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INTRODUCIÓN 
 

La  calidad de atención en el servicio de alojamiento implica un proceso que se debe 

cumplir basado en las necesidades de los clientes, para lo cual es necesario tener 

claro qué factores adyacentes son los que permiten determinar el cumplimiento de las 

expectativas de los consumidores, las mismas que están complementadas con la 

seguridad, higiene, la accesibilidad, transparencia, autenticidad y la armonía de una 

actividad turística preocupada por su entorno humano y natural, más aún con las 

exigencias del mundo actual donde hay que estar en concordancia con las normas 

ISO 9000 – 42100 – IRAM 9001 

Siendo Canoa un balneario que ha logrado su posicionamiento a nivel internacional,  

donde sus habitantes y extranjeros han realizado inversiones en infraestructura 

hotelera,  

pero siempre preocupándose en mejorar su calidad en servicios para una mayor 

afluencia turística, donde se cumplan con las necesidades de los mismos, para lo cual 

este trabajo a través de recopilación de información directamente con los 

involucrados ha permitido  generar un compromiso de asumir el reto en una mejora 

continua en lo que respecta a alojamiento tanto en hoteles, hostales, cabañas, 

camping, entre otros conjuntamente con servicios complementarios, mediante la 

activa participación de los niveles gerenciales y de todos los empleados, lo cual en 

los últimos años ha evolucionado significativamente, permitiendo una extraordinaria 

ventaja competitiva, ya que el cliente debe llevarse la mejor impresión acerca de los 

diferentes servicios que se ofrece. 

Este trabajo se lo ha realizado basados en una metodología que permitirá a los 

involucrados fortalecer sus conocimientos y sobre todo mejorar la calidad de servicio 

de sus respectivas empresas turísticas, a través de un trabajo de campo se pudo 

obtener datos que permitirán evaluar de manera cualitativa y cuantitativa, y así 

realizar una propuesta que permita un cambio trascendental en el Balneario San 

Andrés de Canoa. 

Al hablar de calidad es necesario tomar muy en cuenta que el personal que labora en 

la empresa hotelera tenga un alto desempeño, que esté satisfecho de lo que hace, que 

tenga visión de futuro, que conozca su razón de ser, porque solo así se logrará 
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obtener buenos resultados en la empresa en la cual trabaja, y por ende los clientes lo 

perciben en los servicios recibidos.    

Por este motivo es importante realizar el presente trabajo de investigación sobre “La 

calidad de los servicios de alojamiento y su impacto en la afluencia de turistas en el 

balneario San Andrés de Canoa del Cantón San Vicente”, ya que se ha convertido en 

un atractivo turístico muy visitado por turistas locales, nacionales y extranjeros lo 

que ha implicado invertir en lo que respecta a infraestructura hotelera, generando 

fuentes de trabajo y es allí donde se pretende hacer un análisis profundo del servicio 

que están prestando cada uno de los hoteles tanto en la atención al cliente como los 

diferentes servicios que éste presta, ya que obtener una buena imagen son un tesoro 

que no tiene precio y que se obtiene  a base de mucho esfuerzo y sobre todo en la 

atención al cliente, ya que el Talento Humano es el responsable de éste gran reto. 

Todo lo cual permitió elaborar la propuesta de “Gestionar un plan de capacitación 

continua sobre la formación de servidores turísticos en ámbitos de alojamiento y 

estrategias de promoción con la colaboración del Gobierno Autónomo 

Descentralizado  (GAD) Municipal de San Andrés de Canoa” que permita mejorar 

las condiciones turísticas en el área.  
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RESUMEN 
 

El proyecto de investigación sobre “La calidad de los servicios de alojamiento y su 

impacto en la afluencia de turistas en el balneario San Andrés de Canoa del Cantón 

San Vicente”, surgió debido a que este hermoso balneario se ha desarrollado 

notablemente en cuanto a infraestructura hotelera y es necesario mejorar la calidad 

de servicio. La investigación se realizó con el fin de determinar la calidad de los 

servicios de alojamiento y su impacto en la afluencia de turistas en el balneario San 

Andrés de Canoa del cantón San Vicente. Se realizó trabajo de campo, que permitió 

hacer un inventario de la infraestructura hotelera con los servicios que presta al 

cliente, estableciendo objetivos generales y específicos, así mismo se fortaleció con 

conceptos a través de los diferentes textos, internet. El uso de métodos y técnicas 

como observación, encuestas, métodos deductivo e inductivo fue parte importante de 

la investigación, permitiendo de esta manera obtener resultados a través de cuadros 

estadísticos con sus respectivos análisis. Investigación que ha permitido establecer 

criterios acorde a las necesidades de los turistas que visitan el Balneario de San 

Andrés de Canoa y de esta manera poder realizar una propuesta que permita mejorar 

la calidad de servicio de alojamiento. 

Palabras claves: Calidad de los servicios de alojamiento, impacto, afluencia, 

balneario. 
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SUMARY 
 

The research project on "The quality of the accommodation and its impact on the 

influence of tourists in the resort San Andres de Canoa in San Vicente Canton” arose 

because this beautiful resort has developed significantly in terms of hotel 

infrastructure and it is necessary to improve quality of service. The research was 

conducted in order to determine the quality of the accommodation and its impact on 

the influence of tourists in the resort San Andres de Canoa in San Vicente canton. 

Fieldwork, which enabled an inventory of hotel infrastructure with the services 

provided to the client, establishing goals and objectives, and strengthened himself 

with concepts through different texts, internet was performed. Using methods and 

techniques such as observation, surveys, deductive and inductive methods was an 

important part of the investigation, thereby enabling to obtain results through 

statistical tables with their respective analysis 

Investigation that has established criteria according to the needs of the tourists 

visiting the resort of San Andres de Canoa and in this way able to make a proposal to 

improve the quality of hosting service. 

Keywords: Quality of accommodation, impact, influence, resort. 
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I. TITULO DEL PROYECTO 

“LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE ALOJAMIENTO Y SU IMPACTO EN 

LA AFLUENCIA DE TURISTAS EN EL BALNEARIO SAN ANDRÉS DE 

CANOA DEL CANTÓN SAN VICENTE”. 
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II. EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION 

2.1 Definición del problema 

San Andrés de Canoa es uno de los balnearios más visitados de la provincia de 

Manabí, lo que ha motivado a muchas personas a invertir en infraestructuras 

hotelera, pero sin embargo tiene muchas limitaciones en cuanto a la calidad en el 

servicio por la deficiente capacitación tanto de propietarios como empleados de las 

diferentes empresas hoteleras. 

Muchos hoteles no cumplen con las normativas establecidas por el máximo 

organismo que es el Ministerio de Turismo, empezando por la categorización de los 

mismos, que por no pagar el impuesto establecido por sus servicios le dan categoría 

inferior, en otros casos no poseen los servicios que se exigen para la satisfacción total 

del cliente, se suma la falta de personal capacitado, muchos ni siquiera poseen la 

experiencia y  conocimiento necesario para emprender un negocio  en lo respecta a la 

actividad  turística, generando de esta manera un insuficiente calidad de servicio de 

alojamiento. 

San Andrés de Canoa ha pasado por algunas situaciones difíciles como es el 

fenómeno El Niño, aguajes fuertes, incendios en diferentes infraestructuras debido a 

que la mayoría de sus construcciones son de caña guadua, problemas de 

delincuencia, su gente no se ha quedado quieta, su visión ha sido de desarrollarse 

económicamente y por ende mejorar la calidad de vida. 

2.2 Formulación del problema 

¿De qué manera la calidad de los servicios de alojamiento genera la afluencia de 

turistas en el balneario San Andrés de Canoa  del cantón San Vicente? 

2.3 Preguntas derivadas 

 ¿Cuáles son los servicios de alojamiento que oferta el balneario de San 

Andrés de Canoa? 

 ¿Qué tipo de infraestructura de alojamiento tiene el balneario de San Andrés 

de Canoa? 
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 ¿Cuál es el nivel de satisfacción que tienen los turistas que visitan el 

balneario San Andrés de Canoa, con respecto a los servicios de alojamiento? 
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III. OBJETIVOS 

3.1 Objetivo general 

Determinar la calidad de los servicios de alojamiento y su impacto en la afluencia de 

turistas en el balneario San Andrés de Canoa del cantón San Vicente 

3.2 Objetivos específicos 

 Definir los servicios de alojamiento que oferta el balneario San Andrés de 

Canoa.  

 Identificar el tipo de infraestructura de alojamiento tiene el balneario San 

Andrés de Canoa. 

 Establecer el nivel de satisfacción que tienen los turistas que visitan el 

balneario San Andrés de Canoa, con respecto a los servicios de alojamiento. 
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IV. JUSTIFICACIÓN 

La calidad de servicio se ha convertido en los actuales momentos en una estrategia 

de mucha importancia para el desarrollo de las actividades turísticas, debido a las 

exigencias por parte de los visitantes por lo que se hace necesario un esfuerzo 

constante en el planteamiento de nuevos enfoques y soluciones imaginativas para las 

empresas del sector de San Andrés de Canoa, donde la inversión cada vez es más 

fructífera debido a que está generando fuentes de trabajo. 

