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RESUMEN

La presente investigacién tiene como objetivo, analizar la relacién entre el nivel
satisfaccion de los turistas extranjeros con los servicios en el Puesto de Control Fronterizo
Kasani, Puno 2016; es un estudio de tipo descriptivo no experimental. La poblacion de
estudio estuvo conformada por el total de 14 574 turistas extranjeros, la muestra por 384
turistas, calculadas con la formula de poblaciones infinitas, con un intervalo de confianza
del 95% y un margen de error del 0,05. Para la recoleccion de datos se aplico la técnica
de la encuesta y como instrumentos se utilizd una Encuesta de Satisfaccion estructurado
con la escala de Likert para obtener informacién sobre el nivel de satisfaccion de los
turistas y una Escala sobre servicios turisticos; informacion que fue sometida a un analisis
para verificar su validez y confiabilidad por juicio de expertos. El analisis de la
informacion se realizd aplicando la estadistica descriptiva y la contrastacion de la
hipdtesis con la prueba estadistica Chi Cuadrado. Los resultados fueron: Respecto a los
servicios turisticos: El 81.3% de los turistas extranjeros consideran muy importante los
servicios de higiene, 70.6% la seguridad turistica, 56.5% el Centro de Informacion; 48.4%
los servicios de salud, 45.3% servicio bancario y solo el 32.6% el servicio de
alimentacion. Con relacion al nivel de satisfaccion: ElI 41.1% presenta satisfaccion media
con el servicio recibido, 29.9% satisfecho y 28.9% insatisfecho. En la relacion de las
variables, el 28.6% que manifest6 muy importante los servicios turisticos, se encuentra
medianamente satisfecho, también el 11.7% que considera importante y el 0.8% que
menciond poco importante. Se concluye que: existe relacion significativa (p=0.004) entre

el nivel de satisfaccion y servicios turisticos en el Puesto de Control Fronterizo Kasani.
PALABRAS CLAVES

(Keywords): satisfaccion, servicios, turista extranjero, puesto de control Migratorio.
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ABSTRACT

The present research aims to analyze the relationship between the level of satisfaction of
foreign tourists with the services at the Border Control Station Kasani, Puno 2016; Is a
descriptive non-experimental study. The study population consisted of a total of 14 574
foreign tourists, the sample of 384 tourists, calculated using the infinite populations
formula, with a 95% confidence interval and a margin of error of 0.05. For data collection,
the survey technique was applied and a structured Satisfaction Survey with the Likert
scale was used to obtain information on the level of tourist satisfaction and a Scale about
tourism services; Information that was subjected to an analysis to verify its validity and
reliability by expert judgment. The analysis of the information was carried out applying
the descriptive statistic and the test of the hypothesis with the Chi Square test. The results
were: Regarding tourism services: 81.3% of foreign tourists consider hygiene services to
be very important, 70.6% tourism security, 56.5% Information Center; 48.4% health
services, 45.3% banking service and only 32.6% food service. Regarding the level of
satisfaction: 41.1% presented average satisfaction with the service received, 29.9%
satisfied and 28.9% dissatisfied. In relation to the variables, the 28.6% that showed very
important tourist services, is moderately satisfied, also the 11.7% that considers important
and the 0.8% that mentioned little important. We conclude that: there is a significant
relationship (p = 0.004) between the level of satisfaction and tourist services at the Kasani
Border Control Station.

Keywords: satisfaction, services, foreign tourist, migration checkpoint.
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. INTRODUCCION

1.1. EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

El turismo al convertirse en uno de los principales actores del comercio internacional,
representa ademas una de las principales fuentes de ingreso de numerosos paises en
desarrollo. Este crecimiento va de la mano del aumento de la diversificacion y de la
competencia de los destinos. Sin embargo, a pesar de la ayuda que se tiene de la
Organizacién Mundial de Turismo (OMT, 2015), para que todos los paises en desarrollo
puedan ofrecer un turismo sostenible y puedan beneficiarse, en muchos lugares no se
tiene un gestor del turismo que pueda mejorar las condiciones territoriales y de atencion

para recibir al turista extranjero.

Pese a todas las limitaciones de recursos humanos o de capital, algunos puestos de
control fronterizo como el de la ciudad de Tacna estan desarrollando una serie de
iniciativas con el objetivo de conwvertir sus fronteras en lugares adecuados y seguros para
la vida de su poblacién y los procesos de movilidad humana. Sin embargo, los servicios
que se brindan en el Puesto de Control Fronterizo Kasani (PCF), al parecer son
insuficientes, se observa con gran preocupacion las limitaciones que tiene el turista
extranjero al realizar sus tramites, de la cual se escucha constantes reclamos vy
manifestaciones de descontento por las carencias que se presentan durante Su

permanencia.

Tomando esto en consideracion, los resultados que se obtengan en la presente
investigacion tienen relevancia cientifica, porque contribuye al conocimiento de las
necesidades del turista sobre los servicios que se tiene en el PCF Kasani. Su relevancia
social se basa en la exploracion de la satisfaccion del turista, resultados que permitiran a
las autoridades pertinentes a proyectar y planificar el mejoramiento de los servicios

turisticos, y buscar de esta manera la satisfaccion del turista.

El estudio permitira conocer la situacion de los servicios en el PCF, debido a la gran
afluencia de turistas extranjeros que requieren hacer los tramites necesarios para la
circulacion entre los paises fronterizos PerU-Bolivia; ademés de conocer la satisfaccion

del turista durante su permanencia.

En base a los resultados, la intervencion que se realice permitira mejorar la imagen

del pais y promover Puno como destino turistico con servicios adecuados en este PCF
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para lo cual se plantean las siguientes interrogantes:

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

Problema principal:
¢Que relacion existe entre el nivel de satisfaccion de los turistas extranjeros con los

servicios en el Puesto de Control Fronterizo Kasani, Puno 2016?
Problemas secundarios:
1. ¢Cbmo son los servicios recibidos en el puesto de Control Fronterizo Kasani?
2. ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los turistas extranjeros en el puesto de
Control Fronterizo Kasani, Puno?

1.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Hipotesis General
Existe relacion significativa entre el nivel de satisfaccion de los turistas extranjeros

con los servicios turisticos en el Puesto de Control Fronterizo Kasani.

Hipobtesis Especificas
- Los turistas extranjeros presentan insatisfaccion con los servicios turisticos del

puesto de Control Fronterizo Kasani.
- Los servicios turisticos son muy importantes para el turista extranjero en el

puesto de Control Fronterizo Kasani.

1.4. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

El turismo al convertirse en uno de los principales actores del comercio internacional,
representa ademas una de las principales fuentes de ingreso de numerosos paises en
desarrollo. Este crecimiento va de la mano del aumento de la diversificacion y de la
competencia de los destinos. Sin embargo, a pesar de la ayuda que se tiene de la OMT
(2015) para que todos los paises en desarrollo puedan ofrecer un turismo sostenible y
puedan beneficiarse, en muchos lugares no se tiene un gestor del turismo que pueda

mejorar las condiciones territoriales y de atencion para recibir al turista extranjero.

Preocupados por esta situacion la Organizacion Internacional para las Migraciones
(OIM, 2012), ha implementado el proyecto «Mejora de la gestién de frontera a través del
fortalecimiento de las capacidades de los oficiales encargados de la implementacion. La
OIM Pese a todas las limitaciones de recursos humanos o de capital, algunos puestos de
control fronterizo como el de Tacna estan desarrollando una serie de iniciativas con el
objetivo de convertir sus fronteras en lugares adecuados y seguros para la vida de su

poblacién y los procesos de movilidad humana. Sin embargo, los servicios que se brindan
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en el Puesto de Control Fronterizo Kasani al parecer son insuficientes, se observa con
gran preocupacion las limitaciones que tiene el turista extranjero al realizar sus tramites,
de la cual se escucha constantes reclamos y manifestaciones de descontento por las

carencias gue se presentan durante su permanencia.

Sobre el nivel de satisfaccion de los turistas extranjeros con los servicios que se tiene
en el Puesto de Control Fronterizo Kasani. Su relevancia social se basa en la exploracion
de la satisfaccion de necesidades del turista, resultados que permitiran a las autoridades
pertinentes a proyectar y planificar el mejoramiento de los servicios turisticos, y buscar
de esta manera la satisfaccion del turista. El estudio permitird conocer la situacion actual
sobre la satisfaccion con los servicios en el PCF, debido a la gran afluencia de turistas
extranjeros que requieren hacer los tramites necesarios para la circulacion entre los paises
fronterizos Per(-Bolivia; ademés de conocer las necesidades del turista durante su
permanencia. En base a los resultados, la intervencion que se realice permitira mejorar la

imagen del pais y promover Puno como destino turistico con servicios adecuados.
1.5. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
Objetivo General

Determinar la relacion entre el nivel de satisfaccion de los turistas extranjeros con

los servicios recibidos en el Puesto de Control Fronterizo Kasani, Puno 2016.
Objetivos Especificos
- Conocer el nivel de satisfaccion de los turistas extranjeros con los servicios

del puesto de control fronterizo de Kasani.

- Determinar la necesidad de servicios para el turista extranjero en el puesto de

Control Fronterizo de Kasani.
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Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. MARCO TEORICO
2.1.1. Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario o cliente es la respuesta de saciedad del cliente. El
concepto de satisfaccion se ha matizado a lo largo del tiempo segun el avance de su
investigacion enfatizando distintos aspectos y variando su concepto. Satisfaccion es la
evaluacion que realiza el cliente respecto de un producto o servicio en términos de si ese

producto o servicio responde a sus necesidades y/o expectativas (Oliver, 2010).

