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RESUMEN

En el rubro del turismo se dan las relaciones e interrelaciones en la actividad
humana, aspectos fundamentales del que hacer turistico. En ese sentido, la presente
desarrolla una de sus actividades de turismo y operadores y agentes que prestan este
servicio al cliente, visitante las cuales se enfrentan a la formula: servicio y atencion al
turista razon por lo que la presente labor de analisis, titulado: “LA PERCEPCION EN LA
CALIDAD DE SERVICIOS TURISTICOS DE AVENTURA EN LA AGENCIA DE
VIAJES Y TURISMO TITICACA ADVENTURES DE LA CIUDAD DE PUNO -
2015” enfoca para la percepcion en turistas brindamos los retretes de paquetes ofrecido
en la urbe de Puno. El grado de satisfaccion en el turista debe constituirse en los factores
primordiales de toda empresa turistica, en este caso de los agentes y operadores de
turismo. El rasgo del turista (nacionalidad, sexo, estado civil, edad, nivel educativo, entre
otros factores) esta determinado por los turistas que llegaron a la urbe de Puno. Bajo este
panorama, se presenta una propuesta o lineamientos que permiten mejorar la direccion de
la cualidad del beneficio del turismo se pueda revertir la actual situacién de este rubro

fundamental de la actividad turistica.

Palabras Clave: Agencias de viaje, Calidad de servicio, Turismo de aventura
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ABSTRACT

Tourism creates all relationships and interrelationships in human activity,
fundamental aspects of tourism. In this sense, the present study develops one of its
activities such as travel and tourism agencies, which face the formula: service and
attention to the tourist reason why the present research work, entitled "The perception of
the quality of services of tourists in the travel and tourism agency Titicaca Adventures of
the city of Puno 2015” focuses on the perception of tourists we offer the services of tourist
packages in the city of Puno. The level of tourist satisfaction should be one of the main
factors of any tourist company, in this case travel agencies and tourism. The profile of the
tourist (nationality, gender, marital status, age, educational level, and other factors) is
determined by the tourists who arrived in the city of Puno. Under this scenario, a proposal
or guidelines that improve the management of the quality of the tourism service and can

reverse the current situation in this fundamental area of tourism activity is presented.

Keywords: Adventure tourism, Quality of service, Travel agencies.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El turismo en la actualidad ha manifestado sus tendencias expansivas a nivel
internacional y fundamentalmente en América Latina, lo que ha dado lugar al incremento
cuantitativo y cualitativo de la oferta turistica en una de sus principales actividades como
es la restauracion, ésta es una actividad que mas beneficios econdmicos viene generando,
por lo que estéa considerado como el motor que impulsa el desarrollo integral y sostenible
de los pueblos donde se realiza este trabajo. El turismo es una de las actividades
econdmicas y culturales que mas se ha fortalecido en el Peru en los ultimos afios, sin
duda, ocupa una de las posiciones de liderazgo en el campo del turismo y los servicios
turisticos. Estas condiciones son apremiantes, parte de confiar mas en los servicios de las
agencias de viajes que brindan servicios Utiles y de alta calidad en los niveles de
competitividad, que permitan superar las expectativas del turista extranjero; asimismo
esta actividad permite ofrecer nuevos puestos de trabajo. Puno es una ciudad turistica,
razén por la cual es un corredor turistico entre los departamentos de Cusco y Arequipa
para lo cual, una de sus actividades, como es el servicio de turismo de aventura como
manera de conocer el circuito turistico. Puno como atractivo de los turistas realizan la
visita y no siempre guedan satisfechos en sus necesidades de ocio y conocer la cuidad de
Puno; puesto que las empresas de viajes y turismo no alcanzan niveles 6ptimos de calidad
en el servicio hacia los turistas (emision radiofénica, trato, servicio, entre otros);
asimismo los operadores turisticos que ofrecen a los turistas los diferentes paquetes
turisticos y estos no responden de forma adecuada a las percepciones y expectativas del

turista.

12
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Actualmente la ciudad de Puno al ser una ciudad mas visitada por turistas hace
que los agentes y operadores de turismos deben alcanzar y ofertar mejores estandares de
sus paquetes turisticos, que permitan superar perspectivas en los clientes extranjeros; esto
es una agradable atencion del servicio de viajes y, un eficiente servicio, trato adecuado y
un precio justo; en la actualidad la demanda extranjera busca encontrar excelencia en el
trabajo, capacidad para responder a los comentarios y expectativas de los huéspedes; se
mide por la satisfaccion, que es un estado mental que proviene de comparar los dos
aspectos del trabajo que se supone que debes hacer con sus expectativas. La percepcion
de un turista externo es el proceso mediante el cual la conciencia integra percepciones de
accion sobre objetos, eventos o situaciones, asimismo los turistas buscan agencias de
viajes en nuestra ciudad, tomando en cuenta la rapidez en su atencion, calidad del servicio
Yy precios justos con servicios adicionales que incluyan lo nuestro como eventos culturales
y costumbres de la region Puno. Bajo estas consideraciones, las organizaciones de viajes
y turismo tienen un papel importante que desempefar en el sector turistico, lo que les
obliga a desarrollar y mantener un control de calidad, que les permita mejorar la calidad
de los servicios turisticos. Es necesario utilizar buenos lineamientos para alcanzar los

objetivos organizacionales y posicionarse en el mercado.

1.1.1 Problema General

¢Como califican los visitantes la calidad de los servicios turisticos en la

agencia de viajes Titicaca Adventures en Puno?

1.1.2 Problemas Especificos

- ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los turistas con la prestacion de los

servicios turisticos que brindan las agencias de viaje y turismo?
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- ¢Qué métodos de gestion de la calidad se deben considerar para mejorar
la calidad del servicio turistico en la agencia de viajes Titicaca Adventures

y agencias de viaje en Puno?

1.2 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.2.1 Hipdtesis general

La informacidn sobre las opiniones de la calidad de los servicios turisticos
permite realizar propuestas para mejorar los servicios que ofrece la organizacién

de viajes y turismo Titicaca Adventures en Puno.

1.2.1 Hipdtesis especificas

- El grado de agrado de los turistas que realizan la funcion que estan
relacionados con una adecuada prestacion de servicios ofertado por
la agencia de turismo Titicaca Adventures de la cuidad de Puno.

- Existen lineamientos que permiten lograr una efectiva gestién de
calidad en la funcién hacia el turista que realiza el servicio de

aventura de los operadores de turismo en Puno.

1.3 JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

En la labor de exploracion, se consideré a los turistas que arribaron de diferentes
paises del mundo a la ciudad de Puno y que a través de sus percepciones permitieron
determinar las caracteristicas del servicio de aventura que ofertan los operadores
turisticos de la agencia de viajes Titicaca Adventures. Que, cumpliendo con los requisitos
en cuanto a infraestructura, equipamiento y servicios de forma aceptable, estan facultados
para la venta de servicios de viajes como los circuitos turisticos y los paquetes de viajes
en la ciudad de Puno.
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ﬂ. UNIVERSIDAD

1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.4.1 Objetivo general:

Se logra Descubrir la opinion de los viajeros sobre la calidad de los
servicios turisticos que ofrecen las agencias de viajes Titicaca Adventures y

Puno tours.
1.4.2 Objetivos especificos:

- Conocer el grado de satisfaccion de los turistas del paquete de turismo de
aventura sobre la prestacion de servicios ofertados por los operadores de
turismo y la agencia de viajes Titicaca Adventures en la cuida de Puno.

- Determinar los servicios que oferta la agencia de viajes Titicaca
Adventures; servicio de aventura, canotaje y ciclismo.

- Proponer lineamientos de gestion de calidad orientados a mejorar el grado
de expectativa de los turistas en la agencia de viajes y turismo Titicaca

Adventures en Puno.

CAPITULO II

REVISION DE LA LITERATURA

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

El compromiso con la calidad se ha convertido en el objetivo de las estrategias
competitivas de las empresas de viajes, en este caso las agencias de viaje. Las estrategias
web actuales estan muy relacionadas con reconocer el papel del cliente y la importancia
de redisefiar los recursos para satisfacer las expectativas de los visitantes. En este sentido,

la mejora continua del proceso requiere del conocimiento y desarrollo de modelos o
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métodos de gestion que aporten buenas practicas y métodos efectivos. Las empresas y
organizaciones confian cada vez mas en sistemas y certificaciones para la expectativa del

turista.

Condori Fernandez, Olga G. (2002). “Calidad en el servicio turistico mediante las
agencias de viaje y el turista libre en Puno” 2002; Universidad Nacional del Altiplano
Puno, afirma que, las agencias de viajes prestadoras de servicio y vendedoras de este tipo
de servicio al turista libre, no reine condiciones favorables al turismo, por la falta de
criterio técnico (presencia indispensable de un licenciado en turismo en su gestion y
cumplimiento de leyes del turismo). Los agentes de viajes, en su gran mayoria no realizan
actividades de investigacion e ignoran el uso de técnicas administrativas en su empresa,
provocando la mala prestacion de servicios. Los empresarios prestadores del tipo de
servicio compartido para el turista libre, no brindan la calidad de servicio a quien es

potencialmente, gestor de divisas mediato.

Gallegos Quispe, Delia L. (2007) “Calidad del servicio y organizacion de los
proveedores de servicios de viaje y su efecto en la expectativa del turista en Sillustani”
Universidad Nacional del Altiplano Puno, concluye que, la brecha en la calidad de la
obra, analizada en la zona de San Antonio de Humayo Sillustani en cuanto a expectativas
y opiniones del producto, precio, ubicacion, promocion, personal y evidencia fisica, no
fue buena, mostrando que es una mala satisfaccion. de turistas, ya que la mayoria de ellos
no obtuvieron lo que esperaban. Andlisis de la Asociacion de Prestadores de Servicios
Publicos de san Antonio de Umayo Sillustani en cuanto a servicios y/o productos,
empleados, estructura organizacional, documentos administrativos y pruebas fisicas,
como resultado han evidenciado estos errores, por tal motivo la estadia de los turistas en

la zona de San Antonio de Humayo - Sillustani es corta, 40 minutos en adelante relacion
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sin servicios turisticos, y 1 hora 25 minutos para servicios turisticos, a pesar del gran y

creciente flujo de turistas que tiene el Complejo Arqueoldgico Sillustani.

Condori Yucra, Elmer (2005) “La calidad del servicio y su incidencia en el nivel
de satisfaccion del cliente de la E.ILR.L. Andina de Turismo Puno” Universidad Nacional
del Altiplano Puno, concluye que, al analizar los datos sobre la calidad de los servicios
en la empresa con sus indicadores, fue posible encontrar la presencia de datos que
retroalimentan y evalUan la calidad del servicio y, por lo tanto, el nivel de satisfaccion del
cliente, tales como: valores, opiniones y reputacion; los seguros y pagos estan disponibles
en OLVA Courier, pero existen limitaciones en la calidad de los servicios, causadas
principalmente por habilidades profesionales y personales, que afectan la satisfaccion del
cliente. En cuanto a las competencias profesionales de quienes laboran en la empresa,
cuentan con conocimientos de formacion técnica y estan capacitados para su labor en una
empresa de buen servicio; sin embargo, se encontrd falta de calidad técnica, la cual fue
abordada en la presente investigacion. Las cualidades personales de quienes trabajan en
la empresa, segun el cliente, no son buenas cualidades; presentado, segun el personal, que
solo ayuda a veces y es amable, constituyen mas del 20% de ambos. Por otro lado, la
capacidad de comunicacién, informacion y asesoramiento al cliente recibe la misma tasa
negativa hasta el 39,17%, lo que incide en el esfuerzo realizado para buscar la calidad del

servicio.

Pozo Ruelas, Jessica T. (2003). “Anadlisis de la calidad de servicios al cliente y su
incidencia en los recursos directamente recaudados del terminal terrestre de Puno”
Universidad Nacional del Altiplano; afirma: que el servicio que ofrece o brinda la
terminal de buses de Puno no cuenta con el personal adecuado, lo que trae como
consecuencia la falta de apoyo a la organizacion en servicios adecuados. en el Terminal
Terrestre, personal que generalmente no ha sido seleccionado y evaluado para cubrir los
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distintos puestos debido a que en éstos se encuentran laborando personal colocado por
influencias. La respuesta negativa respecto debido a que en el 60% de los casos no se
brinda un buen servicio, por lo tanto, se deben realizar muchas mejoras. Los usuarios
finales no estan satisfechos con los servicios que brinda la terminal de buses de Puno.
También faltan suficientes trabajadores y pueden hacer diferentes herramientas para
reparar lo que no tiene el centro de tierra; por lo tanto, no recibe apoyo municipal y

desconoce sus funciones e incurren en la duplicidad de las mismas.

22  MARCO TEORICO

2.2.1 Calidady servicio

Dos factores inseparables, cuando se habla de servicio, es importante dejar
de hablar de calidad; y cuando hablamos de calidad, es importante dejar de hablar
de trabajo; ambos conceptos deben combinarse, porque nosotros, como clientes,
siempre verificaremos y calificaremos para el servicio lo mejor que hemos visto
del servicio. El concepto de calidad siempre debe estar relacionado con la
satisfaccion del cliente; ahora podemos decir qué valor traera satisfaccion a los

visitantes al 100 por ciento y para siempre (Dominguez, 2006, p. 43).

2.2.2 El reto de la calidad

La nocion de calidad se impone con fuerza en los afios 80 de la mano de
los japoneses que consiguen situar en el mercado productos competitivos con una
buena relacion calidad precio, gracias a sus métodos de gestion de calidad a los
que pertenecen términos muy difundidos tales como “calidad total”, “circulos de
calidad” o “cero defectos". Una mayor competencia y un consumidor mas experto
y exigente, ha llevado a que la calidad sea también, actualmente, un factor

competitivo clave para la empresa de servicios. No obstante, de nuevo no podemos
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aplicar directamente las técnicas del sector industrial a la empresa de servicios. Al
plantear un programa de calidad en la empresa de servicios hemos de tener en
cuenta que: en relacion con la prestacion de servicios similares, el control de
calidad se realiza durante la prestacion de los servicios, no después. La calidad es
evaluada por el cliente, y la empresa solo puede evaluar si los resultados cumplen

con los objetivos (Altes, 1995, p. 253).

