para obtener datos del estado y limpieza de las instalaciones e
infraestructura en los Centros Recreacionales. También permitié sumergirse en el
entorno donde los usuarios reciben el servicio, para observar el comportamiento de los
empleados al momento de atenderlos, la amabilidad, cortesia brindada y el tiempo de

atencion.
e 3.4.2.4 Andlisis documental

El analisis documental permitid reunir requisitos para realizar la investigacion, en este
caso se revisd el catastr0 de Centros Recreacionales, proporcionados por tres
instituciones como: El Ministerio de Turismo, Municipio de Tulcan y oficina de
turismo, la revision de esta documentacion ayudé a determinar la variable dependiente,
oferta, obteniendo que el canton Tulcan dispone de seis Centros Recreacionales con

fines de lucro.



3.4.3. Instrumentos
3.4.3.1. Cuestionario

Se utilizé un cuestionario con un total de 26 preguntas cerradas dirigidas a todos los usuarios
que visitan los Centros Recreacionales del canton Tulcan, enfocandose en 6 blogues como:
datos generales, ingresos, calidad del servicio, comportamiento del consumidor, gustos y
preferencias y publicidad, ademas, el cuestionario tiene una codificacion de DU-01, se

realizé esta codificacion para una mejor comprension del lector.
3.4.3.2. Ficha de observacion

La ficha de observacion fue estructurada con tres elementos relacionados con la oferta, estos
son: infraestructura de instalaciones, limpieza y comportamiento de los empleados. Esto
permitio tener claro los elementos a observar y tomar nota de una forma ordenada y sencilla

en cada Centro Recreacional.
3.4.3.3. Ficha Bibliogréafica

La ficha bibliografica contribuyd a recolectar informacion pertinente al tema de
investigacion que va relacionado con las variables de estudio: oferta y demanda por medio
de conceptos tomados de libros articulos cientificos y tesis. También permitié comparar
resultados sobre los gustos y preferencias y comportamiento del consumidor, tomados de
trabajos anteriores con la informacion del presente trabajo.

3.5. ANALISIS ESTADISTICO
3.5.1. Poblacion

Para definir la poblacion de la demanda de usuarios se tomo en cuenta los datos
proporcionados por los administradores y en algunos casos los duefios de los Centros
Recreacionales del cantdn, quienes dieron la cantidad de usuarios que reciben en promedio
semanalmente, en base a dichos valores se realizd calculos para tener un valor aproximado
de usuarios que visitan dichos lugares en un mes. Por lo tanto, se obtuvo una poblacién de

8.600 usuarios que acuden mensualmente a estos lugares.
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Tabla 4. Determinacion de la Poblacion

. NuUmero de usuarios
Centro recreacionales

Semanal Mensual

Complejo Turistico El Carrizal 650 2.600
Complejo Ecoturistico Las Aguas Hediondas 530 2.120
Complejo Turistico Tufifio 530 2.120
Complejo Turistico El Chical 210 840
Balneario Los tres Chorros 130 520
Complejo Turistico Maldonado 100 400

Total Poblacion 8.600

Fuente: Administradores de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Hernandez, M (2017)

3.5.2. Determinacién de la Muestra

El célculo de la muestra se desarroll6 para determinar la cantidad especifica de encuestas a
realizar a los usuarios de los servicios que ofrecen los Centros Recreacionales del canton
Tulcan. De tal forma, que los resultados obtenidos de la muestra reflejen un porcentaje
representativo y significativo de las caracteristicas de la demanda, segun la hipétesis que se
espera comprobar en estudio. Para el célculo de la muestra se utilizé la formula para una

poblacidn finita, con un 95% de confianza y 5% margen de error.
Formula de aplicacion:

B ZZXpxXqXN
S (N—-1e2+z2xpxq

n
En donde
N = Poblacion =8600
n = muestra =368
e = error de muestreo=0,05 (5%)
Z = nivel de confianza=95% (tabla z=1,96)
P = Probabilidad de ocurrencia de éxito=0,5

Q = Probabilidad de ocurrencia de fracaso=0,5
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Calculo de la muestra:

3 ZZXpXqXN
S (N—1e2+z2xpxq

n

(1.96)2(0.5)(0.5)(8600)

" = (8600 — 1)(0.05)2 + (1.96)2(0.5)(0.5)

_ (3,8416)(0.25)(8600)
21,4975 + 0,9604

8259,44

" = 224559

n = 368 unidades de estudio

Del total de la poblacion a investigar se procedid a sacar una muestra, el resultado luego de
aplicar la formula y con un nivel de confianza del 95%, es de 368 encuestas dirigidas a los
usuarios de los servicios en los Centros Recreacionales del cantén Tulcan. Las 368 unidades

de estudio estdn dividas en funcion de la cantidad de usuarios que visitan los Centros

Recreacionales y estan distribuidas de la siguiente forma.

Tabla 5. Distribucion de la muestra

Encuestas

Centros Recreacionales Pais de procedencia . Porcentaje
aplicar
Ecuador Colombia

Centro Recreacional El Carrizal 22 88 110 30%
Balneario Los tres Chorros 19 2 21 6%
Complejo Turistico El Chical 25 12 37 10%
Complejo Turistico Tufifio 31 60 91 25%
Complejo Turistico Maldonado 13 5 18 5%
ﬁgg}glneggsEcoturistico Las aguas 97 64 91 2504

Total 137 231 368 100%

Fuente: Administradores de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Hernandez, M (2017)

3.5.3. Tipo de Muestreo

Se aplicd el muestreo no probabilistico por conveniencia, porque las personas fueron

encuestadas tomando como base la cantidad de usuarios que llegan a los Centros

Recreacionales, su procedencia, edad y género.



Por lo tanto, se aplicé mayor cantidad de encuestas en el Centro Recreacional EIl Carrizal,
identificando personas que sean de Colombia, con un porcentaje similar para hombres y
mujeres de 15 afios en adelante, quienes tienen un criterio sobre el servicio que reciben,

ademas, es un muestreo de facilidad operativa y bajos costos para la recoleccion de datos.
3.5.4. Procesamiento y analisis de datos

Previo a una recoleccion de datos se realizd 20 encuestas piloto, que permitié identificar
errores para que el instrumento sea claro y preciso para que las personas encuestadas puedan
entender y contestar cada pregunta sin ninguna dificultad. Luego de haber realizado el
levantamiento de datos, se utilizd el Software IBM SPSS, que permitié procesar la
informacion obtenida de las encuestas aplicadas. Ademas, se realizé graficas de barras con
su respetivo porcentaje y tablas de contingencia, lo cual facilité la comprension de datos y

el analisis, asi como también se utilizé el estadistico Alfa o0 modelo de consistencia interna.

3.5.5. Diagrama de Flujo de Metodologia
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Figura 4. Metodologia del primer instrumento de levantamiento de informacion
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Hernandez, M (2017)
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS
4.1.1. Resultados sobre las percepciones y exigencias de la demanda

4.1.1.1. Referencia del usuario: Género, ocupacion y procedencia

Femenino 49%

GENERO

Masculino l51%

Estudiante 18%

Trabajador l63%

OCUPACION
Jubilado 12%

Ama de casa 17%

Colombia Narifio |63%

Carchi '27%
PROCEDENCIA

E
cuador Imbabura 7%

Pichincha 3%

Figura 6. Referencia del usuario

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales

Elaborado por: Hernandez, M (2017)

La figura muestra que la cantidad de hombres y mujeres que acuden a los Centros
Recreacionales es similar, con una diferencia del 2% a favor del género masculino, el 65%
de usuarios compuesto en mayor parte por trabajadores y en minimo porcentaje jubilados,
poseen una ocupacion que les permite recibir ingresos como resultado del trabajo realizado
en el pasado o actual, lo cual, no sucede con estudiantes y amas de casa. Ademas, la mayoria
de encuestados son de Colombia, principalmente del departamento de Narifio, mientras las

personas que provienen de Ecuador son en mayor grado del Carchi.
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4.1.1.2. Relacion Econdmica

0,00- 737.717 | 329

737.718-1'475.435 J 19%
Pesos
Ingresos 1475.436-2213.153 |© ) 8%
Mas de 2'213.153 |~ J 5%
0,00 375 | 21%
Dolares 376 - 751 l 12%
752-1127 |1 3%
0%- 10% I 20
Porcentaje de 11% a 20% J 39%
ingresos destinados
en CR 21% a 30% J 8%
- Mas de 30% | | 2%
0,00 - 3,00 ) 20%
Gastoen 3,01-6,00 O 429%
alimentacion
6,01 - 9,00 1 21%
Més de 9 ) 18%
Conformidad con NO 48 J 13%
los precios
Sl 3o N 579
NO 0USD 1 13%
1USD ) 30%
Disposicion de 2 USD J 379%
pago por nuevos S|
servicios 3 USD J 13%
4usD | 2%
5UsD | 5%

Figura 7. Relacion econémica

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales

Elaborado por: Hernandez, M (2017)

Segun la Figura 7, la mayoria de usuarios integrados por colombianos y ecuatorianos
perciben ingresos bajos que son igual o menor al salario basico de cada pais. Asi mismo, la
mitad de encuestados destina una pequefia parte de sus ingresos para recrearse en los Centros
Recreacionales y quienes utilizan mas del 30% de su dinero para ocio y descanso en espacios
que les permite union con la familia, son pocos.
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Los gastos en alimentacion que los usuarios estan dispuesto a pagar por persona al hacer uso
del restaurante es de 3, 01 a 6 USD, este precio corresponde a un dia y puede incluir una o

varias de las siguientes comidas: desayuno, almuerzo, bebidas y golosinas.

Finalmente, muchos de los usuarios estan conformes con los precios establecidos en cada
Centro Recreacional, incluso el 87% de los usuarios encuestados tienen disposicion de pagar
un valor adicional promedio de 2,00 por nuevos servicios que satisfagan sus necesidades.

4.1.1.3. Percepcion del usuario sobre la calidad del servicio

Elementos Tangivles [ ; ™
Empatia | '2,58 5,00

sequriczd (I s
Capacidad de respuesta ¥ 350 5,00
Fiabilidad J3.60 5,00

m Percepcién

Figura 8. Percepcidn del usuario sobre la Calidad del Servicio

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales

Elaborado por: Hernandez, M (2017)

La Figura 8 muestra la dimensién empatia como la menos valorada por los usuarios que
visitan los Centros Recreacionales del cantén Tulcan, con una brecha muy grande (2,42
puntos) en comparacion al resto, se aleja de las expectativas que estan representadas por el
namero 5, las personas consideran no haber recibido atencion personalizada, lo cual
disminuye sus percepciones. En segundo lugar, se encuentran la dimension de fiabilidad y
capacidad de respuesta que generan percepciones similares, los elementos que sobresalen en
estas son: recibir un buen servicio la primera vez y la disposicion de ayudar por parte de los
empleados, respectivamente. En cambio, la seguridad se destaca entre los cinco
componentes de la calidad, los empleados se sienten seguros al realizar transacciones en los
sitios de recreacion, otro componente que sobresale corresponde a elementos tangibles

porque las instalaciones son consideradas atractivas.
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4.1.1.4. Medios de Publicidad que prefieren los usuarios

Television | I21%
Pagina web oficial I l13%
Radio | IlZ%
Boca a boca I l12%

Folletos, volantes E '10%

Correo electrénico E '4%

Prensa escrita f '3%

Figura 9. Medios de publicidad preferidos por los usuarios

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales

Elaborado por: Hernandez, M (2017)

