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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion presenta los resultados de la investigacion en la isla
de Amantani y evalla el nivel de satisfaccion respecto a los servicios recibidos en la isla
de Amantani, se realiz6 encuestas a diferentes turistas, en diferentes dias. Utilizando la
metodologia del tipo descriptivo, abordada dentro de un disefio no experimental,
empleando la técnica e instrumento de observacion para la recoleccion de datos. A cerca
de la informacion preliminar sobre la “Evaluacién de la Calidad de los Servicios
Turisticos con el Modelo Ruralqual en la Isla de Amantani 2015”. El propésito de la
investigacion es analizar el modelo Ruralqual y evaluar la calidad de los servicios
turisticos en la isla de Amantani con el mismo modelo, y proponer actividades para
mejorar los elementos menos valorados en la evaluacion de la calidad de los servicios
turisticos en la isla de Amantani. A partir de este concepto, apoyadndonos en el anélisis
cuantitativo asumimos que la mejora en la prestacion de servicios en la isla de Amantani,
consiste en una capacitacién por comunidad, dar a conocer las metodologias para una
mejora, de esta manera lograr satisfacer las expectativas, que los turistas nacionales y
extranjeras tienen y superar la percepcion anterior. Lo mas importante es poner en
préctica todo lo indicado, y en futuro el resultado de una nueva encuesta nos dé como
resultado en la escala MUY BUENO. Para llegar a los resultados y conclusiones tuvimos
que tener un andlisis comparativo del problema. En conclusion, el estudio es muy
importante para mejorar la calidad de los servicios turisticos en la isla de Amantani, de
esta manera lograr la permanencia del hospedaje rural dentro de la competencia y siga
siendo uno de los principales atractivos turisticos y uno de los principales lugares de

prestacion de servicios rurales mas importante del departamento de Puno.

Palabras clave: Ruralqual, turismo, calidad, alojamientos, sostenibilidad.
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ABSTRACT

The present research work presents the results of the investigation in the island of
Amantani and evaluates the level of satisfaction with respect to the services received in
the island of Amantani, it is located to different tourists, in different days. Using the
methodology of the descriptive type, addressed within a no-experimental design, using
the technique and the observation instrument for data collection. About the preliminary
information on the "Evaluation of the Quality of Tourist Services with the Ruralqual
Model in the Island of Amantani 2015". The purpose of the investigation is to analyze
the model. The evaluation of the quality of services on the island. of Amantani. From this
concept, based on the quantitative analysis, we assume that we improve, in the provision
of services, in the island of Amantani, in order to improve the needs, in this way to satisfy
the expectations, that national and foreign tourists they have and surpass the previous
perception. The most important thing is to put into practice everything indicated, and in
the future the result of a new survey results in the scale VERY GOOD. To get to the
results and conclusions, we have to have a comparative analysis of the problem. In
conclusion, the study is very important to improve the quality of the services in the island
of Amantani, in this way to achieve the permanence of the rural lodging within the
competition and to continue being one of the main places of interest and one of the main

places of the most important provision of rural services in the department of Puno.

Keyword: Ruralqual, tourism, quality, accommodation, sustainability.
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CAPITULO I

INTRODUCCION

El presente trabajo investigacion se realizo en los alojamientos rurales de la isla de
Amantani - Puno, pretende evaluar la calidad de los servicios brindados por parte de los
pobladores de la isla de Amantani, mediante la aplicacion del cuestionario estructurado

por preguntas con opciones a los turistas que estuvieron en la isla de Amantani.

La estructura de la investigacion puede recapitularse de la siguiente manera:
Interrogante investigativa general: ;En qué consiste el modelo Ruralqual para la

evaluacion de la calidad de los servicios turisticos en la isla de Amantani?

Obijetivo general de la investigacion: Analizar el modelo Ruralqual para la evaluacion
de la calidad de los servicios turisticos en la isla de Amantani. Y en la hip6tesis general
de la investigacion: ElI modelo Ruralqual es un modelo estadistico que permite la

evaluacion de la calidad de los servicios turisticos en la isla de Amantani.

Capitulo I: Se describe la introduccion, el problema de investigacion, formulacién del
problema, se establecié la hipdtesis de la investigacion, justificacion del estudio, asi

como los objetivos de investigacion, tanto general como especificos.

Capitulo 1I: Se da a conocer la revision literaria, dentro de esto se muestra marco
tedrico relacionado a las variables de investigacion, antecedentes que preceden al trabajo
a nivel internacional, nacional y local, seguidamente se desarrolla el marco conceptual

relacionado a los términos basicos de la investigacion.

Capitulo 11I: Metodologia de investigacion empleado, estableciendo tipo de
investigacion, disefio de investigacion, métodos y niveles de investigacion, ejes de
investigacién, dimensiones de andlisis, unidad de analisis y observacién, poblacién y

muestra, técnicas e instrumentos de investigacion.
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Capitulo 1V: se muestra resultados de la investigacion a través del andlisis e
interpretacion de los datos recogidos, estos datos nos ayudaran a corroborar los objetivos

trazados en la investigacion, usando tablas y figuras.

Finalmente se presenta las conclusiones, recomendaciones, las fuentes de consulta y

anexos utilizados.

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

El turismo se ha convertido en uno de las principales actividades generadores de
empleo e ingresos econdmicos a nivel mundial, nacional, regional, como lo demuestra el
hecho de que no existe localidad, region o estado del mundo, cualquiera que sea su nivel
de desarrollo, que ponga en duda la necesidad de impulsar el sector turistico como base

de su economia.

El servicio de alojamiento es uno de los componentes fundamentales de la actividad
turistica, en especial los alojamientos rurales mas que un establecimiento de hospedaje
es un atractivo turistico. En estos tiempos, resulta esencial disponer de organizaciones
competitivas, adaptables a los constantes cambios tecnoldgicos y capaces de responder a
la cada vez mas exigente demanda de los mercados turisticos internacionales. Para
conseguirlo, las organizaciones deben prestar una considerable atencidn a la calidad del
servicio turistico, por ser un elemento fundamental para la satisfaccion de sus clientes y
para lograr la continuidad y la mayor competitividad. La naturaleza subjetiva de los
servicios turisticos en combinacion con un mercado cada vez mas exigente ha
desarrollado la necesidad de concentrar esfuerzos en el estudio de la calidad de los

mismos, asi como en su medicion y aseguramiento.

Uno de los principales indicadores de la calidad de un servicio turistico es la
satisfaccion del cliente. Sin embargo, el resultado general de la performance de este tipo
de negocios depende de aspectos variables como la percepcion de cada individuo y las
caracteristicas particulares de cada servicio, lo cual representa la complejidad de la
investigacion.
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La importancia de ofrecer un servicio turistico de calidad en la isla de Amantani, en
los distintos tipos de negocios del turismo rural es el motivo principal de estudio, y de
ello se ha derivado el interés por analizar y aplicar los modelos estadisticos que permiten
su compleja medicion. Uno de los trabajos mas importantes acerca de la calidad en los
servicios es el modelo Servqual. En tal caso, la empresa turistica, después de tomar
conciencia de la necesidad de llevar a cabo, de modo regular y sistematico, la evaluacion
de la calidad de sus servicios, ha de conocer la situacion de partida a través de un sistema
de medicidon. Ante la necesidad de medir la calidad de los principales servicios turisticos
ofrecidos en la isla de Amantani, las organizaciones ha de elegir aquel modelo que crea
mas conveniente, cuestionandose, entre otros aspectos, cual de los sistemas existentes se
ajusta mas a la finalidad pretendida, la validez y utilidad de los mismos, los beneficios

que reportan, etc.

Alvarez, Dias y Alvarez, (2001), “de la duracion de la estadia depende que el visitante
utilice y disfrute de otra clase de servicios que componen la actividad turistica
(recreacidn, restauracion y comercio) y, a Su vez, se reporte un ingreso a la economia
anfitriona con los correspondientes niveles de empleo y de calidad de vida de la

comunidad receptora”.

Por ello, segun Oreja, J. (2000) “el alojamiento constituye un soporte estratégico de
gran importancia en la actividad turistica y, el conocimiento de su situacion actual, es

vital para determinar y abordar los problemas de toda la actividad turistica”.

En la isla de Amantani, el principal servicio turistico es el alojamiento rural, dicho
servicio es acompafado de la alimentacion, entretenimiento y comercio, por lo cual es
importante mencionar que los gestores de los alojamientos rurales en su mayoria suelen
Ser personas con escasos conocimientos en gestion empresarial, generalmente con escasa
preocupacion por la calidad del servicio, unida al bajo nivel de formacion de los
propietarios puede llevar a una incorrecta apreciacién de los aspectos mas relevantes de
la mejora del servicio prestado en los alojamientos rurales. Siendo el objetivo de esta

investigacién con lo que se debe dar respuesta a las siguientes interrogantes:
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. PROBLEMA GENERAL.:

» ¢En que consiste el modelo Ruralqual para la evaluacion de la calidad

de los servicios turisticos en la isla de Amantani?

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS:

e ;Qué elementos componen el modelo Ruralqual para la evaluacion de

la calidad de los servicios turisticos en la isla de Amantani?

e ;Cual es el nivel de calidad de los servicios turisticos evaluados a traves

del modelo Ruralqual en la isla de Amantani?

e ;Qué actividades se deben proponer para mejorar los elementos menos
valorados en la evaluacidon de la calidad de los servicios turisticos en la

isla de Amantani?

1.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. HIPOTESIS GENERAL:

e El modelo Ruralqual, es un modelo estadistico que permite la
evaluacion de la calidad de los servicios turisticos en la isla de
Amantani

1.3.2. HIPOTESIS ESPECIFICOS:

e Los componentes del modelo Ruralqual para la evaluacion de la calidad
de los servicios turisticos en la isla de Amantani permiten valorar el

nivel de calidad de los servicios prestados en la isla.
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e La calidad de los servicios turisticos evaluados a través del modelo

Ruralqual en la isla de Amantani es calificada como regular.

1.4 JUSTIFICACION

La presente investigacion “evaluacion de la calidad de los servicios turisticos con el
modelo ruralqual en la isla de Amantani 2015”, esta centrado en el estudio de la calidad
percibida de servicio turistico ofrecido en la Isla, a través del analisis del modelo
estadisticos de calidad y su posterior aplicacion que hicieron uso de los servicios de
turismo rural, toda organizacion tiene el afan de crecer y generar mayores utilidades para
eso se debe conocer bien el negocio como administrador y/o propietario para asi
garantizar la competitividad y rentabilidad de su respectivo negocio; como también
determinar las expectativas y plantear mejoras en el aspecto de superacién del negocio
turistico, resaltando asi con énfasis las debilidades y fortalezas que el servicio turistico
tiene frente a su competencia; hoy en dia la calidad del servicio turistico requiere superar
las expectativas de los clientes de muchos demandantes para seguir teniendo rentabilidad
y prosperidad en el funcionamiento del negocio, considerando principios importantes

como: El cliente es el unico juez de la calidad del servicio.

El cliente es quien determina el nivel de excelencia del servicio y siempre quiere mas.
La empresa debe "gestionar" la expectativa de sus clientes, reduciendo en lo posible la
diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del cliente. Principios que
hacen que los turistas extranjeros y nacionales evalGen y califiquen a los principales
servicios turisticos en base a la imagen, expectativas y percepciones acerca de la calidad,
la manera como se presenta un servicio y la extensién o la prolongacién de su

satisfaccion.

La investigacion busca basicamente medir la calidad de los servicios de turismo rural
en la isla de Amantani, por parte de los turistas extranjeros y nacionales y proponer
actividades para mejorar el servicio turistico en la isla, de manera que servira como base
de informacion para empresarios del rubro, investigadores, estudiantes y como material
bibliogréafico.
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Ademas, que se busca mejorar la calidad del servicio de los hospedajes rurales, debido
a que en la actualidad la percepcion del turista es méas exigente en cuanto a la calidad de
servicio que recibe por parte de los emprendedores de la isla de Amantani.