2.2.3 Lacalidad

La calidad del servicio es la capacidad de satisfacer las expectativas del
cliente a un precio determinado y se mide por la satisfaccion del cliente. La calidad
es un concepto relacionado con el precio. La calidad no debe confundirse con el
lujo. La moralidad no es un concepto general. La materialidad varia segun la
sociedad (costumbres, necesidades...) y para cada cliente y las necesidades de
calidad de los consumidores aumentan con la informacion. La calidad se evalta
en detalle y en los servicios es dificil de controlar, ya que el servicio tiene
diferentes componentes y el cliente evala el comportamiento de cada uno de ellos

(Altes, 1995, p. 254).

2.2.4 Calidad como soporte del servicio

Si hablamos de calidad, es necesario analizar y estudiar los procesos y
operaciones de las empresas. Por lo tanto, para crear y mantener una marca, es
necesario saber qué quiere y necesita el cliente. Por tanto, esta informacion la
obtenemos directamente del cliente, ya que es él quien expresa sus necesidades,
su deseo 0 sus expectativas, ya sea de forma practica o de forma formal. La calidad
del servicio se refleja en el "ciclo™ del proceso en el que se involucra el cliente,
pero también en lo que no se involucra. Aqui es donde comienzan a surgir los
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conceptos de servicio invisible. La calidad se refiere a la satisfaccion directa del
cliente al momento de brindarle un servicio o brindarle un producto en base a la
satisfaccion del articulo deseado, realizado o producido, la calidad es un factor
que depende de la capacidad que tiene la organizacion para darle al cliente lo que
necesita, valor de un producto o servicio orientado a servicios, que ofrecen. Ahora
bien, esta herramienta tiene la capacidad de evitar los errores de reforma tributaria

que se pueden cometer en el desarrollo empresarial. (Dominguez, 2006, p. 45).

2.2.5 Elcliente

Un cliente es alguien que compra un producto o servicio de una empresa
y satisface sus expectativas en la misma medida o mas; lo que diferencia esta
satisfaccion de la investigacion motiva al cliente a iniciar el proceso de confianza
en el producto, marca u organizacién empresarial. Entonces se puede concluir que,
para inspirar la confianza del cliente en un producto o servicio, debe haber un

valor agregado: buen servicio y la utilidad (Dominguez, 2006).

2.2.6 Tipos de clientes

Desde el punto de vista de la empresa, es necesario distribuir a los clientes
de manera amplia, ya que estos grupos deben incluir a los empleados de la
empresa, ya que son algunos de los principales actores involucrados en la

prestacion de servicios (Dominguez, 2006).

a) El cliente Interno

Los empleados que laboran en la empresa son considerados como clientes
internos ya que son los que mas se benefician del trabajo, vision y estrategia que

realiza la organizacion para lograr la satisfaccion de los clientes externos. La
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importancia de los clientes internos muestra la importancia que tienen en las
organizaciones que dependen de los clientes, que es la base de este tema, que cada
dia cobra mas importancia para lograr competitividad en cualquier sector de la

actividad (Dominguez, 2006).

b) Cliente externo

Este grupo incluye representantes que estan estrechamente relacionados
con la empresa y deben ser considerados cuidadosamente para brindar un valor
tangible y una calidad de servicio que marque la diferencia. De igual forma, dentro
de este apartado se puede considerar al usuario final del producto, quien
finalmente determinara cuanto o qué se dice sobre el beneficio. El cliente externo
puede ser visto como una persona importante para cualquier empresa u
organizacion; sin el cual no habria razon para hacer negocios. También se conoce
con el nombre, segun el ciclo de venta, como un grupo objetivo que va desde un
cliente potencial, luego un cliente potencial, hasta convertirse en un cliente

(Dominguez, 2006, p. 4-6).

2.2.7 Significado de servicio al cliente

Servicio al cliente significa ayudar a los clientes de una manera que
conduce a una mayor satisfaccion y es consistente con su propésito. Por tanto, la
atencion al cliente depende de estar siempre preocupados por las necesidades de
los clientes, tanto en el nivel de interaccién con ellos como en la mejora de las
condiciones adecuadas en las que se presta el servicio “Un servicio es cualquier

servicio o beneficio que una parte puede dar a otra” (Dominguez, 2006, p. 7)
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2.2.8 Concepto de calidad de servicios:

Es la satisfaccion del cliente respecto al respeto de cualquier servicio, la
calidad del servicio, que es la verdadera ventaja competitiva de una organizacion
en un mercado competitivo donde muchos ofrecen lo mismo. Un servicio de
calidad consistente es un testimonio de la dedicacién de aquellos que conforman

la base de clientes de la compaiiia. (Meza, 2003, p. 23)

2.2.9 Percepcion del cliente:

Esto significa que los clientes evaltan la calidad del servicio y su nivel de
satisfaccion. Todos los comentarios son consistentes con las expectativas de
servicio al cliente. Estas expectativas son dinamicas, por lo que su evaluacion
cambia con el tiempo y con diferentes personas. La atencion se centra en la calidad

y la satisfaccion del servicio (Dominguez, 2006).

2.2.10 El rendimiento percibido

Se refiere a la accion (en relacion con la entrega de valor) que el cliente
percibe como realizada después de adquirir un producto o servicio. En otras
palabras, el "resultado™ que el cliente "ve" que obtuvo del producto o servicio que
compro. Debe tener las siguientes caracteristicas:

- Se elige desde la perspectiva del cliente, no de la empresa.

- Depende de los beneficios que el cliente reciba del producto o
servicio.

- Se basa en la opinion del cliente, no en la realidad.

- Tolerar la influencia de las emociones de otras personas que
influyen en el cliente.

- Depende de la opinién del cliente y de su imaginacion.
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Por su complejidad, el "proceso observable" puede considerarse después

de que comienza y termina el "cliente™ (Kotler, 1996, p. 40-41)

2.2.11 Expectativas del servicio de los clientes

Las expectativas son "esperanzas™ que los clientes tienen de algo. Las
expectativas del consumidor estan influenciadas por uno 0 mas de los siguientes
cuatro factores:

- Promesas de la misma empresa sobre los beneficios que ofrece el
servicio.

- Experiencia previa en servicio.

- Opiniones de amigos, familiares, conocidos y lideres de opinion
(por ejemplo: artistas).

Promesas hechas por los competidores. Cuando se trata de negocios, las
empresas deben tener cuidado de establecer el nivel adecuado de atencién. Por
ejemplo, si las perspectivas son demasiado bajas, no podré atraer suficientes
clientes; pero si es demasiado alto, los clientes se sentirdn (Kotler, 1996, p. 40-

41).

2.2.12 Expectativas del servicio al cliente:

Hoy hablaremos de gestién. En particular, qué esperan los clientes, quiénes

son y como satisfacerlos:

a) Confianza

Los clientes pueden confiar en una empresa con una marca consistente.

Los productos no tienen defectos "técnicos".

b) Capacidad de respuesta
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Los empleados siempre estan listos para brindar el servicio cuando el
cliente lo necesita (no cuando la empresa lo considera importante). Existen
obligaciones escritas para cumplir plazos (cortos). La empresa tiene el "estilo"

perfecto para cualquier ocasion.

C) Conocimiento

Los empleados cuentan con las habilidades y conocimientos necesarios
para prestar con eficacia y eficiencia (como profesionales) los servicios solicitados
por los clientes. Los clientes pueden comunicarse facilmente con la empresa a

través de multiples canales todos los dias en cualquier momento.

d) Respeto

Todos los empleados de la empresa tratan a los clientes con cuidado,
respeto y preocupacion, asi como con actitudes y valores basados en la amistad
(los clientes son amigos, no "adversarios™). Las empresas disponen de protocolos
y documentos sobre cdmo gestionar rapidamente la relacion con los clientes en

todas las situaciones que se puedan presentar.

e) Comunicarse de manera informal y frecuente

La empresa mantiene una comunicacion abierta y honesta con los clientes
en todas las areas. Tiene agua, ofrece dos rutas y tiene mucho conocimiento.
Efectivo (valor del cliente). Tres de cada cuatro comunicaciones son de
informacidén muy importante para el cliente, y una cuarta parte son de "intento de
venta". Respuestas flexibles (muestra "uno a uno", experiencia del cliente) (en el

chat, se le pregunta al cliente sobre su satisfaccion de manera informal, de manera
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consistente con otros instrumentos legales. Por lo general. Tacto suave, pero,

como el dicho dice, "un poco de diversion, pero un

f) Confiabilidad

En sus acciones y conversaciones, todos los empleados crean una imagen
de confianza, fe y lealtad, enfatizando, si es necesario, es posible publicar

imagenes.

g) Seguridad

La empresa se preocupa porque los clientes se mantengan libres de todo
tipo de pérdidas, riesgos e incertidumbres. Ademas, la sensacion de miedo, falta
de verdad y disponibilidad se ve reforzada por todo tipo de palabras, segun otros

competidores (normalmente pequefios o “cerrados al cliente™ desde el puesto

h) Conocer y comprender al cliente (empatia)

La empresa mantiene métodos que le permiten comprender a fondo las
necesidades, deseos y expectativas de los clientes, sus cambios y tendencias, sus
problemas y sus necesidades, utilizando un lenguaje comun, intimo y sencillo que

crea relaciones de opinion en diferentes campos.

)] Propiedad

La empresa se asegura de que la prueba de servicio real siempre cree una

imagen de propiedad (Kotler, 1996).

2.2.13 Turismo

El turismo de corta duracion es un concepto que todos definimos de forma

diferente. Por esta razon, existen muchas definiciones diferentes, algunas de las
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cuales difieren mucho segun la forma en que se introdujo la idea, o el lugar de
estudio o trabajo de la persona que la promueve, y el momento. Sin embargo,
podemos decir que ambas definiciones son correctas, pero también son muy
controvertidas. Casi todos los comentarios se pueden encontrar publicados y
explicados en diversos articulos sobre turismo, especialmente aquellos que
abordan este tema. Las definiciones mas simples de estos son aceptadas por la
Organizacion Internacional de Organizaciones Oficiales de Turismo, ahora la
Organizaciéon Mundial del Turismo (OMT), que es la maxima autoridad del
turismo. El turismo es un conjunto de relaciones y servicios resultantes de cambios
de alojamiento temporal y de voluntariado, no influidos por motivos empresariales
o laborales. Aunque esta es una explicacion simple y breve, sirve como una idea
bésica de lo que trata nuestro estudio. Si bien estas y otras definiciones no han
cambiado, este concepto se ha ampliado recientemente para adaptarse a la realidad
de un mundo que esta cambiando en todas direcciones; especialmente cuando se

trata del turista (Gurria, 1991).

2.2.14 Visitante

Una persona viaja a un pais distinto de aquel en el que vive por motivos
distintos a la realizaciéon de un trabajo remunerado. Los visitantes se dividen en

dos categorias:

a) Turistas

Un turista de corto plazo que permanece en el pais visitado por lo menos
24 horas y cuyo proposito de viaje se puede clasificar en una de las siguientes
categorias: tiempo libre (descanso, vacaciones, salud, educacion, religion,
deportes), negocios, familia, viajes o reuniones de negocios.
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b) Excursionistas

Un turista de corta estancia permanece menos de 24 horas en el pais que
visita. Incluidos los pasajeros en barco (los pasajeros que ingresan ilegalmente al
pais, como en aeropuertos o similares, no deben incluirse en el total). Para turismo
nacional o internacional, la palabra “pais” debera ser reemplazada por distrito,
administracion, territorio, ciudad, distrito, o cualquier otra. Todas las demas
sugerencias pueden ser ciertas. Es importante sefialar que parece haber un
conflicto que puede surgir en que un viaje turistico, por definicién, no debe ser
con el proposito de realizar un trabajo remunerado (trabajo remunerado, arte o
deporte), se advierte que el huésped es bienvenido como. turista por negocios,

significa obtener una ganancia (Gurria, 1991 p. 13-16).

2.2.15 Flujo turistico

Incluye el flujo de visitantes reales y visitantes potenciales, que son
requeridos por el producto turistico de la ciudad; el mismo que est& condicionado
por conjunto de circunstancias socio-politicos y climatolégicos.

Flujo nacionales y extranjeros de turistas llegan a la ciudad de puno en
temporadas:

a) De enero a abril:

Se considera como temporada intermedia, con relacién a la llegada de
turistas extranjeros y nacionales que coincide con el periodo climatico de lluvia
en nuestra region y el inicio de las actividades laborales en el calendario de
actividades en vigencia internacional.

b) De mayo a junio:
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Se considera la temporada mas baja en cuanto al arribo de turistas a nuestra
ciudad de Puno, en el periodo climatico més frio del altiplano durante el cual las
temperaturas llegan a 3 grados centigrados bajo cero.

C) De julio a agosto:

Es una temporada de alta demanda turistica, dandose un cambio climatico
en el altiplano por el que disminuye el frio. Los periodos vacacionales, asi como
europeos, americanos, asiaticos y de los demas continentes hacen de esta época la
mas fértil en divisas para nuestro pais.

d) De setiembre a diciembre:
Temporada similar al primer periodo de flujo descrito (PROM-PERU,

2008).

2.2.16 Gestion de la calidad

En la industria de servicios, la gestion de la calidad significa gestionar las
expectativas del cliente, traducirlas en promesas de servicio e intentar cumplirlas.

Como crear un programa de calidad:
a) Reconocer la sucesion de la prestacion.

Incluye una descripcion de los pasos del sistema de entrega y su
representacion grafica. Se trata de desmenuzar el servicio para poder analizar cada
uno de sus pasos antes de la prestacion del servicio basico, después y durante de

la prestacion.

b) Identificar los puntos de contacto con el cliente y valorar la necesidad

de mejora.
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Ya hemos dicho que el cliente es quien juzga la calidad, por lo tanto, es
importante identificar cada uno de los momentos y la situacion en la que el cliente
interactua con la empresa a través de cosas, pasos y procesos que el cliente realiza,
pero que deben funcionar correctamente para que la prestacion del servicio sea

satisfactoria.