Por tanto la relevancia que amerita esta investigación consiste en la enorme 

importancia que deben tener los servicios de alojamiento para conseguir  que no solo 

sea huésped si no un cliente permanente, y se lo logra con una atención eficiente y 

eficaz por parte de los empresarios y personal que laboran en las diferentes empresas 

hoteleras por aquellos son los responsables de aportar con las herramientas 

necesarias para generar resultados basados en la calidad que permitan realmente 

cumplir con las exigencias de los visitantes quienes son realmente los beneficiarios. 

En el balneario San Andrés de canoa del cantón San Vicente cuenta con un servicio 

de alojamiento adecuado pero es imprescindible que dicho servicio sea mejorado con 

una excelencia de calidad ya que al lugar concurren distintos tipos de turista de 

diferentes partes nacionales o extranjeros. 

El presente proyecto de investigación tiene la necesidad de desarrollarse ya que es de 

aporte fundamental al desarrollo turístico del balneario San Andrés, el cual consta 

con una indagación pura basada en metodologías de investigación adecuadas basadas 

en método deductivo e inductivo, entre otros.  
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V. MARCO TEORICO 

5.2 Antecedentes 

A lo largo de la historia los hoteles han jugado un papel preponderante para el 

desarrollo y el crecimiento de las sociedades. En la edad media los comerciantes que 

debían viajar grandes extensiones de kilómetros en busca de mercancías, precisaban 

de lugares con servicios donde pasar sus noches y así fueron evolucionando los 

hospedajes a partir de casas de familia, posadas, hosterías, hoteles, etc. En la 

actualidad nadie duda que la Industria de la Hotelería y el Turismo es una de las más 

importantes del mundo e inclusive para muchos países esta representa la principal 

fuente de recursos para su PBI (España, Rep. Dominicana, México, etc.), generando 

fuentes de empleo y oportunidades de desarrollo. (UCEMA, 2010) 

“Desde hace algo más de una década que la industria hotelera en América Latina y el 

Caribe se ha desarrollado considerablemente, Los factores que explican la expansión 

de la industria son diversos y se basan en que las economías de la región han estado 

creciendo sostenidamente y se han convertido en una plaza segura e interesante para 

realizar inversiones. A lo anterior se suma el crecimiento de la clase media en la 

mayoría de los países de la zona, lo que ha permitido que un gran número de 

personas comenzaron a viajar y a vivir la experiencia de alojar en un hotel.” (ODA, 

2012) 

Es que Ecuador también está inmerso en el mundo de la hotelería, quien tuvo sus 

inicios en las ciudades principales como Guayaquil, Quito, Cuenca, extendiéndose 

luego a Manabí y sus diferentes Cantones, tal es el caso del Cantón San Vicente; 

siendo San Andrés de Canoa un balneario de mucho interés para turistas locales, 

nacionales y extranjeros, y  en donde se ha visto un crecimiento de infraestructura 

hotelera por lo que fue necesario realizar una investigación sobre la calidad de 

servicios que estos ofrecen, para lo cual se hizo necesario comprobar si en el 

Departamento de Turismo del  GAD Municipal del Cantón San Vicente, Asociación 

de Hoteleros de San Andrés de Canoa,  Ministerio de Turismo e internet existía algún 

proyectos de investigación igual al escogido, pero no existe, por lo que se tomó la 

decisión de continuar con el trabajo, la misma que servirá como aporte al 

fortalecimiento de la planta hotelera de éste hermoso balneario. 
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Para tener una calidad en los servicios en lo que se refiere a alojamiento es 

importante tomar muy en cuenta la Ley de Turismo, especialmente en elCapitulo 

IDE las actividades turísticas y de quienes la ejercen en su  Art. 8, 9 y 10, los mismos 

que permitirán de manera legal el cumplimientos de actividades, en donde el turista 

también tienen derecho a reclamo en su atención recibida  basada en el Capítulo X 

Protección al consumidor de servicios turísticos de la Ley de Turismo (2014), y así 

mismo los objetivos el Buen Vivir. 

“The Ritz-Carlton Hotel Company se fundó en 1983, con la adquisición de The Ritz-

Carlton, Boston y los derechos del nombre The Ritz-Carlton. El legado de este 

emblemático hotel de Boston se atribuye a Cesar Ritz, el aclamado "rey de los 

hoteleros y hotelero de los reyes". Su filosofía de servicio e innovación dio un nuevo 

sentido a las experiencias ofrecidas por los hoteles de lujo en Europa, a través de su 

gestión en los hoteles The Ritz Paris y TheCarlton, en Londres.” ( THE RITZ-

CARLTON HOTEL COMPANY,, 2015) 

“Es el primero en instalar cuartos de baño en las habitaciones y establece un sistema 

personalizado de atención al cliente de forma especial, siendo el principio de su 

meteórica carrera en la industria hotelera, que renueva totalmente. Fue el primero 

que organizó una reservada información sobre sus huéspedes, de tal modo que la 

cadena Ritz poseía las referencias personales del mundo elegante de la época, ello 

originó sus “Relaciones Públicas”,  

Fue el primero que organizó una reservada información sobre sus huéspedes, de tal 

modo que la cadena Ritz poseía las referencias personales del mundo elegante de la 

época, ello originó sus “Relaciones Públicas” (LAIRRAZA, 2013) 
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5.2 Base Teórica 

5.2.1 La calidad de los servicios 

5.2.1.1 Calidad de servicios  de alojamiento 

Es el grado en el que el servicio satisface las necesidades o requerimientos del 

consumidor, y en lo posible excederlos, lo que implica hacer las cosas necesarias 

bien y a la primera, con actitud positiva y espíritu de servicio, siendo un elemento 

imprescindible para la existencia de una empresa de alojamiento, constituyéndose en 

un interés fundamental para obtener el éxito de la misma, ya que es importante tener 

muy en claro que siempre hay que cumplir con las expectativas que los clientes se 

han formado previamente, ya que ellos son los que valoraran negativamente o 

positivamente y serán ellos mismos quienes harán su propia promoción creando el 

prestigio o imagen de la empresa (Fernandez J. C., 2010). 

Por otro lado es importante el servicio de atención al cliente o servicio al cliente, ya 

que es el servicio que una empresa proporciona a sus cliente a través de sus 

empleados para poder relacionarse y generar la satisfacción total, esto se logra a 

través de diferentes momentos, que estos a su vez son muy valiosos porque de eso 

depende la buena imagen del hotel, en la que hay que tener muy en cuenta que un 

huésped sé que se encuentra alojado se vuelve sensible ante cada atención que recibe 

y de ellos  depende los resultados que tenga un hotel,  en lo cual tiene mucho que ver 

en como el empleado pone de su parte, siendo voluntarioso,  dispuesto a ayudar al 

cliente y proporcionar el servicio, siempre atento a todas y cada una de las 

necesidades. 

San Andrés de Canoa siendo un balneario visitado por turistas locales, nacionales y 

extranjeros se ha desarrollado notablemente, en cuanto a su infraestructura hotelera, 

por lo que ha generado fuentes de trabajo a muchos habitantes del sector, lo que 

significa que el ingreso económico de muchas familias están relacionadas con la 

actividad turística, pero sin embargo muchos de ellos tienen una limitada 

capacitación y por ende existe un limitado conocimiento sobre cómo se debe atender 

a un cliente para que realmente quede satisfecho del  servicio recibido. 
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5.2.1.2 Servicios de alojamiento 

Los Establecimientos de Alojamiento son todos aquellos que prestan al público 

servicios de hospedaje en forma temporal, funciona en una edificación acondicionada 

para tal fin ocupando la totalidad del inmueble o parte del mismo, conformando sus 

independencias ( TANIE C , 2009). 

 

5.2.1.3 Clasificación de los servicios de alojamiento 

La Organización Mundial de Turismo es la encargada de determinar y unificar los 

criterios en cuando a la clasificación hotelera, pero como este trabajo está en proceso, 

actualmente cada país decide las bases y requisitos que deben cumplir los hoteles y 

hospedajes para alcanzar las estrellas que se pueden ver en casi todas las entradas de 

los hoteles. La calificación clásica y más conocida para saber qué servicios tiene 

cada hotel está determinada por la cantidad de estrellas que tenga. Las estrellas 

pueden ir de una a cinco, aunque generalmente los sitios de una y dos estrellas no 

muestran su calificación, pero se sabe que son los más económicos y los que menos 

comodidades tienen (VIAJEROS.COM, 2007) 

“Hoteles de una estrella y dos estrellas  

Hoteles de una estrella.- Son hoteles pequeños manejados por los propietarios, que 

tienen buen ambiente y están localizados cerca de lugares de atracción con servicio 

de transporte accesible. 