1.5. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1. OBJETIVO GENERAL:

e Analizar el modelo Ruralqual para la evaluacion de la calidad de los

servicios turisticos en la isla de Amantani

1.5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

¢ Identificar los componentes del modelo Ruralqual para la evaluacion

de la calidad de los servicios turisticos en la isla de Amantani.

e Evaluar la calidad de los servicios turisticos a través del modelo

Ruralqual en la isla de Amantani.

e Proponer actividades para mejorar los elementos menos valorados en
la evaluacion de la calidad de los servicios turisticos en la isla de

Amantani.
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CAPITULO 1
REVISION LITERARIA

2.1 MARCO TEORICO

2.1.1. MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Tanto la investigacion académica como la practica empresarial vienen sugiriendo,
desde hace ya algun tiempo, que un elevado nivel de calidad de servicio proporciona a
las empresas considerables beneficios en cuento a cuota de mercado, productividad,
costes, motivacion del personal, diferenciacién respecto a la competencia, lealtad y
capacitacion de nuevos clientes, por citar algunos de los mas importantes. Como
resultado de esta evidencia, la gestion de la calidad de servicio se ha convertido en una
estrategia prioritaria y cada vez son mas los que tratan de definirla, medirla y, finalmente,

mejorarla.

Desafortunadamente, la definicion y medida de la calidad han resultado ser
particularmente complejas en el &mbito de los servicios, puesto que, al hecho de que la
calidad sea un concepto aun sin definir hay que afadirle la dificultad derivada de la
naturaleza intangible de los servicios (GRONROOS, 1994).

Aun asi, la calidad se ha convertido en una pieza clave dentro del sector terciario y su
busqueda ha llevado a numerosos investigadores a desarrollar posibles definiciones y
disefiar modelos sobre la misma (BUTTLE, 1996). En la literatura sobre el tema, el
modelo que goza de una mayor difusion es el denominado Modelo de la Deficiencias
(PARUSARAMAN, ZEITHAML Y BERRY, 1985,1988) en el que se define la calidad
de servicio como una funcién de la discrepancia entre las expectativas de los
consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el servicio
efectivamente prestado por la empresa. Los autores sugieren que reducir o eliminar dicha
diferencia, denominada GAP 5, depende a su vez de la gestion eficiente por parte de la
empresa de servicios de otras cuatro deficiencias o discrepancias. (PARASURAMAN,
BERRY Y ZEITHAML, 1991; ZEITHAML Y BITNER, 1996).
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2.1.2. EL MODELO SERVQUAL

La creciente importancia que representa el sector de servicios en las economias de
todo el mundo ha sido, sin duda, la causa principal del aumento de la literatura sobre el
marketing de los servicios en general. En ella se han tratado profusamente diferentes

temas en los ultimos afos, uno de los cuales ha sido la media de la calidad de servicio.

Diferentes modelos han sido definidos como instrumento de medida de la calidad de
servicio siendo el SERVQUAL (PARASURAMAN, ZEITHAML Y BERRY, 1985,
1988) y el SERVPERF (CRONIN Y TAYLOR, 1992) los que mayor nimero de trabajos
ha aportado a la literatura sobre el tema. La principal diferencia entre ambos modelos se
centra en la escala empleada: el primero utiliza una escala a partir de las percepciones y

expectativas mientras que el segundo emplea Unicamente las percepciones.

El modelo SERVQUAL fue desarrollado como consecuencia de la ausencia de
literatura que tratase especificamente la problematica relacionada con la medida de la
calidad del servicio manufacturados, el modelo SERVQUAL define la calidad del
servicio como la diferencia entre las percepciones reales por parte de los clientes del
servicio y las expectativas que sobre éste se habian formado previamente. De esta forma,
un cliente valorara negativamente (positivamente) la calidad de un servicio en el que las
percepciones que ha obtenido sean inferiores (superiores) a las expectativas que tenia.
Por ello, las compafiias de servicios en las que uno de sus objetivos es la diferenciacion
mediante un servicio de calidad, deben prestar especial interés al hecho de superar las

expectativas de sus clientes.

Si la calidad de servicio es funcion de la diferencia entre percepciones y expectativas,
tan importante serd la gestion de unas como de otras. Para su mejor comprension,
analizaron cuales eran los principales condicionantes en la formacidn de las expectativas.
Tras su analisis, concluyeron que estos condicionantes eran la comunicacion boca-oido
entre diferentes usuarios del servicio, las necesidades propias que desea satisfacer cada

cliente con el servicio que va a recibir, las experiencias pasadas que pueda tener del
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mismo o similares servicios, y la comunicacion externa que realiza la empresa

proveedora del servicio, usualmente a través de publicidad o acciones promocionales.

Parasuraman et al. Propusieron como dimensiones subyacentes integrantes del
constructo calidad de servicio los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de

respuesta, la seguridad y la empatia.

2.1.3. MODELOS PARA MEDIR LA CALIDAD

La naturaleza subjetiva de los servicios en combinacion con un mercado cada vez mas
exigente ha desarrollado la necesidad de concentrar esfuerzos en el estudio de la calidad
de los mismos, asi como en su medicion y aseguramiento, uno de los principales
indicadores de la calidad de un servicio es la satisfaccion del cliente. Sin embargo, el
resultado general de la performance de este tipo de negocios depende de aspectos
variables como la percepcion de cada individuo y las caracteristicas particulares de cada

servicio, lo cual representa la complejidad de su estudio.

La importancia de ofrecer un servicio de calidad ha sido el motivo de estudio de
muchos investigadores, y de ello se ha derivado el interés por desarrollar modelo que
permiten su compleja medicién. Uno de los trabajos mas importantes acerca de la calidad
en los servicios es el modelo del “Service Profit Chain” (SPC), realizado por los autores
Heskett, Sasser y Schlesinger en base al anlisis de exitosas empresas de servicios. Este
modelo combina estrategias para la creacion de valor del servicio mediante la satisfaccion
y fidelizacion de los clientes y la satisfaccién y productividad de los empleados. En
general, el SPC es una herramienta utilizada por las empresas para ayudar a concentrar

sus esfuerzos por lograr mejorar continuamente la calidad de sus servicios.

Otro modelo que ha tomado gran importancia, especialmente en Estados Unidos, es
el desarrollo por Parasuraman, Zeitham y Berry (1998): SERVQUAL. Los autores
proponen un instrumento representado por un cuestionario, para medir la calidad de un
servicio con la escala SERVQUAL basada principalmente en la diferencia entre las

precepciones y expectativas de los clientes con respecto a las dimensiones mas
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importantes de un servicio particular. Los resultados cuantitativos que presenta el modelo
pueden entonces servir como pauta para determinar los costos de la “mala calidad” en
los servicios, y el valor de las inversiones que se pueden hacer (econémicas y humana)

para mejorar la calidad.

2.1.4. FUNDAMENTOS TEORICOS SOBRE LA CALIDAD DE
SERVICIO

Actualmente, la importancia de ofrecer bienes y servicios de calidad es cada vez méas
esencial en el mercado. Los consumidores son mas exigentes y tiene una gran nocion de
lo que implica la calidad. Para cumplir con estas expectativas, se han desarrollado
numerosas técnicas y herramientas para medir y asegurar la calidad de los productos
ofrecidos por la industria. Sin embargo, en el caso de los servicios, esto es ain méas

complejo, dada la naturaleza subjetiva que los caracteriza.

Un servicio no es un elemento fisico en su totalidad, sino que es el resultado de las
actividades generales por el proveedor para satisfacer al cliente. Esto significa que los

servicios poseen tres caracteristicas tipicas que explican la complejidad de su estudio:

> Intangibilidad: Un servicio no es un objeto que pueda poseerse o palparse, es mas
bien un beneficio que compra el usuario.

> Heterogeneidad: El resultado del servicio depende de quien lo lleve a cabo y de
las circunstancias bajo las que se genera; su percepcion depende de la persona
que lo contrata.

> Inseparabilidad: Este concepto implica que la produccién y el consumo del
servicio ocurren simultdneamente, por lo que el usuario se ve envuelto en el

mismo.

La satisfaccion del cliente es uno de los principales indicadores de la calidad de un
servicio, y surge de la diferencia entre lo que el cliente percibe del mismo modo, una vez

que la experiencia ha tenido lugar, y las expectativas que se genera antes de contratarlo.
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Dada las caracteristicas propias de un servicio, la relacion entre percepciones y
expectativas es relativa a cada cliente en particular, y es importante reconocer que es él
mismo quien la determina, no el prestador del servicio. Sin embargo, el proveedor puede
influir en la satisfaccion del cliente intentando cumplir con sus expectativas
(superandolas en el mejor de los casos) o, de ser necesario, intentando manipular las

expectativas para el valor percibido por el cliente no las supere.

Por lo tanto, la calidad de un servicio es subjetiva, esta directamente relacionada a lo
que el cliente percibe, es decir, el juicio que realiza sobre la excelencia o superioridad
del servicio prestado. El éxito del resultado dependera de la capacidad de la empresa
prestadora del servicio por conocer y comprender las necesidades del cliente, asi como
del esfuerzo y la eficacia con la que se lleve a cabo el proceso y del costo en que incurre
el cliente para acceder al servicio. Cabe destacar que el costo no solo implica el precio

del servicio, sino la utilidad del lugar, tiempo y forma que proporcione.

Sin embargo, para que un servicio pueda ser considerado de calidad, esta percepcion
positiva debe ser consistente, es decir, debe ocurrir repetidamente, no sélo con uno, sino
con varios consumidores en distintas ocasiones. Esta tarea no es facil; por lo que la
aplicacién de un modelo de gestion de servicios resulta efectiva para orientar a la empresa

a adoptar una cultura de calidad.

2.1.5. EL MODELO “SERVICE PROFIT CHAIN”

“The Service Profit Chain” (de aqui en adelante referido como SPC) es un modelo de
gestion para empresas de servicios desarrollado en la década de los 80’ por J.L. Heskett,
W.E. Sasser y L.A. Schlesinger, miembros de la Harvard Business School, e
investigadores de la gestion de servicios. Los autores basaron sus estudios en el analisis
de exitosas empresas de servicios, principalmente norteamericanas, que sirvieron como
pauta para el desarrollo del SPC. El objetivo principal de este modelo es ayudar a los
gerentes a orientar sus esfuerzos, tanto econdémicos como humanos, hacia el desarrollo
de importantes niveles de satisfaccion y servicio. Para lograr un maximo impacto

competitivo e importantes réditos para la empresa.
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a) La rentabilidad y el crecimiento son generadas por la fidelidad del cliente: Un cliente
leal es el que més contribuye a generar resultados positivos para la empresa; se estima
que un aumento del 5% en la fidelidad de los clientes impactara del 25 al 85 % la
rentabilidad de la empresa. Esta cifra es alarmante, por lo que la empresa debe

concentrar sus esfuerzos a la creacion de valor y retencion del cliente.

b) La fidelidad es resultado de la satisfaccion del cliente: Un cliente satisfecho
generalmente va a considerar la opcion de volver a contratar el mismo servicio en caso
de necesitarlo. Sin embargo, esta relacion no siempre se cumple, ya que, en el mercado
actual, los clientes tienen diversas alternativas para un mismo servicio, y el costo de
acceder a ellas no es muy alto. Ademas, otros factores como la publicidad y
promociones en los precios pueden afectar la decision de recompra del consumidor.
Por lo tanto, es sumamente importante medir los niveles de satisfaccion del cliente
mediante diversas fuentes y complementar los resultados para obtener informacion
confiable respecto a la calidad del servicio. Las distintas fuentes para obtener
informacion del cliente acerca del servicio son: encuestas realizadas a los clientes
consistentes y frecuentemente para calificar el servicio; retroalimentacion por medio
de las quejas y sugerencias realizadas por los clientes; retroalimentacion por parte del
personal en contacto con el cliente, ya que son ellos mismos quienes mas aspectos
pueden conocer acerca de las necesidades del cliente; y finalmente estudios de

mercado para obtener informacién complementaria de los consumidores.

c) La satisfaccion del cliente esté influenciada por el valor del servicio: Los clientes no
compran productos ni servicios, mas bien compran resultados que les generen valor.
En otras palabras, el valor que percibe el cliente es una relacion entre los resultados
que recibe, la manera en que estos resultados se brindan y el coste de acceder al
servicio. A medida gue esta relacion sea mas positiva, mayor sera la satisfaccion del

cliente.

d) El valor del servicio se genera mediante la fidelidad y la productividad de los
empleados: El esfuerzo de los empleados por proveer un buen servicio es uno de los

principales aspectos que generan valor para el cliente. Un empleado leal a su empresa
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se sentird motivado para desarrollar sus tareas productivamente. Es importante
comunicar a los empleados el impacto que sus esfuerzos generan en la empresa y

compensarlos por ello; esto es lo que genera el sentimiento de satisfaccion de ellos.

e) La satisfaccion de los empleados es generada por la calidad del servicio: La calidad
interna del servicio implica un ambiente laboral agradable, en el cual los empleados
se sientan motivados por su trabajo, se reconozca el esfuerzo que realizan y los
resultados que logran, y existe una buena relacion entre cada persona que integra la
empresa. Esta calidad de vida laboral permitira al empleado sentirse satisfecho con su
trabajo, fidelizarse a la empresa y reflejar estas sensaciones positivas en resultados

positivos.