C) Localizar y saber buscar valor de calidad.

¢lo que comprael cliente?, ¢lo que valora més? de algunas investigaciones
se desprende que la idea del servicio que tienen los directivos de una empresa no
coincide con la vision del cliente, de manera que cada uno de ellos concede
prioridad a cosas diferentes. La Unica forma de saber lo que quiere el cliente es

preguntarselo directamente.

d) El establecimiento de asistencia sanitaria.

Se da en base a los resultados de evaluaciones previas

e) Comunicacidn de valores a publicos externos e internos.

Si nos preocupa la calidad y hemos definido unos estandares que somos
capaces de cumplir, que quiza constituyan nuestro factor diferencia frente a la

competencia

f) Aplicacion de normas al proceso productivo.

Es una teoria que se pone en practica para convertir el ideal en realidad.

)] Medir los resultados mediante la evaluacion, supervision y control.

Establecer un sistema de control de resultado a través de:
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- Asegurar la ejecucion de las tareas asignadas, mesurables: ¢cuantas
maletas hemos perdido?, ;cuantos vuelos han Ilegado con retraso?,
jcuantos errores ha habido en reservas?, ;cuantas reclamaciones
hemos recibido?

- Encuestas a clientes: Es conveniente organizar un programa
periddico. evaluar el nivel de satisfaccion con el servicio y su
evolucion.

- Andlisis de quejas y reclamaciones: Se trata de aprovechar el feed
back que suponen las opiniones de clientes contraidos para

introducir mejoras en el servicio (Groocock, 1993).

2.2.17 Triangulo del servicio

a) Estrategia del servicio.

Brinda orientacion para obtener una ventaja competitiva y conectarse con

los sistemas y las personas que implementan y dan vida a esta estrategia.

b) Gente.

Comprende a todos los empleados de la organizacién y es el poder de
resolver la cristalizacion de la calidad del trabajo, por lo tanto, esta fuente debe
ser considerada como un cliente interno, ya que de su trabajo depende la solucién

del cliente externo de la empresa.

C) Sistemas.

Se enfatiza que toda la organizacion, desde la alta direccion hasta el
personal de trabajo, debe trabajar de acuerdo con los diversos estandares

establecidos.
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d) Cliente.

Es el centro del modelo el que obliga a las otras partes del tridngulo, asi
como a la propia organizacion, a centrarse en él. Fortalece la relacion entre los
empleados de la empresa y sus clientes, lo que determina el significado de la

existencia de un trabajo de calidad (Picazo, 1991, p. 77)

2.2.18 Agencias de viajes y turismo

Entre los servicios ofrecidos a los huéspedes, los servicios de viajes y
paquetes turisticos de diferentes zonas turisticas de la regién las agencias en las
cuales actualmente se consideran parte del turismo y el servicio y su importancia.
Las organizaciones de viajes y turismo deben contar con informacion bésica y
suficiente para poder realizar sus actividades normales, asi como para cumplir con

las necesidades de salud publica y primeros auxilios (Ramirez, 2002).

2.2.19 Proyecto de servicios turisticos

Los turistas utilizan muchos servicios diferentes proporcionados por
organizaciones publicas y privadas, no todas las empresas u organizaciones que
brindan dichos servicios se conocen como "turistas”. En Espafia existe una ley de
empresas y actividades turisticas, que define el tipo de empresas o actividades
gestionadas y reguladas por las autoridades turisticas.

- Alojamientos (hoteles/alojamientos/albergues, casas,
campamentos, casas de campo).

- Organizaciones de transporte (venta, venta y venta).

- Restaurantes (cafeterias/bares).

- Guias turisticos.
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Esta opcion se refiere a un conflicto que muestra una falta general de
aprecio por el turismo, como, por ejemplo, las empresas de viajes no se consideran
corporaciones turisticas, y aunque a veces dependen del mismo ministerio que el
turismo, no siempre es asi, de acuerdo con esta situacion, una compafiia aérea no
es considerada una empresa turistica cuando, qué seria del turismo hoy en dia sin

los aviones (Ramirez, 2002).
2.2.20 El turismo y agencias: corporacion organizada

Una empresa de transporte es una organizacion empresarial que incluye
recursos humanos, materiales, equipos, personal, conocimientos y el objetivo de
obtener beneficios econémicos, brindando para ello un buen servicio y atencién a
los clientes. Tiene los siguientes objetivos:

a) Economia

La empresa por sus actividades debe proporcionar resultados econémicos
a sus duefios; a esto se le llama ingreso o ganancia.

b) Social

La empresa contribuye al desarrollo de su comunidad proporcionando y
creando empleos, satisfaciendo las necesidades de los ciudadanos, ayudando a
pagar impuestos.

C) Servicio

Toda empresa debe a sus clientes. Estan contentos con su compra, €s por
ello que los productos y servicios que ofrecen deben ser de la mas alta calidad. En
el caso de una agencia de viajes, el objetivo debe ser mejor brindando servicios
de calidad.

d) Exito
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Su deseo de crecer, expandirse y desarrollar los productos y servicios que
ofrece esta siempre en la mente del emprendedor. Una empresa nace grande, no

pequefia, con el tamafio con el turismo (Ramirez, 2002).

2.2.21 Organizacién de una agencia de viajes y turismo

Es fundamental para gestionar con éxito una operadora de turismo y viajes
es que todas las areas estén, organizadas, de tal manera que cada areay el personal
de la misma conozcan sus funciones como sus responsabilidades y se desempefien
de la mejor manera frente a los turistas. Sea los operadores de turismo y viajes en
su pequefio o grande, lo importante es que esté organizado de principio a fin. Por
lo que se debe elaborar un organigrama a través del cual se puede conocer:

- Las relaciones de autoridad y responsabilidad.
- Los niveles jerarquicos de la empresa
Para conseguir una adecuada organizacion del personal debe tener en
cuenta lo siguiente:
- Seidentifican las tareas que se deben realizar en la empresa.
- Se agrupan u ordenan las tareas por la funcién a desempefiarse,
definiendo los puestos, cargos y determinados niveles de autoridad
y responsabilidad en cada uno de ellos.

Se define quien o quienes pueden realizar las actividades o tareas

correspondientes a cada uno de los puestos dentro de la empresa. Se designan los

responsables y se asignan las funciones (Ramirez, 2002).
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2.2.22 Criterios basicos para una mejor presentacion de operadores de viajes

y turismo

Por general cuando decidimos entrar a una agencia de viajes nos fijamos
en varios aspectos:

- Enel exterior, es decir su fachada impecable.

- Enel interior, observamos si es limpio, con buena iluminacion, que
sea un ambiente acogedor.

- Ensu servicio, la atencion personalizada y eficiente.

- Lapresentacion de servicio de turismo y viajes tiene que ver:

- Con la variedad de los servicios y circuitos turisticos y en los
tripticos detallen el servicio y los paquetes en Puno.

Los operadores de viajes debe ser un lugar acogedor; debe tener un
ambiente acogedor con el servicio que brindan las recepcionistas, y el
administrador deben ser gentiles, cordiales, atentos; presentarse siempre limpios
y con el uniforme apropiado; ofrecer los circuitos turisticos de acuerdo a nuestros

servicios (MINCETUR, 2007).

2.2.23 Niveles de calidad de servicio

Al menos las empresas saben que estan en la industria de servicios y tratan
de hacer lo menos posible. Disfrutan de una cuota de mercado fisico simplemente
por estar haciendo mucho esfuerzo. Las empresas que brindan servicios de alta
calidad para su ventaja competitiva necesitan mucha innovacion, creatividad,
asuncion de riesgos, repensar la base de clientes y los objetivos de la organizacion

para satisfacer las necesidades de los clientes.
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- En camino a la quiebra. Empresas que no tienen ninguna relacion
con sus clientes, que quiebran antes de darse cuenta.

- Quiere ser la mediocridad. Las empresas son resilientes, pero no
piensan en la salud de la fuerza laboral.

- Servicio de calidad de servicio. Las empresas que son lideres en su
mercado por su alto compromiso en todos los aspectos son las que
tienen mayor numero de clientes. El rol de la gerencia es proyectar
y promover una imagen de excelente servicio, para crear una
cultura de trabajo que sea puntual y supere las expectativas (Muller

de la Lama, 1999, p. 62)

2.2.24 Calidad de atencidn al cliente

Estd  determinado  un conjunto de procesos y relaciones con los
estandares operativos para satisfacer plenamente las necesidades del cliente, que
incluyen:

La calidad es cumplir con las expectativas del cliente y algo més. La
calidad crea nuevas necesidades de los clientes. La calidad es la aceptacion de
productos y servicios sin defectos. El personaje lo hace bien la primera vez. La
calidad es el disefio, desarrollo y entrega de un producto. La calidad no es el
problema, es la solucién. La calidad es la produccion de bienes o servicios de
acuerdo con estandares especificos. La calidad proporciona una respuesta rapida
a las solicitudes de nuestros clientes. El personaje que sonrie a pesar de las
dificultades y supera nuestros pensamientos negativos. El caracter es la mejor
expresion de una persona. Calidad global, buscando la capacidad de satisfacer al
cliente proporcionando: Compromiso con la calidad, servicio (Muller de la Lama,
1999, p. 143).
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2.2.25 Servicio de atencion al cliente

Es el cliente quien decide lo que significa tener un servicio de calidad. El
estdndar de calidad del servicio en comparacion con la competencia es lo
suficientemente alto a los ojos de sus clientes como para permitirle cobrar un
precio mas alto por su producto de servicio, obtener una mayor participacién de
mercado y/u obtener mayores ganancias que sus competidores. La organizacion
adopta el punto de vista del cliente, porque, es por la relacion que se creay se debe
mantener entre los empleados de la empresa y el cliente, y por la importancia que
tiene para cualquier organizacion, se pide cambiar la pirdmide, que representa la
cultura tradicional. Una organizacion inteligente siempre- debe mirar al cliente y
utilizar la retroalimentacion para crear y fortalecer el contacto con él, a fin de

garantizar que siempre atienda sus necesidades (Picazo, 1991).

2.2.26 Servicio

Atencién al cliente, amabilidad y respeto, profesionalidad,
recomendaciones de comida y bebida, rapidez y eficacia en el trabajo, lenguaje e
higiene personal. Se presta mas atencion a las cuestiones relacionadas con la salud.
Este concepto lleva a hacer todo desde cero para asegurarse de que no haya errores
y se logre una calidad perfecta. Ahora no se trata solo de conseguir un producto
de calidad, sino también un servicio de calidad. Un producto de calidad es lo que
obtiene el cliente, y un servicio de calidad es como, define los clientes satisfechos
pasan a formar parte de un activo generador de utilidades y se convierten en un

factor de mas efectividad (Kotler, 1996).
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2.2.27 Satisfaccion

Descrito como un acto de satisfaccion, nos puede resultar mas dificil
definir qué se entiende por satisfaccion: "Pagar por alguien, para satisfacer, para
satisfacer, para responder, para satisfacer, para llenar, para complacer, para
complacer a alguien, algo o alguien. Convencerse o convencerse con razon. estar
de acuerdo con algo o alguien. Es claro que leyendo esta descripcion entendemos
lo dificil que es estar satisfecho y sentirse satisfecho, pero algo més que este
primer pensamiento se desprende del primer pensamiento de descuento. Estas dos
la satisfaccion es siempre estar satisfecho con algo (o alguien), que a su vez se
relaciona con algo deseado (esperado, anhelado, etc.) y se hace segln la
expectativa de algo. Para que exista la satisfaccion como algo entendido por la
conversacion, debe haber un-a sola intencion de la persona de realizar una accion
que conduzca a un resultado determinado, evaluado como bueno o no. Entonces
la satisfaccion no solo se da como persona y un sentimiento o situacién diferente,
aunque esta es la base de ello, sino que es un sentimiento o situacion diferente que
se revela en cada estudio, entiendan que esto no es solo un analisis. desde el
individuo, pero también desde la sociedad, entre nosotros, desde ella, como

sujetos de otros grupos de personas (Kotler, 1996).

2.2.28 Satisfaccion del cliente

Philip Kotler, define la satisfaccion del cliente como "una condicién
humana que resulta de una comparacion del desempefio percibido de un producto
0 servicio contra sus expectativas". Ahora bien, lograr la "satisfaccion del cliente"
suficiente es un requisito importante para mantener un lugar en la "mente"” de los

clientes y, por lo tanto, en el mercado objetivo. Por ello, el objetivo de “satisfacer
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a cada cliente” ha traspasado las fronteras del departamento comercial y se ha
convertido en uno de los principales objetivos de todos los elementos operativos
(produccidn, dinero, personas, etc.) de las empresas.

Por esta razon, es importante que todos los vendedores y todas las personas
que trabajan en una empresa u organizacién conozcan los beneficios de lograr la
satisfaccion del cliente, como distinguirlos, cuales son los niveles de satisfaccion,

cudles son las expectativas del cliente.

2.2.29 Estandar 1SO 9000

Se refiere a las actividades que se realizan dentro de la organizacion para
cumplir con los estandares esperados por los clientes, esto debe demostrarse. se
debe mostrar, a través de certificaciones, la administracion de calidad mediante el
sistema y es necesario para cumplir con el turista. No es exclusivo para ningun
producto, y se aplica tanto a manufactura como a servicios. El objetivo general
del 1ISO9000 es fomentar el comercio de utilidad y beneficio de calidad en todo el
mundo. Sus objetivos especificos son: vender en los mercados europeos, competir
en el pais y en el extranjero, mejorar el sistema de calidad de la compafiia, reducir
el nimero y auditorias de clientes y mejorar el desempefio de subcontratistas.

La serie 1ISO9000:1994 se compone de:

- 1SO9000-1: Guia de seleccién y uso de las normas. Definiciones
bésicas.

- 1S0O9001: Aseguramiento de la calidad para el disefio (disefio),
desarrollo, instalacion y mantenimiento.