Hoteles de dos estrellas.- Son hoteles de tamaño medio y con buena ubicación, los 

cuales prestan servicio de teléfono y televisión en los dormitorios. 

Hoteles de tres estrellas.- Estos hoteles ofrecen más comodidad, incluyen grandes 

salas con decoraciones especiales y bonitos vestíbulos. Son hoteles de distintos 

tamaños, con restaurantes que ofrecen variedad de alimentos. 

Hoteles de cuatro estrellas.- Son hoteles grandes con recepciones confortables y 

excelente servicio de restaurante. 

Hoteles de cinco estrellas.- Son hoteles que ofrecen los más altos niveles de 

comodidad y servicio con vestíbulos y habitaciones suntuosas y los más exquisitos 
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menús en alimentos y bebidas, cumpliendo las rigurosas exigencias del cliente.” 

(LARRAIZA, 2014).  

5.2.1.4 Clasificación de los servicios de alojamiento 

Hoteles  

“Los hoteles son los establecimientos que ofrecen alojamiento, con o sin servicio de 

comedor, y otros servicios complementarios, que ocupan la totalidad de un edificio o 

parte de él. 

Con respecto a las habitaciones casi todos los hoteles tienen más de una clase de 

cuarto. Normalmente están denominados como: 

 De lujo o tarifa máxima 

 Superior o de tarifa moderada 

 Estándar o de tarifa mínima 

 Económica o de tarifa reducida 

 Suite de lujo” (TRIGO, 2012). 

Hostales  y Pensiones  

“Según  “Art. 17 Hostal.- Es hostal todo establecimiento hotelero que, mediante 

precio, preste al público en general servicios de alojamiento y alimentación y cuya 

capacidad no sea mayor de veintinueve ni menor de doce habitaciones.” 

Art. 18.- Pensión.- Es pensión todo establecimiento hotelero que, mediante precio, 

preste al público en general servicios de alojamiento y alimentación y cuya 

capacidad no sea mayor de once habitaciones ni menor de seis”. (Ley de Turismo, 

2010) 

Camping  

“Es la actividad humana que consiste en colocar una vivienda temporal ya sea 

portátil o improvisada en un lugar específico, con el fin de habitar transitoriamente.” 

(IRAETA, 2012) 
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5.2.2 Parroquia Canoa 

Su nombre primitivo es CANILOAS es como selo conoció según las narraciones 

indígenas, esto tiene sus orígenes en el siglo XIII, que es cuando llega una pequeña 

tribu y toma posesión del lugar, abarcando los ríos Tachevee y Tachila, y Nicha 

Manigua (Rio Negro) hoy Rio Canoa. 

Se atribuye que pertenecieron a los Quaque, que por alguna razón se separaron, los 

objetos arqueológicos encontrados en la zona dan estas características, y cuentan que 

la especialidad de ellos era la construcción de Canoas (Tuquirina), que eran 

fabricadas de un árbol muy grande y grueso, que lo llamaban PARICHA; luego las 

cubrían con una pasta negra que encontraban en la playa cercana al lugar después de 

los aguajes más grandes, la misma que flotaba en el mar. Este líquido viscoso se lo 

encontraba en lo que hoy es la hacienda “El Napo”, hasta unos 60 años atrás, es 

decir, petróleo crudo. 

Canoa se eleva a Cabildo Parroquial uniéndose a la Independencia de Guayaquil de 

1820 y luego solicitan al Ayuntamiento de la Independencia que se lo declare 

Cabildo Parroquial considerando su pedido el 01 de Enero de 1822, fecha en que se 

eligió al Alcalde y demás miembros que han de formar el Cuerpo del Cabildo. 

Con el decreto de Creación del Cantón Sucre en 1867 y que se incluye Canoa, 

Pedernales y Mompiche y luego que ratifica el Decreto en 1876,  Canoa protesta el 

12 de Septiembre del mismo año, porque también aspiraban al mismo rango, pero 

Bahía había tomado gran importancia por el Puerto, todo quedó como estaba. 

La parroquia San Andrés de la Canoa fue un pueblo colonial, asentado en lo que 

ahora se le conoce como Potosí; luego pasó a ser una parroquia eclesiástica, 

excelentísimos prelados de la Santa Madre Iglesia Española,  y después pasó a ser un 

Partido de la Canoa, junto con el partido de Puerto Viejo; desde el año de 1954, 

como una población muy pujante en la agricultura, ganadería y pesca; siendo los 

primeros productos cacao, café, tagua, caucho, higuerilla, banano, entre otros de 

mucha importancia para la exportación. En la ganadería prevalecía el ganado de raza 

vacuno y caballar. 

Actualmente es parroquia rural del San Vicente.” (San Andrés de la Canoa, historia, 

2011) 
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5.2.3 El Balneario San Andrés 

San Andrés de Canoa, se encuentra ubicado al  Norte de la provincia de Manabí, es 

la parroquia rural del Cantón San Vicente, el mismo que en los últimos años ha sido 

muy visitado  debido al ambiente que se genera entre los visitantes y habitantes del 

mismo, y sobre todo que  están invirtiendo en la construcción de nuevas pensiones, 

hostales y hoteles complementando con otras actividades turísticas  para  generar 

mayor afluencia de turistas, que acompañado con sus hermosas y extensas playa 

firman el lugar perfectos para disfrutar de unas vacaciones inolvidables (PAZ, 2015). 

5.2.3.1 Que oferta el balneario San Andrés de Canoa 

Conjunto de servicios que suministran los elementos de la planta turística y por 

algunos bienes no turísticos, los cuales se comercializan mediante el sistema 

turístico, porque en última instancia el que califica la clase de un bien es el sistema 

productivo y no el tipo de consumidor (ROBERTO, 1997). 

Las personas viajan y tienen motivos para hacerlo, pero es importante resaltar que lo 

hacen de manera voluntaria hacia un lugar determinado, de acuerdo a sus 

necesidades. En  los últimos años San Andrés de Canoa se ha convertido en un 

atractivo de mucho interés para los turistas, porque posee características que 

realmente lo hacen atractivo, como son sus atractivos naturales y culturales que 

permiten satisfacer las necesidades de los turistas. 

Canoa es muy visitado sobre todo por el deporte, como es la práctica de Surf, 

parapente, Alas deltas, paseo a caballo, avistamiento de aves, una variada 

gastronomía, artesanías, sol, playa y arena, todo este complemento de atractivos 

hacen de Canoa un Balneario acogedor. 

5.2.3.2 Tipo de infraestructura de alojamiento tiene el balneario San Andrés de 

Canoa 

San Andrés de Canoa desde sus inicios fue un pueblo de pescadores,  por lo que era 

muy común la construcción de viviendas en caña guadua, por ser un material del 

medio y por ende económico, ya que sus habitantes eran de escasos recursos 

económicos; al transcurrir el tiempo éste se volvió turístico, es así que quienes 

decidieron dedicarse a la actividad turística, principalmente hotelera, siguieron la 

misma línea convirtiéndonos prácticamente como una norma, pero luego empezaron 
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a llegar otros inversionista con mayor capacidad económica  que decidieron construir 

en hormigón armado, pero sin embargo la mayoría es en caña guadua.  

5.2.3.3 Los atractivos turísticos que tiene  San Andrés de Canoa 

Atractivos Naturales 

Son todos los elementos de la naturaleza con determinada atracción que motiva al 

sujeto a dejar su lugar de origen por un determinado tiempo, con la finalidad de 

satisfacer necesidades de recreación y esparcimiento como lo son: los bosques, 

playas, lagos, lagunas, aguas termales, entre otros (Cecyte, 2010). 

Entre los atractivos naturales que se encuentran en San Andrés de están: 

 Playa Canoa 

 Los captus 

 Playa Los Aposentos 

 Finca Orgánica “Río Muchacho”  

Atractivos Culturales 

Aquel tipo de turismo que tiene por objeto la comprensión de la historia del hombre a 

través del tiempo, por medio del conocimiento de su patrimonio material e 

inmaterial; en este sentido el turismo cultural, busca fortalecer las identidades del 

país, de una determinada ciudad, comunidad o sector (Sección Patrimonial Cultural, 

2011). 

 Iglesia San Andrés de Canoa 

Templo que asemeja a una Canoa, y donde  encuentra las imágenes de San Andrés y 

San Pablo y el Campanario. 

Casa que perteneció a Manuel Andrade Ureta en comunidad Tabuchila 

Poeta, pintor nacido  en la comunidad  TABUCHILA perteneciente al Cantón San 

Vicente, Parroquia San Andrés de Canoa (ANDRADE, 2015). 

 Fiestas de San Pedro y San Pablo  

Consiste en nombrar momentáneamente cargos cada Año denominándole gabinetes 

de blancos y negros que deben portar anchas cintas multicolores, haciendo largas 
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procesiones, alumbrando el cielo con cohetes o torpedos artesanales, mientras los 

demás habitantes observaban el juego de banderas y la culebra características de 

estas fiestas, y disfrutando luego de una hermosa noche con lindos vestidos de gala, 

música, la industria artesanal del licor producto de la caña (PINARGOTE, 2015). 