De acuerdo con la Figura 9, los usuarios prefieren informarse sobre los Centros
Recreacionales a través de medios de publicidad dindmicos presentes en internet estos son:
redes sociales y pagina web, como también aquellos medios de comunicacion mas accesibles
para las personas y que estan presentes en la mayoria de hogares para entretenerse, tales
como: television y radio, pero la radio es utilizada en menor proporcién. Mientras los medios
de publicidad que involucran mayor tangibilidad al estar impresos tales como: la prensa
escrita, folletos, afiches y hojas volantes, son menos preferidos por los usuarios. lgualmente,

el correo electronico es poco aceptado como medio de informacion.
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4.1.1.5. Comportamiento del Consumidor en los Centros Recreacionales

Aspectos
decisores de la
visita

Frecuencia de
visita

Con quién
visita

Transporte

Figura 10. Comportamiento del consumidor

Precio J 229%
Infragstructura Y 39%

Calidad del servicio
/ariedad de servicios
Vias y distancia
Salud

Semanal

Quincenal

Mensual

Trimestral
Semestral

Mas de 1 afio

Solo

Con familiares

Con amigos

Con mi pareja
Compafieros
Vehiculo Propio
Transporte publico
Moto

Bicicleta

No utiliza transporte

) 2%
) 4%
) 1%
) 4%

) 18%
) 15%

J 13%
Y 23%
A 42%

1%

J 18%

1 17%

1 11%

7%

J 5%
2%
1%

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Hernandez, M (2017)

La Figura 10 refleja elementos sobre el comportamiento del consumidor, donde la
infraestructura de las instalaciones y precios son aspectos considerados relevantes al
momento de elegir un Centro Recreacional, mientras una parte reducida toma en cuenta los
beneficios en su salud, vias de acceso y distancia. También evidencia que muchas personas
no acuden frecuentemente a los sitios de recreacién, prefieren hacerlo semestralmente o
trimestralmente acompafados por personas de su entorno como familiares y amigos. Para
llegar a su destino el transporte motorizado que optimiza tiempo es mas utilizado,
principalmente vehiculo propio y transporte publico, a diferencia de aquellos que implican

mayor tiempo y esfuerzo, por esta razon, pocos deciden trasladarse por su propia cuenta o

usando una bicicleta.
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4.1.1.6. Afluencia de usuarios segun la temporada y horarios

Feriados nacionales en Colombia ) 15%
Fechas especiales (Cumpleafios, dia de la madre,... ) 1%
Feriados nacionales en Ecuador I 8%

Vacaciones del trabajo ! 6%
TEMPORADA

Fines de semana J 60%
Feriados en el cantén Tulcan ! 5%
De Lunes a Viernes ) 4%
Tarde y noche 5%

A 34%
HORARIOS Mafiana y tarde 0

Tarde 17%
Marfiana ) 44%

Figura 11. Preferencia

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales

Elaborado por: Hernandez, M (2017)

En la Figura 11, se observa que los encuestados en su mayoria prefieren visitar los Centros
Recreacionales los dias destinados para el descanso como: fines de semana y feriados
nacionales principalmente de Colombia, estas personas estan representadas por el 75% de
encuestados, también se evidencia que las fechas especiales son las menos preferidas. En
cuanto a los horarios, los usuarios prefieren ir a estos lugares en la jornada de la mafiana o
también dos jornadas que incluye mafiana y tarde, las dos representan los porcentajes mas

altos en comparacién a la jornada en la tarde o tarde y noche.

A continuacion, se muestran los resultados de la operacion que marca las preferencias de
acuerdo a las necesidades y exigencias de los encuestados en cada uno de los Centros
Recreacionales. Se resumen en preferencia a los servicios de:

e Canchas deportivas

e Zona humeda

e Anexo zona humeda

e Servicios complementarios

e Comida
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4.1.1.7. Preferencia de canchas deportivas

43%
32%
13%
> 4% 1% %
v >

Futbol Basquet Voleibol Tenis Mini-Golf  Ninguno

Figura 12. Canchas preferidas en los Centros Recreacionales

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales

Elaborado por: Hernandez, M (2017)

En lo que respecta a canchas deportivas, la Figura 12 demuestra que los consumidores tienen
preferencias por canchas mas comunes del canton estas son: cancha de futbol, basquet y
voleibol, especialmente la primera. En cambio, las canchas poco conocidas y que involucran
menos jugadores como: cancha de tenis y mini-Golf tienen una minima aceptacion que
representa Unicamente el 5% de los usuarios. Cabe destacar que el 7% de personas que llegan

a los Centros Recreacionales no les interesa ninguna de las canchas mencionas

anteriormente.

4.1.1.8. Preferencias al servicio: zona hiumeda

Piscinas Normales
Turco

Toboganes
Piscinas de Olas
Juegos acuaticos
Hidromasaje
Sauna

SPA

Péndulo

Rio artificial con tubbing
Barca Pirata

Barios de cajon

Figura 13. Servicios de zona himeda preferidos en los Centros Recreacionales

A 10,8%
A 10,4%
A 9,8%
T 95%
T 91%
T 91%
T 84%
T 1%
T 7,0%
T ) 6%
T 6,3%
T 49%

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Hernandez, M (2017)
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Segun la gréfica los encuestados no muestran una exigencia hacia lo servicios himedos, tan
solo un 10% buscan piscinas normales y los servicios mas complejos e individuales como el

bafio de cajon son los menos exigidos.

Elementos mas complicados y dificiles de construir como juegos acuaticos y piscinas de olas
tienden a estar entre la preferencia cercana al 10%. Pero son elementos que requieren mucha

infraestructura y mayor costo como se discutira en las siguientes paginas.

4.1.1.9. Preferencias al servicio: anexo zona hiimeda

Discoteca — 16,1%
Zonas verdes — 15,2%

Bar-Karaoke ' 13,8%
Vista de animales ‘ 13,1%
Juegos de mesa y Sala ' 11,5%
Canopy ' 10,6%
Cabalgata | 10,5%
Gincana | 9,2%

Figura 14. Preferencia de servicios anexos a la zona humeda

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales

Elaborado por: Hernandez, M (2017)

La Figura 14 refleja preferencia por servicios poco complicados para construir y que no
representan riesgo para el usuario, estos van relacionados con la musica y naturaleza como
discoteca y zonas verdes. Mientras los servicios que ocupan mas espacio e implican mayor
riesgo y adrenalina para quienes lo practican tales como canopy, gincana, cabalgata
representan el porcentaje mas bajo. Estos servicios y otros como: Bar-karaoke, vista de
animales, juegos de mesa y sala no se encuentran muy alejados del 15%, que representa el

porcentaje mas alto.
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4.1.1.10. Preferencia de servicios complementarios

Restaurante — 15,6%
Juegos infantiles — 13,4%
Parqueadero — 12,2%

Zona Wifi J 11,3%
Hospedaje J 11,0%
Seguridad | 10,8%
Transporte | 9,7%
Gimnasio I 8,8%
Sala de eventos y reuniones J 7,3%

Figura 15. Preferencia de servicios complementarios en los Centros Recreacionales

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales

Elaborado por: Hernandez, M (2017)

La Figura 15, muestra que los servicios mas aceptados por los usuarios son aquellos que
surgen como consecuencia de permanecer en estos lugares como: restaurante, juegos
infantiles y parqueadero. En cambio, aquellos servicios que salen del contexto porque se
desarrollan en ocasiones distintas son menos preferidos como es el caso de la sala de eventos

y reuniones, y gimnasio.

4.1.1.11. Preferencia por tipo de comida

46%
28%
15%
11%
Desayuno, Platosalacarta  Comidas rdpidas ~ Comidas tipicas
almuerzoy
merienda

Figura 16. Preferencia de comida en los Centros Recreacionales
Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Hernandez, M (2017)

51



En funcion de la Figura 16 que muestra algunos tipos de comida, se puede decir que el 74%
de usuarios prefieren que el servicio de restaurante disponga platillos tradicionales y
comunes que no tengan precios tan altos estos son: desayuno, almuerzo y merienda con
mayor aceptacion y comidas tipicas en menor grado que las anteriores. Por el contrario, los
platos a la carta que involucran precios altos y mayor complejidad en la preparacion son
menos aceptados, tampoco son muy exigidas las comidas rapidas que poseen cantidades

pequefias con exceso de grasa.
4.1.2. Opinién del mercado oferente

El mercado oferente estd compuesto por seis los Centros Recreacionales, de los cuales tres
de ellos estan mas cercanos a la ciudad de Tulcén, cabecera cantonal, segln las opiniones
de los administradores de dichos lugares se puede decir que hay algunas deficiencias, su
capacidad de acoger usuarios es baja, poseen escasos servicios y actividades de recreacion,
y precios bajos que oscilan entre 0,25 a 0,75 ctvs., para nifios y 0,50 a 5,00 USD para adultos
a excepcion del Centro Recreacional El Carrizal, el cual tiene los precios més altos en
entrada General y en tres servicios con valores adicionales al precio de la entrada . Estos
lugares atienden en promedio 10 horas al dia en la jornada de la mafiana y tarde, los
descuentos y promociones se realizan Gnicamente en los CR: Las Aguas Hediondas y el
Balneario los tres Chorros cuando los usuarios llegan en grupos de 10 personas 0 mas. Existe
débil utilizacién de medios de publicidad en la mayoria de estos lugares, tres de estos no
utilizan ningtn medio oficial, el resto tiene en comun la comunicacion a través de Facebook.
Ademaés de esta red social El carrizal y Las Aguas Hediondas utilizan otras formas para
informar al usuario, el primero utiliza radio y television, el segundo se comunica por medio
de la prensa escrita. EI uso de Tecnologia es bajo y en algunos casos esta herramienta no es
tomada en cuenta para el proceso en la prestacion del servicio, aquellos sitios recreativos

que lo hacen, se limitan al monitoreo de camaras de seguridad o registro de usuarios.
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4.2. DISCUSION

4.2.1. Situacion actual del mercado oferente - Centros Recreacionales del cantén

Tulcan

4.2.1.1. Preciosy su incidencia en la demanda

Los resultados de las entrevistas (Anexo 5), muestran que los CR cuentan con precios que
van de 0,25 ctvs., a 3,00 USD para nifios y de 0,50 ctvs., a 5,00 USD para adultos siendo El
Chical y Maldonado aquellos con precios més bajos, los cuales son aceptados por los
usuarios (Tabla 6). Sin embargo, la demanda para estos lugares es baja (Anexo 6), por tanto,
no se cumple la ley de la demandan manifestada por Parkin, Esquivel, y Mufioz (2007)
quienes afirman que la cantidad demandada es mayor si el precio de un bien es bajo. Esto
puede ser porque estos sitios se encuentran en zonas rurales muy alejadas para los usuarios
con nacionalidad ecuatoriana que no residen en estas parroquias, adicionalmente presentan

deficiente publicidad para darse a conocer y escasa variedad de servicios.

En contraste con lo anterior, El Carrizal y Tufifio poseen precios altos tanto para la entrada
general como para algunos servicios que tienen un valor adicional, especialmente el primero.
A pesar de esto, 74% de personas que acuden al lugar estan conformes con el precio, se
asume que la diferencia no esta de acuerdo, su capacidad adquisitiva es baja, con ingresos
menores al salario basico como es el caso de estudiantes, quienes no poseen un trabajo y
dependen econdmicamente de sus padres. Este lugar posee la mayor parte de demanda
principalmente de Narifio, Colombia, quienes valoran el hecho de que este sitio dispone de

variedad en servicios, nuevamente no se cumple la ley de la demanda en relacion al precio.