- 1S09002: Modelo de garantia de calidad para la produccion,

instalacion y servicio.
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- 1S09003: Garantia de calidad de muestras para inspeccion y
pruebas finales.
- 1SO9004-1: Cuestiones de atencion de la salud. Directrices para el

desarrollo y calidad. (Escalante, 2006, p. 34-36)

2.2.30 Sistema auto regulado de calidad

Es un proceso que incluye diferentes pasos y actividades para garantizar
que las empresas de diferentes tamafios 0 sus organizaciones cuenten con los
métodos y herramientas para crear un sistema de gestion de calidad para garantizar
que los servicios prestados satisfagan correctamente las necesidades de los

clientes y satisfagan sus necesidades.

2.2.31 Organizacion de los servicios

Las que producen bienes no materiales, como los servicios de transportes,
médico, educacién, etc., que son intangibles y no pueden almacenarse en
inventario e incorporar al cliente o consumidor en el proceso mismo de la

produccion.

2.2.32 Estructura organizacional

Una organizacion es un modelo de relaciones, un conjunto de relaciones
interconectadas donde las personas, bajo la direccion de los lideres, buscan
objetivos comunes. Al mismo tiempo, los lideres deben pensar en lo que esta
pasando o lo que puede pasar en el futuro en el entorno de la organizacién. Otra
relacion que hacen los gerentes en este proceso se llama organigrama, el cual es
una estructura creada por los gerentes para dividir y organizar las

responsabilidades de los miembros de la organizacion. (Stoner, 1993 p. 344-345)
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23  MARCO CONCEPTUAL

2.3.1 Cadenade valor

La empresa, como cualquier organizacion, es una Cadena de Valor o sea
un conjunto integrado de actividades de creacion de valor y actividades que
intervienen en todo el proceso. La calidad incluye el desempefio y la calidad que

las empresas brindan con bienes o servicios que los clientes estan dispuestos a

pagar.
2.3.2 Calidad

La definicion de los "tiempos modernos™ de la salud no se basa sélo en la
adhesion a las definiciones, sino también en la reduccion descontrolada de la
diversidad para tratar de acercarse lo mas posible a la meta. Es decir, siempre
tratas de seguir mejorando. Desde luego, existen factores economicos que es

preciso considerar, pues en ciertos casos esto puede resultar costoso.

2.3.3 Calidad de producto

Se mide en términos de la percepcion del comprador y se juzga por la
duracion del servicio, por su confiabilidad, exactitud, facilidad de manejo, entre

otras caracteristicas.

2.3.4 Calidad de un servicio

El servicio de calidad esta impulsado por un liderazgo inspirado en toda la

organizacion, asi como por una cultura empresarial centrada en el cliente.
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2.3.5 Circulos de calidad

Este es un pequefio grupo de voluntarios que resuelven problemas en el
nivel mas amplio de las operaciones de la organizacion. Todos sus componentes
pertenecen al mismo lugar de trabajo y, a menudo, el propio equipo decide que el

problema se resolvera. El propdsito de los grupos es mejorar dentro de la empresa.

2.3.6 Cultura

La cultura es una forma de pensar, sentir y actuar organizada, aprendida y

compartida por muchas personas.

2.3.7 Cultura del servicio

Costumbre Se entiende como un conjunto de costumbres, précticas y
comportamientos de una sociedad y se transmite de una generacion a otra,

basicamente significa una forma de vida.

Cuando hablamos de ética de trabajo no nos referimos a otra cosa que a

centrar el negocio en el cliente y satisfacer sus necesidades.

2.3.8 Demanda turistica

Este es un grupo de turistas que se incentivan de manera individual o
conjunta con una serie de productos y servicios turisticos para satisfacer sus
necesidades de entretenimiento, recreacion, esparcimiento y cultura durante sus

vacaciones 0 vacaciones.

41

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

2.3.9 Desarrollo turistico

Puede definirse como proporcionar 0 mejorar servicios e instalaciones
adecuados para satisfacer las necesidades de los turistas y, en general, puede

incluir muchos efectos, como la creacion de empleo o ingresos.

2.3.10 Expectativa

Puede definirse como proporcionar 0 mejorar servicios e instalaciones
adecuados para satisfacer las necesidades de los turistas y, en general, puede

incluir muchos efectos, como la creacion de empleo o ingresos.

2.3.11 Gestion

La administracion de instituciones racionalizando el uso de los recursos
escasos en las &reas funcionales de finanzas, comercializacion, produccion,

personal y otras de administracion general.

2.3.12 Innovacioén

Es el uso de nuevas ideas, conceptos, productos, servicios y procesos para
mejorar el desemperio. Es un factor importante para mejorar su desempefio exitoso
para fines comerciales. No solo hay que idear algo, sino, por ejemplo, llevarlo al
mercado para que la gente se interese. La creatividad es la generacion o busqueda

de ideas.

2.3.13 Oferta turistica

Esta conformado por el tamafio del pais, es decir, el conjunto de bienes y

servicios y la organizacién turistica, que ayuda y limita el flujo de visitantes.
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2.3.14 Percepcion

“La forma de encontrar, seleccionar, organizar e interpretar signos, influencias o
informacion estara influenciada por la naturaleza del desarrollo, sus
necesidades/objetivos, experiencias (pasadas), habitos y habilidades”. Esto

requiere:

a) que ély los representantes reciban incentivos o sefiales de informacién

b) que los signos y la informacion sean veridicos

2.3.15 Perfil del turista

Los turistas suelen viajar con el deseo de disfrutar de la naturaleza y la
cultura de su pais o de otros paises, buscando un lugar de descanso que les haga

olvidarse de muchas actividades cotidianas.

Segun la organizacién mundial del turismo (OMT) un turista es "cualquier
persona, independientemente de su raza, sexo, idioma o religion, que ingresa al
territorio de un pais distinto de aquel en el que reside y permanece por menos de
24 horas y meses mas de seis, con fines de turismo. entretenimiento, deportes,

salud, familia, educacion, viajes religiosos o de negocios.

2.3.16 Producto turistico

Este grupo de bienes y/o servicios se ofrecen al mercado de forma
individual o en un numero muy elevado de combinaciones segun las necesidades,

requerimientos o deseos del cliente: Un turista.
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2.3.17 Operadores de viajes

Los operadores de viajes y turismo son aquellos establecimientos donde
se presta un servicio de viajes y circuitos turisticos se brinda la informacion de
paquetes turisticos y destinos turisticos y lugares de diversién bajo normas
establecida y leyes q se debe cumplir con los servicios ofrecidos al visitante o

turista que toma el servicio.

2.3.18 Satisfaccion

Es un estado de &nimo provocado por mejorar o reducir mucho la atencion
del servicio, donde diferentes &reas compensan su energia, provocando una

sensacion de saciedad y una gran pérdida de interés.

2.3.19 Satisfaccién del cliente

La satisfaccion del cliente depende de la calidad del producto de acuerdo

a sus expectativas.

Estas expectativas se basan en condiciones especificas del cliente, tales
como; informacion personal, como informacion que recibe de familiares y

amigos, informacién disponible publicamente.

2.3.20 Servicio

El servicio es el esfuerzo colectivo de las personas de una organizacion
para satisfacer las necesidades de los clientes mediante el uso eficiente de los
servicios u otros bienes. Los servicios, por su naturaleza, no significan tener nada

para el cliente, aunque su oferta esté relacionada con algo tangible o intangible.
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2.3.21 Servicios turisticos

Es un conjunto de acciones y acciones reales encaminadas a crear un
servicio personalizado que satisfaga las necesidades de los turistas y contribuya al

éxito del viaje, la negociacion, el uso y disfrute del patrimonio turistico.

2.3.22 Turismo

Esta actividad social comprende el movimiento voluntario y temporal de
personas o grupos de personas, principalmente por motivos de ocio, recreacion,
cultura o la mejora de la salud, su migracion de su lugar de residencia a otro, donde
no llevan. producir cualquier trabajo que sea rentable, sin pago, crea una amplia

gama de valores sociales.

2.3.23 Turistas

Estas son personas que visitan lugares atraidos por la riqueza cultural y la
belleza natural, o simplemente para relajarse y descansar en el hermoso clima,

entre otras cosas.
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CAPITULO III

MATERIALES Y METODOS

3.1 SITIO DE ESTUDIO (SITUACION GEOGRAFICA DEL ESTUDIO)

El sitio de estudio se encuentra ubicada en la Ciudad de Puno, distrito de Puno,
provincia de Puno y region Puno, esta ubicada en una bahia del lado occidental del Lago

Titicaca. La posicion geogréafica esta determinada:

- Latitud Sur: 15°50° 15
- Longitud Oeste: 70°01° 18"’

- Altitud: 3, 827 m.s.n.m.

Su clima es templado durante el verano debido a las influencias del Lago Titicaca,
que atempera el medio ambiente mas calida, como también en el comportamiento
ecoldgico, estacion con precipitaciones pluviales cuyo promedio anual alcanza
aproximadamente a 720 m.m. con valores extremos mensuales que oscilan entre Om.m.
En invierno y otofio, es frigido y seco. El distrito de Puno, cuenta aproximadamente con

140,000 habitantes distribuidos en una extension total de 506 km2.
3.2 PERIODO DE DURACION DEL ESTUDIO

El estudio se realiz6 dentro de la gestion de la empresa de viajes Titicaca

Adventures en la ciudad de Puno durante 2014-2015.
33 FUENTES DE LA INVESTIGACION

- Fuentes primarias:
- Lainformacién se recopild a través de encuestas.

- Fuentes secundarias:
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Se basa en fuentes bibliograficas (articulos, periodicos, articulos, paginas web),

etc.

3.4 METODO Y HERRAMIENTA DE RECOLECCION Y

PROCESAMIENTO DE DATOS
La comprobacion de las hipotesis se realizO mediante dos técnicas de
investigacion:

- Entrevistas: Técnica que se utiliz para las preguntas y conversaciones de manera
directa con los socios de los operadores de viajes y turismos en Puno.

- Encuestas: Técnica se utiliz6 a base y cuestionarios que estaban dirigidos a visitantes.

En el presente trabajo de analisis se utilizd las siguientes herramientas e

instrumentos.

Tabla 1

Técnica de instrumentos

HERRAMIENTAS INSTRUMENTOS

Bibliograficas. Uso de fichas de trabajo (bibliograficas Iéxicas,
resimenes, etc.)
L, Percepcion visual.
Observacion.

Formatos preestablecidos.
Encuestas.

] Camara fotografica.
Fotografias.

Nota. Elaboracién propia
3.5 POBLACIONY MUESTRA

En el método de trabajo se considero a:
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- Turistas y operadores de turismo.

- El estudio de la poblacion esta integrado por los visitantes o turistas que arriban a
Puno.

- Elndmero total del estudio es de 108.145 turistas, considerando la llegada de turistas
en el afio 2013 en los meses de julio, agosto, septiembre, octubre y noviembre a la

ciudad de Puno.

La muestra corresponde a la siguiente formula:

G- Zp)@N
E*(N-D+Z*(p)(a)

Se deduce:

z = 1.96 (95%)

e=0.05

p=0.90

q=0.10

N = 108145

Entonces:

El Nivel de confianza=z

El Error de estimacion = e

La Probabilidad en contra = q

La Probabilidad a favor = p
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El Tamafio de la poblacion = N

B (1.96)%(0.90)(0.10)(108145
~ (0.05)2(108145-1) + (1.96)2(0.90)(0.10)

. 37390485
270.70574
n=138

Formula para optimizar de dimension de la muestra hacia los turistas:

deduce:

N. = magnitud de muestra

N = habitantes

o_ 138
L, 138
108145
o 138
1.00128

N=138 Encuestas
3.6 DISENO ESTADISTICO
3.6.1 Unidad del estudio
El estudio se considera como area del analisis lo siguiente:
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- Turistas

- Agencias de viajes y turismo

3.6.2 Elandlisis y dimensidn

El estudio abarca la veracidad socio econoémico y cultural.

3.7 PROCESAMIENTO DEL ANALISIS

En la investigacion del presente trabajo se realizo las siguientes tareas o acciones:

- Observacion (directa e indirecta)
- Aplicacion de cuestionarios (encuesta)
- Toma de fotografias de interés para el estudio

- Obtencion de informacién

3.8 DESCRIPCION DEL SISTEMA DE VARIABLES

3.8.1 La hipotesis general

- La Variable Independiente: Percepcién de servicios.
- La Variable Dependiente: Servicios de aventura ofertados por operadores

de turismo Titicaca Adventures.

3.8.2 Las hipotesis especificas

a) La hipotesis especifica como variabe N° 1
- Variable Independiente: Niveles de satisfaccion del turista
extranjero.
- Variable Dependiente: Prestacion de servicios.
b) La hipdtesis especifica como variable N° 2

- Variable Independiente: Lineamientos.
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- Variable Dependiente: Gestion de calidad de servicios
c) La hipotesis especifica como variable N° 3
- Variable Independiente: el servicio como percepcion de la calidad

- Variable dependiente: Prestacion como servicio de aventura

3.8.3 Analisis de los resultados

Un estudio de investigacion sobre el turismo en la ciudad de Puno debe
utilizar diferentes métodos para encontrar los servicios de marketing y promocion
que ofrecen las agencias de viajes considerando los paquetes turisticos y otros

servicios turisticos en la zona de Puno.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

A través del presente estudio se obtuvo resultados que determinan el tipo de
servicios que ofrecen a los visitantes las agencias de viajes y los servicios de turismo en
la ciudad de Puno. Para ello se utilizd una encuesta a turistas de diferentes paises en la

ciudad de Puno. Los resultados se muestran a continuacion:
4.1 EL PERFIL DEL TURISTA
4.1.1 Afluencia turistica

Un turista, que muchas veces viaja de forma voluntaria para disfrutar de la
cultura y tradiciones de su pais o de otros paises, busca un lugar de relax que le

haga olvidarse de las multiples actividades que realiza a diario.

Tabla 2

Perfil del turista

PERFIL DEL TURISTA

Estudio Analisis del perfil del turista

Universo Turistas Extranjeros

Muestra 120 encuestas

Ambito geografico Las agencias de viajes y turismo en Puno

Nota. Elaboracién propia
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4.1.2 Resumen de la exposicion y estudio de resultados

Donde los resultados muestran la calidad de los servicios que brindan las
agencias de viajes y turismo y servicios turisticos a los turistas se resumen en tres

aspectos.

