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RESUMEN

Esta investigacidbn se origina debido a que Guayaquil cuenta con puntos
estratégicos para el libre esparcimiento de personas y descanso en donde se
ha implementado parques acuaticos, pero no brindan los servicios totalmente
de calidad para que el visitante se sienta totalmente satisfecho. El objetivo de
esta investigacion es analizar la satisfaccion del visitante que acude a la
laguna. Esta investigacion presenta una metodologia mixta porque se empled
métodos tedricos y empiricos, asimismo diferentes técnicas como encuestas,
entrevistas y observacion directa, los cuales facilitaron el correcto desarrollo y
finalizacion de la investigacion. La muestra de 383 visitantes se consiguio
mediante la aplicacion de la férmula finita tomando en consideracion los
visitantes que acuden al Parque Acuatico mensualmente. Los resultados de las
encuestas permitieron adquirir una clara perspectiva en cuanto al desarrollo del
tema propuesto. La propuesta es la implementacion de estrategias de mejoras
para la afluencia de visitas a la laguna artificial de Sauces VI, en donde este
fue realizado con el animo de que la gente portefia pueda asistir a recrearse de
manera gratuita a este parque acuatico ubicado en la ciudadela Sauces VI.

Palabras Claves: Parque acuatico, laguna artificial, servicio al usuario,
estrategias de mejoras.
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ABSTRACT

This research initiates because Guayaquil has strategic points for the free
recreation of people and rest where aquatic parks have been implemented, but
they do not provide the totally quality services, so that the visitor feels totally
satisfied. This main aim of this research is to analyze the satisfaction of visitors
who go to the lagoon. This research presents a mixed methodology because it
used theoretical and empirical methods, as well as different techniques such as
surveys, interviews and direct observation, which facilitated the correct
development and completion of the research. The sample of 383 visitors was
achieved by applying the finite formula taking into consideration the visitors who
come to the Aquatic Park monthly. The results of the surveys allowed to acquire
a clear perspective on the development of the proposed topic. The proposal is
the implementation of strategies of improvements for the influx of visits to the
artificial lagoon of Sauces VI, where this was realized with the intention that
people of Guayaquil can attend to recreate for free to this water park located in
the citadel Sauces VI.

Keywords: Water Park, artificial lagoon, user service, improvement strategies.
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INTRODUCCION

La investigacion tiene como objetivo analizar la satisfaccion del visitante
gue acude a la Laguna Atrtificial de Sauces VI por motivo de una experiencia
recreacional, que fue construida por la M.l Municipalidad de Guayaquil hace un
afo con el animo de que todos los ciudadanos disfruten de un espacio de ocio

y esparcimiento gratuito.

El capitulo | tiene como problema de investigacion el servicio que se ha
brindado a los usuarios por parte de los prestadores de servicio del lugar.

El capitulo Il se relaciona con el marco tedrico, con la secuencia
respectiva al desarrollo de la investigacion acerca de las teorias e ideas que
argumenta cada autor sobre el tema, el andlisis de los visitantes y las
cualidades acerca de la atencion, capacidad y conocimientos para brindar un

servicio de calidad a los usuarios en un ambiente adecuado.

El capitulo Il se relaciona con los métodos o metodologias utilizadas en
la investigacién, tales como la observacion directa, encuestas y entrevistas,
junto con el andlisis cientifico que ayudaron a establecer los puntos en los que
existen mas inconvenientes sobre los servicios que se prestan en el parque
acuatico y se constataron los resultados que refirieron lo que requiere mayor

atencion.

El capitulo IV es la propuesta, que basicamente trata de la
implementacion de estrategias de mejoras, como es un plan de capacitacion de
servicios, implementacién en cuando a la infraestructura de ciertas areas del
lugar como los casilleros para que el bafista pueda dejar sus partencias en un
lugar seguro, las seleccién de normas mas objetivas para que el usuario tenga
mas factibilidad de uso del lugar y mejoramiento de la calidad de los productos

que ofrece el bar.



En las conclusiones y recomendaciones se en poner a conocimiento
para los mismos propietarios o empresas ligadas al turismo, lo que deberian
hacer para que haya mayor relevancia y que el servicio sea de calidad, cuya

meta final es obtener mucha mas afluencia al sitio.



CAPITULO |

El PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema.

Guayaquil cuenta con una gama de atractivos naturales, culturales con
el fin de que se multipliquen las opciones de diversién y esparcimiento para
conocidos y extrafios. La Municipalidad de Guayaquil junto al proceso de
regeneracion urbana han implantado en los bloques de Sauces VI, al norte de
la urbe, la segunda laguna artificial denominada “Sauces VI”, creada con la
finalidad de que las personas de bajo recursos de las ciudadelas Sauces,
Guayacanes, Alborada, Polaris y otras aledafias puedan divertirse y recrearse

de manera gratuita.

El lugar ha sido de gran aceptacién por los guayaquilefios, es un
espacio para la libre diversién familiar, pero el servicio recibido y las reglas de
ingreso previo que posee el lugar, genera como problema que los visitantes no
se sientan totalmente satisfechos, siendo esto uno de las causantes que hace
qgue el lugar no sea muy concurrido, en donde las personas por ese motivo ya
no regresen al sitio, y este no conste con las visitas esperadas y por ende no

llega a ser un sitio relevante entre los guayaquilefios.

1.2 Formulacion del problema de investigacion

¢De qué manera se puede influir en la satisfaccion del visitante de la

Laguna Artificial de Sauces VI?

1.3 Ubicacion del problema en su contexto.

El balneario esta localizado en Guayaquil en la ciudadela Sauces VI en
las avenidas Antonio Parra Velasco y Presidente José Luis Tamayo, al Norte

de la urbe y se convierte en un atractivo turistico en ese sector. En su alrededor
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estd los bloques de Sauces VI y en la parte posterior esta la ciudadela

Guayacanes, y frente a la piscina hay tiendas y supermercados.

Esta se extiende sobre 6.440 metros cuadrados, de los cuales,
3.178mts corresponden a la laguna artificial, y el resto a las zonas de estar y de
servicios varios, con capacidad para 1.500 bafistas que podran disfrutar del
entretenimiento, resaltando las obras que son una fuente de recreacion familiar.
La laguna, esta dividida en dos zonas: una para nifios con barreras metélicas y
con una profundidad de 40 centimetros, mientras que la de adultos tiene 1,20

metros en la parte mas profunda.

El parque fue inaugurado el viernes 22 de julio del 2016 por el Alcalde
Jaime Nebot Saadi, una obra creada con el animo de que tengan un lugar de
esparcimiento gratuito, al cual puedan acudir muchas personas que habitan en

la ciudad de Guayaquil.

1.4 Situacién en conflicto

Los recursos turisticos necesitan la intervencion del hombre para crear
diversos sitios que acondicionan el lugar, en este caso la Laguna Artificial de
Sauces VI es un lugar recién construido, que a pesar de los servicios que se
dan estos posee inconvenientes como la atencion que brinda su personal y
normas en las cuales no se considero la satisfaccién y comodidad para facilitar

el esparcimiento de los bafistas.

El personal suele parecer muy estricto, lo que ocasiona una impresion
ofensiva para los visitantes, ademas ellos deben dejar sus pertenencias
encargadas a alguno de los acompafiantes por carecer de espacios para

guardar las mismas.

Los horarios son uno de los mas grandes reclamos, ya que las horas
qgue rigen no son las necesarias para poder recrearse y disfrutar del parque,
éste cierra a las 16h00, el horario es exacto aun en fines de semana y feriado,
lo cual incomoda al visitante y desequilibra sus expectativas por no contar con

el tiempo suficiente para bafarse y disfrutar del atractivo.



El balneario cuenta con cuatro bares en donde se brinda comidas
rapidas como empanadas, muchines, corviches, hot dog, hamburguesa, papas
fritas etc., en bebidas lo particular es agua, jugos envasados y gaseosas, con
los cuales el visitante también esta en desacuerdo, porque dentro del menu de
todo lo que se ofrece no hay opciones nutritivas para nifios y adultos, lo cual
genera malestar al momento de querer consumir un alimento que ofrecen los

bares.

1.5 Alcance

La investigacién a corto plazo permiti6 analizar la satisfaccion de las
personas que acuden al lugar, recolectando informacién de los bafiistas y
buscando posibles soluciones a favor del visitante, de manera que quede
fascinado con el atractivo y que retorne pronto.

A largo plazo se pretende que el estudio sirva para implementar
estrategias de mejoras para que sea un atractivo muy concurrido en la urbe,
haciendo concientizar a la poblacién el uso especifico y responsable, de
manera que se obtenga un mayor pero controlado flujo de bafistas a dicho

atractivo.

1.6 Relevancia social

Analizar el nivel de satisfaccién del visitante que en la actualidad acude
al balneario artificial, es de gran relevancia recreacional para toda la ciudad
de Guayaquil, porque el lugar cuenta con caracteristicas similares a la de una
playa, que se construy6é con el fin de que las personas de bajos recursos
tengan un lugar para relajarse, divertirse sanamente de manera gratuita, por
lo cual su beneficio social es inclusivo para nifios, jovenes y adultos de dichos

sectores.

1.7 Evaluacion del problema



El dar a conocer el nivel de satisfaccion del visitante que acude a la
Laguna Artificial Sauces VI es factible porque permite identificar todas las
incomodidades que se dan en el sitio y de los cuales no permite que los
bafistas acudan con constancia al lugar como resultado de la cantidad de

normas que se exige para poder ingresar al lugar.

Es util, ya que dichos resultados permiten elaborar estrategias de
posibles mejoras del atractivo y por lo cual contribuird en la captacién de visitas

todos los fines de semana como se espera.

La investigacibn es conveniente porque no se limita a demostrar la
realidad de la Laguna Artificial Sauces VI, revelando todas condiciones

desfavorables y favorables que se da en el sitio antes mencionado.

Es importante ya que con el respectivo estudio se buscara posibles
soluciones para generar la satisfaccion del visitante a la Laguna Artificial, de

manera que el entorno se vuelva un atractivo y conste de afluencia turistica.

1.8 Objetivo General

Analizar el nivel de satisfaccion del visitante a la Laguna Artificial de

Sauces VI de la Ciudad de Guayaquil para disefiar estrategias de mejora.

1.9 Objetivos Especificos

% Distinguir las variables que intervienen en la satisfaccion del visitante.

% Determinar el grado de satisfaccion del visitante que acude a la Laguna
Artificial de Sauces VI, considerando sus expectativas previas.

% Disefar estrategias de mejora en la Laguna Artificial de Sauces VI para

procurar mayor afluencia.

1.10 Justificacion



Esta investigacion se justifica tedricamente en términos de satisfaccion
del visitante, ademas el estudio contribuye a la generaciébn de nuevas
teorias para futuras averiguaciones, en el cual con el respectivo analisis se

dara a posibles soluciones.

En lo practico la investigacion reune informacion necesaria para el
analisis de las posibles dificultades que presenta dicho lugar, ya que
sabiendo el grado de satisfaccion del visitante el establecimiento podria
cambiar las tacticas, lo cual permitird efectuar estrategias en mejora del
balneario como posibles soluciones, de manera que genere una buena

acogida de visitas y por ende sea recomendado por propios y extrafios.

La justificacidon metodoldgica de este estudio consiste en el analisis de
satisfaccion del visitante con el fin de profundizar el problema mediante la
aplicacion de estrategias con debidas herramientas como de recoleccion de
datos como encuestas, entrevistas a los visitantes o baiiistas a la laguna,

mismas que puedan ser replicadas en otros estudios similares.