Tabla 6. Conformidad con precios segln el Centro Recreacional
Conformidad con los precios

Centros Recreacionales Si No Total
Centro Recreacional “El Carrizal” 74% 26% 100%
Balneario Los tres Chorros 100% 0% 100%
Complejo turistico el Chical 97% 3% 100%
Complejo Turistico Tufifio 79% 21% 100%
Complejo recreacional Maldonado 100% 0% 100%
Complejo Ecoturistico Las aguas Hediondas 98% 2% 100%

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Hernandez, M. (2017)
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Aunque el precio en los Centros Recreacionales influye de cierta manera en la decision de
compra, no es el principal determinante para la adquisicion del servicio, para los usuarios la
infraestructura es mas importante, lo cual tiene relacién con lo mencionado por Kotler y
Amstrong (2008): “El precio ha sido un aspecto determinante para decidir una compra,
aungue en la actualidad otros factores han tenido relevancia”. En este sentido 10s usuarios
asocian un alto precio con una mejor calidad, esto explica por qué El Carrizal posee mayor
demanda a pesar de tener precios altos. Ademas, los usuarios en general estan dispuestos a

pagar 2,00 USD, adicionalmente si se incrementan nuevos servicios (Figura 7).

Por otra parte, 86% de los usuarios aceptan los precios establecidos (Figura 7), segun la edad
existe mayor aceptacion por el 94% de personas comprendidas entre 48 y 58 afios y de
acuerdo a la ocupacion el 89% de jubilados se asume que dichos consumidores no sienten
los efectos del precio porque muchos de ellos son invitados por sus hijos, quienes efectdan
el pago. Del 14% de personas que no estan conformes, la mayor parte corresponde a usuarios
del Centro Recreacional El Carrizal porque tres de sus servicios tienen precios adicionales y

el precio de la entrada general es el mas alto en comparacion con los demas sitios.

Tabla 7. Conformidad con precios segln la edad y ocupacion
Conformidad de precios

Si No Total

15 a 25 afios 84% 16% 100%

26 a 36 afios 86% 14% 100%

Edad 37 a 47 afos 85% 15% 100%
48 a 58 afios 94% 6% 100%

Més de 58 afios 86% 14% 100%

Estudiante 85% 15% 100%

.. Trabajador 87% 13% 100%
Ocupacion Jubilado 89% 11% 100%
Ama de casa 86% 14% 100%

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Hernandez, M. (2017)

4.2.1.2. Servicios ofertados y su relacién con la satisfacciéon

De acuerdo con los resultados de las entrevistas y fichas de observacion la oferta de servicios
en los CR es limitada a excepcion del Centro Recreacional El carrizal y el Complejo
Turistico Tufifio, que disponen de mayor diversidad principalmente el primero que abarca
servicios para satisfacer necesidades de nifios, jovenes y adultos (Anexo 5). Asi los nifios
tienen su propio espacio de diversion, brindando a sus padres la oportunidad de divertirse

mas a gusto, mientras sus hijos se entretienen con juegos aptos para ellos.
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Los jovenes, quienes cuentan con mayor energia o son aficionados al deporte pueden elegir
entre actividades mas arriesgadas. Mientras las personas adultas mayores de 40 afios optan
por actividades que proporcionen tranquilidad, claro que existen algunas excepciones. Lo
mencionado se refleja en el 21% de usuarios que toman en cuenta la variedad al visitar este
sitio (Tabla 8).

Una mayor variedad permite a los visitantes recrearse de diferentes maneras, aunque tengan
alguna actividad o servicio preferido, los usuarios se inclinan por tener experiencias nuevas
que generen mayor diversion y deleite junto a su familia y amigos, para liberarse del estrés
y dejar a un lado sus problemas. Como resultado el usuario se ve obligado a permanecer
periodos de tiempo mayores a 24 horas, lo que implica la demanda del servicio de hospedaje.

En contraste con lo mencionado, los Centros Recreacionales tales como: Balneario Los Tres
Chorros, Las Aguas Hediondas, Complejo Turistico El Chical y Maldonado poseen escasos
servicios (Anexo 5). Por consiguiente, los usuarios que visitan estos lugares no tienen la
oportunidad de experimentar o tener nuevas experiencias e incluso pueden aburrirse al usar
un mismo servicio. Como consecuencia las personas permanecen periodos de tiempo cortos
y la posibilidad de que regresen sera minima, transmitiran su mala experiencia a otras
personas lo que explica porque estos lugares poseen menor demanda (Anexo 6). Ademas, lo
mencionado repercute al momento de decidir el lugar a visitar, principalmente para el 16%
de usuarios que llegan con su familia y consideran la variedad de servicios y actividades
como principal aspecto que determina su eleccion, una familia esta compuesta por personas
de varias edades, distinto caracter y personalidad que afecta los gustos y preferencias de cada

individuo.

Tabla 8. Aspectos que el usuario toma en cuenta para visitar un Centro Recreacional

Aspectos para visitar un Centro Recreacional

Calidad Variedad Viasde

Precio Infraes- del de accesoy Salud Total
tructura L L. ) :
servicio  servicios distancia

Centro recreacional “El Carrizal” 18% 28% 29% 21% 1% 3% 100%
Balneario Los tres Chorros 24% 57% 14% 5% 0% 0%  100%
Complejo turistico el Chical 22% 30% 30% 19% 0% 0%  100%
Complejo Turistico Tufifio 30% 49% 12% 9% 0% 0% 100%
Complejo recreacional Maldonado  17% 56% 22% 6% 0% 0%  100%
Complejo Ecoturistico Las aguas 20% 37% 4% 18% 8% 13%  100%
Hediondas

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Hernandez, M. (2017)
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Tabla 9. Aspectos para visitar un Centro Recreacional segln el acompafante

Aspectos para visitar un Centro Recreacional

. Infraes- Calidad Variedad de Vias de
Precio del L accesoy Salud Total

tructura L servicios - :

Servicio distancia

Solo 0% 100% 0% 0% 0% 0% 100%
Acompafante Con familiares 24% 34% 17% 16% 3% 6% 100%
del usuario Con amigos 27% 46% 14% 11% 2% 0% 100%
que realiza la Con mi pareja ~ 15%  38% 23% 23% 0% 3% 100%
VISR Compafierosde o ggg oy, 4% 0% 0% 100%

trabajo y estudio

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Hernandez, M. (2017)

4.2.1.3. Aspectos positivos y negativos en la calidad del servicio

La calidad del servicio contiene cinco dimensiones que permiten conocer el desemperfio de
una empresa, en este caso permite saber que tan bien se realizan los procesos al brindar el
servicio de recreacion en los Centros Recreacionales del cantdn Tulcan. Los resultados han
permitido identificar tres aspectos criticos en estos lugares tales como: empatia, fiabilidad y
capacidad de respuesta. Mientras, seguridad y elementos tangibles representan los aspectos
positivos que alcanzan niveles méas altos con respecto a las expectativas del usuario, las
cuales estan representadas por el niUmero 5 que representa el punto maximo, es decir se
asume que los usuarios van a estos lugares con las expectativas mas altas y esperan que estas
se cumplan. El signo negativo en las brechas significa que las percepciones estan por debajo
de las expectativas, es decir, en ninguna dimensién se cumplié en totalidad con las

expectativas del usuario como lo muestra en la siguiente tabla.

Tabla 10. Calidad del servicio aspectos positivos y negativos

Dimensiones del modelo . . . . indice de Calidad en el
Percepcion Expectativas  Diferencia

SERVQUAL Servicio General
Fiabilidad 3,60 5,00 -1,40
Capacidad de respuesta 3,59 5,00 -1,41
Seguridad 3,86 5,00 -1,14 152
Empau’a 2,58 5,00 -2,42
Elementos Tangibles 3,76 5,00 -1,24

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales

Elaborado por: Hernandez, M. (2017)

Ademas, se puede observar que, aunque existen dimensiones en las cuales las percepciones
sobresalen en la calidad del servicio que ofrecen los CR, ninguna alcanza la calificacion de
4 en la escala de Likert, lo que significa que las experiencias generadas despues de adquirir

el servicio no fueron tan satisfactorias.
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Figura 17. Calidad del servicio en los CR segun la dimensién

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales

Elaborado por: Hernandez, M. (2017)

A continuacion, se explica por qué los usuarios tienen diferentes percepciones en cada
dimension tomando en cuenta la media en los atributos que componen cada dimension
(Anexo 7). Se mencionando los Centro Recreacionales que se destacan y aquellos que se

alejan mucho de las expectativas.

a) Empatia por parte de los empleados

5

4

3

2 3,25 ” 65

1 2,18 2,38 ) 2,52 2,61

0
Centro Complejo Complejo Complejo Balneario Los Centro

Recreacional EI  Turistico Tufifio Ecoturistico Las  Tturistico El Tres Chorros Recreacional
Carrizal Aguas Hediondas Chical Maldonado
Percepcion Expectativa

Figura 18. Empatia por parte de los empleados

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales

Elaborado por: Hernandez, M. (2017)

Los empleados de los Centros Recreacionales no transmiten empatia a los usuarios,
principalmente El Carrizal, seguido de Tufifio, Los Tres chorros y Maldonado, que de
acuerdo con Gabriel (2003) es la atencidn individualizada y cuidados que la empresa ofrece
a los clientes. En este caso los empleados no toman en cuenta las necesidades e intereses
especificos de los usuarios, es decir, los pedidos especiales que pueden ir relacionados con
el servicio de restaurante. Cuando el usuario tiene dificultades con algun servicio no se
ofrece una solucion adecuada, el manejo de reclamos no es rapido puesto que en algunos
casos el personal no tiene la potestad de tomar decisiones sin antes consultar al duefio.

Ademas, el usuario no recibe algun tipo de compensacion por fallas graves de desempefio.
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La causa en base a lo mencionado por Gabriel (2009) es la falta de conocimiento del usuario
que implica saber més sobre los usuarios o recordar sus nombres. De tal forma, cuando el
usuario regrese, el empleado tendrd suficiente conocimiento para ofrecer un servicio

personalizado que haga sentir al usuario especial y valorado.

b) Capacidad de respuesta al brindar el servicio
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Figura 19. Capacidad de respuesta al brindar el servicio

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales

Elaborado por: Hernandez, M. (2017)

Para Zaragoza (2015) la capacidad de respuesta es: “La disposicion para atender a los
clientes y brindarles un servicio oportuno” (p. 15). Haciendo mencion a esto, los empleados
de los Centros Recreacionales: Tufifio, El Carrizal y Las Aguas Hediondas logran cumplir
en mayor grado este aspecto, mediante la toma de pedido en recepcién y restaurante, asi
como el pago se realizan con prontitud por personas encargadas para cada actividad, quienes
no abandona su lugar de trabajo y en caso de hacerlo dejan un reemplazo. De esta manera
los usuarios no pierden tiempo ni realizan esfuerzo mental o fisico innecesario mientras son

atendidos.

Por el contrario, en el Complejo Turistico Maldonado hay ocasiones que el empleado
encargado de atender al visitante no se encuentra en el lugar, las personas que llegan a este
lugar se van decepcionados porque pierden tiempo en vano. El Balneario Los Tres Chorros
y el Complejo El Chical cuentan con personal que atiende al usuario, sin embargo, se
encargan de varias actividades al mismo tiempo, lo cual aumenta la duracion.
Adicionalmente, no se acostumbra a informar a los usuarios cuanto deben esperar para ser
atendidos, causando incertidumbre, disgusto y en casos extremos desesperacion al no saber

el tiempo de espera.
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A esto se suma el hecho de que estos lugares no tienen tecnologia que mantenga a las
personas entretenidas mientras son atendidas, tampoco emplean algun software que agilice
el proceso para generar beneficios tanto en la demanda como la oferta, segun Lovelock y
Wirtz (2009) afirman que el existo consiste en minimizar el tiempo y esfuerzos, obteniendo

informacion completa y correcta.

c) Fiabilidad
5
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Figura 20. Fiabilidad

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales

Elaborado por: Hernandez, M. (2017)

Los Centros Recreacionales que lideran esta dimension son: Las Aguas Hediondas, El
Carrizal y Tufifio les hace falta poco para brindar el servicio pactado con el usuario, por
medio de informacidn cara a cara 0 medios publicitarios, donde promocionan sus servicios
incluyendo fotografias que muestran sus instalaciones. Para Gabriel (2003) la fiabilidad
implica brindar los servicios prometidos sin errores, resolviendo adecuadamente y con
interés los problemas que se presenten, de tal forma, que la primera vez que el usuario reciba
el servicio se lleve una buena impresion. Para complementar esto Zaragoza (2015) nombra
tres componentes de esta dimension, estos son: la eficiencia que evita el desperdicio de
tiempo y materiales, la eficacia implica que el usuario reciba el servicio contratado y la
efectividad es producir el servicio mediante un proceso disefiado adecuadamente para

cumplir las expectativas.