La satisfaccion del cliente es influida por las caracteristicas especificas del producto
0 servicio y las percepciones de la calidad. También actlan sobre la satisfaccion las
respuestas emocionales. Es el juicio acerca de los rasgos del producto o servicio en si
mismo que proporciona un nivel placentero del consumo actuando también las emociones

del cliente.

La satisfaccion de los clientes es la clave de los intercambios entre empresas y
mercado, y desde los origenes del marketing la satisfaccion ha sido considerada como el
factor determinante del éxito (Gil, I.; Sdnchez, M.; Berenguer, G.; & Gonzales, M., 2005).

Desde esta perspectiva, la satisfaccion de los usuarios es una de las principales areas
de estudio del comportamiento de los consumidores y usuarios, dado que el rendimiento
de las organizaciones de servicios es valorado por las propias personas que adquieren y/o
utilizan estos bienes de consumo y/o servicios, por ello los estudios de la calidad del
servicio y de la satisfaccion de los consumidores y usuarios, tienen en comin la
importancia del punto de vista de los clientes al valorar el producto y el servicio que
proporciona la propia organizacion, para conocer qué buscan las personas en su

actividades de consumo (Quintanilla, 2002).

Actualmente las empresas que tienen mas éxito son aquellas que proporcionan el
nivel de servicio que el cliente espera. Estas empresas tienen como objetivo la total
satisfaccion del cliente. La empresa que quiera ser exitosa en los mercados actuales debe
conocer las expectativas de sus clientes, el valor que perciben de la empresa y su nivel de

satisfaccion, al igual que conocer estos valores con relacion a la competencia.
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La expectativa es denominada como servicio esperado, se podria definir, como el
servicio que el cliente espera obtener, en otras palabras, es una fusion de lo que puede ser
y lo que tiene que ser. Las expectativas del servicio deseado, reflejan las esperanzas y
deseos de los clientes. Si no se cumplen estos, quedarian insatisfechos con el servicio y
seguramente ya no comprarian el servicio posteriormente. Existe también el servicio
adecuado, es decir, el nivel de servicio que el cliente esta dispuesto a aceptar. El servicio
adecuado refleja la expectativa minima tolerable, lo minimo que podria esperar el cliente
y asi refleja el nivel del servicio que ellos creen recibir segin sus experiencias con los

servicios. Existe una zona de tolerancia entre el servicio deseado y el servicio adecuado.
2.1.1.1. Evaluacion de la satisfaccion

Para la evaluacion de la satisfaccion, segin Zeitham, V. y Bitner, M., (2002), con
frecuencia es necesario utilizar estas medidas, porque los indices objetivos no son
aplicables a la hora de evaluar la calidad de los servicios. Estas medidas blandas incluyen
cuestionarios de satisfaccion del cliente para determinar las percepciones y actitudes que
el cliente tiene de la calidad del servicio o producto que recibe; asi como cuestionarios
de la actitud de los empleados, que evallan las percepciones de los empleados con
respecto a la calidad de su vida laboral. Antes de iniciarse en el proceso de la medicion
de la satisfaccion del cliente, es muy importante tener perfectamente definido quién es el
cliente y con qué objetivo se va a realizar la medicion. Una vez definidos quiénes son los
clientes y cuales son los objetivos que se quieren alcanzar, se tiene que planificar como
llevar a cabo la medicion de la satisfaccién de los clientes, averiguando, a nivel interno,
cuéles son las necesidades y expectativas de los clientes, fijando indicadores y eligiendo
la metodologia para llevar a cabo la medicion. Y a nivel externo, preguntando

directamente al cliente, siendo el método mas utilizado la encuesta.

Para lograr una buena evaluacién toma medicién de la satisfaccion del cliente debe
ser planificada. Una vez definidos los atributos que se quieren medir, los indicadores que
se van a controlar y la metodologia que se va a emplear para la medicion de los mismos,
asi como el método que se va a emplear para preguntar al cliente, el siguiente paso es
poner en practica lo planificado en la etapa anterior, asignando claramente las
responsabilidades de cada tarea a ejecutar. Otro aspecto importante es verificar la
informacion obtenida para luego analizar los datos obtenidos: Es realmente importante

pararse a analizar los datos obtenidos de las distintas mediciones realizadas, asi como la
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evolucion de los indicadores fijados, porque a partir de ellos se va a conocer el nivel de
satisfaccion de los clientes detectandose: las posibles desviaciones, los puntos fuertes y
débiles, las areas de oportunidad con el objetivo de establecer un plan de accion para
mejorar los resultados de satisfaccion. Tras el analisis de los datos obtenidos y
comprobando periddicamente la evolucion de los indicadores establecidos, se conocera
el grado de satisfaccion de los clientes con los productos y servicios y se averiguara las
causas que han provocado la insatisfaccion. Asimismo, si algun indicador no ha alcanzado
los valores que se desean se estableceran las correspondientes acciones para conseguir
los objetivos establecidos (Zeitham, V. 'y Bitner, M., 2002).

La medicion de la satisfaccion del consumidor en el sector turistico, no es un ejercicio
facil dada la dificultad de medir una calidad percibida tan compleja como es la que percibe
un turista, desde que llega a su destino hasta que lo abandona (el transporte, el

alojamiento, los precios, etc).

El turismo es una actividad transversal que, afecta a un gran ndmero de industrias y
sectores econdémicos y esto hace complejo llevar a cabo un estudio de satisfaccion, sin
embargo, dada la evolucion del sector y sus implicaciones en la economia, se hace sin
duda necesario y fundamental, tener informacion de calidad referente a este indicador
(Alfaro, 2005).

2.1.2.Servicios Turisticos

El turismo es un fenémeno social que consiste en el desplazamiento voluntario y
temporal de individuos o0 grupos de personas que, fundamentalmente por motivos de
recreacion, descanso, cultura o salud, se trasladan de su lugar de residencia habitual a
otro, en el que no ejercen ninguna actividad remunerada, generando mdlktiples
interrelaciones de importancia social, economica y cultural (Maldonado, C. y Hernandez,
G., 2011).

En la actualidad la OMT, define al turismo como el conjunto de actividades que
realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno
habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, por
negocios y por otros motivos, no relacionados con el ejercicio de una actividad

remunerada en el lugar visitado.
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Las empresas ofertan servicios para cuya produccion y venta se utilizan diversas
formas de organizacion, medios de promocion y canales de comercializacion. En las
empresas de servicios, el consumidor el turista que se traslada desde su lugar de origen,
compra el servicio y luego lo utiliza o “consume” en el mismo sitio. La empresa
proveedora de servicios necesita entrar en contacto directo con el cliente. Sin embargo,
con la aplicacion de las tecnologias electrénicas a los negocios, cada vez mas
compradores adquieren servicios por esas vias. Como fuese, en todos estos negocios es
importante que los trabajadores estén en capacidad de atender adecuadamente al cliente

en funcion de sus necesidades y expectativas (Maldonado, C.y Hernandez, G., 20011).

Desde la concepcion de Santibafiez M., (2012) es bien sabido, que las industrias o
prestadores de servicios, consideran al turismo como el de méas alta calidad y la mayoria
de ellos pretenden emular esta calidad; los servicios bancarios, de salubridad, educativos

y todos aquellos que presten un servicio frente al cliente.
Existen varios factores a considerar:

- El nivel de satisfaccidn que espera el cliente que debe ser superado por los

prestadores de servicios.
- El nivel social al que esta enfocado el turismo.

- El hecho de que la buena calidad en el servicio por parte del prestador,
regularmente resulta en una remuneracion econdémica conocida como propina.
Aunque esto no es en todos los paises, por ejemplo, en Australia los

prestadores de servicio son tan bien pagados que no existen las propinas.

- La extensa oferta de mano de obra en los servicios turisticos, genera que la

calidad sea uno de los valores agregados para los empleados.

- La excesiva competencia de las empresas que hace de la calidad en el servicio

una determinante en la eleccion por parte de los consumidores finales.

Cada uno de estos factores realza la importancia de la excelencia en la calidad
turistica y es por esta razon que, las empresas prestadoras de servicios turisticos, apuestan
por la buena formacion de todo su capital humano. La profesionalizacién de los servicios,

estandarizacion de procesos, la generacion de buenos entornos de trabajo y organizacion
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y conservacion del recurso humano son algunos de los modelos que llevan a cabo para
constituir una excelencia en la calidad de sus servicios, que en los afios recientes ha
constituido la punta de lanza en el crecimiento econémico de los paises en vias de
desarrollo y algunos paises primer mundistas. Por ello, la industria turistica, a diferencia
de algunas otras derramas econdmicas, impulsan el crecimiento profesional de cada uno
de los involucrados en la prestacion de sus servicios, y es de ahi, la importancia de generar

profesionistas que impulsen el desarrollo de la actividad.
2.1.2.1. Servicio Bancario

Segun estudio del Banco Internacional de Desarrollo (BID), el turismo es un sector
fragmentado y desarticulado. La industria turistica estd formada por diferentes tipos de
empresas que prestan servicios a los visitantes. A pesar de la existencia en la region de
destinos turisticos en los que se destacan las grandes empresas de capital extranjero y de
la existencia de grupos empresariales regionales, se registra un numero elevado de
pequefias firmas locales poco profesionalizadas, muchas de ellas en el sector informal
(Atles, 2006).