1.11 |dea a Defender

El andlisis de la satisfaccion del visitante que acude a la Laguna Artificial

Sauces VI permitira disefiar mejoras para dicho lugar.

1.12 Objeto y Campo

Objeto: Andlisis de satisfaccion del visitante a la Laguna Artificial
Campo: Estrategias de Mejoras

1.13 Preguntas de investigacion

¢, Qué aspectos son necesarios para lograr la satisfaccion del visitante de la

Laguna Artificial Sauces VI?

¢, Como se puede mejorar la atencion al visitante en la Laguna Atrtificial Sauces

VI?



¢, Cuales son las preferencias recreativas de la poblacion aledafia de la Laguna

Artificial Sauces VI?

¢, Qué servicios se podrian incrementar dentro de la Laguna Artificial Sauces
VI?

CAPITULO II

2.1 Antecedentes de la investigacion

El origen de la ciudad de Guayaquil como se puede constatar en las
publicaciones del Municipio de Guayaquil (2015) radica desde la década de
1540, en que Diego de Urbina organizaba el primer asentamiento en el cerrito
verde (que después se llamé Santa Ana) de la hermosa ciudad que se
desarroll6 a la diestra del Guayas, en el antiguo territorio Huancavilca, crecié
con una arquitectura maderera, fruto de las diestras manos de los carpinteros
de la ribera, que utilizando maderas preciosas e incorruptibles, le dieron con

sus balcones y portales una caracteristica Unica en América.

Su ubicacion, entre el cerro Santa Ana y el cerro del Carmen, ofrecia
una maravillosa perspectiva hacia el rio, en donde navios de altas
velas vigorizaban su actividad portuaria, que desde muy temprano se convirtié
en un motor de la economia regional, tanto en la época colonial como en la

republicana.

Su situacion de puerto abrigado, en uno de los estuarios mas apacibles
en la costa occidental del Pacifico Sur, constituyé una condiciéon ideal que la

convirtio en el Mayor Astillero de mar del Sur que tuvo Espafia.

Guayaquil fue la cuna de la libertad, que se cristalizé en la Aurora
Gloriosa del 9 de octubre de 1820, cuando por primera vez, en lo que ahora es
el Ecuador, hubo una declaracion explicita y formal de Independencia. De

Guayaquil, salieron los ejércitos que libertaron Quito, el 24 de mayo de 1822,y



de esta misma ciudad sali6 un numeroso contingente que sell6 la libertad de la

América del Sur, en las batallas de Junin y Ayacucho.

Para Noriega (2016): “Guayaquil es una ciudad construida sobre
pantanos, manglares, lodo, agua estancada o de corriente lenta. Algun dia fue
un paraiso para los lagartos, papagayos, cangrejos, iguanas, ardillas, monos y
también para los samanes, guayacanes, ceibos y muyuyos”. Pero, ahora, la
ciudad esta habitada por alrededor de 2°440.553 segun (INEC, 2017), donde

prevalece el materialismo y prima la supervivencia.

Con la llegada del Alcalde Jaime Nebot Saadi quien fue uno de los
precursores que incentivo a la regeneracion urbana de la ciudad de Guayaquil
la cual constaba de construccion y modernizaciéon de calles, avenidas,
puentes, alcantarillado, casas etc. y lugares para que los residentes y
visitantes disfruten de ver y puedan hacer uso de espacios naturales, parques,

museos gue incentiven el turismo en la ciudad.

Como lo indica El universo (2011) la ciudadela Sauces fueron
construidos por la Junta Nacional de la Vivienda (JNV) y financiada por el
Banco Ecuatoriano de la Vivienda (BEV), los Sauces fue una solucion
habitacional para la clase media en 1979:

La Junta Nacional de la Vivienda (que en ese tiempo era el area técnica del
Gobierno para proyectos residenciales, como el Miduvi ahora) construy6 casas
duplex (vivienda que tiene dos villas conectadas por un mismo techo) cada una
con 54 m2y de tres dormitorios.

De cuando estuvo lista la primera etapa que comenz6 a edificarse en
1978 y concluyd en 1979 existen varias anécdotas: “Casi todos los vecinos
llegamos al mismo tiempo en el 78...cuando vinimos era como un potrero,
habia chanchos, burros, vacas, culebras, arboles, de todo”, recuerda Rosa
Bernal, una de las primeras habitantes del sector, y que rememora con agrado

y comicidad, que en ese tiempo vivir ahi era como estar en un recinto.

Segun el arquitecto Rodolfo Lépez, coordinador de Gestion Técnica del
Miduvi, los Sauces era una de las decenas de proyectos que se iban a

implementar en toda la ciudad, pero que no se pudieron ejecutar todos por la



cantidad de invasiones que vinieron afios después. Retomando los Sauces,
Lépez afirma que el trabajo de la JNV, de la que formaba parte en ese tiempo,
era que todas las casas que hacian las negociaba de forma directa el BEV y
cada persona, con el Unico requisito de tener un sueldo para poder pagar. “El
trabajo de la Junta era dar al banco la vivienda con sus respectivas llaves lista

para habitar y ellos la comercializaban”.

Han pasado mas de 30 afios y los Sauces que consta de nueve etapas,
tiene todo tipo de servicios, desde puestos de comida hasta establecimientos
dedicados al cuidado de automotores, asi como gimnasios, colegios, villas,
condominios y en el 2016 fue inaugurada la Laguna Artificial como lugar de

esparcimiento gratuito recreacional para los habitantes del sector.

2.2 Marco Tedrico

2.2.1 Satisfaccion del visitante

La satisfaccién del cliente es uno de los temas de gran importancia
cuando se habla de bienes y servicios ofrecidos a un determinado numero de
clientes o usuarios, porque de este grado de satisfaccion depende el éxito del

negocio o .empresa.

Toda empresa de servicios debe definir y medir la satisfaccién del
cliente, es ingenuo esperar a que los usuarios se quejen para descubrir
problemas en el servicio de entrega del servicio 0 comprobar el avance de la
compafia en satisfaccion del cliente, basandose en el nimero de quejas

recibidas.

En el sector empresarial, existen dos tipos de medicion de la satisfaccion

del cliente segun Bitner (2010):

Mediciones Indirectas: incluyen el seguimiento y monitoreo de los
registros de ventas, utilidades y quejas de los clientes. Las empresas que solo
dependen de las mediciones indirectas adoptan un método pasivo para
determinar si las percepciones de los clientes cumplen o superan sus
expectativas.
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Mediciones Directas: se obtienen por medio de encuestas de
satisfaccion del cliente. Sin embargo, no estan estandarizadas entre las
empresas. Por ejemplo, las escalas varian (hay escalas de 5 puntos a 100
puntos). Las preguntas que se formulan también varian (preguntas de
generales a especificas), asi como también los métodos para la recoleccion de

datos (Entrevistas personales o cuestionarios).

Asimismo, Bitner (2010) en su libro Marketing de Servicios se refieren a
la cita de Richard L. Oliver, reconocido experto, escritor e investigador sobre el
tema de la satisfaccion del cliente por largos afos, quien expresa el reto que
implica la definicibn de satisfaccién del cliente, donde la satisfaccion es la
respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio acerca de que un rasgo del
producto o servicio, o de que producto o servicio de si mismo, proporciona un
nivel placentero de recompensa que se relaciona con el consumo. En términos
un poco menos técnicos, los autores explican esta definicion para referirse que
la satisfaccion es la apreciacion que realiza el cliente respecto de un producto o
servicio, en términos de si, ese producto o servicio respondi6 a sus
necesidades y perspectivas. Se presume gue al fracasar en el cumplimiento de
las necesidades y las expectativas el resultado que se consigue es la
insatisfaccion con dicho producto o servicio. La satisfaccion del cliente es
influenciada por las peculiaridades del producto o servicio y las percepciones
de la calidad recibida. También actian sobre la satisfaccidn las respuestas de

los clientes, lo mismo que sus atribuciones y sus conocimientos de igualdad.

Medida de la satisfaccion del cliente

Para Hatre A. F. (2000), una empresa debe establecer un proceso para
obtener y supervisar informaciones y datos sobre la satisfaccidon del cliente. El
proceso demostrard el nivel de la confianza del cliente en la entrega de los
productos y/o servicios conformes, suministrados por la organizacion y debe
contar con métodos previamente seleccionados para obtener la informacion y
frecuencia de las revisiones. La efectividad de las medidas puestas en marcha
debe ser evaluada periddicamente. (p. 52)
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Es muy importante conocer la satisfaccion del cliente ya que hay relacién
directa entre la satisfaccion del cliente y su fidelidad, y por tanto, con los
ingresos de la organizacion. Obviamente, si los clientes estdn mas satisfechos,
seran mas fieles y por tanto daran mayores ingresos y durante un mayor

periodo de tiempo. (Pérez Martinez Armenio, 2008)

La Hipersatisfaccion del Cliente esta basada en un amplio estudio de la
problematica que surge en las empresas a la hora de analizar los diferentes
niveles de satisfaccion de sus clientes y las respectivas acciones a seguir.
Aporta el conocimiento suficiente para encontrar las respuestas a muchas de
las cuestiones que se plantean dia a dia, aquellos que estan involucrados de
una manera u otra en la gestion de la satisfaccion de los clientes. (Pérez
Martinez Armenio, 2008)

Los proveedores de servicios indican Denove Chris (2006) que deben de
cumplir tres criterios muy distintos para asegurar la satisfaccion o6ptima de sus

clientes:
1.- La calidad obijetiva del servicio prestado.

2.- La experiencia subjetiva que el cliente tiene de la prestacion del

servicio.

3.- El proceso de prestacion del servicio

2.2.2 Evaluacién de servicio

Segun Zeithmal, Bitner & Gremler (2009) citado por Matsumoto (2014)
indica que los servicios poseen 6 caracteristicas basicas: intangibilidad,
heterogeneidad, naturaleza perecedera, produccién y consumo de servicio,

inseparabilidad y tiempo de servicio.

Segun relata Mejia (2009) en su libro “Técnicas para perfeccionar la
actitud en el servicio a clientes” se puede ver que la evaluacion de servicio es

un proceso netamente estructurado que se detalla a continuacion:
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Una vez disefiado e implementado el servicio se procede a una
evaluacion continua, con el fin de detectar deficiencias y brindarles un servicio
acorde con las necesidades establecidas previamente, cuando se dio a

conocer a los clientes.

Las evaluaciones pueden ser continuas y al final del proceso
informativas, de forma tal que haya una continuidad en la evaluacion y a su vez
se puedan detectar las fallas que sobre la marcha puedan ser corregidas, con
vistas a que él servicio o sistema, alcance el nivel deseado tanto por los

clientes como para las personas que prestan el servicio.

Por ello es importante considerar o establecer procesos que permitan la

mejora continua y con ello su calidad.

Una de las herramientas utilizadas en todo el mundo para evaluar un
servicio basado en lo que el cliente percibe sobre la calidad de dicho servicio
es el Modelo SERVQUAL ideado por Zeithaml, Parasuraman y Berry en 1993
(AITECO, 2016), quienes definieron 5 dimensiones: fiabilidad, capacidad de
respuestas, seguridad, empatia y elementos tangibles, en un cuestionario de
22 preguntas (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2009, citado por Matsumoto, 2014),

el siguiente grafico resume el modelo:
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Figura 1: Modelo SERVQUAL. Tomado de AIECO (2016)

Pasos pararecuperar el Servicio

La fidelizacion de clientes suele implicar la puesta en practica de ciertas
estrategias de retencion. Algunas de las estrategias de retencion y de los

instrumentos de fidelizacidon se basan en:

A) Beneficios econémicos.