Tabla 3

Perfil del turista

ITEM DEFINICION

Afluencia de Desplazamiento el turista dentro o fuera de su pais, con el fin
turistas relajarse.

Procedencia De 138 encuestas realizadas los turistas en su mayoria

del turist proceden del continente europeo (47,10%); seguido por

el turista
44,93% de turistas del continente americano; es decir de los
paises de Alemania y Chile (13,8%) seguido de Argentina

con 8,7%.
Son turistas mujeres (54,35%) y turistas varones (45,65%).
Son solteros (74,64%) seguido por turistas casados (20,29%).

Sexo, estado civil ~ Son turistas jovenes 65,22% las edades estan entre 21 a 30
y nivel educativo.  afios, seguido por 12,32% las edades estan entre 31 a 40
afios. En cuanto al nivel educativo 51,45% son turistas

profesionales y 42,75% son estudiantes.

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.3 Lugar de procedencia del turista que visita la ciudad Puno

Tabla 4

Lugar de procedencia de Turista

Frecuencia (turistas  Valido en porcentaje

Paises extranjeros) % Acumulado y porcentaje
Argentina 12,5 8,8 8.9 8,9
Australia 2 14 14 10,1
Nueva Zelandia 2 14 14 11,6
Alemania 19 13,8 138 254
Eslovenia 1 0,7 0,7 26,1
Espafia 9 6,5 6,5 32,6
Dinamarca 2 14 14 34,1
Holanda 7 51 51 39,1
Inglaterra 2 14 14 40,6
Irlanda 1 0,7 0,7 41,3
Italia 1 0,7 0,7 42,0
Brasil 4 2,9 29 44,9
Polonia 5 3,6 3,6 48,6
Reino Unido 4 2,9 2,9 51,4
Suiza 2 14 14 52,9
Wales 1 07 0,7 53,6
Francia 11 8,0 8,0 61,6
Namibia 3 22 22 63,8
Japén 2 14 14 65,2
Rusia 2 14 14 66,7
Colombia 3 2,2 2,2 68,8
Chile 19 13,8 13,8 82,6
Ecuador 5 3,6 3,6 86,2
Canada 3 2,2 2,2 88,4
USA 12 8,7 8,7 97,1
México 2 14 14 98,6
Puerto Rico 2 14 14 100,0
Total 138 100,1 100,1
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Figura 1

El turista y su procedencia

Porcentaje

Nota. Encuesta DIRCETUR-2014

Se muestra la tabla 4 y la figura 1 donde mayoria de turistas extranjeros provienen
de los paises de Alemania y Chile (19 turistas que representan el 13,8%), seguido por
turistas que provienen del pais de Argentina (12 turistas que representan el 8,7%); los
turistas que provienen en menor porcentaje son de Eslovenia, Irlanda, Italia y Wales con
0,72% respectivamente. Al respecto se ha notado que los operadores turisticos manejan
un sistema de datos y permitan monitorear y enviar informacion a los entes respectivos
con la finalidad de que éstos oficialmente difundan las recomendaciones para atender las

necesidades propias de cada turista extranjero.
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Tabla5

Género de los turistas

Frecuencia (turistas

Sexo extranjeros) Estimacion % valido % Acomulado %
Masculino 62 45,5 45,6 45,8
Femenino 76 54,4 54,2 100,1
Total 138 100,1 100,1

Nota. Encuesta a Turistas

Figura 2

Género de los turistas

Masculino

Femenino
Sexo
B Mmasculino

O Femenino

o

Nota. Encuesta a Turistas
Se muestra en la encuesta que observamos en la tabla 5 y figura 2, que 75 turistas

son mujeres que representan el 54,35%, las mismas que realizan las actividades de

turismo en Puno, mientras que 63 turistas son varones que representan el 45,65%
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El andlisis nos permite definir donde los operadores turisticos deben estar
preparadas para satisfacer y de forma especial a este segmento de mercado, como son las

mujeres con gustos y preferencias muy especiales.

Tabla 6

Estado civil de los turistas

Frecuencia
Estado Civil (Turistas Estimacién en Valido acumulado
extranjeros) % porcentaje porcentaje
Soltero 102 74,5 747 74,8
Casado 28 20,3 20,3 94,9
Divorciado 2 1,4 1,4 96,4
Otro 5 3,6 3,6 100,0
Total 138 100,0 100,0

Nota. Encuesta a turistas

Figura 3

Estado civil de los turistas

Divorciado

|1 A45% |

Otro

Casado

Soltero

M soltero [Ocasado M Divorciado [ otro
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Nota. Encuesta a turistas

En la tabla 6 y figura 3 podemos apreciar que 138 turistas de los cuales 103 son
solteros que representan el 74,64%; los mismos que realizan los servicios turisticos a

diferencia de los casados y convivientes; el menor porcentaje esta dado por 2 turistas

Tabla 7

Los turistas y su edad promedio

Continuidad
Edad (Turistas  Estimacion en Acumulado
extranjeros) % Valido en % %
Menos de 20 afios 9 6,5 6,5 6,5
De 21 a 30 afos 90 65,2 65,2 71,7
De 31 a 40 afos 17 12,3 12,3 84,1
De 41 a 50 afios 8 58 58 89,9
de 51 a 60 afios 7 5,2 5,2 94.8
De 61a méas 7 5,2 5,2 100,1
Total 138 100,1 100,1

Nota: Encuesta a Turistas

Como se aprecia en la tabla 7, 90 turistas que representan 65,2% oscilan entre las
edades de 21 a 30 afios, lo que nos indica que el mayor numero de turistas que visitan a
la agencia de viajes y turismo son turistas jovenes; también podemos observar que 7
turistas que representan el 5,7% que prestan del servicio de agencia de viajes y turismo

oscilan entre las edades de 51 a 60 afios y de 61 a mas afos.

58

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

‘ﬂ, UNIVERSIDAD

Tabla 8

Grado de instruccion

Frecuencia
Nivel Educativo (turistas Porcentaje
extranjeros)  Porcentaje % Porcentaje vdlido  acumulado
Estudiante 59 42,8 42,8 42,8
Profesional 71 51,4 51,4 94,2
Otros 8 58 58 100,0
Total 138 100,0 100,0
Nota. Encuesta a turistas extranjeros
Figura 4
Grado de instruccion del turista
Otros
: Estudiante
Profesional
\\. T — E
M Estudiante [ Profesional O otros

Nota. Encuesta a turistas

En la tabla 8 y figura 4 se muestra donde 71 turistas son profesionales quienes

representan el 51,45% los que prestan los operadores de turismo, mientras que 59 turistas
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que representan el 42,75% son estudiantes y entre los de otro nivel educativo son 8 turistas

que representan el 5,80% son clientes donde recurren a los operadores de turismo.

42 FRECUENCIAS DE VISITA

Se considera turista a toda persona, independientemente de su raza, género, idioma
o religion, que ingresa a un pais distinto del de su residencia y permanece en él por un
periodo inferior a un dia y seis meses con fines de turismo, esparcimiento, deporte, salud,

familia, educacion, peregrinacion o negocios, sin fines migratorios.

Tabla 9

Tiempo de permanencia en Puno de los turistas

Tiempo (turistas L ) Acumulado
) ) estimacion%  Valido de %

Permanencia extranjeros) %
Deunla? 92 65,7 65,7 66,7
Deun2a3 32 23,1 23,1 89,9
Deun3ab 7 51 51 94,9
Mas de 5 dias 7 51 51 100,0
Total 138 100,1 100,1

Nota. Encuesta a Turistas Extranjeros
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Figura 5

Tiempo y permanencia de los turistas en Puno

—
.
.

B De 1 a 2 dias [1De 2 a 3 dias [ De 3 a 5 dias B Mas de 5 dias

Nota. Encuesta a Turistas

Los visitantes turistas arriban a nuestra ciudad de Puno en forma individual o en
grupo, con un tiempo de estadia de acuerdo a su plan de viaje; por diferentes motivos
realizan los servicios de turismo que él vea por conveniente, observamos en la tabla 9 y
figura 5 que 92 turistas permanecen en nuestra ciudad de 1 a 2 dias lo que representa
66,67%; 32 turistas permanecen de 2 a 3 dias, representan el 23,19%;7 turistas de 3 a 5
dias y mas de 5 dias en un menor porcentaje (5,07%). pretende tener mas clientes, tendria
que unir esfuerzos con toda la cadena del sector, tendiendo a que el turista pueda quedarse

mas tiempo.

Tabla 10

Informacion acerca de las agencias de viajes y turismo

Informacion Frecuencia

acerca de las (turistas

agencias de viaje  extranjeros) % valido porcentaje Acumulado %
Cierto 28 20,2 20,2 20,2
Incierto 110 79,7 79,7 100,0

El Total 138 100,3 100,3

Nota. Encuesta a turistas
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Figura 6

Informacion acerca de los operadores turisticos

Nota. Encuesta a Turistas

En lo concerniente a la informacion que los turistas extranjeros tuvieron antes de
realizar su viaje recurren a las operadores turisticos y lugares turisticos en Puno, se
observa en tabla 10 y figura 6 que 110 turistas no se informaron acerca de éstos, que
representa el 79,71% y sélo 28 turistas que representan el 20,29%, se informaron de

turismo de aventura.

Tabla 11

Medios de informacion que influye para elegir los paquetes y agencias

Frecuencia
Medios de Informacion (turistas Porcentaje Porcentaje

extranjeros)  Porcentaje % valido acumulado
Guia Turistica 56 40,6 40,6 40,6
Internet 8 5,8 5,8 46,4
Conocian 2 1,4 1,4 47,8
Revistas/periddicos 5 3,6 3,6 51,4
Consejo de Amigos 14 10,1 10,1 61,6
Posters/Folletos 4 2,9 2,9 64,5
Visitas Anteriores 3 2,2 2,2 66,7
Otros 46 333 333 100,0
Total 138 100,1 100,1

Nota. Encuesta a Turistas
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Figura 7

Medios de informacion que influye para elegir un operador de turismo

Otros
33,33%

Guia Turistica

40,58%

Visitas
Anteriores

Internet

Posters/ | /| C i
- onocian
folletos 10,14% 1,45%
Consejo 3,62% | Revistas
de Amigos Periddicos

Bl Guia Turistica B Revistas/periodicos @O visitas Anteriores

HE internet CJ consejo de Amigos C otros

[ conocian I FPosters/Folletos

Nota. Encuesta a Turistas Extranjeros

Como se muestra graficamente y en la tabla 11 y figura 7, los turistas que hacen
uso de los medios de informacion; son 56 quienes se informan a través de una guia
turistica sobre el operador turistico que representan el 40,58%; el menor porcentaje
(1,45%) estd conformado por 2 turistas, quienes manifestaron que conocian de los
operadores de viajes y turismo. Estos datos permiten determinar la falta de mayor

publicidad y promocion de las de operadores de turismo en Puno.

63

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Tabla 12

Agencias de viajes que mas frecuentan los turistas

o Continuidad
Operador de viajes y )
] (Turistas
Turismo ) o
extranjeros) % Véalido % % acumulado
Agencia kontiki tuors 29 21,0 21,0 21,0
Agencia always travel 18 13,0 13,0 34,1
Agencia kollasuyo
15 10,9 10,9 44,9
tuors
Agencia puno travel 42 30,4 30,4 75,4
Amaru tuors 34 24,6 24,6 100,0
Total 138 100,1 100,1

Nota. Encuesta a Turistas

Figura 8

Agencias de viaje que mas frecuentan los turistas

kollasuyo tuors
10.9%

13%

alwas travel . ‘
. . puno travel
, 30.4%

amaru tuors

- 24.6%
kontiti tuors

21%

= kontiti tuors = alwas travle = kollasuyo tuors = puno travel = amaru tuors

Nota. Encuesta a Turistas

64

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
. ____________________________________________________|]



NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

ﬂ. UNIVERSIDAD

Los turistas al arribar a nuestra ciudad en forma individual o en grupo visitaron
con mas frecuencia fue puno travel, 42 turistas, lo que significa el 30,43% prestaron el

servicio; asimismo 15 turistas (10,87%) prestaron los servicios de agencia kollasuyo.

43 TIEMPO DE PERMANENCIA DE LOS TURISTAS EN PUNO

Los extranjeros que arriban a nuestra ciudad de Puno en forma individual o en
grupo, con un tiempo de estadia de acuerdo a su plan de viaje; por diferentes motivos y

conociendo los circuitos turisticos.

Tabla 13

Frecuencia de visita

item Definicion

66,67% y turistas permanecen de 1 a 2 dias en
nuestra ciudad, seguido por 23,19% permanecen de
2a3diasyde3ab5ymasdeb5diases el 5,07% de

turistas que permanecen.

Tiempo de permanencia

Informacion acerca las 79,71% de turistas no se informan de los operadores
agencias de viajes de turismo y solo el 20,29% si se informan.
Medios de informacion que Los turistas mas se informan mediante una guia

influencid en los paquetes de turistica son el 40,58%; seguido por el 33,33% de
turismo turistas que se informan a través de otros medios

como consejo de familiares y otros.

Nota. Encuesta a Turistas

4.3.1 Nivel de satisfaccion de la calidad en la prestacion de servicios

El nivel de justificacion donde cliente da a conocer la cualidad de

prestacion de beneficio que brindan los operadores de turismo y beneficio
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turisticos es fundamental para el turista, el cual después de haber recibido un
servicio experimenta como fue el servicio prestado por los operadores de turismo;
porque él tiene expectativas por conseguir un bien o servicio y elige una agencia
de viajes como modo de ocio el turista experimenta los niveles de (insatisfaccion,
satisfaccion y complacencia); para ello se consideré aspectos como la
ambientacidn externa e interna, higiene, limpieza, atencion al cliente, cualidad de

servicios.