5.2.4 Satisfacción del turista 

(Oliveira B. , 2011) Determina que la satisfacción de del cliente está en el centro del 

proceso de establecimiento de relaciones a largo plazo. Los clientes insatisfechos 

presentan un alto destructivo pues transmiten su insatisfacción a otros clientes 

potenciales. Además, cerca del 90% de los clientes insatisfechos no realizan 

reclamos. 

La satisfacción es el sentimiento resultante de la comparación de un desempeño 

obtenido con relación a las expectativas de una persona. Estas expectativas son 

formadas e influenciadas por experiencias de compra anteriores, recordaciones de 

amigos, otras fuentes de información, y promesas de los que participan de un 

determinado sistema turístico; incluyendo al propio gestor de la localidad. Así, la 

expectativa debe ser administrada para que sea suficiente para atraer al turista y 

evitar que sea inalcanzable.       

5.2.5 Gastronomía 

La gastronomía es el estudio de la comida y su relación con diversas culturas, es el 

estudio de la relación del hombre, entre su alimentación y su medio ambiente (2015). 

La mayoría de los platos que ofrecen los diferentes restaurantes en San Andrés de 

Canoa son a base de mariscos muy frescos, los cuales tienen una excelente acogida. 

 Arroz con concha, camarón, cangrejo. 

 Camarones al Ajillo  

 Sopa marinera 

 Arroz con pescado frito, apanado, al jugo entre otros. 

 Ceviches de camarón, concha, ostión, cangrejo, pulpo, pescado, y que 

haciendo una mezcla de estos mariscos de acuerdo al gusto del cliente se 

denominan Mixtos.  
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Es común observar en la calle vendiendo tortillas de maíz, yuca, ceviches, jugos 

naturales de diferentes frutas como sandía, maracuyá, limón,  naranja y la exquisita 

agua de coco. 

Es importante recalcar que por es un balneario muy visitado por extranjeros, 

mochileros, también hay muchos establecimientos que ofrecen comida rápida tales 

como hamburguesas simple, mixtas, especiales, hoddog, papi pollo, salchipapas, 

pizza, tacos. 

Así mismo en las noches se encuentran gran variedad de cocteles como  Piña colada, 

caipiriña, Cuba libre, El destornillador, margarita, y el que ha llamado mucho la 

atención Uña de la gran vestía.” (RIVADENEIRA, GASTRONOMÍA, 2015). 
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5.3 Marco Conceptual 

Calidad de servicios de alojamiento.- Es todo servicio que permita al viajero 

acomodación y techo, dentro de ciertas condiciones de seguridad y confort, mediante 

el pago de un precio; algunas veces se completa este servicio con el de alimentación 

y otros (Maithé Del Toro Soto, 2011). 

Nivel de satisfacción de turistas.- Estado anímico del turista, no apreciable en 

dinero que se presenta tanto por el disfrute de los atractivos turísticos, como por la 

prestación servicios y aceptación por parte de los naturales en la localidad 

visitada (Valencia, 2015). 

Infraestructura turística.- Es una modalidad de la infraestructura general del país y 

forma parte ineludible de la oferta turística. Los costos que involucra son elevados y 

constituyen un obstáculo para el desarrollo turístico. 

Afluencia de turista.- A instancias del turismo o del comercio se habla de zona de 

afluencia turística se estará refiriendo a aquel municipio, ciudad o pueblo, que por 

una o varias circunstancias se erige como el centro que capta la atención de todos los 

turistas que ingresan al país al cual pertenece ese municipio, ciudad o pueblo en 

cuestión, es decir, todos querrán pasar por allí, aunque sea un día. 
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VI. HIPOTESIS 

Con la calidad en los servicios de alojamiento mejorará significativamente la 

afluencia de los turistas en el balneario San Andrés de Canoa del cantón San Vicente. 
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VII. METODOLOGÍA 

A través de la aplicación de métodos y técnicas se logra conseguir información 

importante que permite idear, comprobar o emplear el conocimiento, y así lograr un 

efecto positivo de forma clara y precisa dentro de la investigación, la misma que 

debe estar muy relacionada con la especie humana, ya que la investigación tiene una 

serie de características que ayuda a quien está investigando a realizar un trabajo 

investigativos de manera eficaz debido a todo su proceso, formas y elementos que 

utiliza. 

7.1 Métodos 

Método deductivo  

Este método parte de situaciones generales del marco teórico general para luego 

aplicarlas a la realidad de la investigación sobre calidad de servicio en hoteles de San 

Andrés de Canoa. 

Método inductivo  

En toda investigación es necesario e importante que toda la información para de una 

realidad y sobre todo señalar las verdades en forma particular para luego generalizar, 

y de esta manera establecer cuál es la calidad de servicios que se ofrece en los 

Hoteles de San Andrés de Canoa. 

Método estadístico  

A través de las encuestas realizadas tanto a turistas como a propietarios de hoteles de 

San Andrés de Canoa se puedo obtener resultados que permitan establecer 

claramente la situación actual de hermoso balneario. 

7.1.1 Población   

Para el desarrollo de la presente investigación se contó con la participación de 30 

personas alojadas en Hoteles, hosterías, cabañas, entre otros, así mismo a 30 

propietario de los mismos en el balneario San Andrés de Canoa del cantón San 

Vicente. 

Total Población: 60 personas 
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7.1.2 Muestra    

Para este estudio se considera la totalidad de la población, es decir, las encuestas se 

las aplico a 30 personas alojada en hoteles, hosterías, cabañas, entre otros, así mismo 

a 30 propietario de los mismos en el balneario San Andrés de Canoa del cantón San 

Vicente. 

7.2 Técnicas 

Con la finalidad de fortalecer la investigación se utilizó las siguientes técnicas: 

Encuesta: Dirigida a los turistas para conocer el nivel de satisfacción, permitiendo la 

acumulación de datos reales del objeto de estudio que se está investigando, esta 

técnica se la realizó mediante una serie de preguntas con alternativas. 

Observación de campo: Donde se observaron las diferencias acciones que se 

realizaban y nos permite identificar las estructuras de alojamiento que existe en el 

balneario San Andrés. 

Entrevistas: Esta técnica fue estructurada por una serie de preguntas que vincula de 

manera directa al investigador con el objeto de estudio. Estas entrevistas fueron 

realizadas a los propietarios de los servicios de alojamiento. 

7.3 Recursos 

Recursos humanos 

 Propietarios de los diferentes hoteles de San Andrés de Canoa. 

 Turistas locales, nacionales y extranjeros. 

 Investigación 

 Tutor del proyecto 

Recursos Materiales 

 Resma A4 

 CD 

 Hojas  

 Anillado 

 Libros 
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 Folletos 

 Tinta 

 Computadora 

 Impresora 
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VIII. PRESUPUESTO 

RUBROS 
UNIDA

D 
CANTIDAD 

VALOR. 

UNITARIO. 

VALOR 

TOTAL 

TRABAJO DE OFICINA. 

Resma de Hoja  hojas 3 5,00  15,00  

Impresiones B/N y color  hojas   30,00 

CD U  4 0,50  2,00  

Marcadores  U 4 1,00  4,00  

Lapiceros   U 4 0,75  3,00  

Pendrine  U 1 12,00  12,00  

Carpetas   U 5  0,30 1,50  

Anillados de  proyectos   U 
  

 5,00 

Servicio de internet  HORAS   20,00 

SUBTOTAL 1       92,50  

TRABAJO DE CAMPO 

 Libretas de apuntes U   1  2,50 2,50  

 Tableros  U  2  5,00 10,00  

SUBTOTAL 2       12,50  

TRABAJO DE CAMPO 

 Viáticos Días   20  10,00   200,00 

SUBTOTAL 3        200,00 

TRAMITES LEGALES 

 Derechos de grado 
Globa

l   
1   30,00 30,00  

SUBTOTAL 4       30,00  

GASTOS DIRECTOS       335,00  

 Imprevistos (10% gastos 

directos) 
       33,50 

TOTAL       368,50 
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IX. ANÁLISIS Y TABULACIÓN DE LOS RESULTADOS 

Objetivo 1: Definir los servicios de alojamiento que oferta el balneario de San 

Andrés de canoa. 

ENCUESTA A TURISTAS QUE VISITAN EL BALNEARIO SAN ANDRÉS 

1.- ¿Utiliza el servicio de hospedaje en su visita al balneario San Andrés de 

Canoa? 