B) Diferentes estrategias de personalizacion de los servicios.

C) La creacion y mantenimiento de relaciones de vinculacion a la creacion

de vinculos econémicos, de informacion, sentimental o emotiva.

Sin embargo es importante mencionar que cada individuos no debe de
esperar a que los demas le respondan para poder hacer bien su trabajo, sino

debe de utilizar toda su creatividad para desarrollar su trabajo eficientemente.
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El desarrollo de un plan de fidelizacion tiene como finalidad incrementar la

frecuencia de compralvisita y aumentar el potencial de consumo.

En momentos criticos, se debe de considerar las siguientes estrategias

para recuperar al cliente:
1. Ofrezca disculpas.
2. Escuchelo, solidaricese y haga preguntas de reconocimiento.
3. Resuelva el problema con rapidez
4. Ofrezca algo adicional.
5. Cumpla promesas.

6. Haga seguimiento. (Mejia, 2009)

2.2.3 Estrategias de mejora de servicio

La calidad de atencién al cliente es un sistema que esta en constante
contacto con las necesidades, requerimientos y pedidos que solicitan los
clientes, cumplir con lo anteriormente mencionado encierra lo que es la
satisfaccion del cliente, a su vez con esto se trata de obtener un
posicionamiento y apogeo de mas clientes por medio de la publicidad boca a
boca. Debido a la excesiva competencia que ha surgido hoy en dia los
negocios han tenido que mejorar su servicio para asi llenar las expectativas de

los usuarios. (Duran, Garcia, & Gutiérrez, 2013)

La estrategia mas recomendable y la que siempre diferencia un negocio
de otro indiscutiblemente es la calidad de servicio que se ofrece al usuario,
empezando por un saludo cordial que denote empatia al recibir al visitante

seguido de los gestos corporales que deben ser espontaneos y de agrado.
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Tal como indica Jiménez (2015): “La mejor estrategia del mundo es
definitivamente el servicio”. No obstante, frecuentemente se falla en generar un

buen servicio en la atencion al cliente. Este aspecto puede comprender:

e Comunicacion (gestos y lenguaje)
e Saludo y cordialidad

e Atencion inmediata

e Respeto al trato

e Calidez

e Conocer sus necesidades

El servicio se deriva del mercadeo de servicios y por eso vale la pena
recordar que se divide en cuatro grandes pilares a los que debemos prestar

atencién cuando se elabora planes y estrategias.

Segun Prodem (2016) un plan de mejoras consta de los siguientes

pasos:
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Describir un
Proceso

Desarrollar un
Proceso Estandar

 Esta estrategia se usa para identificar las mejoras obvias o para
comenzar un estudio mas detallado.

» Esta estrategia se usa para incrementar la uniformidad de un

el mundo puede seguir.

producto o servicio al desarrollar procedimientos estandar que todo}

Hacer un Proceso
o Prueba de
Errores

Esta estrategia se usa para eliminar y prevenir los errores mas
comunes que se cometen en la ejecucion de un proceso.

Hacer un Proceso
mas Eficiente

reducir el tamafio del inventario, acordar el ciclo de produccion, et

Esta estrategia se usa para eliminar lo innecesario de un proceso, }
C.

Reducir las
Fuentes de
Variacion

Esta estrategia se usa para eliminar las causas de variacion mas
obvias.

Llevar un Proceso a
un Estado de
Control Estadistico

Mejorar el disefio
de un producto o
un proceso.

Esta estrategia se usa para hacer que un proceso sea mas
predecible al poner la variacion bajo control.

» Esta estrategia se usa para identificar y controlar los factores que
tienen el mayor impacto en la calidad de un producto o proceso.

|
|
|

Figura 2: Plan de mejoras. Tomado de Administracion de desempefio/ Las 14 estrategias de
mejoramiento. (Prodem, 2016)
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2.3 Marco contextual

Guayaquil posee espacios de recreacion con el fin de que los
ciudadanos se diviertan sanamente, de manera gratuita. Este esta dividido por
8 parques acuaticos y se encuentran en varias zonas de norte a sur:

e Parque Acuético de la Avenida Barcelona

Ubicado en el Noroeste de Guayaquil. Se extiende en la ribera norte del
estero Salado por la avenida Barcelona, frente a la Base Naval Norte de San
Eduardo, cuenta con juegos infantiles, zonas para hacer deporte.

o Parque Acuético El Fortin

Ubicado en la Avenida Perimetral y Casuarina. Posee una extension de
siete hectareas, cuenta con un lago, piscinas, toboganes, chorros y cascadas
de agua. Ademas de juegos infantiles, zonas para hacer ejercicio.

e Parque Acuatico Puerto Liza

Ubicado en la Calle Venezuela entre Alfredo Valenzuela y Federico
Godin

Cuenta con una piscina de 650 metros cuadrados y 40 centimetros de
profundidad, acompafiada de juegos acuaticos, como los chorros de agua, el
castillo, tiene un barril, el hongo, las estrellas, entre otros. También con areas
de ejercicios, una pista para correr y/o patinar que rodea todo el parque,
canchas de fatbol y basquet.

e Parque Acuético Viernes Santo

Ubicado entre las cooperativas Santiago Roldés y la Fragata, Guasmo
Oeste, entrada por la calle 50 SO de los Esteros, que nace en la avenida 25 de
Julio. El area tiene 6.500 metros cuadrados, en donde se puede dar un paseo
familiar en botes, estar en contacto con la naturaleza, y aire puro. La superficie
de la laguna es de 1.500 metros cuadrados, con dos toboganes, hongos y
chorros de agua. Ademas, posee 5.000 metros para preservacion del manglar y
4.000 metros para areas de esparcimiento ejercitarse.

e Parque Acuatico Isla Trinitaria
Ubicada en Cooperativa Los Angeles de la Isla Trinitaria, Guasmo

Central.
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Posee una laguna artificial exclusiva para infantes en donde pueden bafarse y
esta cuenta con toboganes, chorros de agua para la recreacion de los menores

en supervision de un adulto.

e Parque Acuético de la Cooperativa Juan Montalvo
Ubicado en Cooperativa Juan Montalvo. Tiene toboganes y los clasicos
juegos acuaticos. Donde los nifios pueden disfrutar de los bafios de agua bajo
la supervision del personal encargado de los toboganes y del nivel de la
piscina.
e Parque Acuético de Pascuales
Ubicado en Parroquia Pascuales, en la calle Limoncocha y via
Perimetral.
El area es de 1.012 metros cuadrados, de los que 526.50 metros cuadrados
corresponden a la laguna cuentan con chorros de agua en juegos con forma de
castillo, hongo y estrella. Ademas de resbaladeras, juegos infantiles, locales de
comida, bafos, vestidores, camineras para ejercitarse y areas verdes
e Y el Parque Acudatico de Sauces 6, que se hace referencia en el

presente documento.

Referente a estudios realizados previamente, se efectu6 una
investigacién en el 2017, entorno a dichos balnearios de Guayaquil, por parte
de la Carrera de Administracibn de empresas turisticas, Facultad de
Especialidades Empresariales de la Universidad Catdlica, el tema fue
“Espacios municipales recreacionales y su incidencia en el desarrollo de un
turismo social - inclusivo en la ciudad de Guayaquil” y poblaciones cercanas.
(Viteri Andrade, 2017)

Dicha investigacion en lo que refiere a satisfaccion del visitante recopila
informacion importante sobre este tema, asi como estrategias para mejorar el
servicio que se brinda en estos lugares, capacitaciones continuas al personal,
contratacion de personas que cumplan con el perfil para un buen manejo y

funcionamiento del lugar y que realice estrategias para mejoras continuas.
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Revisidon de investigaciones del tema satisfaccion del visitante

En la ciudad de Santander en el afio de 2005 se realizé un andlisis sobre
el “Estudio de la imagen de destino turistico y el proceso global de satisfaccion:
adopcion de un enfoque integrador” en el cual se recopilan datos importantes
sobre la imagen de un atractivo turistico y la satisfaccion al cliente que no
habian sido considerados anteriormente los cuales mediante un estudio
realizado se pudo evidenciar que eran de suma importancia por medio de
varios conceptos que por un lado indican que la satisfaccion al cliente se
obtiene por medio de un buen servicio y una buena atencion, y por otro lado
factores externos que los clientes han usado al momento de citar lo que
engloba para ellos la satisfaccion al cliente.

Este estudio es de mucha importancia, tomado como base para la
presente investigacion debido a que posee diferentes criterios y metodologias
tedricas sobre las estrategias y proceso global de satisfaccién al cliente, que
enriquecen y fundamentan el ¢Por qué? De realizar esta investigacion. (San
Martin Gutiérrez, 2005)

Revisidén de casos sobre modelos de estrategias turisticas en servicios

Las compafiias operan en un medio ambiente altamente competitivo,
donde constan mas retos para cuidar su base de clientes, permanecer en un
mercado altamente competitivoy conservar altos margenes de ganancia.
Esto motiva a que se tenga mas interés hacia la calidad de los servicios

ofrecidos por las mismas.

Dentro del modelo de estrategias turisticas en servicio al usuario, la
Universidad de la Salle en el afio 2008 realiz6 el siguiente estudio “Propuesta
de Mejoramiento para el servicio al cliente del grupo unipharm Bogota” lo cual
se alinea con el campo de este estudio. (BOTIA FONSECA & RIVERA, 2008)

En Colombia en la ciudad de Bogota en el afio 2004 se realiz6 el estudio
de: “Disefio de una estrategia para el mejoramiento de la calidad del servicio en
talleres por medio del entrenamiento técnico tomado como base de andlisis y

estudio a general motors colmotores” y este es apreciable para esta
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investigacion debido a que revela conceptos de estrategias y mejoramiento en
el servicio al usuario que es importante y aportaron con el desarrollo de esta

investigacion. (Alvarado Vera, 2004)

2.4 Marco Legal

2.4.1 Metas de Desarrollo Sostenible de la ONU

Objetivo 11: Lograr que las ciudades y los asentamientos humanos sean

inclusivos, seguros, resilientes y sostenibles

Metas del objetivo 11 ciudades y comunidades sostenibles.

Para 2030, proporcionar acceso universal a zonas verdes y espacios
publicos seguros, inclusivos y accesibles, en particular para las mujeres

y los nifios, las personas de edad y las personas con discapacidad.

Objetivo 12: Garantizar modalidades de consumo Yy produccién

sostenibles

Metas del objetivo 12: Garantizar modalidades de consumo y produccion
sostenibles

o Elaborar y aplicar instrumentos que permitan seguir de cerca los efectos
en el desarrollo sostenible con miras a lograr un turismo sostenible que

cree puestos de trabajo y promueva la cultura y los productos locales

2.4.1 Constitucién de la Republica del Ecuador

Como indica la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) en su
Art. 383.- Se garantiza el derecho de las personas y las colectividades al
tiempo libre, la ampliacién de las condiciones fisicas, sociales y ambientales
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para su disfrute, y la promocién de actividades para el esparcimiento, descanso

y desarrollo de la personalidad.

2.4.2 Ley de Turismo

Segun la Ley de Turismo (2008) en el articulo 2 indica: “Turismo es el
ejercicio de todas las actividades asociadas con el desplazamiento de personas
hacia lugares distintos al de su residencia habitual; sin animo de radicarse

permanentemente en ellos.”