Para los aspectos financieros la banca peruana a través del Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo (MINCETUR), ha instalado en diferentes puntos de la frontera el
servicio bancario, donde todo viajero que ingrese o salga del Per( estd obligado a declarar
el dinero en efectivo y los instrumentos financieros que porte consigo cuando el monto
supere los diez mil ddlares americanos (US$10,000) o su equivalente en otra moneda,
ante la administracion aduanera, mediante la Declaracion Jurada de Equipaje. Se
recomienda tener en cuenta que la omisién o falsedad en la declaracion del importe dara
lugar al decomiso del dinero y los instrumentos financieros, asi como la adopcion de

acciones civiles y penales correspondientes de acuerdo a las leyes peruanas.
2.1.2.2. Servicio de Salud

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), salud es un estado de completo
bienestar fisico, mental y social; y no solo la ausencia de afecciones y enfermedades.
Entendidas las definiciones anteriores sobre lo que es turismo y salud, entonces se puede
avanzar ahora con mayor seguridad a una aproximacién conceptual sobre lo que es el

turismo de salud y sus vertientes.
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El turismo y la salud son dos conceptos estrechamente relacionados; ambos inciden
directamente en la economia de los paises y son parte importante de la politica pdblica

social Turismo y salud, es visto como un binomio de interaccién constante para:

- Mejorar las condiciones sanitarias del entorno turistico, haciendo énfasis en

las medidas preventivas.
- Asegurar la proteccién y promocién de la salud del turista.

Las acciones para que sean sostenibles, deben ser responsabilidad tanto de la
poblacién que habita la zona turistica como del visitante, por un lado, y de los prestadores
de servicios, el sector privado y las autoridades, por el otro, para brindar un servicio que

satisfaga al turista, porque:

- Un elevado y cada vez mayor nimero de personas realizan viajes

internacionales por diferentes motivos.

- Un gran ndmero de personas recorre distancias mas largas y a una mayor

velocidad.

- Como consecuencia, los viajeros se exponen a una variedad de riesgos

sanitarios en entornos no familiares.

- Muchos de los riesgos pueden minimizarse adoptando las precauciones antes,

durante y después del viaje.

El Sector Salud, para la atencién del turista esta integrado por instituciones publicas
y privadas, que proveen servicios (de promocion, prevencion, diagnosticas, resolucion y
rehabilitacion), cientificas y académicas y en el que las pdblicas tienen la misidn
especifica de realizar las acciones de regulacion y vigilancia sanitaria en cumplimiento

de la politica nacional de salud de cada uno de los paises.

Para el alcance de la salud como un Derecho se organiza en: Redes Integradas de
Servicios de Salud, estos son instituciones y establecimientos del sector que organizados
segun el territorio y poblacion desarrollan la capacidad de promover, proteger o recuperar
la salud. Una de las funciones principales es la de asegurar el acceso y cobertura universal

de intervenciones eficientes, equitativas, de buena calidad, dignas, humanizadas y a un
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costo asequible que no ponga en riesgo la economia familiar y sea sostenible (Leal de
Molina, 2013).

2.1.2.3. Centro de Informaciéon Turistica

Las empresas de servicios turisticos deben estar en contacto con el cliente antes de la
partida de su lugar de origen a fin de prepararlo para el viaje y la estadia en el destino
elegido. El turista requiere de mucha informacion antes de su viaje para tomar su decision,
y durante el transcurso del viaje para disfrutarlo plenamente.

Cada vez mas, los servicios de informacion post-viaje, es decir después del viaje, se
vuelven indispensables para “fidelizar” a la clientela, o para ganar su lealtad; pues a
menudo muchos clientes desean regresar a lugares donde conocieron experiencias muy
agradables y enriquecedoras desde el punto de vista cultural o recreativo. Con la difusion
de las tecnologias electronicas, hoy resulta mas facil llegar al turista con estos servicios
(Maldonado, C.y Hernandez, G., 2011).

2.1.2.4. Seguridad Turistica

La creciente complejidad de las sociedades modernas ha dado lugar a una
multiplicacién y diversificacion de los riesgos a que pueden estar expuestos Sus
integrantes por acciones lesivas dirigidas contra su persona, intereses o propiedades,
razon por la cual pueden verse en la necesidad de adoptar medidas tendentes a anular
dichas acciones o disminuir sus efectos, mediante la busqueda de soluciones que permitan
garantizar el normal desarrollo de las actividades ciudadanas (Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo, 2010).

Segun la Real Academia de la Lengua Espafiola, seguridad en sentido amplio es
“calidad de seguro “. A su vez define lo seguro como “libre y exento de todo dafio, peligro
o riesgo “. La seguridad no solo se obtiene con la adopcion de medidas encammadas a
evitar dafios a la persona o bien protegido mediante acciones de respuesta, sino también
con aquellas otras cuya finalidad seria evitar que el peligro o riesgo llegue a manifestarse,
a través de la adopcién de medidas de caracter preventivo. Consecuentemente podemos
definir la seguridad como: “un bien necesario que se debe conseguir mediante la adopcion
de una serie de acciones 0 medidas de proteccion, tendentes a evitar, 0 en su caso,

minimizar los dafios que puedan provenir de los riesgos que amenazan a la sociedad,
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como consecuencia de las acciones de los diferentes agentes agresivos . La falta de
seguridad genera un conflicto. La existencia del conflicto puede ser anterior a la

estructuracion de la percepcion de inseguridad.

La seguridad es una necesidad natural, permanente y vital, donde las personas
encargadas de prestarla deben hacerlo en forma adecuada, oportuna, pues, de la manera
como se preste depende la tranquilidad familiar, la integridad personal, patrimonial y por
aktimo, el orden social y la paz general (L6pez, 2011).

Si no hay seguridad no hay paz, si no hay paz hay desorden, si hay desorden hay
delincuencia, si hay delincuencia hay inseguridad. La inseguridad es la preocupacion
nimero uno de la sociedad, actualmente ninguna persona viaja a ningin lugar sin antes

averiguar la seguridad del lugar a visitar.

Siendo la seguridad personal, familiar, comercial y empresarial un aspecto de vida o
muerte, aplicable en cualquier circunstancia, tiempo, modo Yy lugar, es adecuado,
entonces, traer a colacién la imperiosa necesidad de contar con servicios de calidad en

cualquier organismo de seguridad.

El propésito de todo organismo de seguridad es coronar con éxito todos sus
programas, logrando infundir valores en cada elemento para que cumpla sus funciones y
servicios a la Seguridad ofreciendoles direccion y comando, seriedad y prevision,
honradez y ética profesional, control efectivo. Ademas, de su motivacion constante para

crear sistemas de seguridad eficientes.

La inseguridad viene creciendo, ante este fendmeno real y cotidiano, el
establecimiento de programas de seguridad es una necesidad objetiva e impostergable,
los servicios de seguridad han venido creciendo a buen ritmo, pero el paso de la
delincuencia es mas acelerado. Para tener la capacidad de enfrentar la amenaza
delincuencial con algin grado de éxito se necesita un numero considerable de personal y
equipo, lo que demandara entrenamiento, capacitacion, conocimientos y destrezas
necesarias para combatirla. Debemos aprovechar el empleo de la tecnologia moderna
disponible a fin de utilizarla y acomodarla a las necesidades de cada tipo de seguridad

que se necesita para superar la de los delincuentes.

Para lograr calidad de la seguridad se requiere profesionalizar a su personal,
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inculcadndole y ofreciéndole conocimientos y habilidades necesarias para proteger a las
personas y bienes que dejamos en sus manos 0 bajo su tutela. Los servicios de vigilancia
se han ido desprestigiando por la inmensa cantidad de personal que labora en empresas
de vigilancia privada que no cuentan con entrenamiento, sistemas de seleccion adecuados,
capacitacion, planeamiento de sus operaciones y funciones, sistemas de gerencia de
seguridad desconocidas, estrategias de administracion, ejecucidn y control, que ponen en
gran riesgo al turismo y hacen que se duplique el trabajo de la fuerza y elementos de la
seguridad publica, por la razon mas importante, estos elementos no son ni pueden cumplir

funciones de seguridad (LOpez, 2011).
2.1.2.5. Servicio de Alimentacion

Las normas generales que regulan las actividades turisticas incluyen las referentes a
la prestaciébn de servicios de restauracion junto con las que tienen por objeto el
alojamiento, los servicios de entretenimiento y ocio, la mediacion entre la oferta y la
demanda, y los servicios relativos a la informacion y asesoramiento de todo aquello
relacionado con el turismo. Y es que la actividad turistica requiere de una ordenacion y
una promocion adecuada que velen tanto por los intereses del turista, como por los del
lugar de destino (Hidalgo, 2004).

Desde el punto de vista estrictamente alimentario es conveniente manifestar que los
productos que ofrecen sus tierras son muy variados, y de una extraordinaria calidad, con
diferentes formas de presentarlos y cocinarlos; una auténtica cultura alimentaria que

pretende preservarse y potenciarse a través de la ley.

Para ello es precisa una implicacion cada vez mas decidida por parte de las
autoridades competentes en materia de turismo, que - sin duda - van mas alla de
inversiones en infraestructuras territoriales y urbanisticas, hasta ahora considerados como
instrumentos esenciales del turismo. Como opinan los expertos, el desarrollo turistico
debe ser sostenible a largo plazo, viable economicamente y equitativo, desde una

perspectiva ética y social para las comunidades locales.