Estas proposiciones se entrelazan para formar una cadena que genera valor en los
servicios. Los esfuerzos para mantener unidos estos eslabones deben estar coordinados
por lideres que comprendan la necesidad de mantener satisfechos tanto a los clientes
como a los empleados de la empresa; lideres que ademas de poseer habilidades técnicas
y cognitivas respecto a la administracion y direccion de un negocio, posean un importante
grado de “inteligencia emocional” para trabajar en equipo con la capacidad de dirigir un

cambio positivo.

En el estudio realizado por Correia L., Miranda S.M. y Gonzalez, F. sobre: “La
medida de la calidad percibida en alojamientos Rurales de Espafia y Portugal: la escala

Ruralgqual” resume y concluye lo siguiente:

El presente trabajo persigue un doble objetivo. En primer lugar, la validacion de
la escala RURALQUAL como instrumento de medida de la calidad del servicio
prestado por los establecimientos de turismo rural de dos regiones fronterizas
de la Peninsula Ibérica: Extremadura (Espafia) y Alentejo (Portugal). En
segundo lugar, pretendemos identificar, a partir de la realizacion de un analisis
factorial, las dimensiones mas relevantes que integran la variable calidad de
servicio en este tipo de establecimientos. Nuestro trabajo concluye con una serie
de recomendaciones para los gestores de los establecimientos rurales de cara a
la mejora de la calidad del servicio que prestan. Nuestro estudio nos ha
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permitido desarrollar una nueva escala de medicion de la calidad de servicio
percibida, a la que hemos denominado RURALQUAL, y validarla mediante su
aplicacion a los alojamientos rurales de dos paises. Ello nos ha permitido
identificar cinco dimensiones de la calidad percibida: profesionalidad, oferta

basica, ambiente rural y regional, oferta complementaria y elementos tangibles.

Las cinco dimensiones identificadas explican en buena medida (80,4%) la
varianza de la satisfaccion de los clientes de dichos alojamientos rurales. Las
escalas que miden cada dimension cuentan a su vez con una fiabilidad aceptable.
Nuestros resultados identifican como principales factores determinantes de la
satisfaccion del cliente de un alojamiento rural: la limpieza de las instalaciones
y habitaciones, la limpieza de los empleados y el conocimiento de las funciones
que éstos desempefian, el modo en que son tratados los clientes y la atencién
que reciben. Por tanto, los gestores de los establecimientos rurales deben prestar
especial atencion a contar con personal bien preparado que realicen sus tareas
de forma profesional y con habilidades para tratar al cliente de forma adecuada.
También se muestra muy importante la comodidad de las habitaciones y su

adecuada climatizacion.

A este Ultimo aspecto deben prestar mayor atencion los gestores del Alentejo.

Ademas, los gestores no deben olvidar que una de las principales
potencialidades de los destinos rurales es la tranquilidad y belleza del entorno,
ya que muchos clientes acuden a estos establecimientos huyendo del estrés y
contaminacion de las grandes ciudades y buscando la realizacion de actividades
culturales, recreativas y/o deportivas fuera de su alcance en su domicilio
habitual. Los alojamientos extremefios deben prestar especial atencion a la
mejora de su oferta gastrondmica, mejorando la presentacion de sus platos e
incluyendo platos tipicos de la region en su oferta. Por su parte, los alojamientos
del Alentejo deben centrarse en mejorar la accesibilidad de sus clientes a

actividades culturales, recreativas y/o deportivas.
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Por tanto, la escala de medida propuesta puede ser muy util para los gestores de los

alojamientos rurales por varias razones:

e Laescala RURALQUAL se convierte en un instrumento muy Gtil para la mejora
de la calidad al permitir identificar los aspectos fuertes y débiles de un
alojamiento. El conocimiento de los indicadores y dimensiones concretas de la
calidad percibida en el contexto del alojamiento rural, puede ayudar a delimitar
las acciones especificas a realizar para mejorar la percepcion de una dimension
determinada y por tanto de la calidad global.

e La escala puede utilizarse para comparar la calidad de diferentes alojamientos
rurales de la misma o de diferente region, por lo que se convierte en una
herramienta muy (til para iniciar un proceso de bechmarking.

o Si se utiliza de forma periddica permitira crear una serie temporal que sirva para
analizar la existencia de tendencias o patrones de estacionalidad en las

percepciones de los clientes de un determinado establecimiento rural.

No podemos finalizar el trabajo sin sefialar algunas de las principales limitaciones de

la misma:

¢ La investigacion se ha realizado en dos regiones de la peninsula ibérica por lo
que no podemos generalizar los resultados a otras zonas geograficas.

e Dado el caracter estacional de la demanda y las distintas caracteristicas de la
misma segun la procedencia de los turistas, la muestra seleccionada en nuestro
estudio puede diferir de la obtenida si el estudio se hubiese realizado en época

estival.

No obstante, y a pesar de estas limitaciones, la escala RURALQUAL constituye un
punto de partida para evaluar la calidad del servicio prestado por los alojamientos
rurales en las dos regiones analizadas y a partir de este trabajo, es viable ampliar la

escala del mismo para poder aplicarlo en toda la Peninsula Ibérica.
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2.1.6. APLICACION DEL MODELO SERVQUAL AL
SUPERMERCADO

La literatura relacionada con la percepcion y la evaluaciéon de la actuacion de una
empresa detallista sugiere diversos atributos considerados como significativos por el
consumidor, cuya importancia varia por tipo de detallista y categoria de

productos/servicios vendidos. (VASQUEZ, 1989) establece tres categorias de atributos.

1. Atributos relacionados con los productos vendidos. Politicas de surtido, calidad de los
productos vendidos, oferta de marcas del distribuidor, politicas de precio,
promociones y caracteristicas fisicas de material publicitario utilizado (catalogos,

bolsas, embalajes, informes, difusion de un periddico o revista dirigida a los clientes).

2. Atributos relacionados con la experiencia de compra en el detallista. Se incorporan
aspectos como disposicion de las secciones y ubicacion de los productos en el lineal
facilitando tanto la circulacion o movimiento de los clientes en la tienda como la
posibilidad de localizar los productos deseados. En cualquier caso, también resulta
relevante la rapidez del pago en caja y el material difundido en el punto de venta para
orientar al consumidor (carteles, display) o para informarle (consejos para una mejor
utilizacion de los productos o para que dicho consumidor establezca indicadores de
calidad). También son importantes como indican BARKER, GREWAL vy
PARASURAMAN (1994), atributos relacionados con el entorno o atmosfera del
detallista, particularmente disefio de las instalaciones fisicas (mobiliario,
equipamiento, cobertura del suelo y de las paredes, vestuarios), ambientacion sonora
y decoracion (colores, aromas, temperatura) e iluminacion para presentar la mercancia
de forma atractiva. Incluso cabe mencionar los denominados atributos sociales
vinculados con la capacidad de respuesta del personal de ventas (apariencia,
cordialidad, cortesia, amabilidad, consejos, preocupacion por los clientes,
conocimientos, capacidad de comunicacién y servicialidad). Por Gltimo, se hace
referencia atributos de disefio externo (ubicacién, atractivo de la fachada, rétulos y

exposicion de productos en escaparates).
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3. Conjunto de servicios ofrecidos por la empresa detallista. Servicios financieros (pago
aplazado, aceptacion de tarjetas de crédito, oferta de una tarjeta propia, entrega de
cheques regalo), facilidades de aparcamiento, solucion técnica de problemas de los
clientes (quejas, reclamaciones, cambios de productos defectuosos o devolucion de su
importe, garantias, piezas de repuesto, instalacion y puesta en funcionamiento de los
productos adquiridos, pequefios arreglos para prendas de textil), servicios comerciales
(pedidos por teléfono, envio de mercancia a domicilio, realizacion de presupuestos sin
compromiso, empaquetados gratuito de regalos, entrega de bolsas para llevar las
compras) y otros servicios para - comerciales (guarderias, cafeteria, salon de
pelugueria, venta de periodicos y revistas y existencia de otros departamentos

especiales).

Aunque esta revision es Util para desarrollar una lista de atributos que son importantes
para los clientes cuando evaltan su experiencia con una empresa detallista, parecen
necesarias investigaciones complementarias para sugerir como dichos atributos son
combinados en unas pocas dimensiones criticas de la calidad de servicio, en este sentido,
las dimensiones resumen propuestas por el instrumento denominado SERVQUAL, han
sido adaptadas y validadas estadisticamente en diferentes sectores. De entre todos ellos
los que nos interesan son los centrados en empresas detallistas que venden un mix de

productos y servicios, eludiendo aquellos vinculados con servicios puros.

Los estudios realizados acerca de la estructura multidimensional de la calidad de
servicio en cadenas de Supermercados. (Vazquez, Rodriguez, Diaz, 2001), valida un
modelo partiendo de los criterios del SERVQUAL y adaptandolo para la estructura del
sector, dicho modelo consta solamente de 18 atributos que pueden ser de utilidad para
medir la calidad de servicio en empresas detallistas que compiten con el formato
comercial de supermercados. Las dimensiones que integran dicha escala son: evidencias
fisicas, fiabilidad, interaccion personal y politicas. Esto pone en evidencia la necesidad
de validar el modelo general desarrollado para las empresas de servicios realizando un
estudio adicional donde se evalten todas las variables relacionadas con el servicio

especifico.
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2.2. ANTECEDENTES

2.2.1. ANIVEL INTERNACIONAL

Segun las variables sefialadas por la OMT (2003) en su definicidn sobre la calidad en
el turismo, existen una serie de atributos, variables o criterios de los cuales depende la
calidad del servicio, informacion que es agrupada en cinco dimensiones, de las cuales a
su vez depende que la empresa turistica permanezca en el mercado. Las conclusiones
sobre la importancia de cada atributo en la escala multidimensional de servqual, aplicada

al objetivo de estudio, se presentan a continuacion:

Es preciso sefialar que las percepciones del servicio son dindmicas, y lo que hoy
es satisfactorio y percibido como de calidad, en fecha posterior o en otro entorno
cultural, social o en diferentes circunstancias puede no serlo, por ello es
necesario advertir que los resultados presentados son Unicamente validos para

los hoteles de turismo durante el carnaval del afio 2006.

Al comparar las expectativas con las percepciones de los huéspedes sobre los
servicios se obtuvo que en la mayoria de dimensiones las percepciones
superaron o igualaron las expectativas, a excepcion de huéspedes de hoteles de
2 estrellas quienes presentan expectativas superiores a las impresiones o
percepciones del servicio recibido en la mayoria de variables asociadas a la
confiabilidad en los hoteles de 4 estrellas respecto a la rapidez y agilidades los
empleados y a la busqueda de lo mejor para los intereses del cliente, en los
hoteles de una estrella en cuanto a la confianza con los empleados, al
conocimiento de estos sobre sus necesidades especificas, al uso de nueva

tecnologia y equipos modernos, y al atractivo de sus instalaciones.