2.4.3 Plan Nacional del Buen Vivir

Segun el Plan Nacional del Buen Vivir,(2017-2021) en el eje 2, objetivo 5
y sus politicas 5.1, 5.8 indica lo siguiente:

Eje 2: Nuestro sistema econdémico es social y solidario. La economia
esta al servicio de la poblaciébn para garantizar los derechos y en ella
interactian los subsistemas publico, privado, y popular y solidario; los tres
requieren incentivos y regulacion del aparato publico.

Objetivo 5: Impulsar la Productividad y Competitividad para el
Crecimiento Economico Sustentable de Manera Redistributiva y Solidaria.

Politicas:

5.1. Generar trabajo y empleo dignos y de calidad, incentivando al sector
productivo para que aproveche las infraestructuras construidas y capacidades
instaladas que le permitan incrementar la productividad y agregacion de valor,
para satisfacer con calidad y de manera creciente la demanda interna y
desarrollar la oferta exportadora de manera estratégica.

5.8. Fortalecer a las empresas publicas para la provision de bienes y
servicios de calidad, el aprovechamiento responsable de los recursos
naturales, la dinamizacion de la economia, y la intervencion estratégica en

mercados, maximizando su rentabilidad econdmica y social.
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2.5 Marco Conceptual

Atractivo turistico.-
‘Los atractivos pueden ser naturales o culturales y pueden ser
jerarquizados de acuerdo a su capacidad de generar una demanda o de

acuerdo a su potencialidad de desarrollo.” Ricaurte, (2009)

Demanda Turistica.-

Conjunto de necesidades requeridas por el turista durante su
desplazamiento y en lugar de la estancia. Formada por el conjunto de
consumidores de bienes y servicios Lexicas, (2012)

La demanda se puede medir contabilizando el total de turistas que
concurren a una region, pais, zona, centro turistico o atractivo. Boullon R. C.,
(2006)

Espacio Turistico.-

Es toda aquella infraestructura o estructura béasica disefiada para las
practicas turisticas, pudiendo ser desde un puente, hasta miradores, paradores,
senderos, avisos, sefalizacién, etc. DIRCETUR, (2009)

Oferta Turistica-

Se lo puede definir como el conjunto de productos turisticos y servicios
puestos a disposicion del usuario o turista en un destino determinado para su
disfrute y ocio. OMT, (1998)

Laguna artificial.-

Se refiere a los lagos hechos por el hombre. Los embalses, represas
para riego o produccién de electricidad, constituyen lagos artificiales.
INFOJARDIN, (2015)

Visitante.-

Es toda persona que se desplaza a un lugar distinto de su entorno
habitual, ya sea dentro o fuera de su pais de residencia, por una duracién

menor de doce meses y cuya finalidad primordial no es la de ejercer actividad
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remunerada en el lugar visitado. Instituto Nacional de Estadisticas y Censos,
(2015)

Infraestructura.-
“Son todos los bienes y servicios con los que cuenta un pais para

sostener sus estructuras sociales y productivas.” Boullon R. , (2006)

Recursos turisticos.-
“Se entienda como recurso o atractivo turistico aquellos elementos que

provocan, incentivan o motivan el desplazamiento turistico.” Vasquez, (2007)

Satisfaccion. -

Etimologicamente, el término satisfaccion procede del latin, y significa
“bastante (satis) hacer (facere)” Oliver, (1997), es decir, esta relacionado con
un sentimiento de “estar saciado”. Esta procedencia indica que la satisfaccion
implica un cumplimiento o una superacion de los efectos deseados por el

individuo.
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CAPITULO IlI

MARCO METODOLOGICO

3.1 Disefio de investigacion

Este estudio que se realizd es no experimental, y su enfoque es mixto ya
que se utiliza un proceso y herramientas de forma cuantitativa, porque se
consiguieron datos mediante la encuesta realizada a los visitantes del lugar y
cualitativa porque describe los atributos de la Laguna Artificial Sauces VI y se
recolecta informacion mediante entrevistas. El tipo de investigacion por su
alcance sera descriptiva y es transeccional porque se realizdé una sola toma de

datos.

3.2 Método de la investigacion

Para realizar la actual investigacion se tomd en cuenta varios
ordenamientos que contribuyen al analisis del objeto de estudio: Andlisis de
satisfaccion del visitante a la Laguna Artificial Sauces VI, considerando de

mayor importancia utilizar los métodos teoricos y empiricos.

3.2.1 Métodos teobricos

Analitico - sintético.- A través de este método se estudid toda la
informacion reunida que se obtuvo en base a las diferentes herramientas
implementadas, evaluando cada parte y de esta manera se pudo relacionar a
partes involucradas en la problemética, para en base a ellos ejecutar los juicios
mas amplios del estudio de satisfaccion al visitante, sobre teorias de
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evaluacion de servicios y ademas de la recopilacion de otros antecedentes de

la investigacion en la Laguna Artificial Sauces VI.

Inductivo - deductivo.- Este método sirvi6 para aplicar el
razonamiento en el problema de la insatisfaccion del visitante en dicho atractivo
turistico, la Laguna Artificial de Sauces VI en la ciudad de Guayaquil y
mediante las diferentes evidencias adquiridas sobre la problematica de la
situacion turistica actual se logra hallar la necesidad de disefar estrategias de

mejoras para los visitantes.

3.1.2 Métodos empiricos

El trabajo de campo: se utilizd6 este método debido a que se visito el
lugar permitiendo descubrir de manera mas cercana un diagnoéstico de la
Laguna Atrtificial Sauces VI, ubicando el problema a través de la recoleccion de

datos in situ, para el desarrollo de esta investigacion.

3.3 Tipo de investigacidn

Descriptiva: porque se evidencia la situacion problemética, para que de
esta manera se pueda obtener los datos especificos de la Laguna Artificial
Sauces IV que en relacion con teorias revisadas ayuden a la evaluacion de los

servicios del lugar y exponer sobre la satisfaccion del visitante.

Mixta: esta investigacion elaborada para el actual analisis es de tipo
mixta, debido a que posee el enfoque cualitativo y cuantitativo. En cuanto al
enfoque cualitativo, éste permitio utilizar las cualidades que posee la Laguna
Artificial Sauces VI y revisar la problematica de la situacion actual del atractivo,
por medio de la informacion recopilada de los diferentes antecedentes del
problema, interpretdndolos con la ayuda de diferentes textos, es decir,
narrando el fenomeno de estudio. El enfoque cuantitativo se lo ejecuto por las
encuestas donde permiti0 obtener datos estadisticos que ayudd con la

evaluacioén de dichos resultados.
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Bibliografica: se reunido datos de libros, revistas, documentos en
referencia a la propuesta que es la realizacion de estrategias de mejoras y
respecto al objeto que es el andlisis de satisfaccion del visitante a la Laguna

Avrtificial Sauces VI , mostrando la validez de este estudio.

De Campo: Es de campo porque se acudid al lugar del estudio para
analizar los elementos que intervenian en el problema de investigacion,

ademas de realizar las respectivas encuestas y entrevistas.

3.4 Software utilizado

Para el desarrollo de este proyecto y la intervencion de los resultados
porcentuales se utilizd el paquete de Office 2010 empleando Word y Excel,
para asi realizar los convenientes cuadros y graficos de estadistica que se

revelan en los resultados de datos adquiridos.

3.5 Técnicas y herramientas utilizadas en la investigacion

Observacion: se utilizé la observacién como técnica de recoleccion de
datos, por medio de la cual se tom6 datos del objeto de estudio y se identifica
el campo. Se lo realiz6 por medio de la ficha de observacion directa, para

determinar los problemas que tiene la Laguna Artificial Sauces VI.

Encuesta: la técnica de la encuesta permitid reunir informacion
especifica sobre los diferentes criterios 0 necesidades de los que visitan el
atractivo, para que de esta manera se permita realizar el analisis de la situacién

actual que presenta el atractivo.

La encuesta se la realiz6 a los visitantes que llegan a la Laguna Artificial
Sauces VI, en la cual se utilizd6 como herramienta un temario de nueve
preguntas cerradas que fueron aplicadas de manera aleatoria elaboradas por el
investigador, su medicion fue dada mediante la escala de Likert (Sampieri,
2010), siendo los resultados de dicha encuesta demostrados por medio de

graficos estadisticos y asi evidenciar la problematica investigativa.
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Entrevista: la entrevista como técnica permiti6 adquirir datos mas
especificos y descriptivos a nivel general del atractivo con un cuestionario de
preguntas sobre objeto y campo, para tener mas clara la comprension del
problema, ya que se necesitaba la informacion de los involucrados, por lo cual
como fuente conocedora de la situacion turistica actual de la laguna artificial
Sauces VI se la realiz6 al administrador del atractivo, Arq. José Sares Benitez,
colaborador de la fundacion Siglo XXI de la ciudad de Guayaquil, el cual posee
conocimientos que permiten conocer de las actividades del atractivo, utilizando
para esto la respectiva herramienta que es un cuestionario de un banco de

cinco preguntas abiertas.

3.6 Poblacion y muestra

La poblacién que se utilizé para la presente investigacion corresponde, a
los visitantes que ingresan a la Laguna Artificial Sauces VI; en cuanto a la
muestra poblacional se consideré la formula finita en base al nUmero de visitas
proporcionado por el administrador del Parque, quien refirié que los fines de
semana acuden 800 personas Yy los dias normales alrededor de 500 personas,
excluyendo los dias lunes y martes que no hay atencion, obteniendo 12400

personas al mes 'y 148800 al afio.

3.7 Tamarfo de la muestra

Para el andlisis de los resultados se toma una muestra probabilistica del
universo sefialado, ya que segun establece Sampieri (2010) la muestra se la
calcula con la finalidad de hacer mas sencillo el desarrollo de investigacion, ya
gue en ciertas ocasiones resulta imposible encuestar al total de un grupo
objetivo de personas y se realiza un temario de preguntas para de esa manera

facilitar informacion para la argumentacion del tema de investigacion.

Para obtener la muestra de la poblacion se utilizo la formula finita, la cual
permitié conseguir una cantidad exacta de visitantes para encuestar, donde se
utilizé un margen de error (5%) 0,05 acorde a lo sugerido por investigadores
sociales, por las fallas que involucran la proyeccion de la poblacion y un nivel

de confianza de un 95%.
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Simbologia de la muestra para visitantes

N = Tamafio de la muestra.

N = Tamafio de la poblacion = 148 800

P = Posibilidad de que ocurra un evento = 0,5

Q = Posibilidad de no ocurrencia de un evento= 0,5
E = Error se considera el 5% = (0,05).

Z = Nivel de confianza, que para el 95% = 1,96

3 Z%.p.q.N
T E2(N-1)+ Z2.p.q

n

~ (1,96)2.(0,5). (0,5). (148800)
= 0,05)2 (148800 — 1) + (1,96)2.(0,5). (0,5)

~ (3,8416).(0,5). (0,5). (148800)
" = 0,0025)(148799) + (3,8416). (0,5). (0,5)

_ 142907,52
"= 737296

n = 383,17

n = 383 Visitantes a encuestar

3.8 Analisis de resultados

3.8.1 Andlisis del registro de observacion.

Tras varias visitas realizadas a la Laguna Atrtificial de Sauces VI se observo
la carencia de varios aspectos que conlleva al desaprovechamiento del

atractivo e inconformidad de los usuarios al asistir al sitio.
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3.8.1.1 Areas dentro del parque acuético.