Tabla 1 Servicio de hospedaje en su visita al balneario 

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJES  

Si 50 83% 

No 10 17% 

TOTAL 60 100% 
Fuente: Turistas Hoteles San Andrés de Canoa  

Autor: Mila Falcones Pincay 

 

Ilustración 1 Servicio de hospedaje en su visita al balneario 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANALISIS E INTERPRETACIÓN 

Luego de haber entrevistado a turistas que visitan el Balneario San Andrés de Canoa, 

se pudo obtener como resultado que un 17% no utiliza servicio de hospeda, debido a 

que pueden ir venir en un mismo día desde su lugar de origen , y por la situación 

económica no puede pernotar por más tiempo, así mismo un 83% si utiliza el servicio 

de hospedaje de acuerdo a su situación económica, ya que existe infraestructura 

hoteleros para todos los bolsillos, desde el más económico hasta el más caro, lo que 

significa que la mayoría de turistas se quedan más de un día en este hermoso 

balneario, fortaleciendo así la economía de sus habitantes. 
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17%
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No



23 
 

2.- ¿Cuánto gasta diariamente en los servicios de alojamiento e alimentación y 

bebidas  en el balneario San Andrés de Canoa? 

Tabla 2 Gasta diariamente en los servicios de alojamiento e alimentación 

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJES  

Menos de $ 5,00 0 0 

Entre  $6,00 y $10,00 3 5% 

Entre $11,00 y $ 15,00 5 8% 

Entre $16,00 y $ 20,00 10 17% 

Entre $21,00 y $29,00 10 17% 

Más de  $ 30,00 32 53% 

TOTAL 60 100% 
Fuente: Turistas Hoteles San Andrés de Canoa  

Autor: Mila Falcones Pincay 

 

Ilustración 2 Gasta diariamente en los servicios de alojamiento e alimentación 

 

 

ANALISIS E INTERPRETACIÓN 

Se obtuvo como resultado que un  5% gasta entre $6,oo y $10,oo, un 8% entre 

$11,oo y$ 15,oo; un 17% entre $16,oo y $20,oo, otro 17% entre  $21,oo y 29,oo  y el 

53% más de $30,oo, lo que significa que parte importante para el desarrollo turístico 

de Canoa y sobre todo el complemento de la infraestructura hotelera es la 

gastronomía, generando así ingresos muy significativos para el desarrollo integral de 

las familias canoense. 
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3.- ¿Qué tipo de establecimiento de hospedaje es el de su predilección? 

 

Tabla 3 Tipo de establecimiento de hospedaje es el de su predilección 

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJES  

Hotel 15 25% 

Hostal – cabañas  37 61% 

Hostería  0 0 

Camping | 5 8% 

Vivienda propia 1 2% 

Casa familia-amigos 1 2% 

Casa en alquiler 1 2% 

TOTAL 60 100% 
Fuente: Turistas Hoteles San Andrés de Canoa  

Autor: Mila Falcones Pincay 

 

Ilustración 3 Tipo de establecimiento de hospedaje es el de su predilección 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANALISIS E INTERPRETACIÓN 

 

Al realizar la pregunta a los turistas sobre el tipo de establecimiento en que se alojó, 

contestaron un 2% casa de alquiler, otro 2% casa de familiares y amigos, 2% 

vivienda propia, 8% camping, 25% hotel, y un 61% hostal, elección que la hacen 

debido a que muchos pasan más de un día, para ahorrar, ya que la mayoría de 

visitantes son extranjeros. 
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4.- ¿Cuál es su percepción sobre el servicio de alimentos y bebidas en el 

balneario San Andrés de Canoa? 

 
Tabla 4 Percepción sobre el servicio de alimentos y bebidas 

 

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJES  

Excelente  6 10% 

Muy bueno 38 64% 

Regular 14 23% 

Malo 2 3% 

TOTAL  60 100% 
Fuente: Turistas Hoteles San Andrés de Canoa  

Autor: Mila Falcones Pincay 

 

Ilustración 4 Percepción sobre el servicio de alimentos y bebidas 

 

 

ANALISIS E INTERPRETACIÓN 

 

Según respuesta obtenida en la encuesta realizada a turistas que se hospedan en los 

diferentes hoteles, hostales de San Andrés de Canoa,  con respecto a la percepción 

que han tenido en lo que es servicio de alimentos y bebidas, un 3% manifestó Malo, 

un 10% excelente, un 23% regular y 64% Muy bueno, lo que significa que hay 

mejorar en lo que respecta a la preparación de alimento, debido a que actualmente los 

turistas son muy exigentes, le gusta pagar por servicio que realmente satisfaga sus 

necesidades. 
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5.- ¿Cómo considera usted la calidad de los servicios de alojamiento en el 

balneario San Andrés de Canoa? 

 
Tabla 5 Calidad de los servicios de alojamiento en el balneario 

 

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJES  

Excelente  6 10% 

Muy bueno 38 63% 

Regular 14 24% 

Malo 2 3% 

TOTAL  60 100% 

 

Fuente: Turistas Hoteles San Andrés de Canoa  

Autor: Mila Falcones Pincay 

 

Ilustración 5 Calidad de los servicios de alojamiento en el balneario 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ANALISIS E INTERPRETACIÓN 

En cuanto a la calidad de servicios,  los turistas que visitan San Andrés de Canoa 

manifestaron: Un 3% Malo, un 10% excelente, un 24% regular y un 63% Muy 

bueno, lo que quiere decir que aún hay que trabajar duro para alcanzar la excelencia, 

y eso se logra con capacitación al personal, mejorando los servicios complementarios 

y sobre todo constancia. 
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64%

23%

3%

Excelente

Muy Bueno

Regular

Malo



27 
 

Objetivo 2: Identificar el tipo de infraestructura de alojamiento que tiene el 

balneario San Andrés de Canoa. 

6.- ¿Con qué tipo de infraestructura es la que más se identifica al balneario San 

Andrés de Canoa? 

Tabla 6 Tipo de infraestructura es la que más se identifica 

 

 

 

 

 

Fuente: Turistas Hoteles San Andrés de Canoa  

Autor: Mila Falcones Pincay 

 

Ilustración 6 Tipo de infraestructura es la que más se identifica 

 

 

ANALISIS E INTERPRETACIÓN 

Se obtuvo como respuesta sobre el tipo de infraestructura con la que más se 

identifica San Andrés de Canoa, que un 23% Hormigón armado, 27% Mixta, 

prevaleciendo  el 50% en caña guadua, balneario muy característico por éste tipo de 

infraestructura, ya que el turista busca algo diferente, y este material da un ambiente 

muy agradable, fresco dándole un toque muy especial. Es importante resaltar que la 

mayoría de viviendas también son construidas con éste material, ya que es muy 

utilizado en Manabí. 

50%

23%

27%

Caña Guadua

Hormigón armado

Mixta

ALTERNATIVA  Frecuencia PORCENTAJE  

Caña Guadua  30 50% 

Hormigón armado 14 23% 

Mixta 16 27% 

Total 60 100% 
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7.- ¿Cuánto gasta diariamente por alojamiento en su visita al balneario San 

Andrés de Canoa? 

 
Tabla 7 Gasta diariamente por alojamiento 

 

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJES  

Menos de $ 5,00  0 0 

Entre  $6,00 y $10,00 3 5% 

Entre $11,00 y $ 15,00 5 8% 

Entre $16,00 y $ 20,00 10 17% 

Entre $21,00 y $29,00 10 17% 

Más de  $ 30,00 32 53% 

TOTAL 60 100% 
 
Fuente: Turistas Hoteles San Andrés de Canoa  

Autor: Mila Falcones Pincay 

 
Ilustración 7 Gasta diariamente por alojamiento 

 
 

 
 
 

 

 

 

 

ANALISIS E INTERPRETACIÓN 

Al preguntarles sobre la cantidad que gasta en alojamiento los turistas que visitan 

Canoa, respondieron que el 5% entre $ 6,oo y $ 10,oo; el 8% entre $11,oo y $15,oo; 

el 17%  entre $16,oo y $20,oo; otro 17% entre$ 21,oo y $29,oo, el 53% más de 

$30,oo, lo que quiere decir que quien visita San Andrés de Canoa tiene que ir con un 

buen presupuesto para disfrutar realmente de una vacaciones merecidas y sobre todo 

satisfacer sus gustos. 

0% 5%

8%

17%

17%

53%

Menos de $ 5,00

Entre  $6,00 y $10,00

Entre $11,00 y $ 15,00

Entre $16,00 y $ 20,00

Entre $21,00 y $29,00

Más de  $ 30,00
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8.- ¿Cuál es su percepción sobre la infraestructura de alojamiento en el 

balneario de San Andrés de Canoa? 

 
Tabla 8 Percepción sobre la infraestructura de alojamiento 

 

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJES  

Excelente  6 10% 

Muy bueno 38 64% 

Regular 14 23% 

Malo 2 3% 

TOTAL  60 100% 

 

Fuente: Turistas Hoteles San Andrés de Canoa  

Autor: Mila Falcones Pincay  

  

Ilustración 8 Percepción sobre la infraestructura de alojamiento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANALISIS E INTERPRETACIÓN 

 

Según respuesta obtenida en la encuesta realizada a turistas que se hospedan en los 

diferentes hoteles, hostales de San Andrés de Canoa,  con respecto a la percepción 

que han tenido en lo que es servicio de alimentos y bebidas, un 3% manifestó Malo, 

un 10% excelente, un 23% regular y 64% Muy bueno, lo que significa que hay 

mejorar en lo que respecta a la preparación de alimento, debido a que actualmente los 

turistas son muy exigentes, le gusta pagar por servicio que realmente satisfaga sus 

necesidades. 
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9.- ¿Cómo califica el servicio de alojamiento de la  infraestructura  existente en 

el  balneario San Andrés de Canoa? 