En la investigacion “La Medida de la Calidad Percibida en Alojamientos Rurales de
Esparia y Portugal: la escala Ruralqual” presentado por Correia, S. y Miranda, F., se
establece el siguiente objetivo:
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El objetivo de esta investigacion es validar una escala de evaluacion de la
calidad percibida por los clientes de los alojamientos rurales en el contexto
ibérico, concretamente en las regiones de Extremadura y Alentejo. Para ello,
hemos elaborado una escala de 22 items a la que hemos denominado
RURALQUAL, basada en el modelo SERVQUAL de Parasuraman y otros
(1985, 1988, 1991), en la escala SERVPERF, ya que incluye tan solo las
percepciones del turista y no sus expectativas (Getty y Thompson, 1994; Cronin
y Taylor, 1992; Teas, 1993; Carman, 1990) y en la modificacién propuesta para
el sector turistico por Ruiz y otros (1995, p. 19-25).

La utilizacion de una escala de percepciones se justifica por el caracter dindmico
de las expectativas del cliente y por el mayor esfuerzo que supone para el turista
tener que completar dos cuestionarios uno antes de utilizar el alojamiento
(expectativas) y otro a la salida del mismo (percepciones), lo que reduciria de

forma notable el numero de turistas dispuestos a colaborar con el estudio.

En la investigacion “Calidad, satisfaccion y fidelidad en el turismo rural: Un analisis

hispano-portugués” presentado por: Correia, S. y Miranda F., establece lo siguiente:

Los principales motivos que atraen personas al espacio rural se deben a la idea
tradicional y romantica de busqueda de un estilo de vida puro y sencillo, en un
entorno al aire libre que permita al turista apartarse del estrés y la contaminacion
de las grandes ciudades. Otros factores que contribuyen a esta atraccion son la
tendencia creciente a disfrutar de periodos de vacaciones cortos y no totalmente
concentrados en verano, asi como la preferencia a viajes de corta distancia
(‘Yague, 2002).

Alzamora de Zarate, (2014) en su articulo de investigacion titulada: “estudio de la
percepcion de los turistas sobre la calidad de servicio del servicio al cliente en la ciudad

de panamda’ tiene como objetivo:

Medir las percepciones que tienen los turistas sobre la calidad de servicio al

cliente en la ciudad de Panama4; concluye: un 64% estan de acuerdo en que las
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personas que le han brindado servicios entienden las necesidades como
visitantes, y un 81.0% estan de acuerdo en que en los hoteles encuentran cuartos

limpios y ambientes agradables.

2.2.2. ANIVEL NACIONAL

Supulvera, (2010). En su tesis titulada “Plan estratégico para el desarrollo del

turismo rural comunitario en la region Cusco” tiene como objetivo:

Formular un plan estratégico a diez afios, orientado en promover el desarrollo
del turismo rural comunitario en la region Cusco; concluye: en él, contexto
peruano, la regidn Cusco tiene una posicién competitiva fuerte respecto de las
demas regiones del Peru, debido a que la industria del turismo estd mejor
desarrollada en cuanto a infraestructura, oferta turistica y la valorizacion de las
culturas vivas y ambientes naturales. Dicha fortaleza se conforma en una buena
oportunidad para el desarrollo en conjunto con el turismo rural comunitario,
siempre en cuando se implementen estrategias que fomenten su explotacion

adecuada.

Cienfuegos (2012) en el estudio: “Una propuesta de accion para el desarrollo del
turismo rural en la provincia de Sullana: diagnostico y planeamiento estratégico”,

plantea como objetivo:

Elaborar un Plan de Accidn para el desarrollo del turismo rural en el distrito de
Marcavelica. En cuanto a la metodologia, el trabajo ha sido realizado a través
de la metodologia “investigacion-accion” sobre los diversos elementos que
conforman el proyecto, el cual sigue una linea cualitativa y critico reflexivo del
tema. La investigacion se inicia con una descripcion global del area, una
identificacion de los problemas y de las caracteristicas socioculturales mas
importantes del territorio. Para ello se acudié a informacion bibliogréfica,
estudio de proyectos y programas anteriores; entrevista de 22 profundidades a

los representantes de la gestion turistica en la Provincia, y encuestas dirigidas a
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los habitantes del distrito de Marcavelica para determinar su grado de
percepcion sobre el territorio. Se arriba a la siguiente conclusion: el distrito de
Marcavelica, ubicado en la Provincia de Sullana, se caracteriza por su espacio
rural, siendo la agricultura la actividad econémica mas importante de dicho
territorio; ademas, cuenta con importantes recursos naturales al albergar gran
parte de los Bosques Secos Tropicales del norte del pais; posee un suelo fértil y
un clima propicio para el cultivo y desarrollo de las diversas especies de floray
fauna. Turisticamente, Marcavelica ha sido conocida y promocionada por sus
paisajes, sus actividades de esparcimiento alrededor del rio Chira y por ser un
lugar de paso hacia otras zonas de interés turistico como Mancora o Tumbes.
Sin embargo, no se han elaborado ni desarrollado propuestas que permitan una
dinamizacion turistica integral y sostenible de la zona, aprovechando las
potencialidades turisticas y culturales, y los recursos humanos del ambito rural

que ofrece el territorio

2.2.3. ANIVEL LOCAL

Meléndez, J. y Passara, K. (2008) En la investigacion “el servicio en hoteles de tres
estrellas y el grado de satisfaccion de los huéspedes”, presenta las siguientes

conclusiones relacionadas.

El trabajo realizado ha permitido identificar cuatro dimensiones relacionadas
con la de servicios en los establecimientos hoteleros, dos de ellos las que hemos
denominado “fiabilidad y responsabilidad”, puedan considerarse equivalentes a
las de obtener por pasar su rama, (zeithand y Berry).

En consecuencia, los resultados obtenidos en el presente trabajo, proporciona
evidencia adicional a la afirmacion de que la calidad de servicios no siempre

esta integrada por las cinco dimensiones propuestas.

Por otra parte, y respecto a las dimensiones encontradas, sefialan que las dos que
mayor peso especifico dentro del conjunto son la fiabilidad, por encima de las

restantes dimensiones.
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Una circunstancia que pone de manifiesto la importancia que para los clientes
encuestados observen los aspectos relacionados con la forma en que se presta el
servicio frente a aquellos otros meramente tangibles. Se trata de una
circunstancia que ha de hacer reflexionar a los empresarios del sector si desean
continuar siendo competitivos. Estos resultados son consistentes respecto de los
resultados de la medicidn que puso de manifiesto nuestro cuestionario clave para
las empresas estudiadas, por un lado, existe un grupo de atributos de cuya
importancia se es consciente pero que no se es capaz de satisfacer
adecuadamente la expectativa del cliente. Por otro lado, existen atributos
relevantes para los clientes, que no estadn siendo atendidos por la falta de

consciencia de los empresarios.

Es preciso sefialar que tiene percepciones del servicio dinamicas, y lo que hoy
es satisfactorio y percibido como de calidad, en fecha posterior o en todo entorno
cultural social o en diferentes circunstancias puede no serlo, por ello es
necesario advertir que los resultados presentados son Unicamente validos para

los hoteles de turismo de nuestra ciudad.

Al comparar las expectativas con las percepciones de los huéspedes sobre los
servicios se obtuvo que en la mayoria de dimensiones las percepciones no
superaron las expectativas, en la mayoria de variables asociadas a la calidad de
servicios en hoteles de tres estrellas, la fiabilidad en el servicio es la dimension
que obtuvo mayor porcentaje, respecto a la rapidez y agilidad de los empleados

y a la busqueda de lo mejor para los intereses del huésped.

Carbanza (2011), En la investigacion “Modelo de Hoteleria y su Influencia en la
Prestacion de Servicios de Calidad del Hotel Eco Inn - Colca”, llego a las siguientes

conclusiones relacionadas:

El hotel eco inn colca brinda servicios basicos como: alojamiento vy
alimentacion, sin embargo, para un gerente y su hotel, es muy importante

brindarles algunas comodidades extras asi mismo implementar areas de
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distraccion para los huéspedes, sin confundir el lujo con la comodidad, para ver

en ellos distraccion y disfrute durante el tiempo de su estadia.

La influencia y motivaciones del gerente es de suma importancia para organizar
a su personal, solo si su personal por completo se siente a gusto y contentos del
trabajo que realizan, se podra reflejar el trabajo en equipo. Este logro los
huéspedes lo perciben y se dan cuenta que el personal trabaja organizadamente
y a gusto, en muchas oportunidades la influencia y motivaciones del gerente es
de suma importancia para organizar a su personal, solo si su personal por
completo se siente a gusto y contentos del trabajo que realizan, se podra reflejar
el trabajo en equipo. Este logro los huéspedes lo perciben y se dan cuenta que
el personal trabaja organizadamente y a gusto, en muchas oportunidades La
influencia y motivaciones del gerente es de suma importancia para organizar a
su personal, solo si su personal por completo se siente a gusto y contentos del
trabajo que realizan, se podra reflejar el trabajo en equipo. Este logro los
huéspedes lo perciben y se dan cuenta que el personal trabaja organizadamente
y a gusto, en muchas oportunidades los huéspedes han colaborado con el trabajo.
Segun los huéspedes en la pregunta si UD, ha sido atendido de manera
excepcional en la opcién todos se obtuvo 18.85%, que es muy gratificante para

el crecimiento de eco inn colca.

Vilca C., (2009). En su tesis titulada “La oferta de alojamientos rurales y calidad de

servicio en alojamientos rurales de Atuncolla” tiene como objetivo:

Conocer las caracteristicas de la oferta de servicios en alojamientos rurales que
permitan mejorar la calidad del servicio brindado en Atuncolla.; concluye: con
respecto a la infraestructura y equipamiento de las habitaciones que se muestran
en los graficos 10 y 11, el 9% es excelente y se refiere a dos familias que se
esmeran en construir y disefiar las habitaciones adecuadamente como la
decoracion interna y externa es muy bonita y el 57% es buena porque tienen su
propia belleza y el 29% regular porque algunas habitaciones tienen falencias o
carencias y el 5% son malas porque son oscuras o frias 0 son muy altas, en

cuanto al equipamiento el 10% de las casas se encuentran en estado 35 éptimo
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y el 31% del equipamiento es buena lo que implica que tienen patajahuas la
cama nativa de la zona con su colchén y sus frazadas y las paredes estan
decoradas con cuadros o instrumentos musicales de la zona, el 50% es regular,
cuentan solo con el servicio basico y no tienen buena iluminacion y el 9% es
malo el servicio ya que las viviendas son muy sencillas, donde las puertas y las

ventanas son de madera simple sin tallar y de muy bajo tamafio.

2.3. MARCO CONCEPTUAL

Los principales conceptos que fundamentan la presente investigacion se desarrollan a

continuacion.

2.3.1. ACTITUD

Predisposicion y accion psiquica y nerviosa organizada por la experiencia, que ejerce
una influencia orientadora o dindmica sobre las reacciones del turista frente a otras
personas, objetos o situaciones con los que se relaciona. Es la suma de inclinaciones. La
actitud puede ser real o imaginaria. Por ejemplo, la actitud que puede tener un prestador
de servicios o un turista, con las personas que atiende o el turista, para quienes lo recibe.
(Universidad de Antioquia: 2000).

2.3.2. ALOJAMIENTO

Establecimiento turistico no hotelero destinado a proporcionar en épocas, zonas 0
situacion turisticas, con modalidades diversas de habitacion. Son alojamientos extra
hoteleros; camping, bungalows, villas, albergues juveniles, o alojamientos similares.
(Montaner & Arcarons, 2005).

2.3.3. CALIDAD

La calidad entendida como instrumento para la gestién, en sus inicios, se desarrollo
fundamentalmente en la manufactura. Han tenido que pasar varios afios para ver como

en el sector de servicios se entendia que la calidad era la Unica salida para sobrevivir en
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un mundo competitivo donde las reglas han ido cambiando a pasos agigantados en estos

ultimos afios.