El objetivo competitivo de la oferta gastrondmica de un destino turistico es
determinar una identidad gastronémica en el mercado y que cada establecimiento a su

vez sea Unico en un lugar de prestigio (Aguirre, 2011).
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2.1.2.6. Servicio de Higiene

La higiene tiene como principal funcion el conservar y mejorar la salud del individuo
y las condiciones de trabajo en el que se desempefia; busca eliminar las causas que son
motivo de alteraciones en la salud; modificar malos habitos; estudiar las caracteristicas
del ambiente de trabajo; verificar periédicamente la salud de nuestros clientes; y detectar,
controlar niveles de agentes contaminantes que puedan suscitarse en el lugar (Politicas de
Seguridad e Higiene, 2012).

Los factores béasicos de la higiene son el orden y la limpieza, puesto que el desorden
lleva a situaciones que trae consigo una serie de enfermedades y riesgos laborales. Este
aspecto de higiene se relaciona con el cumplimiento de normas aplicadas a situaciones
del trabajo como es el uso de equipos protectores (anteojos, guantes, botas, etc.) que
evitan la contaminacion, los horarios en las comidas, y el uso racional y ordenado de los
servicios higiénicos. El cuidado constante y especial a los aspectos de limpieza e higiene
proporciona una buena imagen del lugar o establecimiento, producen en el cliente un

efecto de tranquilidad, bienestar y seguridad.

Relativo a los alimentos, hacer una revision constante ya que existen algunos que
requieren de un cuidado continuo asi como la limpieza de las areas de trabajo en la cocina

ya sea de restaurantes o bares.
- Tener siempre limpia todas las areas (suelo, ventanas, paredes, suministros, muebles,
etc.).
- Estar registrando la limpieza adecuada por medio de formatos.

- Planificar bien el equipo de trabajo.

- Seflalamientos de ubicacion de los recipientes de basura. (Organica e
inorganica).Usar protectores como cubrebocas cuando se utilicen sustancias
toxicas.

- Usar la regadera después de haber estado en la piscina o en la playa.

- Lavarse las manos antes de ingerir los alimentos y después de ir a los servicios

higiénicos (Politicas de seguridad e higiene, 2012).
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2.1.3. Antecedentes del Proyecto

A Nivel Internacional

El estudio realizado sobre la “La satisfaccion del turista cultural enologico: causas y
efectos”, segin De la Orden, (2011), con el objetivo de conocer y analizar el perfil del
turista enoldgico que visita las bodegas del Condado de Huelva, para ello se ha disefiado
y validado un instrumento de medicién consistente en una encuesta que fue administrada
durante el periodo comprendido entre los meses de Junio y Noviembre de 2010,
concretamente a las Bodegas Oliveros e Iglesias ubicadas en Bollullos par del Condado
y a Bodegas Rubio e Infante en La Palma del Condado, cuyos datos han sido analizados
mediante la técnica PLS Graph. El autor arribd a las siguientes conclusiones: Por tanto,
las bodegas deben esforzarse por satisfacer mejor las nuevas necesidades de sus clientes
(calidad, expectativas, autenticidad, formacidn, relacion calidad-precio), dandoles
prioridad absoluta, e intentando consolidar la relacion con ellos. Conseguir la fidelidad a
sus marcas debe ser el principal objetivo de las bodegas, y para ello sera necesario

conseguir que los turistas (clientes potenciales) queden satisfechos.

Para estudiar “La satisfaccion de los visitantes como estrategia de mejora en los
productos turisticos del Pueblo Magico de Tepotzotlin en el Estado de México”;
investigado por Gonzalez, L. (2013), bajo el objetivo de identificar el nivel de
expectativas y grado de satisfaccion de los visitantes en relacion a los productos turisticos,
para proponer mejoras, de tal manera que incremente el nivel de satisfaccion del visitante
y el tiempo promedio de permanencia en el lugar, se aplicd una encuesta a 269 turistas y
se concluyé que: El turista cultural enologico que visita el Condado de Huelva se marcha
muy satisfecho con la visita que realiza a esas bodegas, dandole la maxima importancia
a variables como la autenticidad y la relacion precio-calidad, existiendo un alto porcentaje
de convertirse en asiduo del destino y de realizar de una manera desinteresada una buena

campafia de promocion / comunicacion del mismo.

Al realizar el “Estudio de caso producto turistico de la Cooperativa Agricola
Marimonda FINCAMAR: Evaluacion del disefio y valoracion de su implementacion”,
con el objetivo de analizar el proceso de elaboracion del producto turistico FINCAMAR,
realizado en los afios 2006-2008 segun Valenti, L. (2011), para aportar al conocimiento
metodologico del mismo” y “Evaluar los principales resultados que se han obtenido con

la implementacion del producto turistico en FINCAMAR para valorar si esta opcion
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econdmica estd aportando en la mejora de vida de los pobladores™; obtuvo los siguientes
resultados: En el proceso de elaboracion de producto turistico se concluye que el estudio
para FINCAMAR presenta diversas metodologias utilizadas; ofrece aportes novedosos
para el disefio de productos turisticos los cuales permiten sustituir fuentes o instrumentos
para algunas etapas del disefio, cuando las originales planteadas por AECID no puedan
ser cumplidas, también es un aporte en cuanto al proceso de construccion del producto
una vez finalizadas las etapas previas de diagnostico, En cuanto a la valoracion de la
implementacion del producto turistico Varios indicadores estudiados reflejan poco
avance en su aplicacion debido a que el producto tiene Unicamente dos afios y medio de

implementacion, por lo cual no pueden ser valorados en un 100%.
A Nivel Nacional

En el estudio “Influencia de la Calidad del Servicio al cliente en el nivel de ventas
de tiendas de cadenas Claro Tottus - mall, de la ciudad de Trujillo 2014”, Establecer el
objetivo de evaluar la influencia que existe entre la calidad del servicio y el nivel de ventas
en tiendas de cadenas Claro Tottus - Mall de la ciudad de Trujillo. Segin Vela, R. (2014),
La investigacion fue de tipo correlacional, de naturaleza descriptiva, priorizandose la
aplicacién de encuestas para la recoleccion de informacién debido a que el trabajo se
caracteriz por especificar propiedades, caracteristicas y medir rasgos importantes de las
variables de estudio. Los resultados obtenidos fueron: Respecto a la influencia que existe
entre la calidad del servicio y el nivel de ventas en tiendas de cadenas Claro Tottus - Mall
de la ciudad de Trujillo Los factores controlables como la oferta de los equipos de Claro
el trato amable y buena comunicacion del promotor influyen de manera positiva en el
nivel de ventas, La evaluacion de las dimensiones de calidad de servicio, en términos de
infraestructura moderna, confiabilidad, empatia, respuesta tiene un impacto positivo en
los clientes, debido a que confian en los productos ofertados y son escuchados ante
cualquier duda que tengan sobre los productos por parte de los promotores de ventas. Se
puede decir que los niveles de calidad de servicio y los niveles de ventas se relacionan,
ya que los clientes lo califican como bueno y regular; en tiendas de cadenas claro tottus

—mall, de la ciudad de Trujillo.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO &1[L57 Nacional del
Altiplano

A Nivel local

El estudio realizado en Puno por Cayo, N. (2011), sobre el “Grado de satisfaccion
de los servicios turisticos en la ciudad de Puno 2011 — Perd”. Tuvo como objetivo general,
medir el grado de satisfaccion de las experiencias vividas por los turistas que usaron los
servicios turisticos. Utilizo el Modelo de deficiencias, para la determinacion de la calidad
de los servicios brindados por las empresas turisticas. En relacion al nivel de satisfaccion
y las expectativas de los turistas frente a los servicios utilizados. Las encuestas aplicadas
durante el periodo de junio a noviembre determinaron que los lugares y atractivos
turisticos son los aspectos mas importantes para que los turistas se sientan satisfechos con
el viaje realizado con mayor ponderacién que el alojamiento, la alimentacion, el
transporte y los guias turisticos. Precisamente este Ultimo aspecto es el que mas
satisfaccion gener6 en la brecha (Gap en el modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry
[1985]) entre los turistas extranjeros, mientras que el de transporte es uno de los que no
logré superar las expectativas del turista, por tanto, la condicion del medio de transporte

y el incumplimiento de horarios obtuvieron los promedios.

2.2. MARCO CONCEPTUAL

1. Satisfaccion

Para Zeitham, V.; Berry, l; y Parasunaman, A., (1993), sugirieron que la
satisfaccion del cliente es una funcion de la valoracion de los clientes de la calidad

del servicio, la calidad del producto y el precio.