Para pactar un servicio se requiere informacion clara y oportuna sobre los horarios, dias de
atencion, restricciones y disponibilidad de servicios para que el usuario tenga una idea del
servicio que va a recibir. Los CR que lideran esta dimension son: Las Aguas Hediondas, El
Carrizal y Tufifio, estos cumplen en mayor proporcién los aspectos mencionados, brindan el

servicio pactado con el usuario por medio de informacion cara a cara y medios publicitarios.
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En cambio, EI Complejo Turistico EI Chical y el complejo Turistico Maldonado no hay
interés por resolver un problema y no cumplen la promesa de servicio, por ejemplo, el
segundo no comunica los dias que no labora o la disposicion de servicios como el
restaurante, por ende, existe desconfianza para asistir a estos sitios porque se corre el riesgo
de viajar en vano o no encontrar un servicio deseado. Incluso en ocasiones el personal que
estd atendiendo se ausenta sin razon alguna provocando incomodidad para usuarios que

deben esperar para ser atendidos.

d) Elementos tangibles e imagen que proyectan
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Figura 21. Elementos tangibles segtn el CR

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales

Elaborado por: Hernandez, M. (2017)

Esta dimension se encuentra entre las mas valoradas por los usuarios con una percepcion
promedio de 3,76 muy cercana a las expectativas. Zaragoza (2015) menciona que: “Los
elementos tangibles representan las caracteristicas fisicas y apariencia del proveedor, es
decir, las instalaciones, equipos, personal y otros elementos con los que el cliente esta en
contacto al contratar el servicio” (p 12). Por lo tanto, entre los sitios que cumplen en mayor
grado lo anterior estan: en primer lugar, Las Aguas Hediondas que poseen una
infraestructura atractiva y sin fallas graves, segun El diario La Hora (2016) fue remodelado
este afio por la prefectura del Carchi, luego de sufrir dafios causados por un sismo de 5,9 de
intensidad. En segundo lugar, El Carrizal, dispone de instalaciones amplias, con
infraestructura moderna, rétulos, letreros, sefialética clara y llamativa. Sin embargo, las
canchas y gimnasio estan en mal estado, las chozas donde las personas se sirven sus
alimentos en ocasiones estan sucias porque no disponen de basureros, por ende, genera mala
imagen y segun Gabriel (2003) menciona que la limpieza y modernidad estan inmersos en

los elementos tangibles y son evaluados por los usuarios.
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En tercer lugar, se encuentra EI Complejo Turistico Tufifio que al igual que el anterior y
segun el canal de YouTube del Municipio de Tucén (2014) fue remodelado, e incluy6 nuevos
servicios en el afio 2014. Estas instalaciones se encuentran debidamente aseadas conservan
un buen estado, poseen colores llamativos que amenizan el ambiente y sus empleados llevan
un uniforme que los diferencia. Ahora bien, refleja débil imagen en cuanto a materiales de

comunicacion.

Los CR como: Maldonado, Chical y Los Tres chorros presentan deficiencia en la
infraestructura, no son visualmente atractivas, poseen instalaciones pequefias con baja
capacidad para albergan a usuarios, el agua de sus piscinas es fria, en el tercero se evidencia
poca limpieza y mantenimiento. Esto se comprueba con las fichas de observacion realizadas.
Es importante mencionar que los dos primeros se ven beneficiados por los paisajes hermosos

que los rodean, asi los usuarios pueden visitar la cascada del Duende Vago y el rio El Chical.

Lovelock , Reynoso, D' Andrea, Huete y Wirtz, (2011) afirman que: “El lugar de prestacion
del servicio puede crear impactos positivos 0 negativos en cada uno de los cinco sentidos”
(p. 486). En general los usuarios valoran mas las instalaciones e infraestructura y se llevan

una imagen negativa en cuanto al personal.

e) Seguridad
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Figura 22. Seguridad

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales

Elaborado por: Hernandez, M. (2017)

La dimension seguridad, obtiene en promedio una percepcién de 3,86 (Figura 36), siendo el
aspecto mas valorado por los usuarios con una brecha muy cercana a cero, que significa
cumplir en totalidad las expectativas. Entonces, se cumple con la definicion de que Vargas
y Luzangela, (2014) quienes manifiestan que la seguridad es el conocimiento y cortesia de

los empleados, asi como su capacidad para transmitir seguridad y confianza.
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Tres Centros Recreacionales cumplieron en mayor proporcion lo mencionado,
principalmente Las Aguas Hediondas, El Carrizal y Tufifio, donde los empleados son
amables, su comportamiento transmite confianza, haciendo que el usuario se sienta seguro

en las transacciones que realiza.

Por el contrario, otros CR como: El Chical, Los Tres chorros y Maldonado presentan
deficiencias en cuanto al comportamiento y amabilidad de los empleados hacia los usuarios.
Esto se comprueba por medio de fichas de observacion, donde los componentes de esta

dimensién mencionados por Zaragoza (2015) no se practican constantemente.

Cortesia: atender con buenos modales diciendo "buenos dias", "gracias por
visitarnos", para hacer sentir a gusto al cliente.

Servicialidad: disposicion del personal para servir, estar al pendiente,
anticiparse a sus requerimientos en momentos especiales o de urgencia con
preguntas como: ";Le puedo ayudar?”, "; Necesita algo?".

Competencia: Es la demostracion de los conocimientos y habilidades al
realizar el servicio, que el personal sea capaz de resolver los problemas por si
mismo Yy sin demoras.

Credibilidad: si el empleado inspira confianza al usuario, el servicio tiene
mas probabilidades de desarrollarse con éxito. La credibilidad influye en la
empatia cuando se evalua la calidad del servicio (p.16)

4.2.2. Exigencias de la demanda en base a sus ingresos y comportamiento

4.2.2.1. Los ingresos influyen en los gastos destinado a los Centros Recreacionales

El 53% de los usuarios que visitan los Centros Recreacionales tienen ingresos igual o menor
al salario basico porcentaje que incluye a usuarios colombianos y ecuatorianos, quienes
destinan una cantidad baja. Se coincide con Markiw (2014) quien menciona que los ingresos
afectan la demanda, un alto nivel de los mismos provoca que la curva se desplace hacia la
derecha, sucede lo contrario si el nivel de ingresos es bajo. En este caso los usuarios que
perciben mayores ingresos gastan mas cuando visitan los CR y las personas que ganan algo
mas del salario basico destinan del 11% al 20% de sus ingresos. Aungue, en algunos casos
sucede lo contrario, y aquellas personas con mayor poder adquisitivo prefieren gastar menos

porgue dan prioridad a otros gastos como: alimentacion, vestimenta, educacién o salud.
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Tabla 11. Porcentaje de dinero destinado a los CR segun el nivel de ingresos

Porcentaje de ingresos destinados en Centros Recreacionales

0%-10% 11% -20% 21%-30% Mas de 30% Total

0,00 — 375 85% 11% 4% 0% 100%

376 - 751 35% 56% 7% 2% 100%

Dolares 755 1127 25% 33% 42% 0% 100%

g Mas de 1127 100% 0% 0% 0% 100%
2 0,00- 737.717 66% 30% 3% 1% 100%
737.718-1475435 11% 83% 4% 1% 100%

PeSOS | 475436-2213153 18% 36% 36% 11% 100%

Mas de 2213153 78% 6% 17% 0% 100%

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales

Elaborado por: Hernandez, M. (2017)

Un aspecto que permite comprender el poder adquisitivo de los usuarios es el medio de
transporte que utilizan para trasladarse a estos lugares, la Tabla 12 permite entender que
aquellos que tienen mejores ingresos, utilizan vehiculo propio, mientras las personas con

menor poder adquisitivo viajan en transporte publico.

Tabla 12. Transporte utilizado segun nivel de Ingresos

Medios de transporte

Vehiculo Transporte No utiliza

Propio* publico Moto  Bicicleta transporte Total
0,00 - 375 28% 53% 9% 8% 3% 100%
376 - 751 74% 23% 2% 0% 0% 100%

Dolares
752 - 1127 92% 0% 0% 8% 0% 100%
% Més de 1127 100% 0% 0% 0% 0% 100%
E’ 0,00- 737.717 41% 49% 8% 1% 2% 100%
737.718-1°475.435 79% 15% 4% 1% 0% 100%
Pesos 1°475.436-2°213.153 46% 54% 0% 0% 0% 100%
Mas de 2°213.153 94% 6% 0% 0% 0% 100%

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Hernandez, M. (2017)

* El porcentaje del 100% no es relevante porque representa a 1 persona.

Es importante mencionar que los ingresos bajos se concentran mas al analizarlos de acuerdo
a la ocupacion principalmente para amas de casa, estudiante y jubilados. La causa se debe a
que este tipo de usuarios no tienen un trabajo que les genere ingreso, por tanto, dependen
econdémicamente de otras personas como padres 0 esposo.
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Tabla 13. Nivel de Ingresos segun la ocupacién

Nivel de ingresos mensuales

Dolares Pesos
N~ N~
—
K0 — N Y ~ o 0 O ™ o M
™ L0 — — ~ o) W JL
~ — [e2) < < —
| ! . s ~ N~ H o 8o Total
(=3 ©o © ~ N~ N N
S ~ 9 ) =) ey 3y =y
o QLI N s S ~ —
o

15 a 25 afios 36% 4% 2% 0% 46%  12% 0% 0% 100%
26 a 36 afios 18% 15% 4% 0% 21%  30% 11% 1% 100%
Edad 37 a 47 afios 14% 13% 3% 0% 27%  18% 12%  12%  100%
48 a 58 afios 18% 20% 2% 0% 35% 8% 6% 10%  100%
Mas de 58 afios  24% 0% 3% 3% 41%  21% 3% 3% 100%

Femenino 23% 9% 3% 0% 37%  19% 6% 3% 100%
Género

Masculino 20% 14% 4% 1% 26%  19% 10% 6% 100%

Estudiante 40% 0% 0% 0% 55% 5% 0% 0% 100%

Trabajador 13% 17% 5% 0% 16%  29% 12% 8% 100%
Ocupacién

Jubilado 44% 0% 0% 11%  44% 0% 0% 0% 100%

Ama de casa 28% 6% 2% 0% 61% 3% 0% 0% 100%

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Hernandez, M. (2017)

4.2.2.2. Comportamiento del consumidor

Molla et al. (2006) menciona que existen tres etapas que componen el comportamiento del
consumidor estas son: la precompra, la compra y poscompra. La tercera tiene lugar cuando
ya se han utilizado los productos y servicios, es un referente sobre las expectativas esperadas
por el consumidor y refleja sensaciones de satisfaccion o de insatisfaccién. Esta etapa sera

explicada més adelante después del analisis de los gustos y preferencias.

Ahora bien, en la primera etapa el consumidor manifiesta sus necesidades, en este caso, de
recreacion. Luego busca informacion por medio de redes sociales y television como se
muestra en la Tabla 14, donde las personas de 37 afios en adelante se inclinan por medios
publicitarios antiguos como television y radio, que estan acorde a su entorno y no involucra
mucha tecnologia que muchos de ellos no estan acostumbrados a usar. En contraste, las
personas jovenes de 15 a 26 afios manejan con facilidad el internet y permanecen mucho
tiempo usando redes sociales o paginas web. De esta forma, perciben la oferta compuesta
por los seis Centros Recreacionales del cantdén Tulcan que brindan servicios turisticos para

posteriormente evaluar y seleccionar alternativas en beneficio de si mismo.
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Los resultados de Benavides (2016) se diferencian con la presente investigacion puesto que
se reflejan preferencias por folletos, volantes, tarjetas de presentacion y concuerdan en que

los turistas desean informarse por medio del internet especificamente sitios web.