En realidad, el concepto de calidad varia en dependencia del punto de vista desde el
que la defina. Es un concepto que ha sido explicado desde la perspectiva del pensamiento,
de la economia, del marketing y de la direccion operacional. Asi han ido apareciendo,

entre muchas, definiciones entre las siguientes:

Calidad es alcanzar o lograr el estandar mas alto, en contraste con estar satisfecho con
lo vulgar o fraudulento. (Tuchman, 1980); La calidad refiriéendose a las maneras posibles
de hacer las cosas, significa “clase” y se aplica solamente al grado o lugar ocupado por

ellas en la escala de lo bueno y lo malo. (Moliner, 2008).

Las diferencias de calidad se derivan de las diferencias en la cantidad de algun
ingrediente o atributo deseado. (Abbot, 1955); Calidad es el grado de excelencia a un
precio aceptable y el control de la variabilidad a un coste aceptable. (Broch, 1982).

La calidad es cualquier aspecto de un producto, entre ellos los servicios incluidos al
contrato de venta, que influye la curva de demanda (Dortman, diciembre 1954);

Calidad es adecuacion para el uso. (Juran, 1994); Calidad es el grado en que un
determinado producto se adecua a un disefio o una especificacion. (Gilmore, junio 1974);
Segun (RAE, 2014), la calidad es la propiedad o propiedades inherentes a una cosa que
permite apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes cosas de su especie;

Para la 1ISO 9000, 2014), la calidad es el grado en que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple requisitos.

Los requisitos (implicitos u obligatorios) pueden incluir aspectos relativos a:

Desempefio;

Posibilidad de uso;
Seguridad;

Estética;

Aspectos economicos;
Seguridad de funcionamiento.

AN NN
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La organizacion mundial de turismo (OMT, 2003), define la calidad del turismo como:
“el resultado de un proceso que implica la satisfaccion de todas las necesidades,
exigencias y expectativas legitimas de los consumidores respecto a los productos y
servicios, a un precio aceptable de conformidad con las condiciones contractuales
mutuamente aceptadas y con los factores subyacentes que determinan la calidad tales
como la seguridad. La higiene, la accesibilidad, la transparencia, la autenticidad y la
armonia de una actividad turistica preocupada por el interno humano u natural”, esta
definicion de calidad en el turismo, fue preparada y modificada por el comité de apoyo a

la calidad en su sexta reunion en Varadero, Cuba el 9 y 10 de mayo del 2003.

2.3.4. COMUNIDAD

Una comunidad es un grupo o conjunto de personas que comparten elementos en
comun, elementos tales como un idioma, costumbres, valores, tareas, vision de mundo,
edad, ubicacion geografica, estatus social, roles, etc. Por lo general en una comunidad se
crea una identidad comdn, mediante la diferenciacion de otros grupos o comunidades que

es compartida entre sus integrantes. (Bardales, 2004).

2.3.5. CONOCIMIENTO DEL CLIENTE.

El ofrecer un trato personalizado, implica, ademas, conocer mas a fondo las
necesidades de cada cliente, factor esencial para proporcionar un buen servicio.
(Universidad de Antioquia: 2000).

2.3.6. CORTESIA.

La cortesia implica amabilidad y buen trato en el servicio. El atender con buenos
modales al usuario, como persona que es. Un buen dia, unas gracias por visitarnos, son
elementos de cortesia, que hacen sentir a gusto al cliente. (Universidad de Antioquia:
2000).

2.3.7. COMPETENCIA.

Es la capacidad de los empleados para realizar un servicio de calidad. Son sus

conocimientos y acciones que demuestran al momento de realizar el servicio. El que un
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servidor pueda resolver un problema por si mismo - y sin retraso - implica que es

competente. (Universidad de Antioquia: 2000).

2.3.8. CREDIBILIDAD.

El comportamiento y forma de reaccionar de los servidores, puede provocar seguridad
o inseguridad en el usuario. Si el empleado inspira confianza al usuario, el servicio tiene
mas probabilidades de desarrollarse en un mejor tiempo y sin preocupaciones. Es
importante con el factor de credibilidad dentro de la empatia para evaluar la calidad en
el servicio. (Universidad de Antioquia: 2000).

2.3.9. DURACION.

Es el tiempo que tarda el servicio en ser producido. En los sistemas a analizar, el
proceso de servicio implica, una vez terminado el tiempo de espera, un tiempo
determinado de prestacion del servicio. Este tiempo, se sujeta también a la evaluacién
del usuario, de acuerdo a lo prometido por el sistema y lo que el usuario espera que dure.
Si el tiempo de produccion no cumple con lo prometido, el usuario toma opinion sobre
la calidad del servicio. Si una linea de autobuses, promete una duracién del viaje de 4
horas, y en realidad dura horas y media, obviamente el usuario quedara insatisfecho.
(Universidad de Antioquia: 2000).

2.3.10. EFECTIVIDAD.

Obtener el servicio mediante un proceso correcto que cumpla las expectativas para las
que fue disefiada. Cumplir las expectativas de los clientes. (Universidad de Antioquia:
2000).

2.3.11. EFICACIA.

Se refiere solo a obtener el servicio requerido, sin importar los procesos o recursos
utilizados. Como ejemplo podemos mencionar, el correo. A un usuario del mismo, solo
le importa que llegue la carta en el tiempo justo. A él no le importa como la lleven, la
empaqueten y distribuyan, siempre y cuando cumplan con lo que él espera. (Universidad
de Antioquia: 2000).
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2.3.12. EFICIENCIA.

El desarrollar el servicio acertadamente, aprovechando tiempo y materiales,
realizandolo de la mejor forma posible. Por ejemplo, si se necesita realizar una reparacion
de tuberia en una casa, el cliente espera que la decoracién, suelo y/o paredes no sufran
averias innecesarias y que el trabajo se realice en el menor tiempo posible, de manera
que se eviten problemas de comodidad o falta de abastecimiento de agua por mucho

tiempo. (Universidad de Antioquia: 2000).

2.3.13. EMPATIA.

Proveer cuidados y atencion individualizada a los clientes. (Universidad de Antioquia:
2000).

2.3.14. ESPERA.

Implica el tiempo que aguarda el usuario antes de que se le preste el servicio. Las
famosas "colas" son representaciones tangibles de este factor. En un banco, por ejemplo,
el mayor tiempo invertido por el usuario en el proceso de servicio, es el de espera,

formando colas y criticando el servicio en si. (Universidad de Antioquia: 2000).

2.3.15.EXPECTATIVAS DEL CLIENTE.

Aqui se define lo que espera el cliente del servicio, esta expectativa esta formada por
comunicacion de boca a boca, informacion externa, experiencias pasadas y por sus
necesidades conscientes. A partir de aqui puede surgir una retroalimentacion hacia el
sistema cuando el cliente emite un juicio. Zeithalm, Parasuraman y Berry, a través de sus

extensos estudios sobre la calidad en el servicio.

2.3.16. INFRAESTRUCTURA.

Es el estado de los edificios o locales donde se realiza el servicio. Asi mismo se
consideran dentro de este factor, las instalaciones, maquinas o maviles con los que se
realiza el servicio. Un camion, es ejemplo de infraestructura. (Universidad de Antioquia:
2000).
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2.3.17.INICIO Y TERMINACION.

Muchas veces, los servicios son programados para empezar a una hora y finalizar a
otra hora. El cumplimiento de estos términos, influyen en la calidad del servicio. Si un
avion debe arribar a un aeropuerto a las 12:05 y lo hace, produce una buena impresion
en el usuario. (Universidad de Antioquia: 2000).

2.3.18.OBJETOS.

Varios sistemas de servicio, ofrecen representaciones tangibles de su producto.
Boletos, letreros y folletos, son algunos de los objetos con los cuales el usuario tiene
contacto. El que sea practico, limpio y atractivo son cualidades que se deben de
considerar. (Universidad de Antioguia: 2000).

2.3.19.PERCEPCION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.

El cliente tiene ciertas necesidades reales, de las cuales a veces él mismo no es
consciente. Estas necesidades son percibidas por el sistema para la posterior realizacion
del servicio. Algunos sistemas logran identificar las necesidades reales del cliente,
mientras que otros solo perciben las necesidades de las cuales el cliente es consciente.
(Universidad de Antioquia: 2000).

2.3.20. PERSONAS.

Se considera la apariencia fisica de las personas. Su aseo, olor, vestido. Son las
caracteristicas que son detectadas en primera instancia por el usuario respecto a las

personas que lo atienden. (Universidad de Antioquia: 2000).

2.3.21. PERSONALIZACION.

El buscar hacer sentir al usuario que se le trata individualmente, como alguien
especial, le provocara tener una buena opinion de la empresa. No en todos los sistemas
se puede dar un trato personalizado, tal es el caso de los sistemas masivos de transporte.

Sin embargo, en aquellas empresas que si aplica, es un elemento a considerar en los
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sistemas de servicio que toma mucha importancia para la calidad. (Universidad de
Antioquia: 2000).

2.3.22.POSTSERVICIO.

Este factor se refiere al tiempo que el sistema tarda para resolver situaciones o
problemas que no forman parte del servicio normal. Veamos como ejemplo el sistema de
inscripciones académicas de la Universidad de Monterrey. Al ir con el asesor por primera
vez y pasar posteriormente a las microcomputadoras a dar de alta su horario, se esta
proporcionando un servicio normal. Si surge un empalme, el alumno debe de ir a que se
le autorice dicho empalme o bien se le cambie de grupo. Posteriormente, debe de volver
a pasar a las computadoras para volver a dar de alta su horario. Este proceso es
postservicio, e implica tiempo extra que el usuario debe de gastar y el cual toma en
consideracion como evaluador de la calidad en el servicio. (Universidad de Antioquia:
2000).

2.3.23.REPETICION.

Cuando un servicio no se realizé bien, se tiene que volver a repetir algunas veces. Esto
implica tiempo y esfuerzo tanto para el usuario como para el sistema, por lo que cobra
vital importancia en la medicion de la calidad en el servicio. Si un servicio no se tiene
que repetir (hacerlo bien a la primera), el usuario estara satisfecho. (Universidad de
Antioquia: 2000).

2.3.24. RURAL

Suele incluir grandes extensiones de tierra y actividades propias de la agricultura o la
ganaderia. Si la vida urbana esta vinculada al sector econoémico de servicios o a la
actividad industrial, el mundo rural incluye el ordefio de las vacas, la siembra de papa,

habas, cebada, etc. O la cria de ganado entre otras actividades. (Pérez P. & Merino, 2013).

2.3.25.SATISFACCION

La satisfaccion es uno de los constructos mas estudiados en el marketing. En las

ultimas revisiones de satisfaccion, se constata una elevada variabilidad en la definicion
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y en la delimitacion del dominio conceptual de la satisfaccion. (Gise &Cote, 2000). Las
discrepancias observadas se centran fundamentalmente en tres opciones: la primera es
La naturaleza de la respuesta o estado de la satisfaccion, la segunda los elementos o
mecanismos que intervienen en la formacion de la satisfaccion, y, por Gltimo, la etapa
del proceso de compra o consumo en el que esta tiene lugar. Bajo esta concepcién se
conceptualizan la satisfaccion como “una respuesta sumaria, afectiva y de intensidad
variable, centrada en aspectos concretos de la adquisicion y/o el consumo y, que tiene
lugar en el preciso momento en que el individuo evalla el objeto o servicio”. (Gise &
Cote, 2000).

2.3.26. SERVICIALIDAD.

Servicialidad es la disposicion del empleado por servir al usuario, por buscar acercarse
a él antes de que éste lo pueda requerir en un momento especial o de urgencia. Preguntas
como ¢Le puedo ayudar? o ¢Necesita algo? Son claros ejemplos de este factor.
(Universidad de Antioquia: 2000).

2.3.27. TANGIBLES.

La apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y material de
comunicacion. Son los aspectos fisicos que el cliente percibe en la organizacion.
Cuestiones tales como limpieza y modernidad son evaluadas en tres elementos distintos.
(Universidad de Antioquia: 2000).

2.3.28. VELOCIDAD DE RESPUESTA.

La disposicion inmediata para atender a los clientes y dar un pronto servicio. La

velocidad de respuesta implica caracteristicas de horario y tiempo.