4.3.2 La Atencién al cliente

Entendida segun las caracteristicas personales de las personas que laboran
en la empresa; el servicio al cliente también se llama servicio al cliente. El
conocimiento personal es la base para desarrollar una buena comunicacion, que
debe conducir a una relacién célida con los clientes. El conocimiento profesional
nos permite satisfacer las necesidades de servicios y paquetes de viajes, tramites
y, en general, las necesidades de los clientes relacionados con la empresa y el

trabajo
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Tabla 14

Atencidon Del Personal En los operadores de Turismo

Atencidn del personal de Frecuencia
la agencia de viaje y (Turistas Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

turismo extranjeros) % vélido acumulado
Es desatento 6 4,3 4,3 4,3
Demora 18 13,0 13,0 17,4
Actua normalmente 54 39,1 39,1 56,5
Es rapido 20 14,5 14,5 71,0
Es atento 40 29,0 29,0 100,0
Total 138 100,0 100,0
Nota. Encuesta a Turistas Extranjero
Figura 9
Atencidn del personal de los operadores de turismo
Es atento Es dnto Demora
y,

Es raoido
[[]Es desatento B Es rapido
B Demora B Es atento
Actta
L normalmente

‘ Actua
normalmente
39,13%

Nota. Encuesta a Turista
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Se muestra en la tabla 14 y figura 9 que 54 turistas, opinan que el personal
que brinda en los operadores de turismo actia normalmente lo que representa el
39,13 %; mientras que 40 turistas que representan el 29% manifiestan que el
personal es atento en la atencidn, 20 turistas que representan el 14,5% precisan
que el personal de los operadores de turismo es rapido en la atencion y el 13,0%
aseguran que el personal se demora; finalmente 4,3% manifiestan que el personal

que atiende en la agencia no son veridicos con la informacion.

Tabla 15

Ritmo de atencion al turista

Ritmo de
solicitud del Frecuencia
cliente (Turistas) % Vélido % Acumulado %
Si 114 82,6 82,6 82,6
No 24 17,4 17,4 100,0
Total 138 100,0 100,0

Nota. Encuesta a Turistas

Figura 10

Ritmo de atencion al turista

No

Si

B si CINo

Nota. Encuesta a Turistas
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En relacidn al ritmo que se brinda tiene en la atencion al cliente durante el
servicio ofrecido a los turistas; podemos apreciar en la tabla 15 y figura 10, que
114 encuestados opinaron que el personal de atencion si se adapta a las peticiones
de los turistas lo que viene a representar el 82,61%, mientras que 24 turistas
manifestaron que no se adaptan a sus solicitudes (17,39%). Entonces podemos
precisar que el personal esta tratando de superar su desempefio y su adaptacion
en el trato hacia el turista, pero ello no significa que no deba gestionarse a si

mismo para alcanzar o sobrepasar niveles de expectativas, en los turistas.

Tabla 16

Calificacion de la atencién al turista

Calificacion del Frecuencia
cliente (Turistas Acumulado
extranjeros % Valido % %

No tiene trato 6 4,3 4,3 4.3

No es amable 9 6,5 6,5 10,9

No es respetuoso 52 37,7 37,7 48,6

Es amable 58 42,0 42,0 90,6

Es excelente 13 94 94 100,0
Total 138 100,1 100,1

Nota. Encuesta a Turistas Extranjeros
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Figura 11

Calificacion de la atencion al turista

No tiene trato

E lent 4,35%
s exc:‘;i‘; e No es amable

Es amable
No es

respetuoso
[N No tiene trato B Es amable
[INo es amable [JEs excelente

Bl No es respetuoso

Nota. Encuesta a Turistas

En latabla 16 y figura 11, precisa que 58 turistas encuestados manifiestan
que el personal de atencién tiene un trato amable con sus clientes, lo que
representa el 42,03%; 52 clientes aseguran que el trato al visitante por parte del
personal de operadores de turismo no es respetuoso, ello representa el 37,68%;
13 turistas manifiestan que el personal es excelente en el trato, que representa un
9,4% de la muestra, un 6,5% precisan que no es amable y el calificativo de menor
porcentaje es 4.3% lo que representa que el personal no tiene trato con los turistas;

Estos datos determinan la falta de entrenamiento al personal.
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Tabla 17

Rapidez en la solucidn de problemas de clientes

Rapidez en

solucionar Frecuencia

problemas (Turistas) % Vélido % Acumulado %
Cierto 92 67,5 67,5 67,5
incierto 44 32,7 32,7 100,2
Total 138 100,2 100,2

Nota. Encuesta a Turistas

Figura 12

Rapidez y solucion para problemas en clientes

No
si
‘

B si COONo

Nota. Encuesta a Turista

En latabla 17y figura 12 muestra que el personal del operador de turismo,
durante la prestacion de la utilidad a los turistas, si actla con rapidez en la
solucion de los problemas de los turistas (67,39%), sustentado por 93 turistas;

mientras que 45 turistas opinaron que el personal de los operadores de turismo no
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actla con rapidez, representa el 32,61% de la muestra; de manera general el

personal.

Figura 13

Atencion especifica en sus necesidades del turista

Si

B si CONo

Nota. Encuesta a Turistas Extranjeros

La figura 13 muestra, que 116 turistas precisan que si se les atiende en sus
necesidades de viajes y servicios de paquetes, con trato, aprecio, afecto y caracter
del personal, esto representa el 84,06%; pero sélo 22 turistas que representan el

15,94% respondieron que el responsable y personal falta capacitacion.
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Tabla 18

Prestacion del servicio del personal

Prestacion del Frecuencia

servicio del (Turistas Porcentaje Porcentaje
personal extranjeros) Porcentaje % valido acumulado
Pésima 3 2,2 2,2 2,2
Mala 3 2,2 2,2 4,3
Regular 41 29,7 29,7 34,1
Buena 71 51,4 51,4 85,5
Excelente 20 14,6 14,6 100,0
Total 138 100,1 100,1

Nota. Encuesta a turistas
Figura 14

Prestacion del servicio del personal

Pésima Mala

Excelente

14,49%

—

Buena
51,45%

Regular

Il P ésima Il rRegular [J Excelente
[ Mala B Buena

Nota. Encuesta a Turistas

Como se aprecia en la figura 14, un total de 71 turistas percibieron y
respondieron que la prestacion del servicio del personal fue buena lo que viene a
representar 51,45%; 41 turistas que representan el 29,7% aseguran que la
prestacion del servicio desde que ingresaron a la agencia de viajes y turismo fue

regular; 20 turistas que representan el 14,5% manifestaron que fue excelente y
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2,2% precisan que la prestacion del servicio desde el primer momento fue mala'y

pésima y falta mejorar en la prestacion de los servicios.

Tabla 19

Nivel de satisfaccion del cliente

.. . . Frecuencia

Serv_lc_lo de viajes 'y (Turistas

servicios turisticos extranjeros) Porcentaje % % vélido %acumulad
Muy Satisfecho 15 11,7 11,7 11,7
Satisfecho 36 26,1 26,1 37,7
Indiferente 78 56,5 56,5 94,2
Insatisfecho 6 43 43 98,6
Nada satisfecho 2 14 14 100,1

Total 137 100,1 100,1

Nota. Encuesta a Turistas

Figura 15

Grado de satisfaccion del cliente

Nada
satisfecho

Muy satisfecho

Insatisfecho

<4 ,35%

Indiferente

56,52%

Satisfecho

Bl Muy Satisfecho Bl insatisfecho
[O satisfecho [CONada satisfecho

Bl indiferente

Nota. Encuesta a Turistas

El servicio de aventura es otro factor primordial en la agencia de viajes,
en ese sentido el guia de turismo debe supervisar el servicio, y el adecuado manejo
de equipo del servicio de viaje; que los clientes se lleven una buena imagen y
queden muy satisfechos con el servicio de viaje realizado. En la tabla 19 y figura
15 se muestra que la mayoria de turistas que suman 78 son indiferentes al servicio,
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lo que representa el 56,52%; 36 clientes que representan el 26,09% precisan que
estan satisfechos; asimismo 16 clientes que representan el 11,56% manifestaron
que estdn muy satisfechos con el servicio de viaje; un 4,3% aseguran que estan
insatisfechos con el servicio de viaje y por ultimo quienes quedaron nada
satisfechos son un 1,4%. Entonces deducimos que la mayoria de las agencias
adolecen de personal capacitado como guia personal de apoyo, otros que brinden
un servicio de calidad y eficiencia y sobre todo que sea capacitado en el dominio
de diferentes idiomas para mantener una buena comunicacion, con los turistas.

Los turistas extranjeros al usar el servicio elegido no salieron satisfechos.

Tabla 20

Nivel de satisfaccion — precio

Frecuencia
Precio del servicio  (Turistas Acumulado
extranjeros) % Valido % %
Muy Satisfecho 26 19,7 19,7 19,7
Satisfecho 72 51,3 51,3 71,0
Indiferente 32 23,2 23,2 94,2
Insatisfecho 7 51 51 99,3
Nada satisfecho 1 0,7 0,7 100,0
Total 138 100,1 100,1

Nota. Encuesta a Turistas
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Figura 16

Nivel de satisfaccion — precio

Nada
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Indiferente
Satisfecho
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Nota. Encuesta a Turistas

El precio y beneficio de operadores de viajes de canotaje debe estar acorde
a la calidad del servicio. En ese sentido podemos apreciar en la tabla 20 y figura
16, turistas que representan el 51,45% estan satisfechos con el precio del servicio,
comentaron que los precios se ajustan al servicio ofrecido; mientras que 32
turistas se mostraron indiferentes al precio del servicio de canotaje, representando
un 23,19%; 27 turistas opinan que estan muy satisfechos, lo que representa el
19,57%; el 5,1% manifestaron que estan insatisfechos y un 0,72% aseguran no
estar nada satisfechos con los precios de canotaje. Los determinantes principales
del precio son los costos del servicio y los precios de la competencia. No resulta
rentable vender los servicios a un precio inferior a los costos de transporte y es

imposible vender a un precio superior, productos similares.
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Tabla 21

Grado de satisfaccion del turismo de aventura

Cualidad Frecuencia

ercibida (Turistas
P Extranjeros) % % valido % acumulado
Muy Satisfecho 24 17,5 17,5 17,5
Satisfecho 77 55,8 55,8 73,2
Indiferente 26 18,8 18,8 92,0
Insatisfecho 9 6,5 6,5 98,6
Nada satisfecho 2 1,3 1,3 100,0
Total 138 100,0 100,0

Nota. Encuesta a Turistas
Figura 17

Nivel de satisfaccion del turismo de aventura

Nada
Insatisfecho satisfecho
1,45%
oy

satisfecho
0,
Indiferente
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[C]satisfecho [CDJNada satisfecho
Bl indiferente

Nota. Encuesta a Turistas
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La percepcion en cuanto al beneficio que realizan los turistas es variable;
debido a que los turistas proceden de diferentes nacionalidades y condiciones
socioecondmicas, culturales, etc. Al respecto en la tabla 21y figura 17 se muestra
que 77 turistas que representan el 55,8% estan satisfechos con la calidad que
percibieron el serbio realizado; 26 turistas (18.8%) son indiferentes a la calidad
del servicio que realizaron; 24 turistas que representan 17,4% precisan que estan
muy satisfechos. un 1,4% respondieron estar nada satisfechos con la calidad

percibida del servicio que realizan.

4.3.3 La Atencién al cliente

El cliente llamado también trato al cliente, se percibe como habilidades
personales y técnicas que fomentan y permiten una buena comunicacion y
relacion con los clientes y satisfacer necesidades, exigencias y expectativas en

cuanto al producto, procesos para ofertar un buen servicio.

Tabla 22

Atencién al cliente

Item Concepto
Atencion de los operadores de  En el 39,13% y turistas manifiestan que el personal que brinda el servicio
turismo. actGa normalmente; seguido por el 28,99% de turistas que indican del
personal.
Ritmo atencidn al cliente. 82,61% de turistas manifiestan que el ritmo de atencion del personal si

se adecUa a solicitud del turista; mientras que el 17,39% de turistas,
opinan que el personal no se adapta a sus solicitudes.

Calificacion de atencion al 42,03% de turistas indican que el personal de atencion es amable con los

cliente. turistas, seguido por 37,68% de turistas que opinan que el personal es
respetuoso; por ende, se sugiere que las agencias de viajes deben
adecuarse a las peticiones de turistas.

Rapidez en resolver problemas.  En 138 turistas encuestados 67,39% indicaron que si hay rapidez en
solucionar problemas y 32,61% turistas manifestaron que no hay.

84,06% de turistas precisan que si se les atiende en sus necesidades de
servicios y paquetes con buen trato, aprecio, afecto y caracter personal y
Atencion de necesidades 15,94% opinan que no responden a sus necesidades especificas.

especificas de los clientes.

Nota. Elaboracion propia
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4.3.4 Servicios al cliente

Un servicio es un evento o beneficio que una parte puede brindar a otra
que no es visible, que agrega valor y es percibido por el cliente al mismo tiempo
que asegura su satisfaccion. Por otro lado, el servicio crea una experiencia
emocional para el cliente basado en como el proveedor del servicio responde y
satisface las necesidades especificas del cliente.

Tabla 23

Como considera el turista el pago por el servicio en relacién a la calidad del

servicio

. . Frecuencia (Turistas
Precio del menu (

extranjeros) % % valido % acumulado
Muy Bajo 1 0,6 0,6 0,6
Bajo 10 5,6 5,6 7,1
Normal 107 77,5 77,5 84,8
Alto 16 11,6 11,6 96,4
Muy Alto 5 3,6 3,6 100,0
Total 138 100,0 100,0
Nota.: Encuesta a Turistas Extranjeros
Figura 18
Como considera el turista el precio del servicio en relacién a la calidad del
servicio
Muy elevada
Muy Alto
Baio
Alto
Bl Muy Bajo B Normal [COMuy Alto
[ Bajo Bl Alto

Nota. Encuesta a Turista
Considerando, el buen servicio; no puede dejarse de lado el precio. Al

respecto cada servicio realizado tiene su precio dado por la diferente de beneficio
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del servicio y principal el turismo en aventura; y se destaca el canotaje, entre
otros. Una forma de fijar los precios de los servicios es observando y otro
evaluando los equipos necesarios para el servicio de aventura, esto es
manteniendo la relacion costo utilidad que beneficie a la agencia de viajes y
turismo. Mientras mas altos sean los precios del servicio de aventura, mas altos
deben ser los niveles de servicio. Los turistas estaran dispuestos a pagar mas por
atencion y servicio, siempre y cuando la calidad del servicio supere sus
expectativas del turista. En la tabla 22 y figura 18, se observa que 107 turistas que
representan el 77,5%, precisan que el precio que pagaron por el servicio de
aventura es normal, 16 turistas que representan el 11,59% manifiestan que el
precio del servicio de aventura es alto; 9 turistas que representan el 6,52% opinan
que el precio por el servicio de aventura es bajo; asimismo 5 turistas que
representan el 3,62% indican que el precio del servicio es muy alto y un turistas
que representa el 0,72% precisa que es muy bajo el precio del servicio de

aventura.