Reglas o normas para el ingreso

LAGU N§ ACUATICO

E SAUCESs

- SE RESERVA DERECHO DE ADMISION
- Nifios hasta 12 anos, con vigilancia de un adulto responsable, y usando chalecos salvavidas.

do ingresar ni ingerir bebidas alcohélicas.
b h!b!go ingerir a‘I’lmen os y bebidas en el interior de la laguna (usar el patio de comidas).
- Prohibido ingreso de mascotas. K
- Depositar Ila Iasura, en Iz;s t_acgoi respectivos
- Ingresar a la laguna con traje de bano 5 2
- Pr%hits)ida la preg:sent;ia de vér&dedores ambulantes dentro de las instalaciones.
- Prohibido pisar las areas ver es .
= ibi i s bienes municipales. s
! [b’lg)m)bsu:'g:pao“nasralgiIizamods pgr gérc‘l;d_zs!:reb%ll:éﬁ!sosm%ecr’:‘;ic'»::kéicdentro del parque
= i la guardia debe revi 5 as, o "
Forl?"é'fieogrlér;?iigr agtos indecorosos, palabras so:ce_sﬁ%éuﬁ‘?ﬁg l;:‘lalcsm e fendidad, solo A
I Faver c ctos Inod de Ia laguna (area de nifos h3

s dentro o fuera de la laguna,
os dentro o | e,

| agua. 5
de e ?os érbglﬁs o aLbeustos. % —
pati icletas dento e R s abili su ersona y acompana
atineis, Pa")'(‘:::ss ca'r'(i:os asumen la responsabllrdad por su p
i i as reglas, los ma
- Quien viole estas sﬂ

. menor de eda o — M@

de Guayaquil

Figura 3: Rotulo de normativas para el ingreso al parque.
Fuente: elaboracion propia

Andlisis: en el previo ingreso a la Laguna esta un rotulo en el cual
refleja todas las reglas que se debe de seguir antes de acceder al balneario,
por las cuales los visitantes se quedan sorprendidos por la cantidad de items
de prohibiciones, lo cual de cierta forma desagrada al bafiista.
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Area de la Piscina

“ﬁa@“““ —

e Sm——

Figura 4: Area de piscina
Fuente: Elaboracién Propia

Andlisis: este es un area destinada para los bafiistas mayores de edad
y personas que sepan nadar, por su profundidad que es de 1.20 metros, en
caso de querer ingresar un menor de edad debe estar bajo la responsabilidad y

el cuidado de sus padres.

Area infantil

Figura 5: Area de nifios
Fuente: Elaboracién propia

Andlisis: esta es el area infantil, en donde solo los nifios pueden
ingresar. Es una zona seleccionada Uunicamente para menores de edad y no se

permite el ingreso a mayores de edad.
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Zona de areas verdes.

Figura 6: Areas Verdes
Fuente: Elaboracién propia

Analisis: esta es el area verde del parque, en el cual se puede respirar
aire fresco por su ambiente natural debido a que se encuentra rodeado de

vegetacion.

Zona de esperay descanso

Figura 7: Area de descanso
Fuente: Elaboracién propia

Andlisis: esta es el area de espera o de descanso en donde los
usuarios que no van a ingresar a la laguna se sientan a tomar el aire o algun
alimento que hayan adquirido en el bar.
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Area del bar

Figura 8: Zona del bar
Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: esta es el area del bar en el cual se vende solo comida rapida,
por lo que los usuarios comentan que se debe de vender comida mas nutritiva

como frutas o jugos naturales.

Zona de vestidores y baterias sanitarias.

Figura 9: Area de bafios y vestidores.
Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: esta es el area de los bafios, que cuenta con 6 lavamanos ,5
sanitarios y 1 sanitario para discapacitado y 4 vestidores de hombres y la
misma cantidad para las mujeres donde el usuario opta por cambiar su

vestimenta para el acceso y salida del balneario.
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Tunel de limpieza pre ingreso a las piscinas.

Figura 10: Tanel de Ingreso
Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: este es el Tunel por el cual todos los bafiista deben de pasar
antes de ingresar a la laguna, es una medida primordial de higiene que se debe
de realizar.

Zona en donde se dejan las pertenecias para el ingreso a la laguna.

Figura 11: Area para guardar pertenencias de los usuarios.
Fuente: Elaboracién propia

Andélisis: este es una de las areas en cual el usuario se siente
descontento, debido a que al momento de acceder a la laguna ellos optan por
dejar sus pertenecias en el piso sin un lugar exclusivo y con vigilancia

respectiva.
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Area de ingreso

Figura 12: Area de ingreso a laguna.
Fuente: elaboracion propia

Andlisis: este es un torniquete que esta ubicado a la entrada del area
infantil, sirve como medida de seguridad para controlar y limitar el nimero de

infantes.

3.8.2. Andlisis de las encuestas

3.8.2.1 Encuesta dirigida a los visitantes a la Laguna Artificial Sauces VI

La encuesta fue dirigida a los que visitan la Laguna Artificial de Sauces
VI, en donde por el universo de visitantes que asisten anualmente al parque
acuatico, un numero total de poblacién de 148.800 personas, se obtuvo una
muestra de 383 visitantes a encuestar, realizando las encuestas insitu desde el
10 al 18 de Julio, obteniendo los siguientes datos estadisticos:
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Preguntas generales

Pregunta 1.- Género de los encuestados.

Tabla 1
Género de Visitantes
DESCRIPCION NUMERO PORCENTAJE
femenino 263 69%
masculino 120 31%
Total 383 100%

Encuesta realizada a los visitantes de la Laguna Atrtificial de Sauces VI
En Julio de 2017

GENERO

H femenino M masculino

Figura 13: Género de visitantes
Encuesta realizada a los visitantes de la Laguna Artificial de

Sauces VI en Julio de 2017
Andlisis: en la encuesta realizada se pudo constatar que en su mayoria

de las visitas es el 69% género femenino, mientras que el 31% es de género

masculino.
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Pregunta 2. ¢A través de qué medios se ha enterado de la

existencia de la Laguna artificial Sauces VI?

Tabla 2
Medios por los cuales conocid la Laguna artificial Sauces VI.

DESCRIPCION NUMERO PORCENTAJE
TV 60 16%
Radio 50 13%
Redes Sociales 163 43%
Prensa Escrita 40 10%
Pagina Web 70 18%
Total 383 100%

Encuesta realizada a los visitantes de la Laguna Artificial de Sauces VI
en Julio de 2017

MEDIOS POR LOS QUE CONOCIO LA LAGUNA

BTV
M Radio

M Redes
Sociales
Prensa
Escrita

M Pagina
Web

Figura 14: Medios por los cuales conocio de la existencia de la
laguna artificial Sauces VI

Andlisis: se tomd uno de los puntos primordiales por el cual el visitante
se enterd de la existencia del lugar, lo cual arrojé que el 18% fue por pagina
web, es decir la pagina oficial del municipio que promociona el sitio; la
television el 16%, con las propagandas de Guayaquil es mi destino en donde
resaltan este atractivo; mientras que la radio fue un 13% a través de la
propaganda y publicidad radial del departamento de turismo municipal, y la
prensa escrita un 10%, que esta presente en los diarios que se obsequian en la
metro via de la ciudad; siendo asi la mayoria el 43% por redes sociales, debido
a que por este medio actualmente se maneja publicidad de la municipalidad y

los usuarios los utilizan diariamente en su mayoria.
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Pregunta 3.- ¢(Con quién realiza la visita a la Laguna artificial

Sauces VI?
Tabla 3
Con quien realiza la visita.
DESCRIPCION NUMERO
Familia 170
Amigos 93
Solo 70
Otros 50
Total 383

PORCENTAJE
45%
24%
18%
13%
100%

Encuesta realizada a los visitantes de la Laguna Atrtificial de Sauces VI

en Julio de 2017

¢CON QUIEN REALIZA LA VISITA?

M Familia
W Amigos
m Solo

m Otros

Figura 15: ¢ Con quién realiza la visita?

Encuesta realizada a los visitantes de la Laguna Artificial de Sauces

VI en Julio de 2017

Andlisis: en esta instancia la encuesta los resultados indican con quien

realiza la visita el bafista; esta pregunto reflej6 que el 24% lo hacen con

amigos, mientras que el 18% lo hacen solo y el 13% asisten con otros, siendo

asi la cantidad mas elevada el 44% que asisten a la laguna en compafiia de

sus familiares debido a que asisten en su mayoria los fines de semana.
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Pregunta 4.- ,Qué lo motivo a visitar la Laguna artificial Sauces VI?

Tabla 4
Motivo de La visita.

DESCRIPCION NUMERO PORCENTAJE
Deporte 93 24%
Salud 70 18%
Ocio/Recreacion 170 44%
Otros 50 13%
Total 383 100%

Encuesta realizada a los visitantes de la Laguna Atrtificial de Sauces VI
en Julio de 2017

MOTIVO DE LA VISITA

W Deporte
W Salud
m Ocio/Recreacion

m Otros

Figura 16: ¢Qué lo motivo a visitar la Laguna artificial Sauces VI?
Encuesta realizada a los visitantes de la Laguna Artificial de Sauces VI
en Julio de 2017

Andlisis: en este punto se da a conocer cual fue el motivo de la visita a
la laguna, siendo por deporte el 24% de las respuestas, mientras que por salud
el 18% y otros motivos el 13%, obteniendo asi el porcentaje mas elevado el
44% que realizan la visita por motivo de ocio y recreacion el cual lo realiza

mayormente en grupos de familia.
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Pregunta 5.- ¢ Cree que el lugar cumple con todas sus expectativas?

Tabla 5
Expectativas del lugar.

DESCRIPCION NUMERO PORCENTAJE
Totalmente de Acuerdo 40 10%
De Acuerdo 53 14%
Neutro 160 42%
En Desacuerdo 80 21%
Totalmente en Desacuerdo 50 13%
Total 383 100%

Encuesta realizada a los visitantes de la Laguna Atrtificial de Sauces VI
en Julio de 2017

EXPECTATIVAS DEL LUGAR

M Totalmente de
Acuerdo 13%

M De Acuerdo

10%

m Neutro

En Desacuerdo

W Totalmente en
Desacuerdo

Figura 17: ¢ Cree que el lugar cumple con todas sus expectativas?
Encuesta realizada a los visitantes de la Laguna Artificial de Sauces VI en
Julio de 2017

Analisis: en esa pregunta revela las expectativas satisfechas por parte
del visitante, dando un total de 10% que estan totalmente de acuerdo, mientras
que un 14% estd de acuerdo, el 21% en desacuerdo y siendo el 42% la
mayoria que esta en neutro, debido a que ellos estan conformes con la
infraestructura del lugar pero indican que sus servicios no son de su agrado por

lo que indican que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Pregunta 6.- ¢Como califica la experiencia en la Laguna artificial

Sauces VI?

Tabla 6
Puntaje de experiencia en la laguna.