45

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO ' Nacional del
: Altiplano

CAPITULO 111
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de estudio es de caracter exploratorio- descriptivo, que permitiran el acopio y
analisis de informacion relevante de hechos reales y actuales que nos permitira obtener
resultados, a fin de aproximarnos al problema y asi conocer como estos fendmenos se
presentaron, tanto en sus componentes, caracteristicas mas saltantes, que nos permita

contrastar la hipotesis con la realidad.

3.2. DISENO DE INVESTIGACION

El presente trabajo de investigacion es Descriptivo — correlacional.
X
Mr
Y

Donde:
M = muestra de estudio
X = variable: modelo ruralqual
Y = variable: evaluacion de la calidad
r = relacion

Puede resumirse en lo siguiente: definida la muestra de estudio, de ella se obtendra la

informacion relevante y necesaria en cuanto a las variables de investigacién y su

correlacion, haciendo uso de las técnicas y los instrumentos pertinentes.

3.3. METODOS DE INVESTIGACION

Desarrollar un trabajo de investigacion, requiere la aplicacion de un conjunto de
estrategias o procedimientos denominados métodos, los que nos van a permitir arribar a

los resultados que se busca, en este caso demostrar las hipotesis y cumplir con los
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objetivos trazados; es asi que se emplean los siguientes métodos generales de
investigacion: método deductivo e inductivo, método analitico, sintético y el método

estadistico.

3.4. NIVELES DE INVESTIGACION

Por su nivel es una investigacion exploratoria — descriptiva debido a que se busca

responder a los interrogantes planteados.

3.5. EJES DE INVESTIGACION

e Modelo ruralqual

e Andlisis de los servicios turisticos en la isla de Amantani: casas rurales.

3.6. DIMENSIONES DE ANALISIS

La investigacion incluye principalmente aspectos personales, sociales y culturales con
incidencia econdémica, asi como también los aspectos de servicio de calidad, percepcién

y expectativa de turista nacional y extranjero.

3.7. UNIDAD DE ANALISIS Y OBSERVACION DE LA INVESTIGACION

Los elementos de los cuales se obtiene la informacion para realizar la investigacion,
estd conformada por:
Turistas extranjeros y nacionales que llegaron a la isla de Amantani en los meses de

abril, mayo y junio del afio 2016.

- UNIDAD DE OBSERVACION

Turistas extranjeros y nacionales que llegaron a la isla de Amantani en los meses de
abril, mayo y junio del afio 2016, asi como también los prestadores de servicios.
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3.8. POBLACION Y MUESTRA

3.8.1. POBLACION

La poblacion esta conformada de la demanda turistica por todas aquellas personas que
realizan el tour a la isla de Amantani y las personas que tengan una reserva en las casas

rurales.

3.8.2. MUESTRA

En el presente trabajo de investigacion se tomd una muestra probabilistica
representativa del universo de estudio que es 2160 unidades turistas que pernoctaron en

la isla de Amantani, aplicando la siguiente formula.

N= Z () (@N
E (N-1) +Z (p) (a)

Donde

N = Universo.

n = Muestra.

Z = Nivel de confianza.

p = Probabilidad a favor.

q = Probabilidad em contra.

E = Error de estimacion.

Aplicacion

N = 2160
Z=1.96 (95%)
p=0.50
g=0.50

E =0.05 (5%)

Utilizando los parametros la sustitucion tenemos lo siguiente:
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n= (1.96)(0.50)(0.50)(200)
(0.05)(200-1)+(1.96)(0.50)(0.50)

n= (3.84)(0.25)(200)
(0.0025)(199)+(3.84)(0.25)

n= 192
0.4975+0.96
n= 192
1.4575
n=131.73
n=132.

3.9. TECNICAS DE INVESTIGACION

A diferencia de los métodos, las técnicas constituyen elementos de investigacion méas
precisos, especificos y concretos en la ejecuciéon de la investigacion, a través de las

técnicas operacionalizamos los diversos indicadores en la practica, entre ellos tenemos:

a. Técnica documental o bibliogréafica. - Nos permite revisar la documentacion de

caracter tedrico sobre la materia, elementos de sustento en la ejecucion de la tesis.

b. Técnica de la encuesta. — se utilizd como instrumento de recoleccion de datos
Mediante esta técnica, apoyados de un instrumento de recoleccion de datos se
aplica una encuesta a turistas extranjeros, sobre el tema materia de la
investigacion.

c. Técnica de la Estadistica. - Los datos obtenidos en el trabajo de campo, fueron
cuantificados, luego sometidos a un tratamiento estadistico, como elemento que
ofrece mayor nivel de precisién y confiabilidad cuando se trata de medir los

resultados.

49

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO JLi Nacional del
Altiplano

3.10. INSTRUMENTOS Y ESTRATEGIAS A UTILIZAR PARA LA
RECOLECCION DE DATOS

RECOLECCION DE DATOS

Para nuestro estudio tienen dos niveles: como se ha de proceder en la recoleccion y la
manera como se llevara a cabo el procesamiento de datos.

= DE LA RECOLECCION

Denominado también trabajo de campo. Bésicamente consiste en aplicar la guia de
observacion, cuestionario, guia de entrevista, lista de cortejo a la muestra seleccionada.

Por el tipo del estudio dada en nuestra investigacion.

Para efectos de viabilidad y confiabilidad de los datos se coordinara con la poblacion

observada dentro de la poblacion de Amantani (turistas nacionales y extranjeros).

= DEL PROCESAMIENTO

Para el procesamiento de los datos para cada objetivo, se utilizara los célculos
matematicos y porcentuales; asi mismo, el tratamiento estadistico, para establecer valores

y significados de los datos, se utilizara el paquete estadistico SPSS.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

Elementos que componen:

> Las instalaciones fisicas del alojamiento rural se encuentran en un buen estado
(fachada, jardines, etc.).

> Las instalaciones fisicas y habitaciones tienen un mobiliario confortable, es

bonita, sencilla, acogedora y ajustada al entorno rural.

El alojamiento rural esta bien climatizado.

Las instalaciones fisicas y habitaciones estan limpias.

La alimentacion en el alojamiento rural esta bien presentada y son sabrosas.

La gastronomia ofrece platos tipicos del lugar y platos caseros.

La gastronomia tipica de la region se incluye en el men( de alojamiento.

Los empleados del alojamiento rural tienen aspecto limpio y aseado.

Los clientes del alojamiento rural son tratados de forma cordial y con amabilidad.

Se presta una atencién personalizada a cada cliente.

Los empleados del alojamiento conocen las funciones que desempefian.

Los empleados siempre atienden nuestras demandas.

Se integra a los clientes en el modo de vida rural de la region.

El alojamiento es de acuerdo al estilo de la region.

Existen materiales y objetos de tradicién local en la decoracion.

El acceso al alojamiento rural es facil.

El lugar donde se situa el alojamiento posee una gran belleza natural.

El lugar donde se situa el alojamiento es tranquilo.

Se facilita el acceso a actividades culturales, recreativas y/o deportivas.

YV V.V V V V V V VYV V V V V V V V V VY

En laisla de Amantani existen ferias, fiestas singulares y otros aspectos de interés

cultural.

Y

Los horarios de llegada estan establecidos, pero son bastantes flexibles.

A\

Las reservas de habitaciones se realizan facilmente.
> Las reservas se confirman por el medio més comodo para el cliente, remitiendo

ademas otras.
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El alojamiento rural cuenta con tecnologia adecuada.

La publicidad recibida se ajusta a la realidad.

El precio pagado se ajusta al servicio recibido.

Se ofrecen servicios de guia y asesoramiento.

La permanencia en este alojamiento rural ha sido muy satisfactoria.
El alojamiento rural satisfice mis necesidades.

El personal del alojamiento rural me resulta agradable.

vV V V V V V V V

Estoy contento con las actividades culturales, deportivas y recreativas
proporcionadas con el alojamiento y la poblacion.

El alojamiento rural me ha prestado el servicio que esperaba recibir.

El alojamiento rural presta un servicio excelente.

El general, mi experiencia en el alojamiento rural es positiva.

Este alojamiento rural tiene buena imagen entre mis amigos y familiares.

YV V. V VYV V

Este alojamiento rural tiene una imagen y reputacion tan buena o incluso mejor
que otros alojamientos rurales.

En este alojamiento rural se cumple lo prometido.

Tengo confianza en el servicio prestado por el alojamiento rural.

En el alojamiento se aprecia una preocupacion por mi bienestar.

Y V VYV V

Hare la respectiva recomendacion del buen servicio de este alojamiento a otras
personas.

Recomendare el alojamiento a quien me pida consejo.

Animare a mis amigos y familiares a visitar el alojamiento rural.

En mis proximas vacaciones pretendo regresar a este tipo de alojamiento.

Continuaria regresando si se incrementase el precio de alojamiento.

YV V. V V V

Prefiero pagar un precio mayor al de otros alojamientos rurales por las ventajas

que recibo en este alojamiento rural.

4.1.1. RESULTADOS Y ANALISIS DE LA INVESTIGACION

Encuesta realizada a los turistas nacionales y extranjeros. “evaluacion de la calidad de
los servicios turisticos con el modelo ruralqual en la isla de Amantani- 2015”.
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Las instalaciones fisicas del alojamiento rural se encuentran en un buen estado
(fachada, jardines, etc.)
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Las instalaciones fisicas del alojamiento rural se
encuentran en un buen estado (fachada, jardines, etc.)

Figura 1. Las instalaciones fisicas del alojamiento rural se encuentran en un buen
estado (fachada, jardines, etc.).

Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron que las
instalaciones fisicas se encuentran en BUEN estado para el 43,9% y MUY BUEN estado
33,3% siendo este un indicador importante para conocer la calidad del servicio respecto
de la pregunta planteada. Y en la opcion REGULAR el 18,18% y en la opcion MALO
4,55% esto indica que existe minima insatisfaccion del huésped respecto a la

infraestructura.

Los resultados obtenidos muestran que los turistas en su mayoria consideran bueno el
estado de las instalaciones fisicas, reflejando asi que la infraestructura se encuentra en

buen estado.
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Las instalaciones fisicas y habitaciones tienen un mobiliario confortable, es
bonita, sencilla, acogedora y ajustada al entorno rural.
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Las instalaciones fisicas y habitaciones tienen un
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ajustada al entorno rural.

Figura 2. Las instalaciones fisicas y habitaciones tienen un mobiliario confortable, es
bonita, sencilla, acogedora y ajustada al entorno rural.

Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron que las
instalaciones fisicas y habitaciones tienen un mobiliario confortable, es sencilla,
acogedora y ajustada al entorno rural se encuentran en BUEN estado para el 38,64% y
MUY BUEN estado 34,09% siendo este un indicador importante para conocer la calidad
del servicio respecto de la pregunta planteada. En la opcion REGULAR 22,73% y en la
opcion MALO 4,55% en estas dos Gltimas opciones los pasajeros esperaban que tuviera
mejor instalacion fisica, sin embargo, en un mayor porcentaje se encuentran satisfechos

los turistas.
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El alojamiento rural esta bien climatizado.
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El alojamiento rural esta bien climatizado.

Figura 3. El alojamiento rural esté bien climatizado
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani en la pregunta acerca
de la climatizacion respondieron en la opcion MUY BUENO el 38,64%, siendo asi el
porcentaje mas alto y la opcion BUENO el 33,33% siendo este un indicador importante
para conocer la calidad del servicio respecto de la pregunta planteada. Sin embargo, al
23,48% le pareci6 REGULAR vy el 4,55% piensa que el alojamiento rural no esta bien
climatizado y que se deberia trabajar aun mas respecto al clima, ya que muchos pasajeros
extranjeros tuvieron problemas con el clima retornando a la ciudad de Puno con serios

problemas de salud, sin poder culminar con el tour ofertado.

55

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO &1[L5T Nacional del
i Altiplano

Las instalaciones fisicas y habitaciones estan limpias.
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Figura 4. Las instalaciones fisicas y habitaciones estan limpias.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron respecto
a la pregunta acerca de las instalaciones fisicas y si las habitaciones se encuentran limpias
en la opcion BUENO esta el 46,97% siendo el porcentaje mas alto y MUY BUENO el
34,85% siendo este un indicador importante para conocer la calidad del servicio respecto
de la pregunta planteada. A pesar de ello el 13,64 opcion REGULAR vy el 4,55% opcion

MALO, considera que se debe mejorar respecto a la limpieza de las habitaciones.