 
Tabla 9 Califica el servicio de alojamiento de la  infraestructura  existente 

 

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJES  

Excelente  15 25% 

Muy bueno 25 42% 

Regular 12 20% 

Malo 8 13% 

TOTAL  60 100% 
Fuente: Turistas Hoteles San Andrés de Canoa  

Autor: Mila Falcones Pincay 

 

Ilustración 9 Califica el servicio de alojamiento de la  infraestructura  existente 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ANALISIS E INTERPRETACIÓN 

 

Un 13% respondieron que el transporte es malo, 20% regular, 25% Excelente y un 

42% Muy bueno, siendo este último de mayor porcentaje, quienes manifiestan que  a 

pesar de que las carreteras están en excelentes condiciones , el vehículo en sí no 

presta las comodidades necesarias por su antigüedad y sobre todo  falta de 

mantenimiento incrementado más el descontento de los usuarios  con la mala 

atención por parte de los trasportistas, esto es respuesta de aquellos que viajan en 

vehículos que no son de su propiedad, para el caso que viajan en vehículos propios 

su opiniones son diferentes ya que en los últimos años se ha puesto énfasis en el 

mejoramiento de las carreteras. 
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Objetivo 3: Establecer el nivel de satisfacción que tienen los turistas que visitan el 

balneario San Andrés de canoa con respecto a los servicios de alojamiento. 

 

10.- ¿Cuál es el nivel de satisfacción de los turistas que visitan el balneario San 

Andrés de Canoa con respecto al servicio de alojamiento? 

 
Tabla 10 Nivel de satisfacción de los turistas que visitan el balneario 

 

 

 
 

 

 

 

 

Fuente: Turistas Hoteles San Andrés de Canoa  

Autor: Mila Falcones Pincay 

 
Ilustración 10 Nivel de satisfacción de los turistas que visitan el balneario 

 
 

 

 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 

 

De los 60 turistas encuestados en san Andrés de Canoa con respecto al nivel de 

satisfacción sobre el servicio de alojamiento respondieron que un 5% es Malo, 8% 

Excelente, 22% Regular y un 65% Muy bueno, lo que significa que esto es lo que ha 

permitido que la afluencia a este hermoso balneario cada día aumente, siendo 

reconocido internacionalmente. 

8%

22%

65%

5%

EXCELENTE

MUY BUENO

REGULAR

MALO

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 

Excelente  13 22% 

Muy bueno 5 8% 

Regular 39 65% 

Malo 3 5% 

TOTAL  60 100% 
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11.- ¿Cuántas veces ha visitado el balneario San Andrés de Canoa? 

 
Tabla 11 Veces que ha visitado el balneario San Andrés de Canoa 

 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Turistas Hoteles San Andrés de Canoa  

Autor: Mila Falcones Pincay 

 
Ilustración 11 Veces que ha visitado el balneario San Andrés de Canoa 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ANALISIS E INTERPRETACIÓN 

 

En cuanto a lo relacionado a la encuesta realizada a turistas sobre la cantidad de 

veces  que ha visitado el Balneario de San Andrés de Canoa, manifestaron que un 

25% solo una vez, y un 33% dos veces, y un 42% varias veces, respuesta muy 

favorable para los hoteleros, ya que los turista por lo general regresan al mismo 

hotel, asegurando todos los años tener clientes fijos, que permiten establecer una 

meta en cuanto a lo económico. 

 

 
 
 
 
 

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 

Una vez 15 25% 

Dos veces 20 33% 

Varias veces 25 42% 

TOTAL 60 100% 
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42% Una vez
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12.- ¿Con quién visita el balneario San Andrés de Canoa? 

 

Tabla 12 Con quién visita el balneario San Andrés de Canoa 

 

 

 

 

Fuente: Turistas Hoteles San Andrés de Canoa  

Autor: Mila Falcones Pincay 

 

Ilustración 12 Con quién visita el balneario San Andrés de Canoa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANALISIS E INTERPRETACIÓN 

Al realizar la encuesta a los turistas, si vienen solos o acompañados, manifestaron un 

33% solos, y un 67% acompañados,  aduciendo que lo hacen de esta forma para 

poder hacer otros recorridos o salir en las noches sin mucho temor, debido a que 

muchos no tienen facilidad de hacer amistades o porque muchos ya tienen compañía.  

 

 

 

 

 

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 

Solo 20 33% 

Acompañado 40 67% 

TOTAL 60 100% 

33%

67%

Solo
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13.- ¿Cuál es el motivo de su visita al balneario San Andrés de Canoa? 

 

Tabla 13 Motivo de su visita al balneario San Andrés de Canoa 

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 

Vacaciones 55 92% 

Visita a familiares- amigos 2 3% 

Trabajo 3 5% 

TOTAL 60 100% 
Fuente: Turistas Hoteles San Andrés de Canoa  

Autor: Mila Falcones Pincay 

 

Ilustración 13 Motivo de su visita al balneario San Andrés de Canoa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANALISIS E INTERPRETACIÓN 

 

Con respecto a esta pregunta, un 3% visita San Andrés de Canoa por visitar a un 

amigo o familiar, otro 5% por trabajo, y un 92% por vacaciones, siendo este último 

el de mayor porcentaje, porque consideran que este Balneario es un atractivo de 

mucho interés por que posee infraestructura, amplias playas para realizar deportes,  

gastronomía deliciosa y sus lugares aledaños son un complemento importantes para 

repetir la visita. 
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14.- ¿Cuál es la duración total (número de noches) de su viaje? 

 

Tabla 14 Duración total (número de noches) de su viaje 

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 

Una noche 15 25% 

De dos noches a tres noches 30 50% 

Una semana 10 17% 

Más de una semana 5 8% 

TOTAL 60 100% 
Fuente: Turistas Hoteles San Andrés de Canoa  

Autor: Mila Falcones Pincay  

 

Ilustración 14 Duración total (número de noches) de su viaje 

 

 

 

ANALISIS E INTERPRETACIÓN 

 

Según resultados obtenidos en la encuesta realizada a turistas manifestaron que un 

5% más de una semana, un 17% una semana, un 25%  una noche y un 50% de dos a 

tres noches,  respuesta que fue reforzada manifestando por lo general visitan otros 

atractivos y que además el presupuesto lo hacen de acuerdo a su sueldos. 
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15.- ¿Cuánto gasta diariamente en transporte en su visita al balneario San 

Andrés de Canoa? 

 

Tabla 15 Gasta diariamente en transporte en su visita al balneario 

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 

Menos de  $ 5,00 0 0 

Entre $6,00 y $10,00 5 8% 

Más de $ 15,00 55 92% 

TOTAL  60 100% 
Fuente: Turistas Hoteles San Andrés de Canoa  

Autor: Mila Falcones Pincay 

 

Ilustración 15 Gasta diariamente en transporte en su visita al balneario 

 

 

 

ANALISIS E INTERPRETACIÓN 

 

Según respuesta obtenida de la encuesta realizada a turistas que visitan San Andrés 

de Canoa,  se obtuvo que un 8% gastan entre 6 y 10 dólares, y un 92% más de 15 

dólares, debido a que vienes de distancias muy representativas, a pesar de que 

algunos vienen en sus propios vehículos.  
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97%

3%

Si

No

16¿Visitaría nuevamente al  balneario San Andrés de Canoa? 

 

Tabla 16 Visitaría nuevamente al  balneario San Andrés de Canoa 

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJES  

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJES  

Si 58 97% 

No 2 3% 

TOTAL 60 100% 
Fuente: Turistas Hoteles San Andrés de Canoa  

Autor: Mila Falcones Pincay 

 

Ilustración 16 Visitaría nuevamente al  balneario San Andrés de Canoa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANALISIS E INTERPRETACIÓN 

Con respecto a la pregunta: si visitaría nuevamente el Balneario San Andrés de 

Canoa, contestaron que 3% No, y un 97% Si, lo que significa que este balneario  que 

llama la atención a turistas locales, nacionales y extranjeros, por ser muy acogedor, 

con atractivos naturales inigualables,  sobre todo para quienes les gusta los deportes 

acuáticos, surf y también los de altura alas deltas, parapente.  
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X. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
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XI. CONCLUSIONES 

 

 Culminada la investigación puede concluir que los servicios de alojamiento 

que oferta el balneario San Andrés de Canoa necesitan ser mejorados tanto en 

infraestructura como en limpieza para que tengan un ambiente agradable con 

el fin de que los turistas se sientan cómodos cuando visiten dicho lugar 

turístico.  