" Atencion ..~ Zonas de Tunel o g
Area de Atencién Sefialética <
o del descanso de Laguna Bafios Duchas
Esparcimiento en el Bar del lugar
personal y espera Aseo

Malo 20% 50% 30% 15% 10% 30% 10% 10% 10%
Regular 50% 20% 55% 30% 20% 50% 10% 10% 10%
Bueno 20% 20% 10% 50% 60% 15% 60% 60% 60%
Excelente 10% 10% 5% 5% 10% 5% 20% 20% 20%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Encuesta realizada a los visitantes de la Laguna Atrtificial de Sauces VI en Julio de 2017

Experiencia en la laguna

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
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P
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> S
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Malo Regular Bueno Excelente

Figura 18: ¢ Califica la experiencia en la Laguna artificial Sauces VI?
Encuesta realizada a los visitantes de la Laguna Artificial de Sauces VI en Julio de 2017

Analisis: en esta pregunta se ve la calificacién que hacen los visitantes
al sitio, tomando en cuenta las areas que tiene el parque acuatico, como el
area de esparcimiento que calificaron con un 40% que es regular, la atencion al
bar un 55% como regular, la zona de descanso con un 50% como bueno, el
tunel de aseo el 60% como bueno, los bafios y duchas con el 80% calificados
entre bueno y excelente, se revela que el 40% vot6 que la atencién del
personal hacia el bafista no es la adecuada siendo calificada como mala,
mientras que la atencion brindada en el bar es regular con un 50% vy la
sefalizacion del lugar es valorada como regular con un 45% ya que no llena

todas las expectativas.
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Pregunta 7.- Del 1 al 5, siendo el 1 la puntuacion méas bajay el 5 la

mas alta como califica el servicio brindado en la Laguna artificial

Tabla 7
Puntaje del servicio brindado en la laguna.

DESCRIPCION NUMERO PORCENTAJE
1 90 23%
2 150 39%
3 80 21%
4 40 10%
5 23 6%
Total 383 100%

Encuesta realizada a los visitantes de la Laguna Atrtificial de Sauces VI
en Julio de 2017

éDel 1 al 5 Siendo el 1 la puntuacidon mas
bajay el 5 la mas alta como califica el
servicio brindado en la Laguna artificial
Sauces VI?

'i0%

21%

27%

m]l m2 m3 54 =5

Figura 19: Califique el servicio brindado en la Laguna artificial Sauces VI
Encuesta realizada a los visitantes de la Laguna Artificial de Sauces VI en
Julio de 2017

Analisis: en esta instancia la pregunta revela por medio de una sencilla
puntuacion como califica el visitante el servicio brindado en el sitio, siendo el 1
y el 2 las cantidades mas bajas pero que obtuvieron mas porcentaje de
respuestas (62%), mientras que en posicion neutral el 3 con un 21% y solo un
16% obtuvieron las calificaciones maximas de 4 y 5, indicando por lo tanto la

inconformidad que sienten en el servicio que se da en el lugar.
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Pregunta 8.- ¢{Recomendaria a otras personas visitar la Laguna

artificial Sauces VI?

Tabla 8
Recomendar la visita al lugar.

DESCRIPCION NUMERO
Si 30
No 73
Talvez 200
No contesta 80
Total 383

PORCENTAJE
8%
19%
52%
21%
100%

Encuesta realizada a los visitantes de la Laguna Atrtificial de Sauces

VI, en Julio de 2017

RECOMENDARIA UD. LA LAGUNA

mSi

mNo

M Talvez

® No contesta

Figura 20: ¢Recomendaria a otras personas visitar la Laguna

artificial Sauces VI?

Encuesta realizada a los visitantes de la Laguna Artificial de

Sauces VI en Julio de 2017

Andlisis: en esta pregunta da a conocer si los visitantes a la laguna

artificial recomendarian el atractivo, en donde el 8% indicaron que si, mientras

qgue el 19% contestaron que no y el 21% no contesto, siendo asi el mayoritario

con el 52% el talvez, refiriendo que probablemente lo recomendaria si se llega

a mejorar su servicio e implementar estrategias de mejoras.
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Pregunta 9.- Del 1 al 5 (donde 1 = no es importante y 5 = muy importante)
¢Qué tan importante considera usted que se debe implementar otros

servicios o mejorar los existentes en la Laguna artificial Sauces VI?

Tabla 9
Servicios o mejoras que se deben implementar

Instrucciones

Venta o Venta de utensilios  al bafistas

Alquiler Implementar

de traje de Casilleros de A_seo _antes de Otros
Bafio (shampoo,jabon,etc) ingresar ala
laguna

1 10% 5% 5% 10% 60%
2 55% 10% 10% 10% 15%
3 15% 10% 10% 10% 10%
4 15% 20% 20% 50% 10%
5 5% 55% 55% 20% 5%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%

Encuesta realizada a los visitantes de la Laguna Atrtificial de Sauces VI
en Julio de 2017

Implementacion de servicios ,
H Venta o Alquiler de

1009 . ~
00% traje de Bafo

Implementar

(shampoo,jabon,et
4 5 c)

Figura 21: Importancia de la implementacion o mejora de
servicios en la Laguna Artificial Sauces VI.

Encuesta realizada a los visitantes de la Laguna Artificial de
Sauces VI en Julio de 2017

Casilleros
Venta de utensilios
I I I de Aseo
o 0 1 A0
1 2 3

Andlisis: en esta pregunta se califica del 1 al 5 siendo el 1 menos
importante y el 5 muy importante, en donde reveld un 55% que es importante
implementar casilleros en la laguna artificial para dejar en una zona segura las
pertenencias de los visitantes, mientras que la venta de utensilios de aseo para
bafiistas como (shampoo y jab6n) un 55%. Ademas para el 50% de los
visitantes se debe dar instrucciones al bafista al momento de ingresar a la
laguna y un 50% refieren la necesidad de la venta o alquiler de traje de bafio.
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3.9 Andlisis de la entrevista

En la entrevista al sefior Cristobal Flores Cantos, quien es el
administrador actual del Parque Acuético denominado Laguna Atrtificial Sauces
VI.

Descripcion del parque

Indica que el Parque Acuatico es un lugar propicio para visitarlo con
motivo de ocio y recreacional para todos los guayaquilefios y turistas que
deseen disfrutar de forma gratuita, ademas apreciar el hermoso paisaje debido
a que el pargue cuenta con area verdes, area de descanso o espera, area de
bar, area de vestidores junto a baterias sanitarias para hombres y mujeres,

duchas y las respectivas piscinas una para infantes y otra para adultos.

Historia del parque

Revelo6 que la obra fue construida por el Arg. Gustavo Matamoros por un
proceso de licitacion y el tiempo de entrega era de 4meses, pero por el invierno
la obra se paraliz6 y se entregd en un lapso de 7 meses y éste fue inaugurado
el dia 22 julio del 2016 por el alcalde Jaime Nebot Saadi,
en el cual se realizé un pequefio agasajo en donde estuvo invitada la prensa
local, para que todos los ciudadanos estén enterado de esta magnifica obra
gue fue construida con el fin de que el sector de Sauces cuente con un lugar de

esparcimiento y recreacion gratuita para los habitantes aledafios al lugar.

Dias de apertura

Los dias que se brinda el servicio es de jueves a domingos en los
horarios de 10:00am hasta las 4:00pm para publico en general. Tomando en
cuenta que todos los bafistas deben de seguir el respectivo reglamento como

normas de higiene antes de ingresar a la laguna.
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3.10. Triangulacién

items

Observacion

Entrevista

Encuesta a los
Visitantes

Objeto:

Satisfaccion del
visitante a la
Laguna Artificial
Sauces VI

De manera
presencial se pudo
apreciar con la visita
al sitio que carece de
varios aspectos tal
como la falta de un
lugar adecuado para
dejar las
pertenencias
personales del
bafista provocando
un malestar en el
usuario, haciendo
que este no se

encuentre satisfecho.

En la entrevista
realizada al
administrador de la
laguna artificial se
confirmé ciertas
carencias en el
servicio que se le
brinda al usuario
en la laguna por
Lo cual se prevé
realizar mejoras en
el servicio para la
satisfaccion del

usuario.

En la encuesta se
pudo observar que
un 39% no se
encuentra de
acuerdo con el
servicio brindado
en la laguna
artificial y el 23%
en total
desacuerdo por lo
cual es primordial
plantear ciertas
estrategias de

mejoras en el lugar
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Campo:

Estrategias de
mejoras

Mediante la
observacion se
constato y se

confirmo la necesidad

de realizar mejoras
en donde se
visualizé que los
bafistas no tenian
donde dejar sus
pertenecias con
seguridad al

momento de ingresar
a la laguna, también
el servicio al usuario
se vio que no es el
adecuado en el lugar
debido a que este ha
ocasionado la
inconformidad del
usuario por la cual se
plantean estrategias
de mejoras en el sitio
haciendo que sea de
agrado para el

usuario.

El Sr. Cristobal
Flores Cantos
indica que hay
ciertos servicios
gue deben ser
mejorados para
satisfaccion del
cliente, debido a
gue ha recibido
muchos
comentarios como
sugerencias y
reclamos por parte
de los usuarios
para que el
servicio sea el
esperado por el
visitante, en donde
se sienta bieny
con esto obtener
muchas vistas al

parque.

En la encuesta
realizada se pudo
constatar que los
usuarios estan de
acuerdo con lo que
se debe de
mejorar y se
deben realizar en
el lugar e
implementar los
casilleros, la venta
de utensilios de
aseo e
instrucciones al
bafiista y ciertas
adecuaciones en
el sitio que es otra
de las
insatisfacciones de

los baiistas.

Fuente: elaboracion propia.
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CAPITULO IV

DISENO DE ESTRATEGIAS DE MEJORAS

4.1 Introduccion

En el norte de la urbe portefia, en la ciudadela Sauces 6, ubicado entre
las avenidas Antonio Parra Velasco y Presidente José Luis Tamayo, esta el
parque acuatico denominado Laguna Atrtificial Sauces VI, en el cual se realizan
varias actividades de recreacion y ocio para todos los ciudadanos aledafios al
lugar, lo cual atrae ademas a habitantes de otros sectores.

Por medio de este estudio se evidencié la necesidad de realizar unas
pequefias adecuaciones e implementar estrategias de mejoras al sitio, con las
respectivas mejoras a implementar en la Laguna Artificial de Sauces VI se
pretende mejorar el servicio brindado en el servicio del bar y actitud del
personal, a través de capacitaciones al personal, al igual que complementar la
infraestructura del lugar con la colocacion de casilleros, para que el bafista
deje sus pertenecias en un sitio seguro y de esa manera pueda disfrutar

tranquilamente del atractivo.

4.2 Justificacion

Por medio del disefio de un plan estratégico de mejoras de servicios se
pretende obtener la satisfaccion total del cliente el cual acude a recrearse y
desea obtener tranquilidad y relajacion lo cual actualmente no se ve reflejado
debido a que existen ciertas falencias referente al servicio e infraestructura del

lugar.

La Laguna Artificial Sauces VI es uno de los atractivos principales en el
norte de la urbe, ya que es el sitio perfecto para la libre recreacion de propios y
extraios en donde acuden familias, amigos, y gente que realiza deporte, etc.

Por lo cual es importante que este lugar se encuentre en buen estado y llene
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todas las expectativas del visitante de esta manera obtener afluencia de
personas al sitio.

Ademas este lugar merece tener las condiciones 6ptimas para el usuario
en servicio e infraestructura, a pesar de que sus servicios sean totalmente
gratuitos. Por medio de esta propuesta se pretende obtener el total agrado del

visitante, debido a que las encuestas reflejan mucha inconformidad.

4.3 Objetivo general

Disefiar un plan de estrategias de mejoras en la Laguna Atrtificial Sauces
VI para alcanzar la satisfaccion del visitante.