Se considera que la satisfaccién es uno de los constructos méas estudiados en la
literatura de marketing. En las Ultimas revisiones sobre satisfaccion, se constata una
elevada variabilidad en la definicion y en la delimitacién del dominio conceptual de
la satisfaccion (Giese y Cote, 2000). Las discrepancias observadas se centran
fundamentalmente en tres aspectos: (1) la naturaleza de la respuesta o estado de la
satisfaccion, (2) los elementos o mecanismos que intervienen en la formacion de la
satisfaccion, y (3) la etapa del proceso de compra o consumo en el que ésta tiene lugar.
Bajo esta concepcion se conceptualizan la satisfaccion como “una respuesta sumario,
afectiva y de intensidad variable, centrada en aspectos concretos de la adquisicion y/o
el consumo vy, que tiene lugar en el preciso momento en que el individuo evalia el

objeto o servicio” (Giese y Cote, 2000).
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2. Servicio

Segun la Organizacion de los Estados Americanos (OEA, 1980), los Servicios
Turisticos, se describen como el resultado de las funciones, acciones y actividades
que ejecutadas coordinadamente, por el sujeto receptor, permiten satisfacer al turista,
hacer uso 6ptimo de las facilidades o industria turistica y darle valor econdémico a los

atractivos o recursos turisticos.

Los Servicios Turisticos incluyen su produccion, distribucion, comercializacion,
venta y prestacion y se refieren a los bienes y servicios ofrecidos por las empresas de
mercado turistico, que satisfacen las necesidades de los turistas en la organizacion del
viagje y mediante el disfrute del mismo a través de empresas intermediarias de

transporte, alojamiento, organizadoras de eventos Yy actividades recreativas, etc.
3. Turista extranjero

Segun la OMT, es toda persona sin distincion de raza, sexo, idioma o religion,
que entra en el territorio de un estado distinto de aquel en que dicha persona tiene su
residencia habitual y permanezca en él veinticuatro horas al menos y no méas de tres
meses, con fines de turismo, recreo, deportes, salud, asuntos familiares, estudio,
peregrinaciones religiosas 0 negocios, sin proposito de inmigracion (Bermudez,
2002), Se entiende también como aquella persona que, no siendo residente en una
localidad, permanece en ella durante un periodo de tiempo mas o menos prolongado,
pero siempre de un modo transitorio, para llevar a cabo cualquier actividad que no sea
lucrativa o, en caso de que si lo sea, durante un periodo de tiempo muy breve(Garcia,
2006).

4. Puesto de control Migratorio

Lugar (en el cruce, aeropuerto o puerto) fronterizo en que los funcionarios de
frontera inspeccionan 0 revisan a una persona para que pueda ingresar a un Estado.

Organizacion Internacional para las Migraciones (O1M, 2006).
5. Turismo

Es el conjunto de todos los procesos, sobre todo econdmicos, que ponen en marcha

las llegadas, estancias y las salidas de turistas a y desde una determinada comunidad,
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region o estado y que se relacionan directamente con ellas (Garcia, 2006).

6. Informacion turistica

Conjunto de servicios que se prestan al turista para informarle y orientarle durante
Su viaje 0 su estancia en destino. La informacion puede ser transmitida por
informadores turisticos en oficinas de turismo, 0 a través de guias intérprete, guias
correo 0 acomparfiantes de grupo. Pero también por medios de telecomunicacion y
telematica, como Internet o la telefonia movil (Ruiz y Hernandez, 2002).

7. Centro turistico

Corresponde a aquellos atractivos turisticos que suelen motivar un viaje de ida y
regreso en el dia, con un promedio de dos horas de distancia-tiempo. Los centros
estaran dotados de una planta turistica completa, destacando los sistemas de transporte
de orden nacional e internacional (Bermidez, 2002).
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I1. METODOLOGIA

3.1. UBICACION GEOGRAFICA DEL ESTUDIO

La presente investigacion se realizd en el Puesto de control Fronterizo de Kasani, que
se encuentra situado en el Centro poblado de Kasani, del distrito de Yunguyo, provincia
del mismo nombre y departamento de Puno. Est4 ubicada a una altitud de 3851msnm en
la zona fronteriza de PerU- Bolivia a 214 km de la ciudad de Puno. Cuenta con una
poblacion de 2345 habitantes Municipalidad Centro Poblado de Municipalidad del Centro
Poblado de Kasani, 2015.

3.2.PERIODO DE DURACION DEL ESTUDIO

El desarrollo del trabajo de investigacion tuvo un periodo de duracién de 7 meses,
iniciando el mes de agosto del 2016 con la elaboracion del proyecto, seguidamente de la
aprobacion del perfil, la recoleccion, procesamiento y ejecucion y finalizando con la

sustentacion el mes de febrero del 2017.

3.3. PROCEDENCIA DEL MATERIAL UTILIZADO

3.3.1. Técnicas:
Encuesta:
En el estudio se aplico la técnica de la encuesta, método que permitidé recabar
la informacion sobre el nivel de satisfaccion del turista extranjeros con los
servicios en el Puesto de control Fronterizo de Kasani.

3.3.2. Instrumentos:

- Escala sobre servicios turisticos:
Instrumento elaborado a criterio por la investigadora, basada en la

revision bibliografica, permitio obtener informacion sobre la importancia de
los servicios turisticos en el Puesto de control Fronterizo Kasani, Consta de 15
interrogantes sobre: servicios con alternativas de respuesta en escala de Likert

adaptada: con los siguientes criterios.

Muy importante =5 puntos
Importante = 4 puntos
Regular importante= 3 puntos
Poco importante = 2 puntos
Nada importante = 1 punto
La suma de los puntajes obtenidos del turista fue adicionado para luego

comparar con la siguiente escala de calificacion:
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Escala de Calificacion:

Muy importante =55-75
Importante = 35-54
Poco importante = 15-34
- Encuesta satisfaccion del turista extranjero:
Instrumento adaptado a partir de la encuesta aplicada por (Alzamora de
Zérate, 2014), para evaluar la satisfaccion de los turistas extranjeros. Consta
de 25 proposiciones con respuestas en escala de Likert en cinco categorias:

Totalmente de acuerdo =5 puntos
De acuerdo = 4 puntos

Indiferente= 3 puntos

Desacuerdo = 2 puntos

Totalmente en desacuerdo =1 punto
Escala de Calificacion:

Satisfecho =93-125
Medianamente satisfecho = 59-92
Insatisfecho = 25-58
3.4. POBLACION Y MUESTRA DEL ESTUDIO
Poblacion:

La poblacion de estudio estuvo constituida por 14,574 turistas extranjeros que
se controlaron en el Puesto Fronterizo de Kasani en el 2do trimestre del afio 2016,
los que fueron tomados de referencia para el calculo del tamafio de muestra.
Muestra:

La muestra estuvo conformada por 384 turistas extranjeros que transitan el
control en el Puesto Fronterizo Kasani, los que fueron calculados con la formula de
poblaciones infinitas. Seguin (Fuentelsaz, 2014) para poblacion infinita se considera
cuando la poblacién es mayor a mayor a 10,000.

Z> pq
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Donde

n =es el tamafio de la muestra;

Z = es el nivel de confianza (1.96)

p = Proporcion de turistas extranjeros satisfechos con los servicios (0.5)
g = Proporcion de turistas extranjeros insatisfechos con los servicios (0.5)

d2 = es la precision o el error (0.05).
Utilizando los parametros la sustitucion tenemos:

(1.96)? (0.5) (0.5)
N = ememmeemeeeceecccmceoeees =384
(0.05)2

Criterios de Inclusion

- Turistas extranjeros que hacen control migratorio en el Puesto Fronterizo
Kasani.
- Turistas extranjeros que aceptan participar en el estudio.

- Turistas extranjeros mayores de 18 afos.
Criterios de exclusion

- Turistas nacionales.

- Turistas extranjeros que no desean participar en el estudio.

Método de muestreo

Los sujetos de estudio fueron seleccionados por el Método NO Probabilistico, o por
conveniencia, es decir se asignd a la muestra al turista a medida que realizan sus

tramites en el Control Fronterizo Kasani, hasta completar la muestra de estudio.

3.5. DISENO ESTADISTICO
3.5.1. Tipo de investigacion:
Segun los objetivos propuestos Yy la hipotesis planteada, la investigacion fue de
tipo descriptivo (Canales, 2006).
3.5.2. Disefio de Investigacion:
El disefio a aplicarse es transversal (Hernandez, Fernandez, & & Batipta,
2010).

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO &1[L57 Nacional del
Altiplano

Donde:

M= Muestra de turistas extranjeros

X1,= Nivel de satisfaccién del turista

X2, = Servicios turisticos
3.5.3.Uso del Chi cuadrado:

La prueba del Chi cuadrado (X2 o Ji cuadrado) es una prueba apta para el nivel
nominal al que no son aplicable pruebas de tipo paramétrico. En su esencia es una
prueba para valorar estadisticamente las discrepancias entre frecuencias; estas
frecuencias son, de una parte las empiricamente obtenidas también denominadas
frecuencias observadas tras la recogida de datos, y la otra las frecuencias tedricas o
esperadas de acuerdo con algin principio o con algin modelo teorico. En el supuesto
de que unas y otras fueran idénticas, el valor de x2 seria cero, e indicaria una total
identidad del fenémeno empirico con el modelo tedrico de referencia (Siegel, Sidney;
Castellan, N. Jhonn, 1956).

3.6.PROCEDIMIENTO
Para el desarrollo del trabajo de investigacion se realizaron las siguientes actividades:
- Coordinacion:
1. Se coordin6 con el personal del Puesto de Control Fronterizo Kasani a fin de
informar sobre los objetivos de la investigacion y solicitar el apoyo respectivo

durante la ejecucion.

2. Se coordind con las Empresas de transporte y turismo que transportan a los

turistas hasta el puesto de control a fin de recolectar mas datos.
- Ejecucion
El desarrollo del proceso investigativo tuvo los siguientes pasos:

1. Se aplicd el cuestionario sobre las necesidades de servicios y la encuesta de

nivel de satisfaccion a los turistas que se controlan en el puesto fronterizo.