Tabla 24

Recomendacion de los servicios de los operadores

Frecuencia
Recomendacién de (Turistas Porcentaje  Porcentaje
los servicios extranjeros) Porcentaje %  valido acumulado
Si 117 85,6 85,6 85,6
No 21 14,4 14,4 100,0
Total 138 100,0 100,0

Nota. Encuesta a Turistas
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Figura 19

Recomendacion de los servicios de la agencia de viajes y turismo

No
s

M si CONo

Nota. Encuesta a Turistas

El turista extranjero que recurren y llegan en busca de operadores de
turismo (agencias) en Puno, percibieron la prestacion de beneficio de guiado y
equipos de aventura, personal de atencion, proceso en que ellos de acuerdo a su
calificacion puedan retornar y recomendar o no a otros turistas familiares, amigos
y otros para que puedan visitar la agencia de viajes turisticos. En ese sentido, en
la 23 y figura 19 se muestra los 138 turistas encuestados, 118 que representan el
85,51% opinan que si recomendarian a otros turistas para que visiten y sean
atendidos por una agencia de viajes , porque quedaron satisfechos y haber
colmado sus expectativas como visitante; asimismo 20 turistas, que representan
el 14,49%, manifiestan que no recomendarian a otros turistas visitar la agencia de
viajes porque quedaron insatisfechos por la mala calidad del servicio que
recibieron y porque al personal le falta capacitarse principalmente en idiomas,

para comunicarse de manera fluida y por otro lado para mejorar su trato al turista.
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44  PROPUESTA DE LINEAMIENTOS DE GESTION DE CALIDAD DE
SERVICIO PARA AGENCIAS DE VIAJES Y TURISMO DE LA CIUDAD

DE PUNO
4.4.1 Introduccion

Los empresarios que estan cada vez més satisfechos con los beneficios del
trabajo para la salud. Primero, porque ayuda en el desarrollo de productos y
servicios, reduccion de costos, satisfaccion del cliente y el aumento de la
rentabilidad financiera de las empresas genera una relacion entre clientes y

empleados satisfechos que se materializa en el “Ciclo del Buen Servicio”.

Figura 20

Ciclo del buen servicio

f:> Cliente complacido

Escasa vuelta

Empleado Perdida

ﬁ de clientes

Gran reparacion del

Empleado

Utilidad en nivel alto

Nota. Schlesinger y Heskett

Dicho ciclo transmite los beneficios empresariales. Estos beneficios

pueden utilizarse para aumentar la retribucién de los trabajadores, lo que puede
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incidir en el aumento de la moral y vinculacion de los trabajadores. Con ello, se
incrementan también sus posibilidades de continuar en la empresa y, por tanto, la
rotacion puede verse reducida y su esfuerzo por satisfacer a los clientes hace que
se incremente el nimero de éstos, la empresa consigue mayores beneficios y asi
sucesivamente. De modo que la empresa que sigue esta filosofia se sitda en una
posicion mejor que el resto de los competidores. Finalmente, mejora la imagen de

la empresa.

4.4.2 Efectos de la aplicacion del ciclo del buen servicio

La recepcionista atiende con una sonrisa y se esfuerza por agradar al
cliente, siendo cordial y amable, el ambiente y se cumple las expectativas
esperadas, el posible resultado sera que el cliente querra repetir la misma
experiencia, y ademas se lo recomendara a otras personas, incluso aunque el
establecimiento en cuestion decida subir los precios. En ese sentido en este
capitulo se presenta una propuesta de solucion a la problematica encontrada
referida a la calidad en la prestacion de servicios que se esta ofreciendo en los
establecimientos de turismo que es percibida por los turistas extranjeros que
arriban a Puno; asimismo solucionar otros aspectos que podrian influenciar en la

satisfaccion del turista como son:

- Ambientacion del turismo (presentacidn exterior e interior)
- Informacion de la empresa

- Motivo en elegir la empresa

- Cliente y su atencién

- Calidad del servicio - paquetes turisticos

- Personal de la agencia
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- Recomendacién

Para tal efecto, la gestion de la calidad en el servicio hacia el turista

extranjero, los mismos que son:

- El sistema ISO

- Modelo SERVQUAL

4.4.3 Modelos de calidad de gestion de servicios

a) 1SO 9000/2000 Sistemas de gestion de la calidad

El grupo de normas internacionales desarrollado desde que fue publicado
por primera vez en 1987 por la Organizacion Internacional de Normalizacién
(ISO) tiene como objetivo garantizar la calidad de todos los productos y
servicios y los procesos y actividades de la organizacion, entre ellos contribuir
a la mejora continua y lograr la satisfaccion del cliente. Estos estandares fueron
actualizados en el afio 2000 por lo que la version actual es ISO 9000: La
aceptacién y conversion de Normas Internacionales en Normas Europeas se
indica afiadiendo el prefijo EN (Norma Europea) a las normas ISO. Asimismo,
se muestra el reconocimiento de AENOR (Asociacién Espafiola de
Normalizacion), la autoridad competente en Espafia, al incluir la parte superior

de la UNE (Norma Espafiola).

Propuesta sistema 1SO 9001: 2000, Considerando que el analisis del
desempefio del restaurante (actividades realizadas en el restaurante para
satisfacer las necesidades de los clientes) esta disefiado para mejorar su
funcionamiento y desempefio, asi como demostrar su capacidad para satisfacer

las necesidades de los clientes y mejorar la experiencia gastronémica, con el fin
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de provocar cambios en el status quo; pero de acuerdo a las necesidades y
requerimientos de la situacion actual. EI modelo se basa en los ocho principios

de la gestion de la calidad:

- La empresa estd orientada al cliente. El restaurante debe identificar las
necesidades y atender las expectativas de los comensales.

- Liderazgo. Los empleados de una organizacion de viajes y turismo deben estar
comprometidos con el logro de los objetivos de la empresa.

- Participacion de los empleados. La industria de los viajes y el turismo debe
desarrollar las habilidades de la fuerza laboral.

- Modo de entrega. Las herramientas y funciones deben gestionarse como un
método.

- Sistema de gestion del sistema. Una agencia de viajes y turismo debe manejar las
operaciones de manera eficiente y eficaz. 6. Mejora continua. Este debe ser un

objetivo
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Figura 21

Modelo ISO 9001:2000

Mejora continua del sistema de gestion de la calidad

Responsabilidad
Clientes ;
/de la direccion Clientes
Satisfaccion
Gestion de los  Medidas de
recursos analisis y
Elementos
de mejora
de entrada, \
de salida

Exigencia /
Servicios g —»
instalaciones

Nota. 1SO 9000: 2000

b) El modelo SERVQUAL

El modelo surgi6 en trabajos posteriores de Parasuraman, Zeithaml y Berry.
El primero de ellos, la primera version de la marca SERVQUAL, fue creado en
1988. Ante la falta de trabajos especificos sobre la medicion de la calidad del
empleo, Parasuraman, Zitaml y Berry se propusieron profundizar sus
conocimientos en esta area. Para ello, debian responder a las siguientes preguntas:

¢donde se considera que el servicio es de alta calidad?; ;Qué valores constituyen
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el valor?; ;Qué preguntas deben incluirse en el cuestionario utilizado? Se plantea
el modelo que fue desarrollado para intentar dar respuesta a uno de los principales
problemas de utilizar el nimero total de empresas de servicios, como es medir su
desempefio. El objetivo principal de una empresa de transporte de calidad es la
satisfaccion del cliente, pero ¢cémo saber cuando un cliente esta satisfecho o, lo
que es mas dificil, ¢qué tan satisfecho? Ademas de medir la satisfaccion del cliente,

el modelo SERVQUAL ayuda a mejorar el servicio:

- La Comunicacién oral. Esto significa las expectativas, recomendaciones y
opiniones de otros usuarios.

- Lo que quieras. ¢Qué tipo de servicio necesita realmente el cliente?

- Sucedi0 antes. Las expectativas del cliente se basan en su experiencia previa
con el servicio; es decir, a lo que el cliente esta "acostumbrado™.

- Comunicacion exterior. Estas sefiales son proporcionadas por empresas en

relacion con los servicios que prestan.

La psicologia del servicio que realizan los clientes se basa en cinco medidas
0 estandares relevantes (las medidas son factores que sustentan la verdad o factores

importantes para determinar la calidad del servicio al cliente), a saber:

- cosas materiales. Identificacion de activos fisicos, equipos, personal de
comunicacion y equipos de comunicacion.

- lealtad. La capacidad del personal de servicio para realizar un trabajo
garantizado de manera confiable y eficiente.

- capacidad de respuesta. Preparacion y cuidado del personal, especialmente en

situaciones de conflicto o inesperadas.
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- Seguridad. El conocimiento y cuidado mostrado por el personal y su capacidad
para inspirar confianza.

- Compasion. Atencion especial que las empresas dan a sus clientes.

4.4.4 Propuesta de aplicacion del modelo SERVQUAL

a) Calidad del servicio y percepcion del cliente

En los principales objetivos de calidad de las agencias de viajes es
conseguir la satisfaccion del turista. Debido a los gustos y necesidades cambiantes
de los turistas, la introduccién de nuevas tecnologias, el aumento de la
competencia y la preocupacion por la degradacion ambiental, la distribucién de
un producto complejo y grande, entre otras cosas, ya no satisface completamente
la demanda. De momento, los clientes siguen interesados en prestar servicios

personalizados, sobre todo de calidad, como podemos ver en este gréafico:

Figura 22

Formacion de la cualidad percibida de clientes

Comunicacié || Privacion Experiencia || Expansion
noral personal s pasadas

: \p/::gi?c:g q Servicio esperado
eCompetencia
e Estabilidad S Cal!dgd
e simpatia percibida
L 5 Beneficio
recibido

Nota. Parasuraman, Ziethaml y Berry
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Para ver que un cliente satisfecho se llevara un puesto més alto en el boca
a boca, que es mas confiable para la comunicacion porque depende de la
experiencia de quien da la opinion, a la que no ayuda. Si el cliente sale
insatisfecho del sitio turistico, no solo existe el riesgo de perderlo, sino que la
situacion puede empeorar por comunicar su insatisfaccion a terceros, lo que
supondra la pérdida de un gran numero de clientes potenciales, numero dificil de
calcular. Por ello, es importante escuchar y aceptar las opiniones de los clientes,
asi como de los empleados que trabajan con ellos.

En el pasado, cualquier relacion previa con el turista o los servicios
prestados crea ciertas expectativas que el cliente espera igualar o superar
"Siempre te tratan bien". Sobre el anuncio: Un mensaje en un folleto, anuncio de
Internet, television, periddico o radio establece expectativas para las personas que
lo ven.

Para las expectativas (servicio esperado) y la percepcidon (servicio
recibido), pueden darse tres situaciones diferentes que provoquen diferentes
reacciones en el cliente:

Comentarios = Expectativas = Cliente satisfecho = Buena calidad. Esto
significa que el cliente esta satisfecho y, por lo tanto, volvera a utilizar el producto
0 servicio en el futuro.

Comentarios < Expectativa xss=eliminado> Expectativa = Cliente muy
satisfecho = Cliente. Este cliente esta seguro de que volvera a utilizar el servicio

0 servicio y lo recomendard a todos sus amigos.
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Comentarios > Expectativas = Cliente muy satisfecho = Cliente. Este
cliente seguramente usara el servicio o servicio nuevamente y lo recomendara a

todos sus conocidos.

45 CONTRASTACION DE HIPOTESIS

En este acépite se desarrolla contraponer las hipotesis especificas y general.

4.5.1 Hipotesis especifica 1

Se plantea que: “Medidas de satisfaccion del turista relacionadas con la
adecuada prestacion de los servicios prestados por las agencias de viajes”. El
estudio de hoy, con la ayuda de varios simbolos organizados, muestra en la tabla
19 y la figura 15, que la utilidad que brindan los operadores de turismo frente a
los turistas dicen que esto es solo cultural y afecta la satisfaccion de los clientes
que muestran su descontento con los servicios que brindan las agencias de viajes;
por lo tanto, es necesario prestar mas atencion al entorno y la decoracion de
interiores para satisfacer las necesidades y expectativas de los visitantes.

Las tablas 20, 21, 22 y figuras 16, 17 y 18, indican que las agencias de
viajes de Puno son de buena “calidad”, esta resefia abarca aspectos de
observacion, opiniones sobre el cliente, prestacion del servicio, apariencia del
personal brindado por el cliente.  Si bien el estdndar puede mostrar
compatibilidad, los responsables de la formulacion de politicas deben tratar de
cuidar estas cosas para asegurarse de que el evento pueda considerarse el mejor
para el visitante, que supere las necesidades, los requisitos y las expectativas de

los invitados.
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4.5.2 Hipotesis especifica 2

Se plantea que: existen lineamientos que permiten lograr una efectiva
calidad de gestion de los servicios de turismo extranjero a través de la Direccion
de Viajes y Turismo de Puno.

Luego de analizar los resultados, se muestra en las tablas 13, 14, 15 y
figuras 9, 10y 11, mostrando agencias de viajes y turismo, errores en la prestacion
de sus servicios, por lo que deberan utilizar lineamientos que les permitan mejorar
y lograr un efectivo control de calidad en la atencidn al cliente; de esta forma, el
apartado 5.4 recomienda la implantacién del sistema ISO y el modelo
SERVQUAL, que permite la mejora del sistema de calidad del servicio turisticos
en Puno. El uso superara el error y mejorara la situacion actual de las
organizaciones que trabajan en el campo del transporte y las organizaciones de

transporte, ya que la hipdtesis especifica 2 es correcta.