4.4 Objetivos especificos

e Describir mejoras en la presentacion del servicio del personal,
infraestructura y normas de la Laguna Artificial Sauces VI.
e Especificar criterios estandares que deben aplicarse en la prestacion de

servicios en la Laguna Artificial Sauces VI

e Precisar formas de evaluaciéon de los procesos de servicio en la Laguna

Avrtificial Sauces VI.

e Describir el presupuesto necesario para implementar las estrategias.

4.5 Descripcion

4.5.1 Estrategias que se deben mejorar en la Laguna Artificial Sauces VI

La estrategia de mejora es la trasformacion de una situacion establecida
en donde se busca una alternativa para realizar un cambio agradable para el
usuario, por lo cual se han establecido 4 estrategias para implementar en la

Laguna Artificial Sauces VI.
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Estrategias

#1 #3

#2
Normasy Mejora de

Adecuacion de
reglas de la . id
& infraestructura atencion al

Laguna usuario

Figura 22: Cuadro de Estrategias.
Fuente: Elaboracion propia

Estrategia #1 — Normas y reglas de la laguna

#4
Estrategia

de
promocion

El Parque Acuatico Sauces VI consta con varias normas y reglas que el

usuario al ingresar debe respetarlas y cumplirlas.

Politica: establecer normas y reglas de la laguna de manera que sean

las necesarias.

Acciones:

°

del usuario a la laguna.

°

tomen una accion sobre las normas actuales.

X/
L X4

normas.

L X4

Elaborar una normativa que defina mejor las reglas para el ingreso

Sugerir mediante una solicitud al cabildo la correccién de ciertas

Evitar el uso de palabras como “prohibido” en las reglas expuestas.

Replantear las normas, con el area encargada de la laguna, para que

Entre las normas que proporcionan mayor malestar en el visitante estan:

a) No esta permitido el ingreso de alimentos.

b) No ingresar con objetos para la distraccion de los infantes.

c) Horario de disfrute del atractivo hasta las 16h00
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Se sugiere:

a) Que sea permitido el ingreso de alimentos sellados.
b) Permitir el ingreso de objetos para la distraccion de los infantes
en el agua como boyas y chalecos.

c) Horario de disfrute del atractivo hasta las 18h00

Estrategia #2 - Adecuacion de infraestructura

El parque acuatico no cuenta con un espacio definido en donde el
usuario pueda dejar sus pertenecias de manera segura y asi poder disfrutar

relajadamente del atractivo.

Politica: mejorar el area donde el usuario deja sus pertenecias.
Acciones:

% Realizar un estudio para la implementacién de casilleros.

+ Revisar diversos modelos de casilleros para reconocer los
apropiados a instalar en dicho lugar

% Presentar la propuesta a las autoridades encargadas.

< Implementar los casilleros para las pertenencias del usuario.
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Figura 23: Modelo de Casilleros
Fuente Tomada de la Empresa Plasticos Estructurales

Estrategia #3 - Mejora de atencidn al usuario

En la laguna artificial Sauces VI se dan servicios de restauracion, los
cuales los usuarios lo catalogan como regular y malo, ya que no posee muchas
opciones y no llena todas sus expectativas. Ademas también existe la queja de
los usuarios que el personal de servicio y seguridad no brinda una atencion

mostrando calidez al visitante.

Politica: mejorar la calidad del servicio que se brinda en el lugar.

Acciones:

X/

+« Evaluar preferencias y gustos de comidas entre los visitantes
¢ Insertar otros productos para la venta en el bar de la Laguna
« Evaluar las deficiencias en capacitacion del personal que labora en el

lugar.
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% Organizar charlas e instrucciones de servicio al cliente para el
personal.
% Seleccion de personal idéneo para diversas funciones

A continuacién se mencionan algunos criterios a considerar en cuanto al

perfil de quienes podrian brindar las capacitaciones para el personal:

Experto en servicio y atencion al cliente
Sexo: Masculino / Femenino.

Edad: 30 — 45 afios.

Estudios: Cuarto nivel

Carrera: Turismo y Hoteleria.

Experiencia: Minimo 2 afios en atencion al cliente y experiencia en

ensefianza.

Sera la persona encargada de impartir conocimientos de atencidén y
servicio al cliente, desglosando distintos temas en los que aparecen: cOmo
brindar los servicios con total educacion, trato hacia los usuarios, tono y

palabras apropiadas.

Estrategia #4 - Promocién

Las redes sociales son uno de los puntos estratégicos por el cual el
usuario observa, por su red de preferencia, los atractivos de la ciudad. En
Guayaquil destacan la publicacion de fotos de familias disfrutando de diversos
parques acuaticos creados por la municipalidad, es asi que se considera para

la Laguna Artificial Sauces VI, lo siguiente:

Politica: estrategia de promocion en Redes sociales
Acciones:

+» Realizar paginas personalizadas de Facebook, Instagram, Twitter de
la Laguna Artificial de Sauces VI
% Promocionar el atractivo por las redes sociales por medio de frases y

fotos.
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7
L X4

7
L X4

Motivar a los usuarios a usar hashtag en sus visitas y subir fotos con

los

En festividades realizar concursos y publicarlos en las redes.

mismos  #VisitaLagunaArtificialVI,

#RecreateEnLalLagunaSaucesVI

& Q Buscar

PAGINA ACTIVIDAD ESTADISTICAS

ﬁ Laguna Artificial Sauces VI
A ,‘!,. @lagunaartificialsaucesé

AGREGAR UN BOTON

.

@ © R K4

Publicar Foto Promocionar Editar pagi...

Figura publica en Guayaquil

INICIO PUBLICACIONES VIDEOS FOTOS I

Figura 24: Disefio mediante Facebook
Fuente: Elaboracién propia

#DisfrutaLagunaSaucesVI,
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Laguna Sauces VI @

@lagunasaucesVI

Lagune artificial atractivo ubicado en Sauces
VI sitio creado por la municipalidad de
Guayaquil para tode la comunidead. se pueda
recrear de mamerc gratuita..

@ Guayaquil, Ecuador
&9 Siguiendo 27 Seguidores

Tweets Tweets y respuestas  Multimedia

‘ Laguna Sauces VI@ @lagun... - |
W A [
: U

| 4 et

Figura 25: Promocién de disefio mediante Twitter
Fuente: Elaboracion propia

lagunaartificiclsaucesé D +& i

= 19%% 56% 172
(+] Editar tu perfil
Laguna Artificial Sauces VI

El parque acuatico consta de una Laguna de
1.20 metros de profundidad para adultos y
una 40ctm para los Rifios para el disfrurte de
propios y extrafios

Figura 26: Promocion de disefio mediante Instagram
Fuente: Elaboracién propia



4.6 Estandarizacién de la atencion al usuario en la Laguna Artificial
Sauces VI

Para efecto de brindar un buen servicio al visitante que acude a la
Laguna Artificial Sauces VI, se ha realizado una descripcion de la atencion
desde la llegada del visitante, respuesta a requerimientos, valores que debe
contener el servidor y despedida de los mismos, de forma que todas las
personas sean tratadas equitativamente y se sientan a gusto al momento del

disfrute de este atractivo.

4.6.1 Recibimiento de los usuarios

A continuacion se presentan ciertos aspectos importantes que son de

agrado de un usuario al recibir atencion por parte de un prestador de servicios:

mirar a los ojos al usuario,
porque indlca la apertura al
didlogo

utilizar gestos que indiquen
gue se estd abiertos al didlogo

presentar una buena postura,
indica el nivel de atencién que
se le da al usuario

evitar cruzar los brazos,
debido a que eso indica
desinterés ante el usuario

(O
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O
>
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Figura 27: Actitud corporal
Fuente: Elaboracion Propia basado en actitud por parte del prestador de servicio.
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Saludar es el inicio de |a
comunicacion con el
usuario.

Utilizar un vocabulario
facilmente de cormprender

Hablar pausado y utizar un
tono de voz adecuado.

Dar mensajes directos y
coherentes al usuario

Expresion Oral

Al dirigirse al usuario
siempre utilizar el usted.

Figura 28: Actitud oral
Fuente. Elaboracién Propia
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Figura 29: Atencién general del usuario
Fuente. Elaboracién Propia



Ademas se recomienda tener en cuenta las habilidades y aptitudes que
los prestadores de servicio deben tener para un buen servicio y comunicacion
con el cliente, expresado por el INEN (2015): habilidades de comunicacion;
adaptabilidad, es decir, flexibilidad en el tratamiento de distintas situaciones y
clientes, habilidades en la resolucion de problemas; orientacién al servicio y al
cliente (es decir, orientacién y actitud hacia los clientes, orientacion hacia las
metas y capacidad para hacer frente a la demanda.

4.7 Describir las formas de evaluacion de los procesos de servicio en la
Laguna Artificial Sauces VI

Este analisis genera una base interna de informacion inicial, que servira
para analizar posteriormente y con mas detalle los procesos de servicios que

se llevan a cabo en la Laguna artificial de Sauces VI.

Una de las normas mas empleada para la constante evaluacion de los
procesos de servicio de las empresas son las normas I1SO.

La ISO 9001 es una norma internacional que toma en cuenta las
actividades de una organizacion, sin distincién de sector de actividad. Esta
norma se concentra en la satisfaccién del cliente y en la capacidad de
proveer productos y servicios que cumplan con las exigencias internas y
externas de la organizacién. Hoy por hoy, la norma ISO 9001 es la norma
de mayor renombre y la mas utilizada alrededor del mundo (Mas de un
millén de organizaciones en el mundo estan certificadas ISO 9001, Fuente:
ISO www.iso.0rg).

Seguimientoy medicion Andlisis y evaluacion
- PUNE F——
e =
e LA NA - : @
—D— T
D< & ¥ ¥
Equipos de medicion Técnicas estadisticas
Herramientas de recopilacion Informes de resultados
Formatos de registro Tomade decisionesy acciones
Planificar el seguimientoy medicion: Claves del desempefioy eficacia del SGC:
v ¢ Qué seguir y medir? v Objetivos de calidad.
v Dénde apicario? v’ Auditorias internas.
v ;Quiénes seran los responsables? v Revision de la direccion.

v" ;Con que frecuencia?
Figura 30: Proceso eficaz de evaluacion del desempefio
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Tomado de pymes y calidad 2.0 (2017)
A continuacidbn se muestran dos cuestionarios, uno que puede ser

aplicado al personal para evaluar la calidad del servicio al cliente, adaptado del
formato proporcionado por Hopkins (2014) y Jimenez (2017) el segundo
instrumento que puede ser aplicado trimestralmente a los visitantes basado en

el modelo Servqual.

Cuestionario aplicado a personal de la laguna sauces vi, para evaluar el
servicio al cliente que brinda este balneario

El siguiente cuestionario le permitir4 evaluar La Laguna Artificial Sauces VI. Las
respuestas son referentes a la siguiente escala:

1 = Raras veces 2 = A veces 3 = Muy menudo 4= Siempre

Encuestamos a nuestros clientes para averiguar cuan satisfechos
estan con nuestro servicio o con nuestros productos y les
solicitamos sugerencias para mejorarlos?

" Siempre

Durante una conversacion con un visitante, ¢doy mi atencion
completay evito hacer otras actividades?

Rara . —~ - -~ :
i i { { Siempre
vez

¢,Puedo hacer contacto con los ojos cuando hablo con un visitante
para demostrar que estoy prestando atenciéon?