2. Los turistas fueron asignados a la muestra mediante el muestreo No

Probabilistico, es decir por conveniencia.

3. El turista extranjero fue captado al término de su trdmite por el Puesto de
Control Fronterizo Kasani y que cumplan los criterios de investigacion.
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4. Se le entregd la escala sobre servicios turisticos y encuesta respecto a la
satisfaccion del turista en forma personalizada en idiomas espafiol/Ingles para

que responda a las proposiciones formuladas.

5. La informacion obtenida fue procesada para su respectivo analisis e

interpretacion.

3.6.1. Procesamiento y Analisis de Datos
Para el andlisis de los datos se realizaron las siguientes actividades:
- Plan de tabulacion
Elaboracion y presentacion de cuadros de informacion porcentual de
los datos estadisticos y la elaboracion de graficos y de cuadros
unidimensionales y bidimensionales.
Interpretacion de los cuadros.
- Plan de graficacion
Segin el tipo de la variable se utilizo barras para mostrar los
resultados.
- Plan de analisis de datos:
. Organizacion y consistencia de informacion.
. Plasmacion de la informacion en una base de datos.
. Se construyd una matriz de datos, para ser utilizados en el programa
Excel.
. Para el anélisis de los datos se utilizO la estadistica descriptiva

(porcentaje).

3.7. VARIABLES
Variable dependiente
- Nivel de satisfaccion
Variable independiente
- Servicios
3.8. ANALISIS DE LOS RESULTADOS
Los resultados de la investigacion sobre los servicios del Puesto de control fronterizo
Kasani son importantes, porque constituyen un aporte al conocimiento sobre los servicios
que se brindan al turista extranjero. La informacion servird de fundamento Con los que

se tendra una mejor vision para que las autoridades responsables como la
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Superintendencia Nacional de Migraciones puedan mejorar, ajustar y proyectar la
implementacion del Puesto de control fronterizo de Kasani acorde a las necesidades del
turista e incrementar su satisfaccion, asi como también satisfacer las nuevas necesidades
del turista relacionadas con la tecnologia. Mejorar la imagen de destino y la afluencia del
turismo receptivo, creando mayores expectativas econdmicas en la actividad, tanto a nivel
del gobierno local, como de la poblacion que podria beneficiarse del efecto multiplicador

del turismo mejorando su calidad de vida.
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IV. RESULTADOSY DISCUSION
4.1. RESULTADOS

TABLA 1

Nivel de satisfaccion de los turistas extranjeros en el puesto de control fronterizo
Kasani puno 2016.

NIVEL DE SATISFACCION N° %
Insatisfecho 111 28,9
Medianamente satisfecho 158 411
Satisfecho 115 29,9
TOTAL 384 100,0

Fuente: Escala de nivel de satisfaccion
Elaborada por: CANAZA H., Martha (2017)

En la tabla 1, los resultados sobre la satisfaccion muestran que, el 41.1% de los
turistas manifestaron que se encuentran medianamente satisfechos, el 29.9% satisfechos
y el 28.9% insatisfechos.

Los resultados reflejan que el nivel de satisfaccion de los turistas extranjero con
predominio es media, cerca de la tercera parte de la poblacion estudiada, se encuentra

insatisfecho y en igual proporcion satisfecho.
TABLA 2
Relacion entre la satisfaccion de los turistas extranjeros con el servicio bancario en el

puesto de control fronterizo Kasani, puno 2016.
SATISFACCION

Insatisfecho  Medianamente Satisfecho Total
Servicio Bancario satisfecho

N° % N° % N° % N° %
Nada importante 4 1,0 5 13 15 39 24 6,3
Poco importante 5 13 13 34 5 13 23 6,0
Regular 7 18 25 6,5 25 6,5 57 148
importante
Importante 15 39 62 16,1 29 76 106 27,6
Muy importante 80 208 53 138 41 10,7 174 453
Total 111 289 158 411 115 299 384 1000

Fuente: Escala elaborada por la investigadora, segun encuesta aplicada.
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En la tabla 2, los resultados sobre la satisfaccion de los turistas extranjeros con el
servicio bancario en el Puesto de Control fronterizo de Kasani se muestra que el 45.3%

de los turistas consideran muy importante este servicio y 27.6% importante.

Los resultados reflejan que es muy importante contar con servicio bancario en el
puesto de control fronterizo de Kasani para poder elevar la satisfaccion de los turistas

extranjeros.

TABLA 3

Relacion entre la satisfaccion de los turistas extranjeros con el servicio de salud en el
puesto de control fronterizo Kasani, puno 2016.

SATISFACCION

Insatisfecho  Medianamente Satisfecho Total

Servicio de Salud satisfecho

N° % N° % N° % N° %

Nada importante 0 0 9 2,3 10 2,6 19 49
Poco importante 10 2,6 31 8,1 13 34 54 141
Regular importante 8 21 25 6,5 31 8,1 64 16,7
Importante 5 13 33 8,6 23 6,0 61 15,9
Muy importante 88 229 60 15,6 38 99 186 484
Total 111 289 158 411 115 299 384 1000

Fuente: Escala elaborada por la investigadora, segin encuestaaplicada.

En la tabla 3 segun la encuesta aplicada a los turistas extranjeros en el puesto de
control fronterizo Kasani, muestran que el 48.4% consideran muy importante, 15.9%

importante, 16.7% regular importante, 14.1% poco importante.

Los resultados reflejan claramente que es muy importante contar con servicio de
salud en el puesto de control fronterizo de Kasani, para poder elevar la satisfaccion del

turista extranjero.
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TABLA 4

Relacion entre la satisfaccion de los turistas extranjeros con el centro de informacion
turistica en el puesto de control fronterizo Kasani, puno 2016.

SATISFACCION

Insatisfecho  Medianamente  Satisfecho Total
Centro de Informacion satisfecho
Turistica
N° % N° % N° % N° %
Nada importante 1 3 7 18 8 2,1 16 42
Poco importante 2 b3 21 55 16 4.2 39 10,2
Regular importante 4 10 26 6,8 9 2,3 39 10,2
Importante 10 2,6 37 9,6 26 6,8 73 19,0
Muy importante 94 245 67 174 56 146 217 56,5
Total 111 289 158 411 115 299 384 1000

Fuente: Escala elaborada por la investigadora, segin encuesta aplicada

En la tabla 4 los resultados obtenidos en la encuesta aplicada muestran que el 56.5%
consideran muy importante el centro de informacion turistica, el 19.0% importante y
10.2% regular importante.

Los resultados reflejan que es muy importante contar con un centro de informacion
turistica en el puesto de control fronterizo de Kasani, para poder elevar la satisfaccion de

los turistas extranjeros.

TABLA 5

Relacién entre la satisfaccion de los turistas extranjeros con la seguridad turistica en el
puesto de control fronterizo Kasani, puno 2016.

SATISFACCION

Insatisfecho  Medianamente Satisfecho Total
Seguridad Turistica satisfecho

N° % N° % N° % NP %
Nada importante 0 0 4 10 4 10 8 2,1
Poco importante 2 5 1 3 7 18 10 2,6
Regular importante 1 3 10 2,6 1 3 12 31
Importante 11 29 40 104 32 83 83 216
Muy importante 97 253 103 26,8 71 185 271 70,6
Total 111 289 158 411 115 299 384 1000

Fuente: Escala elaborada por la investigadora, segun encuestaaplicada.
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En la tabla 5 los resultados sobre la seguridad turistica muestran que el 70.6% del

total de turistas encuestados considera muy importante, el 21.6% importante.

Los resultados muestran que la mayor parte de la poblacion estudiada considera muy

importante la seguridad turistica en el puesto de control fronterizo Kasani.

TABLA 6

Relacién entre la satisfaccion de los turistas extranjeros con el servicio de alimentacion
en el puesto de control fronterizo Kasani, puno 2016.

SATISFACCION

o Insatisfecho Medianamente Satisfecho Total
Servicio de tisfech
Alimentacién satistecho
N° % N° % N° % N° %

Nada importante 0 0 14 3,6 4 10 18 4,7
Poco importante 6 1,6 35 91 11 29 52 135
Regular 9 2,3 52 135 42 109 103 26,8
importante
Importante 22 57 34 89 30 78 86 224
Muy importante 74 193 23 6,0 28 73 125 32,6
Total 111 | 289 158 411 115 299 384 1000

Fuente: Escala elaborada por la investigadora, segun encuesta aplicada.

En la tabla 6, los resultados sobre el servicio de alimentacion el 32.6% manifestd que
es muy importante, 26.8% de regular importancia, 22.4% importante.

Los resultados obtenidos muestran que los turistas extranjeros en su mayoria
consideran muy importante y regular importante el servicio de alimentacién, reflejando

con ella la necesidad de este servicio en el puesto de control fronterizo de Kasani.
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TABLA 7

Relacion entre la satisfaccion de los turistas extranjeros con el servicio de higiene en el
puesto de control fronterizo Kasani, puno 2016.