Tambien les gustaria la promocién y publicidad a través de television y radio debido a que
estas personas provienen en mayor proporcion de Colombia y en algunos lugares de la

frontera pueden sintonizar algunas emisoras o canales del Ecuador.

Tabla 14. Publicidad de acuerdo a la edad

Medios de publicidad

Redes sociales Television Pagina web oficial Radio
15 a 25 afios 54% 12% 9% 7%
26 a 36 afios 31% 25% 13% 7%
Edad 37 a 47 afios 14% 18% 12% 15%
48 a 58 afios 4% 20% 14% 20%
Mas de 58 afios 0% 41% 21% 21%
Estudiante 58% 11% 8% 3%
Trabajador 21% 20% 13% 11%
Ocupacién
Jubilado 0% 11% 0% 33%
Ama de casa 14% 38% 17% 20%

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Hernandez, M. (2017)

Nota: El total de cada fila no se presente porque Unicamente se analiza los medios mas preferidos.

Luego se genera la segunda etapa, donde el consumidor selecciona y determina un Centro
Recreacional acorde a sus necesidades especificas o en base a sus gustos y preferencias y se
encuentra sometido a una fuerte atribucion de variables situacionales que proceden
fundamentalmente del lugar seleccionado. Estas variables son el ambiente que proporcionan

por medio de sus empleados, elementos tangibles y servicios.

Esta etapa permite responder algunas preguntas mencionadas por Molla et al. (2006) tales
como: ¢Cuando compra?, ;Con quién compra?, ;Qué compra? y ¢Por qué compra?, con
relacién a las dos primeras preguntas se obtiene, que luego de haber seleccionado el lugar a
visitar, las personas planifican los gastos que realizaran y acuerdan una fecha en que todos
puedan asistir y tengan el dinero necesario para hacerlo, siendo los fines de semana o
feriados nacionales las fechas preferidas, porque proporcionan mayor tiempo en
comparacion de otros dias, en los cuales estas personas se encuentran trabajando o realizando
sus actividades rutinarias.
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El hecho de organizarse implica tiempo, por esta razon, la mayoria de usuarios efectlian la
visita semestralmente o trimestralmente, lo hacen en compafiia de su familia, lo cual refleja
un apego por la misma porque junto a sus seres queridos pueden pasar momentos agradables
de union y alegria, esto también se evidencia en la investigacion realizada por Balderas
(2014) en México.

Las dos ultimas preguntas serdn contestadas a continuacion, de acuerdo a los gustos y

preferencias.
4.2.2.2.1. Gustosy preferencias de los usuarios

De acuerdo a los gustos y preferencias, en la mayoria de CR hace falta incrementar nuevos
servicios que puedan cumplir con los deseos de los usuarios, como menciona Avila (2006):

Los gustos o preferencias probablemente sean el determinante més evidente de
la demanda, pues por lo general demandamos aquello que nos gusta, este
elemento subjetivo recoge una amplia gama de diferencias culturales e historicas
que pueden reflejar necesidades o sentimientos psicologicos (...) como deseos
artificialmente creados. Las preferencias de los consumidores se pueden alterar
simplemente porque los gustos de modifiquen con el transcurso del tiempo o
bien por camparias publicitaria dirigidas a alterar los patrones de consumo.

En este sentido, los gustos y preferencias de quienes visitan los Centros Recreacionales
involucran aspectos culturales e histéricos en lo que respecta a comida y canchas deportivas,
asi como sentimientos psicoldgicos generado al visitar estos lugares, los usuarios no
demuestran preferencias significativas por servicios de la zona humeda o anexos a la misma,
lo que significa que quieren y usarian todos estos servicios casi por igual, siendo las piscinas
normales, turco, toboganes y piscinas de olas aquellos que sobresalen en servicios himedos

y discoteca, zonas verdes y bar-karaoke dentro de servicios anexos a la zona humeda.

Entre los servicios que se destacan se encuentran los siguientes: las canchas deportivas de
futbol y basquet; comida que incluye desayuno, almuerzo y merienda, asi como comidas

tipicas; y servicios complementarios como restaurante, juegos infantiles y parqueadero.

En el siguiente apartado se analiza los gustos y preferencias mencionados de acuerdo a la

edad, género y ocupacion, considerado los mas relevantes.
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a) Canchas deportivas segun ocupacion

La preferencia en canchas se ve afectada por la ocupacion de los usuarios, las canchas de
futbol y basquet se concentra en este aspecto, los estudiantes, trabajadores y amas de casa
prefieren una cancha de futbol, lo que indica que las mujeres que visitan los Centros
Recreacionales no se limitan a practicar un deporte que generalmente lo realizan los

hombres. En cambio, los jubilados tienen preferencia por la cancha de basquet.

Tabla 15. Canchas deportivas segin la ocupacién

Canchas deportivas
Futbol Basquet Voleibol Tenis Mini-Golf Ninguno Total

Estudiante 52% 28% 8% 6% 5% 2% 100%
Ocupacién Trabajador 40% 32% 14% 5% 0% 8% 100%
Jubilado 33% 22% 44% 0% 0% 0% 100%
Ama de casa 47% 36% 8% 0% 2% 8% 100%

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Hernandez, M. (2017)

b) Servicios de la zona himeda segun la edad

Las preferencias por piscinas normales dentro de la zona himeda se concentran segun la
edad en las personas de 48 a 58 y turco para quienes tienen una edad superior a los 58 afos.
Esto es porque estos usuarios quieren servicios mas relajados que no involucren mucha
tecnologia. Mientras los toboganes que implican mayor riego tienen mayor aceptacion por
personas jovenes, quienes poseen mayor energia y vitalidad. Cabe destacar que estos
servicios implican una mayor inversién para los propietarios, requieren de tecnologia costosa

y de mano de obra capacitada para su construccion.

Tabla 16. Servicios de la zona himeda segun la edad

Servicios de la zona humeda

Piscinas Normales Toboganes Turco  Piscinas de Olas
15 a 25 afios 10% 12% 11% 10%
26 a 36 afios 11% 9% 10% 10%
Edad 37 a 47 afios 10% 10% 10% 9%
48 a 58 afios 12% 8% 9% 8%
Mas de 58 afios 12% 7% 14% 9%

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Hernandez, M. (2017)

Nota: El total de cada fila no suma 100% porque no se incluyeron los medios menos preferidos.
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a) Servicios anexos a la zona humeda seguin edad y ocupacion

La preferencia en servicios de anexos a la zona himeda segun la edad presenta exigencias
para discoteca por personas comprendidas en una edad de 26 a 47. En cambio, el servicio de
bar karaoke tiene mas aceptacion por las personas de mas jovenes de 15 a 25 afios de edad.
Cabe destacar, y aunque los cuatro servicios que se presentan en la Tabla 17 son los
principales, las diferencias son minimas. Por lo tanto, queda demostrado que estos servicios
y los mostrados en la anterior tabla son aceptados por los usuarios, quienes estan dispuestos
a utilizarlos sin distincion.

Tabla 17. Servicios anexos a la zona himeda segun la edad y ocupacion

Servicios anexos a la zona Humeda
Discoteca Bar-Karaoke Vista de animales Zonas verdes

15 a 25 afios 15% 17% 12% 13%
26 a 36 afios 16% 15% 13% 14%
Edad 37 a 47 afos 20% 15% 13% 13%
48 a 58 afios 14% 7% 13% 22%
Mas de 58 afios 13% 9% 15% 19%
Estudiante 17% 16% 13% 12%
Ocupacion Trabajador 16% 14% 13% 14%
Jubilado 19% 10% 14% 29%
Ama de casa 17% 13% 13% 19%

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Hernandez, M. (2017)

Nota: El total de cada fila no suma 100% porque no se incluyeron los medios menos preferidos.
b) Servicios complementarios segun la ocupacion

De acuerdo a la ocupacion las preferencias para hacer uso del restaurante, se tiene mayor
aceptacion para estudiantes trabajadores y jubilados. Hay que tomar en consideracion que
los estudiantes tienen menor probabilidad de utilizar este servicio, el nivel de sus ingresos
no se lo permite. Los jubilados y las amas de casa son quienes prefieren el servicio de juegos
infantiles, se preocupan porque los nifios que llevan tengan un espacio para distraerse,

mientras ellos se divierten realizando actividades de su interés.

Se coincide con en cierto grado con otros resultados de la investigacion realizada por
Benavides (2016), donde el 22% de turistas que pernoctan en el canton Tulcan les gustaria
realizar actividades relacionadas con observacion de la flora. Es decir, que las personas se
interesan por la belleza de la naturaleza, especificamente paisajes que contengan plantas con
formas y colores atractivos. Aungue, también los turistas encuestados les gustaria circuitos

turisticos. De tal forma los mejores CR podrian formar parte de dichos circuitos.
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Tabla 18. Servicios Complementarios segun la ocupacion
Servicios Complementarios

Restaurante  Parqueadero Juegos infantiles Zona Wifi
Estudiante 16% 13% 13% 14%
Ocupacién Trapajador 16% 13% 13% 11%
Jubilado 27% 9% 15% 6%
Ama de casa 14% 11% 15% 11%

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Hernandez, M. (2017)

Nota: El total de cada fila no suma 100% porque no se incluyeron los medios menos preferidos.
c¢) Tipo de comida segun la ocupacion

Al tomar en cuenta el género, hay mas mujeres que prefieren un tipo de comida que incluye
uno o todos siguientes de los platillos: desayuno, almuerzo y merienda, lo que significa que
las personas buscan platillos mas completos como es el caso del almuerzo que contiene sopa,
arroz y un vaso de jugo. Segun la ocupacion este tipo de comida también es preferido por
estudiantes y amas de casa, quienes desean mayor cantidad a precios bajos, al relacionar
estos aspectos con los ingresos que perciben (Tabla 13) se puede decir que no existe mucha
relacion con su nivel de ingresos, no tienen ingresos propios, las amas de casa tienen mayor

posibilidad porque sus esposos pueden pagar estos precios.

Tabla 19. Tipo de comida segln la ocupacion

Tipo de comida

Desayuno, Platos a la Comidas Comidas

almuerzoy . . Total
merienda* carta répidas tipicas

15 a 25 afos 49% 19% 17% 15% 100%
26 a 36 afos 51% 16% % 26% 100%
Edad 37 a 47 afios 52% 16% 13% 19% 100%
48 a 58 afios 35% 10% 4% 51% 100%
Mas de 58 afios 14% 10% 17% 59% 100%
Gé Femenino 49% 12% 11% 28% 100%
enero Masculino 42% 18% 12% 28% 100%
Estudiante 49% 14% 20% 17% 100%
L, Trabajador 43% 19% % 31% 100%
Ocupacion —; Hilado 33% 11% 22% 33% 100%
Ama de casa 55% 6% 14% 25% 100%

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Hernandez, M. (2017)

4.2.2.2.2. Satisfaccion de los usuarios

Parasuraman et al. (Citados por Gabriel, 2010) mencionan que la satisfaccion del cliente esta
encaminada por la calidad percibida de los atributos del producto y del servicio, determinada

por las expectativas previas al uso servicio, las actitudes de los consumidores hacia un
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producto con el fin de obtener un resultado de la informacién del producto o de cualquier
experiencia con el producto, ya sea real o percibida. En este sentido los usuarios estan
satisfechos con el servicio en un 70%, es decir, no se cumplié al 100% con las expectativas

que tenian antes de adquirir el servicio.
Por lo tanto, sera més dificil lograr los tres beneficios mencionados por Navas (2017):

Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar, Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad, por ende, la posibilidad de
venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias
positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como
beneficio una difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares,
amistades y conocidos.

Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto,
la empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en el
mercado (p.45)

Tabla 20. Nivel de satisfaccion del usuario en los Centros Recreacionales

Fiabilidad Cepreiitn @ Seguridad Empatia Tangibles
respuesta
Promedio de 3,60 3,59 3,86 2,58 3,76

cada dimensién

Promedio = 3,48 = 70% (Satisfecho)
Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Hernandez, M. (2017)

Cabe mencionar que el Complejo Ecoturistico Las Aguas Hediondas, seguido del Centro del
Carrizal y Tufifio son los lugares que han logrado mayor nivel de satisfaccion. En el caso
del primero, se atribuye que el 71% de satisfaccion es gracias a la fiabilidad que ofrece este
lugar, donde se cumple con el servicio prometido que va ligado a las propiedades
medicinales del agua en las piscinas, la cual cumple la promesa de aliviar algunos problemas
en la salud para las personas que se encuentran en un rango de edad de 26 a mas de 58 afios.
Ademas, los precios de la entrada y comida son comodos para los usuarios, quienes reciben
atencion personalizada en lo que respecta al servicio de alimentacion gracias a la variedad
en platos tipicos, que pueden ser elegidos al solicitar un almuerzo. Otro aspecto que ayuda

es la rapidez con que los usuarios son atendidos luego de hacer el pedido de comida.

Para el caso del Centro Recreacional El Carrizal ademas de la fiabilidad que ofrecen, tienen
otro punto a su favor por medio de los elementos tangibles, gracias a la infraestructura
atractiva que posee, dispone de amplias instalaciones de recreacion que permiten la diversion
de nifios y adultos, evidenciado con la ficha de observacion.
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En la investigacion realizada por Cuasquer (2014) los resultados sobre el nivel de
satisfaccion de los Centros Recreacionales de Tulcén, el 45% de la poblacién de la ciudad
estd regularmente satisfecho luego de haber adquirido el servicio en los lugares que han
visitado y el 42% estan satisfechos con el servicio recibido. Esto quiere decir que estas
personas recibieron un mejor servicio que a otras, desafortunadamente esta investigacion no
permite conocer que aspectos estan fallando, Unicamente utiliza una pregunta para conocer

el nivel de satisfaccion.

Se concuerda con los resultados de la presente investigacion, pues, aunque la calidad del
servicio no es critica requiere un mejoramiento continuo que ayude a estos lugares a
incrementar la afluencia de turistas, siempre tomando en cuenta las exigencias de los

usuarios.

Tabla 21. Nivel de satisfaccion del usuario por cada Centro Recreacional

Promedio Dimensiones

© .
° TH T @ . Porcentaje .
] ] @

Centros Recreacionales .'c'f S S _'c'f = 2 Promedio de N_|vel d.e,

= So T S > General . . satisfaccion

e} Sy 3 S c satisfaccion

] © = 54 ] ©

LI Oog o =
é;flr‘zt;f’ Recreacional Bl 305 373 402 218 405 36 71% Satisfecho
%ﬁ?ﬁ%p'ejo Turistico 355 363 238 238 393 372 64% Satisfecho
3.Complejo Ecouristico 576 545 495 253 351 36 72% Satisfecho
Las Aguas Hediondas
4.Qomp|ejo Turistico El 208 296 313 265 2,68 2.9 5806 N! sat|§fecho ni
Chical insatisfecho
5.Balneario Los Tres 275 270 305 252 2.60 2.7 54% N! satl_sfecho ni
Chorros insatisfecho
6.Centro Recreacional 224 239 276 261 2,93 26 5206 N! satlg,fecho ni
Maldonado insatisfecho

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Hernandez, M. (2017)

4.2.3. Relacion entre la oferta de servicios y la demanda de usuarios

Luego de haber analizado la oferta y demanda en los Centros Recreacionales, se puede decir
que existe relacion entre estas variables, pero no en totalidad hace falta mejorar de tal forma
que la oferta cumpla con todas las exigencias de la demanda, siendo este el principal motor
para que estos sitios sigan funcionando. En la calidad del servicio los aspectos que guardan
mayor relacion con las caracteristicas que el usuario espera son: seguridad y elementos
tangibles, las percepciones o experiencias que tienen los usuarios en estos lugares se acercan

MAs a sus expectativas.
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Los servicios o actividades que ofertan los CR debilitan la relacion, la mayoria de estos no
coinciden con los gustos y preferencias de los usuarios. Hace falta la implementacion de
nuevos servicios recreacionales para ofrecer variedad, principalmente en la zona himeda,

seguido de servicios complementarios que generan valor para los usuarios.

Adicionalmente algunos usuarios no estan conformes con la comida que se oferta en estos
lugares, y optan por llevar su propia alimentacion para degustar alimentos frescos, en
cantidades que satisfagan su apetito y que implican menos gastos para las familias. Entonces
se puede decir que, en algunos lugares el servicio de restaurante no incluye platillos que el
cliente exige, tampoco se establecen precios adecuados de acuerdo a la cantidad en cada

comida.

Otro factor que disminuye la relacion entre la oferta y demanda es la publicidad (Anexo 5),
no se toma en cuenta las redes sociales, television, pagina web oficial y radio, los cuales
podrian mejorar la comunicacion con los usuarios que prefieren estos medios para
mantenerse informados sobre estos sitios. Los CR como: El Carrizal y Las Aguas Hediondas
cumplen en cierto grado con los requerimientos del usuario, disponen de una cuenta en
Facebook, lamentablemente no se proporciona la informacién que los usuarios requieren
como: direccion; dias y horarios de atencidn; servicios o actividades; precios y descuentos y
promociones. Ademas, no se publican iméagenes o anuncios publicitarios que generen interés

en los usuarios e incentiven a la adquisicion del servicio.

El CR EI Carrizal cumple con estos requerimientos, tiene horarios adecuados, dispone de
actividades para nifios, jévenes y adultos. Algunos de los servicios como los bafios de cajén,
cabalgata y canopy no tienen mucha aceptacion porque su uso requiere un gasto adicional y

son preferidos Gnicamente por personas con mayor poder adquisitivo.

Asi también, se encuentra el complejo Turistico Tufifio que dispone de variedad en servicios
de la zona humeda, principalmente lo que buscan los usuarios. En cambio, los lugares como
Balneario los tres Chorros, Complejo Recreacional Maldonado y complejo Turistico El
Chical no guarda relacion con los aspectos preferidos por el cliente, las exigencias del
usuario se basan en buscar mayor diversion por medio de piscinas con toboganes, discoteca,

péndulo, sauna, turco e hidromasaje.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

La calidad del servicio en los Centros Recreacionales se ve afectada principalmente por
aspectos como: empatia y capacidad de respuesta, es decir, no se ofrece atencion

personalizada y no se optimiza el tiempo en la atencion.

Los usuarios que visitan los Centros Recreacionales estan satisfechos con la calidad del
servicio en un 70%, donde los aspectos mas valorados son: la seguridad y elementos

tangibles como instalaciones, elementos de publicidad como rutulos y letreros.

La demanda en relacion a la oferta de servicios en los Centros Recreacionales del canton
Tulcan, no guarda equilibrio, débilmente han implementado servicios innovadores,
diferentes a los tradicionales que satisfagan las necesidades e intereses de las familias que

los visitan, quienes son su principal mercado.

La frecuencia con que los usuarios visitan los Centros Recreacionales es lejana en tiempo,
la mayoria lo hace ya sea trimestralmente o semestralmente, lo cual dificulta brindar
atencion personalizada pues se vuelve tedioso recordar el comportamiento, gustos y

preferencias de dichos usuarios.

Los Centros Recreacionales disponen de precios bajos que oscilan entre 0,25 ctvs. y 5,00
USD, los cuales son relacionados por los usuarios con el nivel de calidad, aquellos sitios
con precios altos tienen mayor afluencia de usuarios en comparacion con los Centros

Recreacionales que cuentan con precios bajos.

Los usuarios exigen variedad en servicios de la zona hiumeda y anexos a la misma, donde
servicios como piscinas normales, turco, toboganes, piscinas con olas, discoteca, zonas
verdes y bar-karaoke, tienen diferencias minimas en comparacion a los demas, lo cual, no
hay preferencias significativas por alguno de estos servicios porque para los usuarios todos

estos servicios son importantes.
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Mas del 50% de usuarios que visitan los Centros Recreacionales llegan en vehiculo propio
y en familia, por lo tanto, sus gustos y preferencias se inclinan por servicios como:
restaurante, juegos infantiles y parqueadero, que facilitan su estancia en estos lugares.

Dentro de restaurante la comida preferida son platos como desayuno, almuerzo y merienda.

Los Centros Recreacionales presentan deficiencias en publicidad puesto cuatro de estos
lugares no utilizan ningun medio de publicidad que les permita comunicarse con el usuario,
estos son los siguientes: Balneario Los Tres chorros, Complejo Turistico Tufifio, Complejo

Turistico Chical y Complejo Turistico Maldonado.

5.2. RECOMENDACIONES

Es importante que los Centros Recreacionales midan la calidad del servicio con mayor
frecuencia, para que conozcan su nivel desempefio e identifiquen los aspectos negativos. En
este caso los administradores pueden mejorar los puntos criticos como empatia, capacitando

a los empleados en este tema lo cual permitird brindar un servicio personalizado.

Se recomienda seguir trabajando en las dimensiones de seguridad y elementos tangibles, a
pesar de que estos elementos son los mas valorados en la satisfaccion del usuario, siempre
se buscan mejoras que cumplan en mayor grado las expectativas. Se puede optar por mejorar
la apariencia del personal, por medio de uniformes que los identifiquen y contribuyan en una

buena imagen del sitio recreacional.

Los Centros Recreacionales deben tomar decisiones basadas en las exigencias de la oferta,
porque de nada sirve ofrecer al mercado servicios que el usuario no valora, seria adecuado
ofrecer nuevos servicios para brindar variedad en la zona himeda y anexos a la misma que
satisfaga los diferentes gustos y preferencias, se puede optar por mejorar los servicios

existentes.

Los Centros Recreacionales podrian incluir promociones y descuentos a los usuarios que
visiten con mayor frecuencia estos lugares, o en temporadas especiales, con lo cual se
incentiva la adquisicion del servicio con mayor frecuencia, esto a su vez incrementara la

demanda y la rentabilidad.
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En cuanto al precio se recomienda que este se incremente, tomando en cuenta que los
usuarios estan dispuestos a pagar un mayor precio si los Centros Recreacionales

implementan nuevos servicios y mejoran la calidad al ofertarlos.

Es importante que exista apoyo por parte de instituciones como: Gobierno autonomo
descentralizado de Tulcan y Ministerio del Turismo para implementar servicios en la zona

himeda de acuerdo a los gustos y preferencias de los usuarios.

Los Centros Recreacionales que no cuentan con restaurante, podrian considerar la
implementacién del mismo, tomando en cuenta que los usuarios prefieren platos como
desayunos, almuerzo y merienda, los cuales deben tener precios bajos que incentive su

compra sin necesidad de adquirirlos fuera de estos sitios.

Se recomienda que los Centros Recreacionales utilicen redes sociales, television y radio para
comunicarse con el usuario, donde promocionen sus servicios y brinden informacion
necesaria, clara y precisa que evite confusiones. Los medios mas recomendables en especial

Facebook y radio que involucran menos costos a diferencia de la television.
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VII. ANEXOS

Anexo 1. Formulario de encuesta: DU-01

#a- Ty, f-.w
[‘ 7 l BEn
Informantes: Usuarios gue visitan los centros recreacionales, complejos turisticos v balnearios del canton Tulcan

Objetivo: Anzlizar 1z demandz de usuarios £n los centros recreacionales, complejos turisticos y balnearios del Canton Tulcan.
Esta informacion es confidendal y serd utilizada, estrictamente, para fines académicos.