 

 También se puede concluir que en el balneario existen diversos tipos de 

infraestructura de alojamiento los cuales son hormigón armado, caña guadua 

y mixta, prevaleciendo la caña guadua por ser un material del medio que 

permite además un ambiente agradable y fresco por lo cual los turistas acuden 

al sitio por sentirse cómodos y en confort con la naturaleza. 

 

 En cuanto al nivel de satisfacción sobre el servicio de alojamiento en san 

Andrés de canoa predomina una aceptación de regular, en la calidad por parte 

de quienes visitan san Andrés de canoa desde los diferentes países del mundo, 

lo que indica que hay que trabajar con más dedicación para alcanzar la 

excelencia sobre todo con el personal que elabora en las diferentes empresas 

hoteleras. 
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XII. PROPUESTA 

TITULO DE LA PROPUESTA 

 Plan de capacitación continúa sobre la calidad de servicios a los propietarios 

y personal que labora en los distintos lugares de alojamiento del balneario 

San Andrés de Canoa – Cantón San Vicente. 

Objetivo General 

 Gestionar un plan de capacitación continua sobre la calidad de servicios a los 

propietarios y personal que labora en los distintos lugares de alojamiento del 

balneario San Andrés de Canoa – Cantón San Vicente. 

Objetivos Específicos 

 Socializar la propuesta con los empresarios de los servicios de alojamiento y 

personal que labora distintos lugares de acogida del balneario San Andrés de 

Canoa – Cantón San Vicente. 

 Planificar cronograma de capacitación 

 Brindar la capacitación según el cronograma. 

Justificación 

La actual demanda de la actividad turística como eje fundamental del desarrollo 

productivo del balneario San Andrés de Canoa hace indispensable la investigación, a 

través de una fase diagnóstica para el establecimiento de una propuesta que tiene que 

ver con la conducción, interpretación y asistencia al visitante, mediante 

capacitaciones en temas de servicio de alojamiento de manera permanente,  dirigida a 

todos los servidores turísticos conjuntamente con su equipo de trabajo, para 

fortalecer la afluencia de turistas y lograr una imagen que permita generar nuevas 

expectativas, debido a que San Andrés de Canoa en los últimos años se ha 

desarrollado de manera muy significativa logrando fomentar fuentes de trabajo y por 

ende mejorar la calidad de vida de sus habitantes con una visión diferente 

estableciendo parámetros que permiten su posicionamiento de manera internacional, 

logrando además implementar otras actividades inmersas al turismo. 
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MODULO IV  

Planificación turística 

 Técnicas hoteleras 

 oferta y la demanda de formación de los recursos humanos en el sector 

turístico 

 Marketing turístico  

MODULO VI  

 Inglés Básico  

PROCEDIMIENTO OPERATIVO 

San Andrés de Canoa se ha convertido en uno de los destinos turísticos más 

visitados, recibe turistas nacionales y extranjeros, donde es notable la inversión de 

infraestructura hotelera,  quienes buscan la excelencia en la atención al cliente, por lo 

que  es fundamental satisfacer las necesidades de los visitantes,  la misma que debe 

ser eficiente, efectiva, técnica y sobre todo basada en un marco de cordialidad, 

debido a que actualmente el turismo es un gran campo productivo en la economía del 

país, y sobre todo para San Andrés  Canoa que prácticamente su economía se basa en 

la actividad turística,  en la que los empresarios deben adaptarse a esta nueva 

revolución empresarial con orden social y cultural,  donde la empresa hotelera debe 

estar totalmente renovada y basada en 5 principios fundamentales: 

Estructura organizativa 

San Andrés de Canoa debe contar con una estructura organizativa ( Asociación de 

hoteleros) fortalecida para poder realizar el desempeño de las actividades turísticas  

de acuerdo a sus necesidades y teniendo muy en cuenta cuáles son sus fortalezas para 

así poder establecer procesos, para un buen fruncimiento de los mismos, que 

trascienda a cada uno de las empresas hoteleras en forma piramidal con niveles,   

donde solo subsisten los niveles de alta capacidad humana y donde cada trabajador 

sea gerente de sus propias funciones. 
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 Sistema educativo  

La importancia que reviste cada uno de los perfiles del personal dedicado al 

servicio de turismo.  

 Desarrollo humano 

La presencia de la axiología como parte integral del ser humano es muy 

valiosa ante las exigencias de una sociedad actual. 

 Recurso tecnológico 

Se hace imprescindible la sintonía con los avances tecnológicos actuales para 

la inserción y la competitividad.  

 Función social 

Los aspectos sociales son de mucha relevancia en el desarrollo de las 

actividades cotidianas al servicio del turismo. 

Descripción del plan de capacitación de los servidores turísticos en ámbitos de 

alojamiento y estrategias de promoción. 

  

La capacitación será  dirigida a todos los servidores turísticos de San Andrés de 

Canoa, basados en un cronograma de trabajo conjuntamente con el Departamento de 

Turismo de GAD San Vicente, y quienes serán los encargados de hacer un 

seguimiento que permita mejorar el servicio de alojamiento,  y de esta manera 

fortalecer el posicionamiento de este hermoso balneario.  

Esta capacitación permitirá a todos los servidores turísticos afianzar sus 

conocimientos teóricos y ponerlos en práctica.    

 

Funciones  

 La Asociación de Hoteleros deberán coordinar conjuntamente con el GAD 

municipal, así mismo con el Ministerio de Turismo, máximo organismo del 

Turismo en Ecuador, todas las actividades referentes a la capacitación. 

 Capacitar a personal competente con un nivel de preparación en las diferentes 

áreas que un hotel requiere de acuerdo a sus necesidades, basado en un 

material pedagógico y tecnología avanzada. 
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 La Asociación de hotelero organizará conjuntamente con el GAD todo lo 

relacionado a la capacitación con la finalidad de obtener un personal  idóneo 

para que operen en las diferentes áreas hoteleras, debido que son manejadas  

por personas que poseen conocimientos empíricos. 

 

Instalaciones  

 

Las capacitaciones se realizarán en un establecimiento que preste todas las 

facilidades necesarias para que los participantes puedan receptar todas las temáticas 

de manera muy significativa, es decir  aulas idóneas, con equipos tecnológicos. 

 

A quien va dirigido Exclusivamente para propietarios y personal que laboran en las 

diferentes empresas hoteleras de San Andrés de Canoa. 

 

Organizaciones responsables 

 Asociación de hoteleros 

 GAD San Vicente  

 Ministerio de Turismo  

 

Para el objetivo específico 1 

 Identificación de habilidades y destrezas de cada uno de los participantes 

mediante diálogos con preguntas de entrada y salida. 

 Observación de desempeño de cada uno de los participantes mediante la 

técnica de observación.  

 Evaluación de funciones a través de una prueba escrita.  

 

Para objetivo específico 2 

 Aplicación de técnicas de pasantías en un hotel. 

 Ilustración mediante clase demostrativa  el desempeño de destreza y habilidades. 

 Prácticas con tutorías por competencias. 
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Para el objetivo específico 3 

 Exposición sobre el desempeño por competencia 

 Aplicación de una coevaluación entre participantes 

 Elaborar cuadros estadísticos de los resultados obtenidos 

 

METODOLOGÍA DEL TRABAJO 

Se aplicó el modelo “MPC” Modelando Perfiles por Competencias, que contempla, 

recolectar información necesaria para poder implantar un sistema de recurso humano 

basado en competencia en el menor tiempo posible. Cuyos contenidos estarán 

basados de acuerdo al orgánico funcional de cada hotel. 
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12.1 CRONOGRAMA DE LA PROPUESTA  
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FICHA DE OBSERVACIÓN 

FECHA HORA CANTIDAD INTERPRETACIÓN 

03/08/2015 09:00 a.m. - 15:00 p.m. 5 Mediante las encuestas se pudo constatar que en el balneario San Andrés hay 

una buena prestación de servicios a los turistas pero las personas encuestadas 

determinan que puede existir una mejoría en la calidad de servicio con el fin 

de potenciar el balneario, también se establece que las encuestas fueron 

realizadas a los visitantes que llegan al sitio y propietarios de lugares de 

alojamiento con una edad promedio de 20 a 60 años.   

04/08/2015 09:00 a.m. - 15:00 p.m. 6 

05/08/2015 09:00 a.m. - 15:00 p.m. 8 

06/08/2015 09:00 a.m. - 15:00 p.m. 7 

07/08/2015 09:00 a.m. - 15:00 p.m. 5 

SUB TOTAL ENCUESTAS 31  

10/08/2015 09:00 a.m. - 15:00 p.m. 6 

Al realizar la investigación de campo junto con las encuestas se pudo 

constatar el balneario San en fuente de un excelente desarrollo y esto lo 

corroboran las personas que viven en el sitio ya que respondieron 

positivamente a las preguntas de encuestas relacionadas al desarrollo turístico 

del balneario. 