SATISFACCION

Insatisfecho  Medianamente Satisfecho Total

rvici Higien i
Servicio de Higiene satisfecho

N° % N° % N° % N° %

Nada importante 2 5 1 3 9 2,3 12 31
Poco importante 1 3 0 0 2 5 3 8
Regular 1 3 19 49 3 8 23 6,0
importante

Importante 3 8 10 2,6 21 55 34 8,9
Muy importante 104 271 128 333 80 208 312 813
Total 111 289 158 411 115 299 384 1000

Fuente: Escala elaborada por la investigadora, segun encuesta aplicada

En la tabla 7, los resultados sobre el servicio de higiene, el 81.3% del total de turistas

encuestados consideran muy importante.

Los resultados obtenidos muestran que los turistas extranjeros en su mayoria
consideran muy importante el servicio de higiene, reflejando con ello alta necesidad de

este servicio en el Puesto control fronterizo Kasani.

4.2. DISCUSION

El resultado obtenido sobre los servicios turisticos evidencia la importancia que
tienen estos para el turista extranjero que visita la zona fronteriza de Kasani. El servicio
bancario que debe contar el Puesto de control, es visto de muy importante e importante
para las transacciones que se realizan al cruzar la frontera. Para los aspectos financieros
la banca peruana a través de (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo MINCETUR,
2012), se ha instalado en diferentes puntos de la frontera el servicio bancario, donde todo
viajero que ingrese o sale del Peru esta obligado a declarar por ejemplo el dinero en
efectivo y los instrumentos financieros que porte, o realizar intercambio de monedas o

hacer uso del sistema con las cuentas bancarias
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La falta de un servicio bancario en el Puesto fronterizo de Kasani, se debe
indudablemente a la falta de interés por parte de las autoridades locales que no muestran
la necesidad de este servicio, considerando su importancia; la industria turistica debe
garantizar este servicio. A pesar de la existencia en la regién de destinos turisticos en los
que se destacan las grandes empresas de capital extranjero y de la existencia de grupos
empresariales regionales, se registra un nimero elevado de pequefias firmas locales poco
profesionalizadas, muchas de ellas en el sector informal El turismo en América Latina y
el Caribe y la experiencia del BID. (2006).

Sobre el servicio de salud, también es percibida entre muy importante y de regular
importante, esta situacion sin lugar a dudas se debe a la necesidad que tiene el turista
respecto a problemas de su salud que puede presentar al cruzar la frontera, es muy
frecuente la presencia de turistas que necesitan de atencion de urgencia y muchas veces
en el Puesto de Control Kasani no se tiene este servicio, el mas cercano estd a muchos
kilometros. Al respecto literalmente, el Sector Salud, para la atencién del turista esta
integrado por instituciones publicas y privadas, que proveen servicios (de promocion,
prevencion, diagnosticas, resolucion y rehabilitacion), donde tienen la mision especifica
de realizar las acciones de regulacion y vigilancia sanitaria en cumplimiento de la politica

nacional de salud de cada uno de los paises (Leal de Molina, 2013).

En relacién al Centro de informacion turistica la mayoria de los turistas consideran
muy importante e importante; considerando que la informacién que se imparten en estos
centros orienta al turista. Maldonado y Hernandez (2011), nos dice que el turista requiere
de mucha informacion antes de su viaje para tomar su decision, y durante el transcurso
del viaje para disfrutarlo plenamente. De ahi que cada vez mas, los servicios de
informacion post-viaje, es decir después del viaje, se wuelven indispensables para
“fidelizar” a la clientela, o para ganar su lealtad; pues a menudo muchos clientes desean
regresar a lugares donde conocieron experiencias muy agradables y enriquecedoras desde

el punto de vista cultural o recreativo.

Con respecto a la seguridad turistica con predominio los turistas manifestaron de muy
importante e importante, esto demuestra que los extranjeros que visitan el Perl exigen
seguridad. Al respecto, MINCETUR (2010), refiere que la creciente complejidad de las
sociedades modernas ha dado lugar a una multiplicacion y diversificacién de los riesgos

a que pueden estar expuestos los turistas, lo que ha llevado muchas veces a adoptar
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medidas tendentes a anular dichas acciones o disminuir sus efectos. Lopez (2011), sefialo
que la inseguridad viene creciendo, ante este fenomeno real y cotidiano, el
establecimiento de programas de seguridad es una necesidad objetiva e impostergable,
porque la falta de una seguridad turistica, indefectiblemente es vista por el turista como
un pais inseguro. Por ello, el proposito de todo organismo de seguridad debe ofrecer

direccion y comando, seriedad y prevision, honradez y ética profesional, control efectivo.

En cuanto al servicio de alimentacion solo un poco mas de la tercera parte
manifestaron este servicio muy importante y la otra tercera parte manifestd poco
importante; este resultado puede deberse a la poca utilidad de este servicio ya que los
turistas estan de paso y permanecen poco tiempo al cruzar la frontera; sin embargo, los
servicios de alimentacion como lo sefiala Hidalgo (2004), deben ser variados y de una
extraordinaria calidad, con diferentes formas de presentacion basados en una auténtica

cultura alimentaria.

Los servicios de higiene también son vistos muy importantes para los turistas, este
aspecto segun las Politicas de seguridad e higiene (2012), tiene la funcion de conservar y
mejorar la salud del individuo siempre que se mantenga el orden y la limpieza, puesto
que el desorden lleva a situaciones que trae consigo una serie de enfermedades El autor
menciona ademas, que el cuidado constante y especial a los aspectos de limpieza e higiene
proporciona una buena imagen del lugar o establecimiento, producen en el cliente un
efecto de tranquilidad, bienestar y seguridad. Los resultados obtenidos demuestran que
los turistas extranjeros en su mayoria consideran muy importante e importante los
servicios que involucra la gestion turistica, reflejando con ello, alta necesidad de gestidn

de los servicios en el Puesto control fronterizo Kasani.

Con relacién a la satisfaccion del turista, con predominio es media, pero cerca de la
tercera parte se encuentran insatisfechos y en igual proporcion satisfechos, esta situacion
se debe probablemente a la ausencia de interés por las autoridades pertinentes, no existe
un servicio bancario, escasa informacion turistica, carencia de servicios de alimentacion,
y los servicios de higiene no mantienen los estandares de la calidad, situacion que ha
generado en el turista media e insatisfaccion. Los resultados al ser comparado con el
estudio de Cayo (2011), en cierta medida tienen correspondencia, porque los resultados
de encuesta determinaron que los lugares y atractivos turisticos son los aspectos mas

importantes para que los turistas se sientan satisfechos con el viaje realizado con mayor

42

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO & i[Li Nacional del
Altiplano

ponderacion que el alojamiento, la alimentacion, el transporte y los guias turisticos.
Difiere del estudio realizado por (PromPer(, 2012), En general, el nivel satisfaccion de
los turistas extranjeros luego de visitar las ciudades involucradas en la investigacion es

alta, manteniéndose en niveles similares a los observados en la medicion del afio 2010.

Al relacionar el nivel de satisfaccion de los turistas extranjeros con los servicios
encontramos que los turistas que perciben muy importante los servicios turisticos en el
Puesto de Control Fronterizo Kasani en su mayoria tienen un nivel medio de satisfaccion,
esta situacion denota que la falta de servicios turisticos estd creando en el turista
extranjero un descontento, inconformidad que lo lleva a manifestarse como insatisfecho

0 medianamente satisfecho.

Con estos resultados podemos afirmar que la mayoria de los turistas extranjeros que
consideran muy importante los servicios y que la atencién que reciben frente a sus
necesidades lleva al turista a sentir media satisfaccion y satisfaccion en menos de la
tercera parte de los turistas, dando lugar a que los servicios son muy importantes para

lograr la satisfaccidn de necesidades del turista.

Estadisticamente, a través de la prueba Chi Cuadrado se ha comprobado que existe
relacion significativa entre la satisfaccion de los turistas con la necesidad de servicios en
el Puesto de Control Fronterizo Kasani; en efecto se acepta la hipétesis alterna y se

rechaza la hipotesis nula.
4.2.1. Contrastacion de las hipotesis especificas con el estadistico chi2
Hipdtesis especifica 1

Los turistas extranjeros presentan insatisfaccion con los servicios turisticos del puesto

de Control Fronterizo Kasani.
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TABLA 8

Relacion entre la satisfaccion de los turistas extranjeros con los servicios en el puesto
de control fronterizo Kasani, puno 2016.
NIVEL DE SATISFACCION

SERVICIOS

Insatisfecho Medianamente Satisfecho Total
satisfecho
N° % N° % N° % N° %
Poco importante 0 0,0 3 0,8 3 0,8 6 1,6
Importante 16 4,2 45 11,7 39 10,2 100 26,0

Muy importante 95 2477 110 28,6 73 190 278 72,4

TOTAL 111 28,9 158 41,1 115 29,9 384 100,0

Fuente: Encuesta sobre la satisfaccion de los turistas extranjeros y la escala de necesidad de servicios
turisticos, elaborado por la investigadora.

En la tabla 8, se muestran los resultados de la relacion entre la satisfaccion de los
turistas extranjeros con la necesidad de servicios, donde se aprecia que: el 72.4% de
turistas consideran alta necesidad de servicios, el 28.6% se encuentran medianamente
satisfechos con la atencién que recibe sobre sus necesidades, el 24.7% insatisfaccion y
solo el 19.0% se siente satisfecho; del 26.0% de los turistas que mencionaron que
consideran los servicios importante, 11.7% se encuentra medianamente satisfecho, el
10.2% satisfecho y solo el 4.2% insatisfecho; en cambio del 1.6% que manifesto los
servicios son poco importantes, el 0.8% se encuentra satisfecho y en similar porcentaje
medianamente satisfecho.
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TABLA 9

Aplicacion del método estadistico del Chi cuadrado tabular y el Chi cuadrado esperado
sobre los servicios y la satisfaccion de los turistas extranjeros en el puesto de control
fronterizo de Kasani.