Formuario N ]

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
ENCUESTA DEMANDA
Formulario (DU-01)

S

L

BLOQUE 1: DATOS GENERALES

1. Lugar de entrevista
Centro recreacional “El Carrizal” Balneario Los tres Chorros Complejo turistico el Chica
Complejo Turistico Tufifio Complejo recreacional Maldonado Complejo Ecoturistico Las aguas Hediondas
2. Género
Femenino D Masculino |:| LGTE D
3. Ocupacion
Estudiante D Trabajador |:| Jubilado D Ama de casa |:|
4. Edad

15 a 25 afios D 26 3 35 afios I:' 37 a 47 afios D 48 a 58 afios I:'

Mas de 58[_|

5. Pais de procedencia
Ecuador Colombia I:'
6. Provincia habitual o departamento de residencia
Carchi Imbabura |:| Fichincha |:| Otro iCugl?
51 su respuesta es Carchi pase @ la pregunta 7, caso contrario pose a fa pregunta 8.
7. Canton de residencia
Tulcan D Bolivar I:' Espejo D Mira I:' Montufar I:‘ Huaca I:'
ELOQUE 2: RELACION ECONOMICA
B. ZEn qué rangn se encuentra su nivel de ingresos mensualmente?
Ecuador I:leIIE'ESI 0,00—-375 376—751 FSz—1127 pdds de 1127
Colombiz|Pesos] 000 737.717 737.718-1475435 1475435-2213153 Mas de 2213153
9. iOue poncentaje de sus ingresns destina usted para visitar este cemino recresconal?

o%-108s [ | 1136z 20% | 2132 30% | Mds dad 309 |:|

10. ¢ Cudnto estd dispuesto a gastar en alimentacon individualments en este cantro recreaconal?

o.oo-z.00[ ] s o1-500 | g.01-5.00 | nads de 5[ |

Si|:| Nu::-[l iPor qué?

ZEstaria dispuesto a pagar un valor adidonal 5 se implementaran nuess senicos en este lugar?

Si |:| Nl:-[l iPor que?

FCuanto estaria dispuesto a pagar adiconalmenTte por nuevos servicos?

BLDOWE 3: DEL CONSUMIDDR
14. f0Oué medio de transporte utiliza con mayor frecuenca cuando visita este centro recreadonal ? (Man@r una opaon)
wehiculo |::n:\-:n'-:|-|:| Transporte publico |:| nioto |:| Bidicleta I:l Mo utiliza tmn;:ﬂ“te[l
15. £ Con quién visita con mayor frecuencda este centro recreacional? (Marcar una opoon)
s0lo |:| Con familiares |:| Ciof amigos |:| Con mi parsja
16. £Con qué frecuenda visita este centro recreacional? {barEr una opoion)
SernsnaID Q-"’-:E-“al[l r-1ens-a||:| T'|rrEStraI|:| SEmestre |:|

pAafizna |:| Tarde |:| Mafiana y tarde |:| Tarde v noche |:|

18 iCudndo prefiere visitar este centro redreadional? (Manar una opdon)

Comganieros de trabzjo v estudio |:|

Mz de laﬁc:'l:l

Oe lunes 2 viernes
Fines de semana (s30ado o domingo)
Ferizdos necionales en BEcuador

Feriados nacionales en Colombiz

Feriadas en el canton Tulcan
vacactiones del trabsjo
Fzchas especiales [cumpleafios, diz de =

mzdre diz ded padre, san Valentin, etc.)
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BLOCILE 4: CALIDAD DEL SERVICID

CALIFICACION

18, iEvalle lz=afirmadionss, en donde 1=Totalmente en desacuerda, 2= En desacuerdo, 3=Mi acuerdo ni en
dezacuerdo, 4=0e atuerdo y S=Totalmente de acuerdo? 123 a

FIABILIDAD

Este cenfro recreacional mostrd interds en resolver un problema presentade.

Este cantro recreacional cumplio la promesa de sarvicio gue le ofrecio.

Este cenfro recreacional realizd bien el senvicio la primera vez

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Este centro recreacional b mantuwwo informado sobre cuando concluira el ssrvicio (en recepcion y restaurante)

Loz empleados de este centro recreacional ofrecieron un servicio rapida.

Loz empleados de este centro recreacional estuvieron dispuestos 3 ayudarls.

SEGURIDAD

Bl comportamiento de |os empleados de este centro recreacional traremitio confianza en usted.

Usted 5= sintic seguro en |as transacciones que realizd en este centro recreacional.

Loz empleados son amables constantementes con usted.

EMPATIA

Bl centra recreacionz] |e ofrecid atencion personzlizada (Lo hacen sentir importante).

El centra recreacional 52 presCUPS por MEJOrar sus intereses.

El centro recreacionz] comprendic sus necesidades especificas.

TANGIELES

L35 instalaciones del centro recreacional son visuzlmente atractivas, modernzs y limpias.

Loz empleados del centro recreacional tiensn una apariencia limpia y 2gradable

Los elementos materiales relzcionzdos con el servicio (folletos, rétulos, letreros) son visualmenite stractivos.

BLOQUE 5: GUSTOS Y PREFERENCIAS

20. §Qué aspecto considera de mayor importanda para visitar un centro recreacional? (Marcar una opddn)
Precio Infraestructura Calidad del servicio

Variedad de actividades y servicios \Vias de acceso Distancia Salud D

21. iCuales de las siguientes canchas deportivas prefiere en este centro recreacional? (Marca una opdon)

Futhal |:| Basquet |:| voleibol |:| Tenis |:| Minigolf |:| Ninguna |:|

22 iQué servidios de la Zona Himeda prefiere en este centro recreacional? (Puede marcar mas de 1)

Piscinas normales Toboganes Sauna Turco
Hidromasaje Bafios de cajén 5PA Rio Artificial con Tubbing
Piscinas de olas luggos acuaticos Barca Pendulo

23. iQué servidos recreacionales prefiere en este centro recreadional ? (Puede marcar mas de 1]
Discoteca Bar-Karaoke Vista de animales Gincana
Juegos de mesa y sala Canopy Cabalgata Zonas verdes
24, i0ué servidios complementarios prefiere en este centro recreacional ? (Puede marcar mas de 1)
Restaurants Parqueadero Salas de reuniones luegos Infantiles Zona Wifi
Eimnasio Transporte Hospedaje Seguridad Ninguno
25. éQué tipo de comida prefiere en este centro recreacional? (Marcar una opdidn)
Desayuno, almuerze y merienda I:l Platos z |a Carta I:I Comidas rapidas I:‘ Comidas tipicas I:I

BLOQUE 6: PUBLICIDAD

26. ;Qué tipo de comida prefiere en este centro recreacional? (Marcar una opcion)
Desayuna, almuerzo y meriznda I:l Platos z |a Carta I:I Comidas rapidas I:‘ Comidas tipicas I:I

jGradias por su colaboracidn!

Figura 23. Formulario de encuesta
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Hernandez, M (2017)
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Anexo 2. Ficha Bibliogréafica

B UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

ADMINISTRACION DE EMPRESAS Y MARKETING

Ficha Bibliografica

No:

Tema:

Institucion:

Categoria:

Publicacion:

Resumen

Afio:

Fuente:

Figura 24. Ficha Bibliografica
Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Hernandez, M (2017)
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Anexo 3. Ficha de Observacion

Tabla 22. Ficha de Observacion
FICHA DE OBSERVACION | Codigo: | FOO1
CENTROS RECREACIONALES, COMPLEJOS TURISTICOS, BALNEARIOS
Nombre del Centro Recreacional:

Ubicacion (Parrogquia): Direccion:
Fecha: Hora:
Grado de conservacion
Aspectos a observar en Poco Observaciones
General Satisfactorio |satisfactorio |Imsatisfactorio
Infraestructura

Comportamiento de los
empleados

Limpieza

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Hernandez, M. (2017)

Anexo 4. Ficha de Analisis Documental

Tabla 23. Ficha de Analisis Documental
FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL
Gobierno Auténomo

. Oficina de Turismo del cantén Ministerio de Turismo de la
Fuente Descentralizado , o .
- ) Tulcan provincia del Carchi
Municipal de Tulcéan
Ao 2017
Tema g;rr:]tirnoiztl;zaedcor:acc:(r)r;?les Centros Recreacionales del Cantén Centros Recreacionales en el
L P Tulcan Canton Tulcén
municipio
Catastro de .
Documento  establecimientos Triptico de lugares turisticos Catastro de establecimientos

propiedad del Municipio turisticos en el Carchi

1. Complejo Recreativo El Carrizal

2. Complejo Turistico Tufifio

3.Complejo Turistico Aguas 1. Centro Recreacional El
Hediondas Carrizal

4. Complejo Turistico Maldonado

5. Complejo Recreativo El Chical

1. Piscina de Maldonado
2. Piscina de Tufifo

Informacién 3. Complejo Los Pastos
4. Balneario Los Tres
Chorros

No se incluye EI
Complejo Turistico El

Chical porque se Es el Unico lugar registrado
Observaciones encuentra en la zona rural. No se incluye el Balneario Los Tres y cumple con los _

El Complejo Los Pastos  Chorros lineamientos establecido por

no se incluye en el el Ministerio

andlisis porque no es

lucrativo.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Hernandez, M. (2017)
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7 TULCAN

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL DE TULCAN

AVALUOS Y CATASTROS

el 16 de Noviembre del 2017, tengo a bien:

CERTIFICAR

CANTON_TULCAN

El suscrito Jefe de Avaltios y Catastros del Canton Tulcan en atencion al oficio
S/N, presentado por la Sra. Ménica Hernandez Quiroz— SOLICITANTE, recibida

Que en base a memorando N°1318-AVC-GADMT-2017 emitido por el Sr.
Anibal Lopez Asistente Administrativo de Avaluos y Catastros quien informa
que una vez revisado los archivos fisicos y digitales del sistema catastral urbano
y rural, que reposan en esta Jefatura, se determina la siguiente informacion:

CENTROS RECREACIONALES, COMPLEJOS TURISTICOS Y BALNEARIOS DEL

Ne¢| NOMBRE PARROQUIA | CLAVE CATASTRAL AREA M2 | AVALUO

1 | Piscina de Maldonado | MALDONADO | 040155010101001000| 1944,50 1030,59 usd
2 | Piscina de Tufifio TUFIRO 040151011001001000| 6024,77 | 207416,33 usd
3 | Complejo los Pastos TULCAN 040101014403064000 | 29811,45 174056,98 usd
4 | Balneario los 3 chorros | TULCAN 040101015702009000| 844,93 20.269,91 usd

uso del presente en lo que legalmente estime necesario.

Noviembre del dos mil diecisiete.

Atentamente;

8i podemes TULSAN, \

Avan 2 \

J \
X Al L/ C/
Arq. Patricig Tatés A.
JEFE DE AVALUOSY CATASTROS

/

Direccion: Calle Oimedo y 10 de Agosto | .
www.gmiulcan.gob.ec | [ ¢ municipiodetulcan
Telf: (06) 2980-400; [06) 2984-777 | = @tulconmunicipio

Administracién 2014 - 2018

muniCipsoaensicanEFgmas.com

Es cuanto puedo certificar en honor a la verdad, facultando al interesado hacer

Dado y firmado en la ciudad de Tulcan a los veintitrés dias del mes de
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Anexo 5. Resultados de las entrevistas

Tabla 24. Resultados de entrevistas a los administradores de los Centros Recreacionales

ASPECTOS COMPLEJO COMPLEJO
paRA  CENTROREEREACIONALEL  turisTICO  ECOTURISTICO LAS
ANALISIS TUFINO AGUAS HEDIONDAS
Entrevistado: Byron Narvaez Paola Puetate Wilmer Enriquez Flores
Datos Cargo: Propietario Administradora Recaudador y encargado
generales Ubicacién: Urbina (Taya) Via a

Chapues

Parroquia de Tufifio

Comuna La Esperanza

Capac;ldad de 1.000 en diferentes areas. %'OOO en  diferentes 600 en diferentes areas.
usuarios areas.
Usuarios 650 en promedio, minimo 400 y N 530 en promedio, minimo

semanalmente

maximo 800.

minimo 300 y maximo

200 y maximo 600.