1 2 3 4

7=

Raravez © (| " Siempre

59



¢,Debo evitar la jerga técnica y utilizar un lenguaje que el visitante
pueda entender? *

1 = Rara vez 2 = A veces 3 = Muy menudo 4 = Siempre
1 2 3 4

Raravez (| " Siempre

Cuando no puedo ofrecer al visitante exactamente lo que él o ella
quieren, ¢le sugiero opciones y alternativas? *

1 2 3 4
Raravez © "  Siempre

¢, Ofrezco sinceramente disculpas al visitante cuando un error ha
sido hecho por mi o mi empresa? *

1 2 3 4

Raravez ©© Siempre

Cuando un visitante expresa una reclamacién o queja, ¢mantengo
la calma y la comprensién incluso si yo creo que €l o ella estan
mal? *
1 2 3 4
Raravez I Sjempre
¢cVeo las quejas de los clientes como una oportunidad para mejorar

el servicio mas que como un problema que esta tomando un tiempo
valioso? *

1 2 3 4

Raravez ¢  ° Siempre
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Cuestionario aplicado a los visitantes de la laguna sauces vi, para evaluar
el servicio al cliente que brinda este balneario (basado y adaptado del
modelo servqual)

El siguiente cuestionario le permitira evaluar La Laguna Artificial Sauces
VI. Las respuestas son referentes a la siguiente escala:
1= Totalmente en desacuerdo 2=En desacuerdo 3=Neutro 4=De acuerdo

5=Totalmente de acuerdo.

1.- ¢El personal de la Laguna Sauces VI mostré una atencién

cordial en su visita?

1 2 3 4 5
Totalmente
en En Neutro De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo de acuerdo

2.- ¢El personal de la Laguna Sauces VI mostrd sincero interés en

resolver algun problema presentado?

1 2 3 4 5
Totalmente
en En Neutro De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo de acuerdo

3.- ¢El personal le inform6 las normas de la Laguna Sauces VI al

momento de su visita?

1 2 3 4 5
Totalmente
en En Neutro De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo de acuerdo
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4.- ¢ El personal brindd un servicio rapido a sus requerimientos?

1 2 3 4 5
Totalmente
en En Neutro De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo de acuerdo

5.- ¢El personal brinda atencién personalizada en los servicios

brindados en la Laguna Sauces VI?

1 2 3 4 5
Totalmente
en En Neutro De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo de acuerdo
6.- ¢Usted se sintié seguro en la Laguna Sauces VI?
1 2 3 4 5
Totalmente
en En Neutro De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo de acuerdo

7.- Las instalaciones fisicas de la Laguna Sauces VI lucen en

perfecto estado?

1 2 3 4 5
Totalmente
en En Neutro De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo de acuerdo
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8.- El personal de la Laguna Sauces VI luce pulcro?

1 2 3 4 5
Totalmente
en En Neutro De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo de acuerdo

9.- El ambiente de la Laguna Sauces VI es visualmente atractivo?

1 2 3 4 5
Totalmente
en En Neutro De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo de acuerdo

10.- ¢Considera que la Laguna Sauces VI cumpli6 con sus

expectativas?

1 2 3 4 5
Totalmente
en En Neutro De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo de acuerdo
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4.8 Presupuesto necesario para implementar las estrategias.

Tabla 10:
Costos de Implementacion.
Costos Valor Unitario Total
Construccion $700 $700
de casilleros
Mano de $200 $200
obra
(Soldador)
$900
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 11:
Valores de capacitadores
Costos Valor Unitario Total
Capacitadores
de servicio al $40 x hora $320
cliente.
(x 8 horas)
$320
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 12:
Costos de promocién
Costos Valor Unitario Total
Disefiador gréfico
para disefio de redes $50 $50
sociales.
$50
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 13:
Costo General
Costos Valor Unitario Total
Costos de $900 $900
implementacién
Valores de $320 $320
capacitadores
Costos de $50 $50
promocion.
$1270

Fuente: Elaboracion propia
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En los cuadros que anteceden se detallan los costos exactos para implementar
las estrategias de la presente propuesta, lo cual incluye la elaboracién de los
casilleros, la puesta en marcha de una capacitacion a los prestadores de
servicio del parque acuatico y la promocion por medio de redes sociales.
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CONCLUSIONES

Se evidencié que existen varios factores, entre los cuales se encuentran
las normas que se deben de seguir previas al ingreso al sitio y la deficiencia de
algunos servicios, esto se constatd en la Laguna Artificial Sauces VI, e
indispone al usuario, ocasionando la pérdida de visitas debido al malestar que

ocasiona dicha situacion.

Por medio del soporte tedrico se demostré que la revision de teorias de
satisfaccion del visitante, evaluacion del servicio y estrategias de mejoras de
servicio, fue importantes para este tipo de estudios debido a que muestra las

formas para mejorar el servicio al usuario a través de la revision de la situacion.

Posterior a la recoleccion de datos se puede indicar que es necesario
realizar varios cambios en la Laguna Artificial de Sauces VI, pues los
resultados de las encuestas arrojaron la necesidad de establecer estrategias de

mejoras para el sitio enfocadas a la calidad el servicio.

Las estrategias para mejorar el servicio que se brinda en estos lugares,
asi como capacitaciones contindas al personal, contratacion de personas que
cumplan con el perfil para un buen manejo y funcionamiento del lugar, generan

en su conjunto la satisfaccion del visitante.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que asi como en la Laguna de Sauces VI, se realice un
estudio en donde se implemente un registro oficial de todos los parques
acuaticos que posee la ciudad de Guayaquil, para asi identificar el
desplazamiento de los ciudadanos hacia estos sitios de recreacion y promover

los mismos en caso de poca afluencia.

Se sugiere que se realice otros estudios pertinentes en el lugar, tales
como la valoracién del uso recreativo de dicho atractivo; ademas de un estudio
de medicién del aporte de la promocién por redes sociales del lugar y de esta

manera puedan obtener una mayor cifra de visitas.

Acorde a los métodos de recoleccion y andlisis de datos, es importante
que las autoridades encargadas del atractivo implementen sefalética adecuada
en donde se pueda apreciar los puntos estratégicos que existen en el sitio. De
esta manera incentivar a la comunidad a desarrollar actividades como el

deporte, el descanso, y recreaciéon del uso adecuado de su tiempo libre.

Se aconseja la revision de normas y reglas en donde se recomienda que
se lleve a cabo la propuesta ademas se sugiere que en la presente
investigacién enfocada en las estrategias de mejoras se aplique lo que se ha

indicado anteriormente.
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ANEXO A

ok

7]
UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE COMUNICACION SOCIAL

Carrera: TURISMO Y HOTELERIA

FICHA DE ENTREVISTA

Lugar: Laguna Artificial Sauces VI

Fecha: 18\Marzo\ 2017 Hora: 01:18 pm

Entrevistado: Sr. Cristobal Flores Cantos

Edad: 55 afos Género: Masculino

Ocupacion: Administrador del Parque
Acuatico

Direccion: Avenida Antonio Parra Velasco y Presidente José Luis Tamayo

Entrevistador: Maday Santamaria Bohorquez

Introduccion:

PREGUNTAS

1.- ¢ Conoce Ud. Sobre la Laguna Artificial de Sauces VI?

2.- ¢Cree Ud. Que se pueda implementar estrategias de mejoras en el
lugar?

3.- ¢ Qué recomendaciones daria para mejorar el servicio al usuario, que
asiste a la laguna?

4.- ¢ Qué opina sobre el servicio brindado por parte de los prestadores de
servicio?

5.- ¢ Considera usted que es necesario implementar casilleros en el sitio?
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Figura 31: Administrador del Parque
Fuente: Elaboracién propia

Figura 31: Firmando la solicitud de permiso de investigacion
Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO B

; BAL FLORES CANTOS \
ADIMINISTRADOR DEL PARQUE ACUATICO
CIUDAD.-

De mis consideraciones.

Yo, Maday Madeley Santamaria Bohérquez, C.C0923416895 egresado de la carrera
0, Maday Madeley Santamaria Bohérquez, MUNICACION

de HOTELERIA Y TURISMO DE LA FACULTAD DE CO NIC
SOCIAL PERIODO LECTIVO 2015-2016 en virtud de estar realizando mi tesis basada
en el “ANALISIS DE SACTIFACCION DEL VISITANTE A LA LAGUNA
ARTIFICAL SACUES VI”, solicito por favor se permita analizar y considem el CRpacIG
del parque acuatico para el respectivo estudio. Como parte de mi proyecto mvestlgatlvo’
que culminara con una propuesta de implementacion de estrategias de mejoras para asi

obtener mayor afluencia de visita al sitio.

Esperando una respuesta favorable en cuanto a mi solicitud quedo muy agradecida.

Correo electrénico: jesmarcito_892@hotmail.com
Teléfono celular: 0980186132

Agradezco por la atencion brindada.

Atentamente,

/| / adlod &Wﬁpfa,w

Mabday Santamaria Bohérquez
C.l. 0923416895

Recibido:

Lo

Cristébal Flores Cantos

C.l. 0903917516
Administrador del Parque Acuatico
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ANEXO C

Universidad de Guayaquil

UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE COMUNICACION SOCIAL
ESPECIALIZACION: TURISMO Y HOTELERIA
FICHA DE OBSERVACION

TEMA:

SUBTEMA:

LUGAR:

FUENTE:

FECHA:

DATOS DEL INVESTIGADOR:

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO D

Universidad de Guayaquil

UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE COMUNICACION SOCIAL
CARRERA: TURISMO Y HOTELERIA
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS VISITANTES DE LA LAGUNA ARTIFICIAL SAUCES VI

Objetivo: “Analizar la satisfaccién del visitante a la laguna artificial Sauces VI para estrategias

INSTRUCCIONES

de mejoras”

Lea de forma detenida cada una de las interrogantes y seleccione la respuesta correcta,
Marcando con una X en el casillero que corresponda al nimero de su eleccién.

M___

F

¢Es la primera vez que visita la Laguna artificial de Sauces VI?

Si

No

éA través de qué medios se ha enterado de la existencia de la Laguna artificial Sauces

vI?

éCon quién realiza la visita a la Laguna artificial Sauces VI?

| Familia |

‘ Amigos ‘

| solo |

‘ Otros ‘ ‘

éQué lo motivé a visitar la Laguna artificial Sauces VI?

‘ Deporte ‘

‘ Salud ‘

‘ Ocio / Recreacidn ’

’ Otros ‘

éCree que el lugar cumple con todas sus expectativas?

Totalmente
de acuerdo

De
Acuerdo

Neutro

En
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo
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éComo califica la experiencia en la Laguna artificial Sauces VI?

DESCRIPCION

Malo

Regular

Bueno

Excelente

Area de esparcimiento

Atencion del personal

Atencién en el bar

Zonas de descanso y espera

Tunel de aseo

Sefalizacion del lugar

Laguna

Bafios

Duchas

éDel 1 al 5 Siendo el 1 la puntuacién mas baja y el 5 la mas alta como califica el servicio

brindado en la Laguna artificial Sauces VI?

é¢Recomendaria a otras personas visitar la Laguna artificial Sauces VI?

\5i| \No\

‘ Tal vez ‘

‘ No contesta

Del 1 al 5 (donde 1 = no es importante y 5 = muy importante) ¢ Qué tan importante considera

que se debe implementar otros servicios o mejorar los existentes en la Laguna artificial

Sauces VI?

DESCRIPCION

Venta y alquiler de Traje de Bafio

Implementar casilleros

Venta de utensilios de Aseo (shampoo,
jaboén, etc.)

Instrucciones al bafiistas antes de
ingresar a la laguna

Otros
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ANEXO E

Imagenes del dia de la encuesta.

Figura 34: Realizando encuestas.
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