SERVICIOS Insatisfecho Medianamente Satisfecho Total
satisfecho
Poco importante 1.734375 0.11431962 0.80557065 6
Importante 5.76246622 0.36102321 2.73609058 100
Muy importante 2.66736644 0.16813227 1.26321584 278
Total 10.1642077 0.64347509 4.80487707 384
Chi2 esperado X2 15.6135598
Chi2 tabular = X% 0.004

Fuente: Elaborada por la investigadora en base a la encuesta aplicada.

A la prueba estadistica con el 5% de error y 95% de certeza se tiene X2c = 15.6135598
mayor que X? = 0.004, con 4 grados de libertad; por tanto, existe relacion significativa
entre la satisfaccion de los turistas extranjeros con los servicios turisticos en el Puesto de
Control Fronterizo Kasani; en efecto se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la hipdtesis

nula.

Con estos resultados podemos afirmar que la mayoria de los turistas extranjeros
consideran muy importante los servicios turisticos y que la atencion que reciben lleva al
turista a sentir media satisfaccion y satisfaccién es en menos de la tercera parte de los
turistas, dando lugar a que los servicios son muy importantes para lograr la satisfaccion

del turista.

Hipotesis especifica 2

Los servicios turisticos son muy importantes para el turista extranjero en el puesto de
Control Fronterizo Kasani.
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TABLA 10

Nivel de importancia de los servicios que se brindan en el puesto de control fronterizo
Kasani.

Nada Poco Regular Muy
SERVICIOS importante importante importante Importante importante Total

N° % N° 9% N° % N° % N° 9% N° 9%
Servicio Bancario 24 63 23 60 57 148 106 27,6 174 453 384 100,

Servicio De Salud 19 49 54 141 64 167 61 159 186 484 384 100,0

Centrode Informacién

Turistica 16 42 39 102 39 102 73 19,0 217 565 384 100,0
Seguridad Turistica 8 21 10 26 12 31 8 216 271 706 384 1000
Servicio De

Alimentacién 18 47 52 135 103 268 8 224 125 326 384 100,0
SenvicioDe Higiene 5, 3, 3 8 23 60 34 89 312 813 384 1000
Total 97 181 298 443 1285 2304

Fuente: Escala de los servicios turisticos segtn su importancia, elaborado por la investigadora.

De un total de 384 turistas encuestados sobre los servicios en el Puesto de Control

Fronterizo de Kasani se muestran en la tabla 10, donde:

Sobre el servicio bancario el 45.3% de los turistas consideran muy importante y
27.6% importante; el servicio de salud 48.4% muy importante, 15.9% importante, 16.7%
regular importante, 14.1% poco importante; con respecto al centro de informacion
turistica el 56.5% consideran que es muy importante, 19.0% importante, 10.2% regular
importante; mientras, en la seguridad turistica con predominio el 70.6% considera muy
importante, 21.6% importante. En cuanto al servicio de alimentacion el 32.6% manifesto
que es muy importante, 36.8% de regular importancia, 22.4% importante; en cambio

sobre el servicio de higiene, el 81.3% considera muy importante.

Los resultados obtenidos demuestran que los turistas extranjeros en su mayoria
consideran muy importante e importante los servicios, reflejando con ello, alta necesidad

de servicios en el Puesto control fronterizo Kasani.
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TABLA 11

Aplicacion del método estadistico del Chi cuadrado tabular y el Chi cuadrado esperado
sobre los servicios y la escala de importancia en el puesto de control fronterizo de

Kasani.
nada poco regular muy
SERVICIOS importante importante importante importante importante Total
servicio
bancario 3.79553265 1.08277405 7.53320363 14.0139202 7.53320363 384
serviciode
salud 0.49656357 4.13646532 3.70440986 2.23062453  3.70440986 384
centro de
informacion 0.00171821 2.29082774 0.03748379 0.00940557 0.03748379 384
turistica
seguridad 4.12542955 285659955 15.0818418 1.13807374 15.0818418 384
turistica
serviciode

alimentacion ~ 0.20790378 57.2706935 37.1238651  2.0048909 37.1238651 384

servicio de

higiene 1.07388316 14.3176734 44.6911803 21.4902182 44.6911803 384

Total 9.70103093  107.66443 108.171984 40.8871332 108.171984 384
Chi2esperado X2, 374.596563
Chi2tabular X2, 5.056

Fuente: Elaborada por la investigadora en base a la encuesta aplicada.

Al comparar el Chi cuadrado esperado con el Chi cuadrado tabular se observo que:
X% = 374.596563 es mayor que X? = 5.056 por lo que se confirmd nuestra segunda

hipétesis con el 0.05 de nivel de significancia para 20 grados de libertad.

Con estos resultados podemos afirmar que la mayoria de los turistas extranjeros
consideran muy importante los servicios turisticos y que la atencion que reciben lleva al
turista a sentir media satisfaccion y satisfaccién es en menos de la tercera parte de los
turistas, dando Ilugar a que los servicios son muy importantes para lograr la satisfaccion

del turista.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA: Respecto al nivel de satisfaccion de los turistas extranjeros, los resultados
determinan satisfaccion media en cerca de la mitad de los turistas, cerca de la tercera parte
se encuentra satisfecho con los servicios brindados y en la misma proporcién encontramos
a turistas insatisfaccion; por tanto, se rechaza la hipotesis planteada, porque el nivel de
satisfaccion de los turistas es media.

SEGUNDA: Del total de turistas extranjeros encuestados, en su mayoria consideran que
es muy importante e importante los servicios del Centro de Informacion, seguridad
turistica y servicios de higiene; mientras los servicios bancarios, salud y alimentacion
estan considerados entre lo importante y muy importante y es minimo el porcentaje de
turistas que consideran nada importante los servicios turisticos; en efecto, se acepta la
hipdtesis planteada porque los servicios turisticos son muy importantes para el turista

extranjero.

TERCERA: La relacion establecida entre el nivel de satisfaccién del turista extranjero
con los servicios recibidos en el puesto de control fronterizo de Kasani, los resultados
determinan que los turistas consideran muy importante los servicios turisticos en quienes
predomina la satisfaccion media e insatisfaccién, en los turistas que consideran los
servicios como importantes, presentan satisfaccion media a alta, del mismo modo en
turistas que consideran como baja la necesidad de servicios; entonces existe relacion

significativa (p<0.05) entre las variables estudias.
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VI. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Proyectar la implementacion de servicios turisticos que se brinda al turista
extranjero en el Puesto de control fronterizo Kasani con la finalidad de mejorar el nivel
de satisfaccion sobre las necesidades del turista. Porque son considerados muy

importantes.

SEGUNDA: Los responsables de ajustar y mejorar los servicios acorde a las necesidades
del turista crear mecanismos para ofrecer al turista extranjero servicios adecuados para
satisfacer sus necesidades, ademas optimizar sobre todo los servicios de higiene,
seguridad turistica y centros de informacidn turistica, que a partir de los resultados del

presente estudio muestran mayor importancia.

TERCERA: Las autoridades de la Superintendencia Nacional de Migraciones Kasani,
proyectar la mejora de los servicios turisticos e implementar las nuevas necesidades
relacionadas con la tecnologia en Puesto de control fronterizo de Kasani, la que permitira
una mayor satisfaccion, con la finalidad de elevar el nivel de satisfaccion sobre las

necesidades del turista.
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ANEXO B. Gréficos del capitulo IV: resultados y discusion.
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Figura 1:

Relacidn entre la satisfaccion de los turistas extranjeros con el servicio bancario en el puesto de control fronterizo

Kasani, puno 2016.
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Figura 2:

Relacidn entre la satisfaccidn de los turistas extranjeros con el servicio de salud en el puesto de control fronterizo

Kasani, puno 2016.
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Figura 3:

Relacién entre la satisfaccion de los turistas extranjeros con el centro de informacion turistica en el puesto de
control fronterizo Kasani, puno 2016.
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Figura 4:

Relacion entre la satisfaccion de los turistas extranjeros con el servicio de seguridad turistica en el puesto de
control fronterizo Kasani, puno 2016.
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Figura 5:

Relacion entre la satisfaccion de los turistas extranjeros con el servicio de alimentacion en el puesto de control
fronterizo Kasani, puno 2016
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Figura 6:

Relacion entre la satisfaccion de los turistas extranjeros con el servicio de higiene en el puesto de control
fronterizo Kasani, puno 2016.
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Figura 7:

Relacion entre la satisfaccion de los turistas extranjeros con los SERVICIOS en el puesto de control fronterizo

Kasani, puno 2016.
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ANEXO C. Fotografias sobre la encuesta aplicada en el puesto de control fronterizo de
Kasani.

= 0

Figura 9 fotografia de: Martha CANAZA (Kasani. 2017). Encueta realizada en migraciones- Kasani
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Figura 10: fotografia de: Martha CANAZA (Kasani. 2017). Entrevistadores

Figura 11 fotografia de: Martha CANAZA (Kasani. 2017). Entrevista al turista extranjero
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Figura 12 fotografia de: Martha CANAZA (Kasani. 2017). Colas para realizar trAmites en migraciones - Kasani
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