11/08/2015 09:00 a.m. - 15:00 p.m. 5 

12/08/2015 09:00 a.m. - 15:00 p.m. 7 

13/08/2015 09:00 a.m. - 15:00 p.m. 6 

14/08/2015 09:00 a.m. - 15:00 p.m. 5 

SUB TOTAL ENCUESTAS 29 

TOTAL ENCUESTAS 60  
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Establecimiento 

Hoteles 

Propietario Dirección Categoría Hab. Plaza Mesas PERS. RUC Telf. 

HOTEL 

Ruta mar Patiño Sánchez Juan Javier  Avda. San Andrés  10 20  2 1714669742001 588083 

Bellavista  Nolberto Quintero Avda. San Andrés   8 34  2 09900133448001  

Canoa Beach GegoryGilierm Km.1 Vía  a Canoa   22 50  10 7 1792546591001 52588062 

Camaleon Julieth Michelle ButtleVillacis Marcos Quinto   21 42  3 1715465249001 585254 

SundwnInn María Elena Hidalgo Martínez Km.1 Vía  a Canoa  15 45  3   

Macondo           

Royal Pacific Julio Tobar  Calle Román Centeno   22 62  4 11000496400 616347 

Hotel Canoa Germán Rosado  Calle 30 de noviembre   9 18  1   

Hotel Bambú JoostBinie Marcos Quinto Segunda 25 50 20 15 17143913001 588017 

Canoa´sWonderland MarrtijeRienks Malecón Fernando Cassis Segunda 27 54 10 13 1724318207001 598163 

Hotel Rio Mar  Daniel Velasco  Detrás del parque, frente a la playa  11 25  3  995674259 

Palacio del Sol Manuel Isaac Hernández  Malecón Fernando Cassis Tercera 10 21  3   

HOSTAL 
Canoa´sInn Mauro Enrique Torres Marcos Quinto Tercera 20      

País Libre Francisco Coello Filomeno Hernández Segunda 14      

Andrómeda Gilbert JarrinSanchez Malecón Fernando Cassis Tercera 15      

Génesis           

Mitad de Mundo Sur Germán Rugero Avda. Moisés Aray  13      

Coco Loco  StarK Elizabeth  Malecón Fernando Cassis        

Playa Azul  Mirían Jaramillo  Avda. Fernando Cassis Tercera 11      

Amalur Lorena Rojas Díaz Calle San Andrés   18      

Vista Hermosa  Marcos Vinicio Hernández  Javier Santos y 30 de Noviembre  Tercera  7      

Balao  Laxtón Philip  Malecón Fernando Cassis Tercera 12      

Mi Sol Napoleón Antonio Mateos Albear  Moisés Aray – Via San Vicente  Tercera  6      

Paraíso de Canoa  Fabián Vásquez  Javier Santos   7      

El Jardín  Mónica del Rocío Pluas Villamar  Marcos Quintero Tercera 10      

El atardecer Ramón Gómez  Malecón Fernando Cassis  10      

Canoa Mar Martis de Asís Joan  Avda. Fernando Cassis  12      

Rumba  

David Ohna 

 

 

Malecón Filomeno Hernández  Tercera 4      

La Vista  StardJensKristian Avda. Moisés Aray Segunda  11      

Estrella del mar Pablo Gómez  Malecón Fernando Cassis  15      

Katiuska Juan Carlos Quintero Filomeno Hernández  Tercera  13      

El Rocío  RocioBermudezMacay Avda. Centeno y Aveiga  13 36  2 0912485261001  

 

TABLA DE SERVICIOS DE ALOJAMIENTO E INFRAESTRUCTURA  
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(DEPARTAMENTO D TURISMO, GAD SAN VICENTE, 2015) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hostería y cabañas de Canoa  

Hostería Canoa Mario Serna  Vía a Canoa San Vicente  Segunda        

Cabañas Cuyabeno Darwin Barreto Vargas  Carlos Pinto y Francisco Aveiga  6 16  3  9994442035 

Cabañas Mari Paz Jaime Solís  Vía a Canoa Tercera  6   3 7030090001 3020530 

Cabañas Baja Bege José Mendoza Daza  30 de Noviembre y Javier Santos   20 70  3 130517816001  

Lalo Beach  José Eduardo Gómez  Calle Marcos Quinto  Tercera  7 30  2 1322510959001  

Casa de Hospedaje  Karina Rocío Ceron Canoa vía a Jama  Primera  7 20  3 1304228037001 9991468470 

Casa Familiar  Mariana Cadena Silva  Vía a Canoa   5 17  1   

Hostal Mateo  Lucia Bedoya  Malecón Fernando Casis   19 54   1705547717001 22519730 

Posada Olmito  DerecHertrudes Malecón Fernando Casis  Tercera  12 54  3 111452969001 984787966 
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ENTREVISTA REALIZADA A PROPIETARIOS DE LUGARES DE 

ALOJAMIENTO EN EL BALNEARIO “SAN ANDRES DE CANOA” 

PERTENECIENTE AL CANTÓN “SAN VICENTE” 

 

1.- ¿Cómo considera Ud. El nivel de servicio de Alojamiento en San Andrés de 

Canoa? 

 

 

 

 

2.- ¿En qué forma aportaría usted para mejorar el servicio de alojamiento en el 

balneario San Andrés? 

 

 

 

 

3.- ¿Cuál es su opinión sobre qué tipo de estructura atrae más a los turistas, en 

relación si los alojamientos que son de estructura de hormigón o de caña guadua? 

 

 

 

 

4.- ¿De qué forma potencializaría usted para que los turistas se sientan satisfechos al 

visitar su lugar de alojamiento?      
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ENCUESTAS REALIZADAS A LOS TURISTAS EN EL BALNEARIO “SAN 

ANDRES DE CANOA” PERTENECIENTE AL CANTÓN “SAN VICENTE” 

 

1. ¿Utiliza el servicio de hospedaje en su visita al balneario San Andrés de 

Canoa? 

Sí  No     

 

2. ¿Cuánto gasta diariamente en los servicios de alojamiento e alimentación y 

bebidas  en el balneario San Andrés de Canoa? 

Menos de $ 5,00         Entre $6,00 y $10,00         Entre $11,00 y $ 

15,00 

Entre $16,00 y $ 20,00        Entre $21,00 y $29,00         Más de $ 30,00 

 

3.- ¿Qué tipo de establecimiento de hospedaje es de su predilección? 

 Hotel    Hostal - Cabañas  Hostería   

Camping               Vivienda propia Casa familiar amigos   

Casa en alquiler      

 

4.- ¿Cuál es su percepción sobre el servicio de  alimentos y bebidas en el 

balneario San Andrés de Canoa? 

Excelente   Muy Bueno  Regular  Malo 

 

5.-  ¿Cómo considera usted la calidad de los servicios de alojamiento en el 

balneario San Andrés de Canoa? 

Excelente  Muy  Bueno          Regular  Malo 

6.- ¿Qué tipo de establecimiento de hospedaje se alojó? 

Hotel  Hostal   Hostería  

Cabañas               Vivienda propia Casa familiar amigos   
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 7.- ¿Cuánto gasta diariamente por alojamiento en su visita al balneario San 

Andrés de Canoa? 

Menos de $ 5,00  Entre $6,00 y $10,00  

Entre $11,00 y $ 15,00Entre $16,00 y $ 20,00 

 Entre $21,00 y $29,00  Más de $ 30,00 

8.- ¿Cuál es su percepción sobre la infraestructura de alojamiento en el 

balneario de San Andrés de Canoa? 

Excelente  Bueno  Regular  Malo 

 

9.- ¿Cómo califica el servicio de alojamiento de la  infraestructura  existente en 

el  balneario San Andrés de Canoa? 

Excelente  Bueno  Regular  Malo 

 

10.- ¿Cuántas veces ha visitado  el balneario San Andrés de Canoa? 

 

Una vez     Dos veces                 Varias veces 

 

11.- ¿Con quién visita el balneario San Andrés de Canoa? 

Solo                                    Acompañado  

 

12.- ¿Cuál es el motivo de su visita al balneario San Andrés de Canoa? 

Vacaciones                 Visita a familiares – amigos                  Trabajo 

 

13.- ¿Cuál es la duración total (número de noches) de su viaje? 

Una noche                             De dos noches a tres noches 

 Una semana                            Más de una semana 

 

14.- ¿Cuánto gasta diariamente en transporte en su visita al balneario San 

Andrés de Canoa? 

Menos de $ 5,00     Entre $6,00 y $10,00      Más de $ 15,00 

 

15.- ¿Visitaría nuevamente al  balneario San Andrés de Canoa? 

Sí  No     
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Realizando las respectivas entrevistas a los propietarios del Establecimientos San 

Andrés de Canoa 
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Encuestas a los turistas en el Balneario de San Andrés de Canoa 
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Realizando el respectivo recorrido de los diferentes establecimientos 
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Visitando los establecimientos la Vista y Canoa Mar 