4.5.3 Hipotesis general

Se plantea que: “La informacion sobre una sensacion de los servicios en
la calidad por parte de los turistas extranjeros, permitira formular propuestas para
mejorar los servicios ofertados por los operadores de turismo en Puno.

La sensacion y la calidad para el servicios por parte de los turistas
extranjeros esta dado desde la eleccion de un operador de turismo durante los
servicios, desde su llegada hasta su retorno de los agentes de turismo; es decir
todo este proceso repercute en los aspectos analizados, especificamente en el
acapite 5.3 correspondientes a las tablas 16, 17, 18, 19 y figuras 12, 13 ,14 y 15
de la presente investigacion; tales como los grados de satisfaccion de prestacion

de servicios cortesia al cliente por parte de la agencia de viajes y turismo, nivel
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de calidad de servicio de turismo, se logra una informacién del personal. Los
mismos que incidiran en el nivel de satisfaccion de los clientes externos porque a
través de esta informacion sobre la sensacion en los turistas, de los operadores
turisticos analizaran lo cual mejora su eficiencia y prestacion de sus servicios,
proyectando tener mas clientes satisfechos; en ese sentido queda probada y

aceptada la hipotesis general.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA: Resultados del dictamen sobre la calidad de los servicios turisticos
en la oficina de viajes y turismo de la ciudad de Puno demuestran que son buenos, porque
el turista es lo mas importante en la calidad del servicio que brindan las agencias de
viajes; también porque la historia turistica. la frecuencia de visitas y el nivel de
satisfaccion y la calidad del servicio brindado principalmente de los continentes europeo
y americano con (47,10% y 44,93%), principalmente de Alemaniay Chile con el mismo
porcentaje (13,8%), con respecto a las necesidades. Las diferentes expectativas, gustos
y programas de alojamiento proporcionan un aumento en el nivel de satisfacciéon y la
calidad de los servicios prestados por las organizaciones de viajes y turismo, y también
obligan a las organizaciones de viajes y turismo a responder a la demanda y la

competencia del turismo.

SEGUNDA: Este ultimo nivel de satisfaccion de los turistas con respecto a la
prestacion de los servicios que prestan las agencias de viajes en cuanto a clientes y
servicios son los siguientes (50,72%, 39,13% y 55,8%) respectivamente; que se considera
normal. Esto demuestra que no basta con ser visto y logrado como bueno. Sin embargo,
la atencion al cliente no ha superado el estandar, que es (39,13%), ya que incide en la
satisfaccion de los huéspedes, ya que satisface las necesidades. debido al pago por el
trabajo recibido. El cliente necesita mas informacion para visitar rapidamente, que es
(14,5%), y escuchar con atencion cuando ofrece sus servicios a los visitantes. En cuanto
al nivel de satisfaccion con el servicio, especialmente con el servicio turistico y de rutas
turisticas, se aprecia por parte de los turistas que tienen un cierto nivel de indiferencia;
porque después de que finaliza el servicio, no todos los turistas salen de la agencia de

viajes, estan muy satisfechos, porque las agencias de viajes todavia estan sufriendo por
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la calidad de su servicio a los turistas, lo que demuestra que deben mejorar sus servicios

a los turistas de una manera sana.

TERCERA: Existen diferentes guias de control de calidad como las analizadas
en este estudio, por ejemplo, Parasuraman, Ziethaml y Berry (1988), SERVQUAL y
Sisma ISO 9001-2000; las cuales se enfocan en el desarrollo continuo de las agencias de
viaje, los servicios que brindan los operadores de viaje y turismo asi incrementar el nivel
de satisfaccion de los turistas que llegan a la ciudad de Puno para realizar sus viajes y se

eligen diferentes tipos de transporte para facilitarlos.
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V1. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda a las organizaciones de este rubro o gerentes de los
operadores de turismo en Puno dar prioridad a las expectativas de los turistas extranjeros;
puesto que son el eje central del negocio y por ende de la satisfaccién y complacencia de
la cualidad de asistencia del beneficio que ofertan los agentes y operadores de turismo,
asi mismo deben planear, organizar, visualizar y comercializar sus servicios en funcion
del perfil del turista, frecuencia de visita y del grado de expectativa de la cualidad de
prestacion en sus servicios; porque los turistas arriban a Puno de diferentes
nacionalidades del mundo con gustos y preferencias diversas que varia de un turista a
otro turista, lo que impone y obliga a mejorar y superar el grado de cualidad de prestacion

de sus beneficios.

SEGUNDA: Recomendar y establecer el perfeccionamiento consecutivo de la
asistencia del beneficio ofertados en las agencias de viajes y turismo hacia los turistas en
cuanto a la, atencion al cliente en los servicio de turismo de aventura; para ello deben
aplicar algunas estrategias para elevar el grado de exigencias en los turistas, y capacitar
al personal en la atencion al cliente y dominio de idiomas extranjeros: inglés, frances,
portugués, japonés y otros; puesto que el personal esta en contacto y comunicacién
directa con los turistas. También ofertar la calidad del servicio, principalmente en el
turismo de aventura para ofertar sus costos en los equipamientos del turismo de aventura
se debe contar con equipos nuevos, personal capacitado para que el turista se sienta
coémodo, seguro, tranquilo y con buenos servicios se lleve una buena imagen de los

operadores de turismo.

TERCERA: Las organizaciones y los directivos de agentes de turismo en Puno,
para elevar el grado de expectativas de los turistas con ofertar con cualidad sus servicios
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hacia los turistas extranjeros que arriban de diversas nacionalidades del mundo adapten
y apliquen lineamientos de direccién de cualidad de beneficio como se formuld el
presente labor el Modelo SERVQUAL vy el Sistema ISO 9001 — 2000, tomando el méas

adaptable de los operadores de turismo Yy se dé sugerencia que contraten asesoramiento.
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ANEXOS
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CUESTIONARIO A LOS TURISTAS QUE REALIZAN EL SERVICIO

El objetivo del presente cuestionario es obtener informacion para desarrollar una investigacion
académica. Agradecemos su colaboracion y honestidad, sus respuestas seran empleadas con
absoluta discrecidn y utilizadas en beneficio del desarrollo del turismo de Puno.

PERFIL DEL TURISTA

1. ;de qué nacionalidad es?

2. Sexo: a. Masculino [] b. Femenino []
3. El Estado civil:  a. es Soltero [0 b. es Casado [] c.Divorciado [ d. Otro [
4. La Edad
a. Es Menos de 20 afios ( )d. De 41 a 50 afios ()
b. esde 21a30afios ( ) e.Deb5la60afos ( )
c.esde3lad0afios ( ) f. De 61 a mas ()

5. Nivel Educativo: a. Estudiante () b. Professional () c. Otros (Especifique)
FRECUENCIA DE VISITA
a. De 1 a2dias ( ) c. De 3 ab5dias ()
b. De 2 a 3 dias ( ) d. Mas de 5 dias ()
7. Antes de realizar su viaje ¢se informo sobre turismos de aventura los operadores de
viajes y turismo en Puno? a) Si( ) b) No ( )
8. ¢Qué medios de informacion lo influencié para venir a la agencia de viajes y turismo
Titicaca adventures? (Rpta. Mdltiple)
a. Guia turistica( ) d. Revistas/ Periddicos ( ) g. Visitas anteriores ()
b. Internet () e.Consejodeamigos ( ) h.Otros (Especifique)

c¢. Conocia () f. Posters, folletos ()

9. De acuerdo a la relacion, ¢Qué agencia de viajes y turismo visit6 con mayor
frecuencia para este servicio de aventura?

a. kontitituors () b.alwastravie ( ) c.kollasuyo tuors d. puno travel ( )

e. Otro (especifique)

ATENCION AL CLIENTE
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10. ¢, Qué opinion tiene de la atencion que brinda el trabajador de las agencias de aventura

en Puno?
a. Es desatento () d. Esrapido ( )
b. Demora () eEsatento ( )

c. Acta normalmente ()
11. ¢ El personal de prestacion al usuario se adapta al ritmo de solicitud del beneficio de
aventura?
a.si () b.No ( )
12. ¢, Como califica el trato en la atencién al cliente, que brinda el trabajador de agentes de
turismo en este servicio de aventura?
a.Notienetrato ( ) d. Esamable ( )
b. No es amable () e. Es excelente ()
c. Esrespetuoso ()
13. ¢ El trabajador de la agencia Titicaca adventures actla con rapidez en la solucién de
problemas ante servicio de aventura?
a.si () b.No ( )
14. ¢Las necesidades especificas de los clientes son atendidas satisfactoriamente por el
personal de agencia de turismo Titicaca aventures?
asi () b.No ( )
15. La prestacion del servicio de turismos aventura por parte del personal desde el primer

momento fue:

a. Pésima () d. Buena ()
b. Mala () e. Excelente ()
c. Regular (

16. ¢ Qué opinidn tiene sobre la calidad de servicio en el turismo de canotaje?

a. Muy bueno ()

c. Bueno ()
b. normal ()
d. regular ()
e. malo ()
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17. De acuerdo al servicio turistico de ciclismo, ¢.cual es el nivel de satisfaccién?

Muy

satisfecho

Satisfecho

Indiferente

Insatisfecho | Nada

satisfecho

Materiales

Personal

Ruta recorrida

Precio

Servicio

Calidad

percibida

18. De acuerdo al servicio ofrecido de turismo de aventura, ¢cual es el nivel de

satisfaccion?

Muy satisfecho

Satisfecho

Indiferente

Insatisfecho | Nada

satisfecho

Guiado

Personal

Ruta

Precio

Servicio

Calidad

percibida

19.

Considera que el precio que pago por el servicio relacionado con la calidad es:

a. Muy bajo ( )
d. Alto ()
b. Bajo ( )
e. Muy alto (G
c. Normal ()
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20. ¢ Recomendaria usted a otros visitantes los servicios ofrecidos por la Agencia de Titicaca

adventures?
a.Si () b.No ( )
¢Por qué?

21. ¢ Qué cree usted que le falta ofrecer la Agencia Titicaca adventures?

Gracias por su cooperacion.
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DECLARACION JURADA DE AUTENTICIDAD DE TESIS

Por ¢l presente documento, Yo__ ﬂj_b_effﬂ__/gfﬂﬂil__@lxﬁf_

, identificado con DNI_44364 2824 en mi condicién de egresado de:

dut mii e e arle Popucsttenn
il Iy ,pqln“i.-'.ﬂ - ) T o il

—

 Escuela Profesional, CJPrograma de Segunda Especialidad, 0Programa de Maestria o Doctorado

pDAIMISTRDELOM
informo que he elaborado el/la ) Tesis 0 0 Trabajo de Investigacion para la obtencion de OGrado

* Titula Profesional denominado:

“ 1A PERCEPCION emM LA coridop DE SEnviciol Teglhoef DE AUEMTuRG

EM Ly PEEWUND  NE VIDIES 7 TerjSrto [rlicncn poviATieA

DELD _ cjupnp DE LuMd  20(S
™ Es un tema original.
Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de nmgtma
naturaleza, en especial de otro documento de investigacién (tesis, revista, texto, congreso, 0 similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pals o en ¢l extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacién, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o [nternet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas,

En caso de incumplimiento de esta declaracién, me someto a las disposiciones legales vigentes y a las
sanciones correspondientes de igual forma me someto a las sanciones establecidas en las Directivas y otras
normas internas, asi como las que me alcancen del Codigo Civil y Normas Legales conexas por el
incumplimiento del presente compromiso

Puno__ [3 de_ povieny DeE del 2023
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Por el presente documenta, Yo I‘f]‘l e\l Neamos Quisee
 dentificado con DNI_Y B 04 26 21 enmi condicion de egresado de
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* Por medio del presente documento, afirmo y garantizo ser el legitimo, Gnigo y exclusivo titular de todos

bos derechos de propledad intelectual sobre los documentos arriba mencionados, las obras, los contenidos,
los productos y'o las creaciones en general (en adelante, los “Contenidos™) que serdn incluidos en el
repositorio institucional de la Universidad Nacional del Altiplano de Puno,

También, doy seguridad de que Jos contenidos entregados se encuentran libres de toda contrasefia,
restriccion o medida tecnologica de proteccion, con la finalidad de permitir que se puedan leer, descargar,
reproducir, distribuir, imprimir, buscar y enlazar los textos completos, sin limitacion alguna.

Autorizo a la Universidad Nacional del Aliplano de Puno a publicar los Contenidos en ¢l Repositorio
Institucional y, en consecuencia, en el Repositorio Nacional Digital de Ciencia, Tecnologia e ;nm-m-m_ de
Acceso Abierio, sobre la base de lo establecido en la Ley N° 30035, sus normas reglamentarias,
modificatorias, sustinstorias y conexas, y de acuerdo con las politicas de acceso abierto que la Universidad
aplique en relacion con sus Repositorios Institucionales. Aulorizo expresamente toda consulta y uso de los
Contenidos, por parte de cualquier persona, por el tiempo de duracion de los derechos patrimoniales de autor
y derechos conexos, & tiulo gratuito y a nivel mundial.

En consecuencia, la Universidad tendré la posibilidad de divulgar y difundir los Contenidos, de manera total
o parcial, sin limitacidn alguna y sin derecho a pago de contraprestacion, remuneracion ni regalia alguna a
favor mio; en los medios, canales y plataformas que la Universidad y/o ¢l Estado de la Replblica del Pert
determinen, a nivel mundial, sin restriccion geografica alguna y de manera indefinida, pudiendo crear y/o
extraer bos metadatos subre Jos Contenidos, € incluir los Contenidos en los Indices y buscadores que estimen

necesarios para promover su difusion.
Autorizo gue los Contenidos sean puestos a disposicion del piblico a través de la siguiente licencia:

Crestive Commons Reconocimiento-No Comercial-Compartirlgual 4.0 Internacional. Para ver una copia de
esta licencia, visita: https:creativecommons org licenses by-nc-sa'4.00

En sefial de conformidad, suscribo el presente documento.
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