700.
Lunes a viernes de 8:00 a
Diasy Martes a domingo de 9:00 - 19:00 Viernes, sabado, 1.7:00 horas.. L0 ma.rtes y
. : . . viernes de 8:00 a 14:00
horarios de horas. Lunes si son feriados en domingo y lunes, de h o
atencion Colombia. 07:00 a 19:00 horas. oras por mantenlm_lento.
Es posible que se atienda
por 24 horas.
Descueqtos y Ninguno Ninguno Descuentos para grupos
promociones
Adultos: 1,75 Adultos: 1,50

Entrada general: Adultos 5,00 y
nifios: 3,00. Se incrementara 2,00 por
NUEVoS Servicios.

Nifos: 0,75 ctvs.

Nifios: 0,75 ctvs.

Adicionales: bafios de cajon 2,00
cabalgata y canopy 1,50; chiva 130;

Restaurante (depende
de las exigencias del

Restaurante depende de la
comida.

Precios en - . .
délares gorros de bafio 0,50. El precio del usuario)
restaurante, ternos de bafio, salon de
eventos y sala de reuniones, depende
de las exigencias del usuario; hosteria
15 USD, incluye el uso de
instalaciones y servicios no pagados.
Zona humeda: dos piscinas para Dos piscinas, Tres piscinas medicinales
adultos y una para nifios, toboganes, vestidores, bafios, atemperaturas de 35°, 50°
sauna, turco, hidromasaje, bafios de duchas, toboganes, y 55°; vestidores, bafios y
cajon, gimnasio, SPA, vestidores, sauna, duchas.
bafios y duchas. hidromasaje y zonas
verdes.
anchas dgportlva_s:_ e Cancha de fatbol Ninguna
basquet, voleibol y minigolf
Juegos infantiles:  columpios,
canopy, resbaladera, sube y baja, Columpios Ninguno
Servicios caballitos.
Servicios ] complementarios: Restaurante Restaurante y
restaurante, salon de eventos y sala de
) e parqueadero. parqueadero.
reuniones, zona wifi.
Otros servicios recre_acmnales: Zonas verdes: espacios Zonas verdes incluye
discoteca, bar-karaoke, juegos de -
. para el consumo de miradory senderos
mesa Yy sala, gincana, cabalgata, [,. .
L - alimentos. ecoldgicos.
zonas verdes, granja integral y chiva.
Nuevos servicios: piscina con olas, Piscina polar, ampliacion
juegos acuaticos, péndulo, barca Ninguno de piscina, chorro agua
pirata y rio lento con tubbing. fria y caliente y cabafias.
. Pagina web de Ila
Med!o_s oo Radio, television y Facebook Ninguno Prefectura del Carchi,
Publicidad

prensa y Facebook.
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Camaras de seguridad para evitar

Computadora para

Tecnologia ?cudente_s en zonas peligrosas para registro de usuarios Ninguno
0S usuarios.
. CENTRO
ASPECTOS BALNECA;_IRCI)%IQ_CC)? L= CENERL%LLIJE L?_TICO TURISTICO
MALDONADO
Entrevistado: Cristina Chapi ~ Henry Espinoza Anénimo
Administrador Administradora
Datos generales  Cargo: Administradora anterior
Ubicacion: Comuna La Centro poblado parroquia  Parroquia de
Esperanza de Chical Maldonado
Capamdgd de 200 en diferentes areas. 200 en diferentes areas. goo o RS
usuarios areas.
(Ceniete ol 130 en promedio, minimo 50y 210 personas en promedio, W personas en
personas promedio, minimo 40

maximo 200. minimo 100 y maximo 300.

semanalmente

y méximo 200.

Lunes a domingo, de 10:00
0 menos si el usuario desea
a 17:00 pm.

Dias y horarios de
atencion

Lunes a domingo, de 6:00 o
menos, hasta la 17:00 horas.

Lunes a domingo, de
9:00 a 18:00 horas.

Descuentos y
promociones

Descuentos del 30% para

; Ninguno
grupos de estudiantes g

Ninguno

Entrada general: 0,75 délares
0 para adultos y 0,50 ctvs., para
nifios.

Adultos y nifios.0, 50 ctvs.

Precios en dolares

Adultos: 0,50 ctvs.
Nifios 0,25 ctvs.

Adicionales: restaurante
depende de la comida, turco
2,50 dolares.

Adicionales: restaurante
depende de la comida.

Ninguno

Zona humeda: 1 piscina para
adultos y 1 piscina para nifios;

Una piscina para adultos y
una para nifios, vestidores y

Una piscina para
adultos; vestidores,

vestidores, bafios y duchas; los  bafios duchas y bafios.
tres chorros que poseen
propiedades curativas y turco
disponible en ocasiones.
Cancha de voleibol Ninguna Ninguna
o Juegos infantiles: columpios ~ Ninguno Ninguno
Servicios
Servicios complementarios: Restaurante (en feriados) y  Parqueadero
restaurante (se ofrece comidas  parqueadero.
que el cliente solicite) y
parqueadero.
Otros servicios Zonas verdes, Rio Chical. ~ Zonas verdes con
recreacionales: zonas verdes senderos, cascada
“Duende vago.
Servicios nuevos: Ninguno Ningun servicio nuevo Ninguno
Medios de : i
e Ninguno Facebook Ninguno
Publicidad g g
Tecnologia Paneles solares para la piscina ~ Ninguno Ninguno

Fuente: Administradores de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Hernandez, M. (2017)
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Anexo 6. Datos Generales - Usuarios en cada Centro Recreacional

Tabla 25. Usuarios en cada Centro Recreacional

Centros Recreacionales Frecuencia Porcentaje
Centro recreacional “El Carrizal” 110 30%
Balneario Los tres Chorros 21 6%
Complejo turistico El Chical 37 10%
Complejo Turistico Tufifio 91 25%
Complejo recreacional Maldonado 18 5%
Complejo Ecoturistico Las aguas Hediondas 91 25%
Total 368 100%

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Hernandez, M. (2017)

Complejo Ecoturistico Las aguas Hediondas
Complejo recreacional Maldonado l 5%

Complejo Turistico Tufifio

Complejo turistico el Chical ¥ 10%

Balneario Los tres Chorros l 6%

1250

| 25%

Centro recreacional “El Carrizal” [ 000

Figura 25. Usuarios en cada Centro Recreacional
Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Hernandez, M (2017)

Anexo 7. Datos Generales — Canton de procedencia de usuarios

Tabla 26. Canton de procedencia de usuarios

Canton Frecuencia Porcentaje
Tulcéan 79 79%
Bolivar 1 1%
Espejo 2 2%
Mira 1 1%
Montufar 6 6%
San Pedro de Huaca 11 11%
Total 100 100%
No aplica 268 72,8
Total 368 100%

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Hernandez, M (2017)
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San Pedro de Huaca 1 11%
Montafar ) 6%
Mira ¥ 1%
Espejo ! 2%
Bolivar ¥ 1%
Tulcan ¥y 79%

Figura 26. Cantdn de residencia de los usuarios en la provincia del Carchi
Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Hernandez, M (2017)

Anexo 7. Atributos en cada dimensidn de la calidad del servicio

Tabla 27. Fiabilidad

1. Fiabilidad Percepcion Expectativa

El centro recreacional mostro interés en resolver un

problema presentado. 3,21 5
El centro recreacional cumplio la promesa de servicio 362 5
que le ofrecio. '
El centro recreacional realizé bien el servicio la 391 5
primera vez. '
Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Herndndez, M (2017)
Tabla 28. Capacidad de respuesta
2. Capacidad de Respuesta Percepcion Expectativa
El centro recreacional le informé sobre cuanto se
3,35 5
demora en atenderlo.
Los empleados de este centro recreacional 369 5
ofrecieron un servicio rapido. '
Los empleados de este centro recreacional
. . 3,74 5
estuvieron dispuestos a ayudarle.
Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Hernandez, M (2017)
Tabla 29. Seguridad
3. Seguridad Percepcién Expectativa
El comportamiento de los empleados de este
. o . 3,85 5
centro recreacional transmitié confianza en usted.
Usted se sintié seguro en las transacciones que 395 5
realiz6 en este centro recreacional. '
Los empleados son amables constantemente con 379 5

usted.

Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Hernandez, M (2017)
Tabla 30. Empatia
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4. Empatia Percepcién Expectativa
El centro recreacional le ofrecié atencion
. 2,53 5
personalizada.
El centro recreacional se preocup0 por mejorar sus 258 5
intereses. '
El centro recreacional comprendi6 sus necesidades 264 5
especificas. ’
Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Hernandez, M (2017)
Tabla 31. Elementos Tangibles
5. Tangibles Percepcion Expectativa
Las instalaciones son atractivas. 3,92 5
Los empleados estan uniformados y con buena 361 5
imagen. ’
Los elementos materiales relacionados con el
servicio (folletos, rétulos, letreros) son 3,76 5
visualmente atractivos.
Fuente: Usuarios de los Centros Recreacionales
Elaborado por: Hernandez, M (2017)
Anexo 8. Resultado Alfa de Cronbach
Tabla 32. Alfa de Cronbach
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,860 15

Fuente: Propia
Elaborado por: Hernandez, M (2017)
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y ECONOMIA ENMPRESARIAL
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Y MARKETING

ACTA

DE LA SUSTENTACION DE PREDEFENSA DEL INFORME DE INVESTIGACION DE:

NOMBRE: MONICA MARISELA HERNANDEZ QUIROZ CEDULA DE IDENTIDAD: 0401926969
NIVEL/PARALELO: 10mo A PERIODO ACADEMICO: UBRE 2017. FEBRERO :
TEMA DE

< “LA DEMANDA DE USUARIOS Y LA OFERTA DE SERVICIOS EN LOS CENTROS RECREACIONALES DEL CANTON TULCAN”
INVESTIGACION:

Tribunal desigando por la direccién de esta Carrera, conformado por:

PRESIDENTE: MSC. JEANETH LUCIA BASTIDAS GUERRON
LECTOR: MSC. FREDDY RICHARD QUINDE SARI
ASESOR: MSC. JORGE HUMBERTO MIRANDA REALPE

De acuerdo al articulo 21: Una vez entregados los requisitos para Ia realizacién de la pre-defensa el Director de Carrera integraré el Tribunal de Pre-defensa del
informe de investigacion, fijando lugar, fecha y hora para la realizacién de este acto:

EDIFICIO DE AULAS: 1 AULA: 110

FECHA: 27 de marzo 2018

HORA: 08HO7

Obteniendo las siguientes notas:

1) Sustentacién de la predefensa: 6,50

2) Trabajo escrito 2,25

Nota final de PRE DEFENSA 9,00

Por lo tanto: APRUEBA CON OBSERVACIONES ; debiendo acatar el siguiente articulo:

Art. 25.- De los estudiantes que aprueban el Plan de Investigacidn con observaciones. - El estudiante tendr3 el plazo de 15 dias para proceder a
corregir su informe de investigacién de conformidad a las observaciones y recomendaciones realizadas por los miembros Tribunal de
sustentacién de |a pre-defensa.

Para constancia del presente, firman en la ciudad de Tulcan el 27 de marzo 2018

IA BASTIDAS GUERRON

PRESIDENTE
N

& B

g RTO MIRANDA REALPE \Msc. FREDDY/R‘CHARD QUINDE SA
UTOR T IECIOR

Adj.: Observaciones y recomendaciones
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