Ante esto es muy importante realizar sensibilizacion a los prestadores de servicio en
alojamiento rural, respecto a la forma correcta de limpieza para una mejora en la limpieza

de las habitaciones.

56

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO ([ Nacional del
Altiplano

La alimentacion en el alojamiento rural esta bien presentada y son sabrosas.

i

53

[=

L]

o

o

o, 43 94%
32 58%
- 23 48%

1
T T T

Regular Bueno My bueno

La alimentacion en el alojamiento rural esta bien
presentaday son sabrosas.

Figura 5. La alimentacion en el alojamiento rural est& bien presentada y son sabrosas.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron que la
alimentacion en el alojamiento rural esta bien presentada y son sabrosas, se encuentran
en MUY BUENO para el 43,94%, siendo el porcentaje més alto esto indica de que la
alimentacion es agradable para la mayoria de los turistas encuestados y la opcidn
BUENO estado 23,48% , a pesar de ello existe la opcion de REGULAR con el 32,58%
siendo el segundo porcentaje mayor, este es un indicador importante para conocer la

calidad del servicio respecto de la pregunta planteada.

Ademas, en la entrevista personal los turistas indican que sin bien es cierto la
alimentacion no es mala, pero que es muy rutinario, sugieren que deberian de preparar

otros platos.
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Figura 6. La gastronomia ofrece platos tipicos de lugar y platos caseros.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron que la
gastronomia ofrece platos tipicos de lugar y platos caseros, en la alternativa BUENO se
obtuvo el 37,88%, siendo asi el porcentaje mas alto, el segundo porcentaje mas alto es la
alternativa muy bueno el 34,09% siendo este un indicador importante para conocer la
calidad del servicio respecto de la pregunta planteada. Finalmente, en la opcion regular
se obtiene el 28,03% esto indica que a pesar de ofrecer platos tipicos del lugar existe
alguna falencia en los platos caseros, como variar las opciones y no preparar el mismo

plato a diario.
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Figura 7. La gastronomia tipica de la region se incluye en el menu de alojamiento.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron que la
gastronomia tipica de la region se incluye en el menu del alojamiento, en la alternativa
BUENO se obtuvo el 37,88%, siendo asi el porcentaje mas alto, el segundo porcentaje
mas alto es la alternativa MUY BUENO el 37,88% siendo este un indicador importante
para conocer la calidad del servicio respecto de la pregunta planteada. Sin embargo, en
la opcion REGULAR se obtiene el 28,03% esto indica que a pesar de ofrecer platos

tipicos del lugar existe alguna falencia en los platos caseros.
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Figura 8. Los empleados del alojamiento rural tienen aspecto limpio y aseado.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron que los
empleados del alojamiento rural tienen aspecto limpio y aseado, en la alternativa BUENO
se obtuvo el 39,4%, siendo asi el porcentaje mas alto, el segundo porcentaje mas alto es
la alternativa MUY BUENO el 32,6% siendo este un indicador importante para conocer
la calidad del servicio respecto de la pregunta planteada. Finalmente, en la opcion
REGULAR se obtiene el 23,5% y en la opcion MALO el 4,5% esto indica que existe
algn desacuerdo respecto al aspecto de las personas que trabajan en las casas rurales.

En este aspecto se debe tomar medidas para mejorar el aspecto del personal, ya que
muchas veces, el personal no viste adecuadamente, principalmente aquellas que se

encargan de alimentacion y limpieza de habitaciones.
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Figura 9. Los clientes del alojamiento rural son tratados de forma cordial y con
amabilidad.

Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron que los
clientes del alojamiento rural son tratados de forma cordial y con amabilidad, en la
alternativa BUENO se obtuvo el 58,33%, siendo asi el porcentaje mas alto, el segundo
porcentaje mas alto es la alternativa MUY BUENO el 18,94% siendo este un indicador
importante para conocer la calidad del servicio respecto de la pregunta planteada.
Finalmente, en la opcién REGULAR se obtiene el 18,18% y en la opcion MALO el
4,55%.
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Figura 10. Se presta una atencion personalizada a cada cliente.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron que en el
alojamiento rural se presta una atencion personalizada a cada cliente, en la alternativa
BUENO se obtuvo el 47,73%, siendo asi el porcentaje mas alto, el segundo porcentaje
mas alto es la alternativa MUY BUENO el 28,79% siendo este un indicador importante
para conocer la calidad del servicio respecto de la pregunta planteada. Finalmente, en la
opcién REGULAR se obtiene el 18,94% y en la opcién MALO el 4,55%.
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Figura 11. Los empleados del alojamiento conocen las funciones que desempefian.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron que los
empleados del alojamiento conocen las funciones que desemperfian, en la alternativa
MUY BUENO se obtuvo el 37,88%, siendo asi el porcentaje mas alto, el segundo
porcentaje mas alto es la alternativa BUENO el 34,09% siendo este un indicador
importante para conocer la calidad del servicio respecto de la pregunta planteada. Sin
embargo, en la opcion REGULAR se obtiene el 23,48% y en la opcion MALO se obtuvo
el 4,55% esto indica que existe alguna falencia.
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Figura 12. Los empleados siempre atienden a nuestras demandas.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron que los
empleados siempre atienden a nuestras demandas, en la alternativa BUENO se obtuvo el
53,03%, siendo asi el porcentaje mas alto, el segundo porcentaje mas alto es la alternativa
MUY BUENO el 23,48% siendo este un indicador importante para conocer la calidad
del servicio respecto de la pregunta planteada. Sin embargo, en la opcion REGULAR se

obtiene el 23,48% esto indica que existe alguna falencia.
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Figura 13. Se integra al cliente en el modo de vida rural de la region.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron que se
integra al cliente en el modo de vida rural de la region, en la alternativa BUENO se
obtuvo el 47,73%, siendo asi el porcentaje mas alto, el segundo porcentaje mas alto es la
alternativa MUY BUENO el 37,88% siendo este un indicador importante para conocer
la calidad del servicio respecto de la pregunta planteada. Sin embargo, en la opcion
REGULAR se obtiene el 14,39% esto indica que existe alguna falencia.
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Figura 14. El alojamiento es de acuerdo al estilo de la region.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron que el
alojamiento es de acuerdo al estilo de la region, en la alternativa BUENO se obtuvo el
53,79%, siendo asi el porcentaje mas alto, el segundo porcentaje mas alto es la alternativa
MUY BUENO el 28,03% siendo este un indicador importante para conocer la calidad
del servicio respecto de la pregunta planteada. Sin embargo, en la opcién REGULAR se
obtiene el 18,18% esto indica que existe alguna falencia.

66

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO &1[L5T Nacional del
Altiplano

Existen materiales y objetos de tradicion local en la decoracién.

=
B 3
[=
a
o
o
& . [43,15%%] [43,18%|
1
9,09%
4,55%
) I 1 I
Malo Regular Bueno Muy bueno

Existen materiales y objetos de tradicion local en la
decoracion.

Figura 15. Existen materiales y objetos de tradicion local en la decoracion.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron que
existen materiales y objetos de tradicion local en la decoracién, en la alternativa MUY
BUENO, se obtuvo el 43,18%, y en la alternativa BUENO se obtuvo 43,18%, siendo asi
el mismo porcentaje. Sin embargo, en la opcion REGULAR se obtiene el 9,09% vy la
opcién MALO 4,55%.
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Figura 16. El acceso al alojamiento rural es facil.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron respecto
a acceso a las casas rurales, en la alternativa MUY BUENO se obtuvo el 43,18%, siendo
asi el porcentaje mas alto y en la alternativa BUENO se obtuvo 29,55%. Sin embargo, en
la opcion REGULAR se obtiene el 22,73% y la opcion MALO 4,55%.
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Figura 17. El lugar donde se situa el alojamiento posee una gran belleza natural.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron respecto
a la belleza natural que posee el lugar donde se sitda el alojamiento, en la alternativa
BUENO se obtuvo el 53,03%, siendo asi el porcentaje mas alto y en la alternativa MUY
BUENO se obtuvo 33,33%. Sin embargo, en la opcion REGULAR se obtiene el 9,09%
y la opcion MALO 4,55%.
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Figura 18. El lugar donde se sitta el alojamiento es tranquilo.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron respecto
a que el lugar donde se sitta el alojamiento es tranquilo, en la alternativa BUENO se
obtuvo el 52,27%, siendo asi el porcentaje més alto y en la alternativa MUY BUENO se
obtuvo 28,79%. Sin embargo, en la opcion REGULAR se obtiene el 18,94%.
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Figura 19. Se facilita el acceso a actividades culturales, recreativas y/o deportivas.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron respecto
a que, si se les facilitaba para acceder a actividades culturales, recreativas y/o deportivas,
en la alternativa BUENO se obtuvo el 47,73%, siendo asi el porcentaje méas alto y en la
alternativa MUY BUENO se obtuvo 43,18%. Sin embargo, en la opcion REGULAR se
obtiene 9,09%.
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Figura 20. En la isla Amantani existen ferias, fiestas singulares y otros aspectos de
interés cultural.

Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron respecto
a que, si existe ferias, fiestas singulares y otros aspectos de interés cultural, recreativas
y/o deportivas, en la alternativa BUENO se obtuvo el 48,48%, siendo asi el porcentaje
mas alto y en la alternativa MUY BUENO se obtuvo 32,58%. Sin embargo, en la opcion
REGULAR se obtiene 14,39%. y la opcion MALO 4,55%.
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Figura 21. Los horarios de llegada estan establecidos, pero son bastantes flexibles.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron respecto
al horario establecido para la llegada, en la alternativa MUY BUENO se obtuvo el
46,97%, siendo asi el porcentaje mas alto y en la alternativa BUENO se obtuvo 32,09%,
siendo el segundo resultado més alto. Sin embargo, en la opcion REGULAR, se obtiene
14,39%. y la opcion MALO 4,55%.
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Figura 22. Las reservas de habitaciones se realizan facilmente.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron respecto
a la reserva de habitaciones, en la alternativa BUENO se obtuvo el 56,82%, siendo asi el
porcentaje mas alto y en la alternativa MUY BUENO se obtuvo 28,79%, siendo el
segundo resultado mas alto. Sin embargo, en la opcion REGULAR se obtiene 14,39%,
este resultado indica que debe mejorar la reserva via web y dar una mejor informacion

acerca de los pernoctes en Amantani.
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Figura 23. Las reservas se confirman por el medio mas comodo para el cliente,
remitiendo ademas otras.

Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron respecto
al medio mas comodo para realizar una reserva, en la alternativa MUY BUENO se
obtuvo el 53,03%, siendo asi el porcentaje mas alto y en la alternativa BUENO se obtuvo
28,79%, siendo el segundo resultado mas alto. Sin embargo, en la opcion REGULAR se
obtiene 13,64%, y en la opcion MALO es 4,55%.
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Figura 24. El alojamiento rural cuenta con tecnologia adecuada.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron respecto
a la tecnologia con la que se cuenta en la isla de Amantani, en la alternativa BUENO se
obtuvo el 53,79%, siendo asi el porcentaje més alto y en la alternativa MUY BUENO se
obtuvo 18,94%. Sin embargo, en la opcién REGULAR se obtiene 22,73%, y en la opcion
MALO es 4,55%.
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Figura 25. La publicidad recibida se ajusta a la realidad.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron respecto
a la publicidad que se realiza respecto a los servicios que brinda la isla de Amantani, en
la alternativa BUENO se obtuvo el 43,94%, siendo asi el porcentaje més alto y en la
alternativa MUY BUENO se obtuvo 42,42%. Sin embargo, en la opcion REGULAR se
obtiene 9,09%, y en la opcién MALO es 4,55%.
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Figura 26. El precio pagado se justa al servicio recibido.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron respecto
a la tecnologia con la que se cuenta en la isla de Amantani, en la alternativa MUY
BUENO se obtuvo el 43,94%, siendo asi el porcentaje mas alto y en la alternativa
BUENO se obtuvo 42,42%. Sin embargo, en la opcion REGULAR se obtiene 9,09%, y
en la opcion MALO es 4,55%.
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Figura 27. Se ofrecen servicios de guia y asesoramiento.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron respecto
a los servicios que se ofrece en cuanto a guia y asesoramiento en la isla de Amantani, en
la alternativa BUENO se obtuvo el 47,73 %, siendo asi el porcentaje mas alto y en la
alternativa MUY BUENO se obtuvo 43,18% siendo la segunda opcion més alta. Sin
embargo, en la opcion REGULAR se obtiene 4,55%, y en la opcion MALO es 4,55%.
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Figura 28. La permanencia en este alojamiento rural ha sido muy satisfactoria.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron respecto
la permanencia en este alojamiento rural ha sido muy satisfactoria., en la alternativa
BUENO se obtuvo el 66.67%, siendo asi el porcentaje mas alto y en la alternativa MUY
BUENO se obtuvo 24,24%. Sin embargo, en la opcion REGULAR se obtiene 4,55%, y
en la opcion MALO es 4,55%.
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Figura 29. El alojamiento rural satisface mis necesidades.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron a la
pregunta el alojamiento rural satisface mis necesidades, en la alternativa BUENO se
obtuvo el 47,73%, siendo asi el porcentaje més alto y en la alternativa MUY BUENO se
obtuvo 39,64%. Sin embargo, en la opcion REGULAR se obtiene 9.09%, y en la opcion
MALO es 4,55%.

Analizando los resultados el alojamiento rural cubre las necesidades de los turistas,

sin embargo, no supera la expectativa que estos tienen.
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Figura 30. El personal de alojamiento rural me resulta agradable.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron a la
pregunta el personal de alojamiento rural resulta agradable., en la alternativa BUENO se
obtuvo el 67,42%, siendo asi el porcentaje més alto y en la alternativa MUY BUENO se
obtuvo 14,39%. Sin embargo, en la opcion REGULAR se obtiene 9,09%, y en la opcion
MALO es 9,09%.

Con los resultados obtenidos podemos afirmar que la mayoria de turistas califican
como “Bueno”, la cual nos da un resultado positivo, con detalles para poder seguir

mejorando en este aspecto.
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Figura 31. Estoy contento con las actividades culturales, deportivas y recreativas
proporcionadas con el alojamiento y la poblacion.

Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron a la
siguiente pregunta estoy contento con las actividades culturales, deportivas y recreativas
proporcionadas con el alojamiento y la poblacion. En la alternativa MUY BUENO se
obtuvo el 47,73%, siendo asi el porcentaje mas alto y en la alternativa BUENO se obtuvo
34,09%. Sin embargo, en la opcion REGULAR se obtiene 13,64%, y en la opcion MALO
es 4,55%.
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Figura 32. El alojamiento rural me ha prestado el servicio que esperaba recibir.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron a la
siguiente pregunta el alojamiento rural me ha prestado el servicio que esperaba recibir.
En la alternativa BUENO se obtuvo el 52,27%, siendo asi el porcentaje méas alto y en la
alternativa MUY BUENO se obtuvo 29,55%. Sin embargo, en la opcion REGULAR se
obtiene 18,18%.

Seguln los resultados una mayoria de turistas estan satisfechos con el servicio que
recibieron, debido a que en los resultados no muestra en la opcién malo ningun

porcentaje.
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Figura 33. El alojamiento rural presta un servicio excelente.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron a la
siguiente pregunta el alojamiento rural presta un servicio excelente. En la alternativa
BUENO se obtuvo el 47,73%, siendo asi el porcentaje mas alto y en la alternativa MUY
BUENO se obtuvo 34,09%. Sin embargo, en la opcion REGULAR se obtiene 18,18%.

Segun los resultados la prestacion de servicios se encuentra en la escala BUENO, esto
nos indica que para la completa satisfaccion de las expectativas aun falta mejorar, al

mismo tiempo nos muestra que el servicio no es malo.
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Figura 34. En general mi experiencia en el alojamiento rural es positiva
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron a la
siguiente pregunta en general mi experiencia en el alojamiento rural es positiva. En la
alternativa BUENO se obtuvo el 58,33%, siendo asi el porcentaje mas alto y en la
alternativa MUY BUENO se obtuvo 18,94%. Sin embargo, en la opcion REGULAR se
obtiene 22,73%.
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Figura 35. Este alojamiento rural tiene buena imagen entre mis amigos y familiares.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron a la
siguiente pregunta este alojamiento rural tiene buena imagen entre mis amigos y
familiares. En la alternativa BUENO se obtuvo el 49,24%, siendo asi el porcentaje mas
alto y en la alternativa MUY BUENO se obtuvo 28,03%. Sin embargo, en la opcion
REGULAR se obtiene 18,18% y en la opcién MALO se obtuvo 4,55%.
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Figura 36. Este alojamiento rural tiene una imagen y reputacién tan buena o incluso
mejor que otros alojamientos rurales.

Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron a la
siguiente pregunta: este alojamiento rural tiene una imagen y reputacién tan buena o
incluso mejor que otros alojamientos rurales. En la alternativa BUENO se obtuvo el
49,24%, siendo asi el porcentaje mas alto y en la alternativa MUY BUENO se obtuvo
37,12%. Sin embargo, en la opciébn REGULAR se obtiene 13,64%.
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Figura 37. En este alojamiento rural se cumple lo prometido.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron a la
siguiente pregunta: En este alojamiento rural se cumple lo prometido. En la alternativa
BUENO, se obtuvo el 53,79%, siendo asi el porcentaje mas alto y en la alternativa MUY
BUENO, se obtuvo 23,48%. Sin embargo, en la opcion REGULAR se obtiene 18,18% y
en la opcion MALO 4,55%.
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Figura 38. Tengo confianza en el servicio prestado por el alojamiento rural.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron a la
siguiente pregunta: Tengo confianza en el servicio prestado por el alojamiento rural. En
la alternativa BUENO se obtuvo el 63,64%, siendo asi el porcentaje méas alto y en la
alternativa MUY BUENO se obtuvo 22,73%. Sin embargo, en la opcion REGULAR se
obtiene 9,09% y en la opcion MALO 4,55%.
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Figura 39. En el alojamiento se aprecia una preocupacion por mi bienestar.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron a la
siguiente pregunta: En el alojamiento se aprecia una preocupacién por mi bienestar. En
la alternativa BUENO se obtuvo el 59,09%, siendo asi el porcentaje mas alto y en la
alternativa MUY BUENO se obtuvo 18,18%. Sin embargo, en la opcion REGULAR se
obtiene 13,64% y en la opcion MALO 9,09%.
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Figura 40. Haré la respectiva recomendacion del buen servicio de este alojamiento a
otras personas.

Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron a la
siguiente pregunta: Hare la respectiva recomendacion del buen servicio de este
alojamiento a otras personas. En la alternativa BUENO se obtuvo el 43,94%, siendo asi
el porcentaje mas alto y en la alternativa MUY BUENO se obtuvo 42,42%. Sin embargo,
en la opcion REGULAR se obtiene 13,64%.

Esto implica que en una mayoria el huésped estd satisfecho y realizara la

recomendacion respecto al hospedaje rural,
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Figura 41. Recomendaré el alojamiento a quien me pida consejo.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron a la
siguiente pregunta: Recomendare el alojamiento a quien me pida consejo. En la
alternativa BUENO se obtuvo el 43,94%, siendo asi el porcentaje mas alto y en la
alternativa MUY BUENO se obtuvo 37,88%. Sin embargo, en la opcion REGULAR se
obtiene 13,64% y en la opcién MALO 4,55%.
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Figura 42. Animaré a mis amigos y familiares a visitar el alojamiento rural
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron a la
siguiente pregunta: Animare a mis amigos y familiares a visitar el alojamiento rural. En
la alternativa BUENO se obtuvo el 50,0%, siendo asi el porcentaje méas alto y en la
alternativa MUY BUENO se obtuvo 37,82%. Sin embargo, en la opcion REGULAR se
obtiene 13,64% y en la opcion MALO 4,55%.
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Figura 43. En mis préximas vacaciones pretendo regresar a este tipo de alojamiento.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron a la
siguiente pregunta: En mis proximas vacaciones pretendo regresar a este tipo de
alojamiento. En la alternativa MUY BUENO se obtuvo el 42,42%, siendo asi el
porcentaje mas alto y en la alternativa BUENO se obtuvo 39,39%. Sin embargo, en la
opcién REGULAR se obtiene 9,09% y en la opciéon MALO 9,09%.
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Figura 44. Continuaré regresando si se incrementase el precio del alojamiento.
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron a la
siguiente pregunta: Continuaré regresando si se incrementase el precio del alojamiento.
En la alternativa MUY BUENO se obtuvo el 46,97%, siendo asi el porcentaje mas alto y
en la alternativa BUENO se obtuvo 39,39%. Sin embargo, en la opcion REGULAR se
obtiene 13,64%.
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Figura 45. Prefiero pagar un precio mayor al de otros alojamientos rurales por las
ventajas que recibo en este alojamiento rural.

Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron a la
siguiente pregunta: Continuaré regresando si se incrementase el precio del alojamiento.
En la alternativa MUY BUENO se obtuvo el 37,12%, y en la alternativa BUENO se
obtuvo 44,70% siendo asi el porcentaje mas alto. Sin embargo, en la opcion REGULAR
se obtiene 13,64% y la opcion MALO 4,55%.
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Figura 46. Nacionalidad
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron a la
siguiente pregunta: nacionalidad. En la alternativa INGLATERRA se obtuvo el 9,85%,
en la alternativa FRANCIA se obtuvo 13,64%, EE. UU se obtuvo 19,70%, ALEMANIA
se obtuvo 19,70%, ITALIA 9.09% y OTROS 28,03%.
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Figura 47. Edad
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron a la
siguiente pregunta: edad. En la alternativa 18 a 25 afios se obtuvo el 13,64%, en la
alternativa 26 a 35 afios se obtuvo 43,94% siendo la escala mas alta, 36 a 45 afios se

obtuvo 37,12%, 46 a més anos se obtuvo 5.30%.

Dando como resultado que la gran parte de turistas que visitan y hacen el tour al mismo
tiempo, hacen uso del servicio turistico como alojamiento, alimentacion es la escala de
26 a 35 afios de edad.
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Figura 48. Género
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron a la
siguiente pregunta: Género. En la alternativa masculino se obtuvo el 45,45%, en la

alternativa femenino se obtuvo 54,55%.

Con esto se da a conocer que la mayoria de turistas que visitan Amantani son del

género femenino.
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Figura 49. Ocupacion
Fuente: Elaborado en base a encuestas.

De los turistas encuestados y que visitaron la isla de Amantani respondieron a la
siguiente pregunta: ocupacion. En la alternativa medico obtuvo el 13,64%, profesor
obtuvo 14,39%, estudiante 14,39%, abogado 15,15% ingeniero 28,79% y otros 13,64%.
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4.2. DISCUSION

El presente trabajo de investigacion tuvo como propdsito: evaluar y analizar la calidad
de los servicios turisticos con el modelo ruralqual en la isla de Amantani. En el objetivo
general que se planted en la presente investigacion, incluia lo siguiente: Analizar el
modelo Ruralqual para la evaluacion de la calidad de los servicios turisticos en la isla de
Amantani, cabe mencionar que el objetivo se cumplioé en su totalidad, debido a que se
logré analizar el modelo Ruralqual, evaluando la calidad de los servicios turisticos
ofertados en los hospedajes rurales. Por otro lado, debemos tener en cuenta que el grupo
estudiado fue seleccionado al azar a los turistas nacionales y extranjeros, quienes
pernoctaron e hicieron el tour en la isla de Amantani, el grado de adecuacién para el

estudio fue éptimo, ya que los instrumentos fueron validos.

En el andlisis de los resultados obtenidos se vio una tendencia hacia la satisfaccion de
percepciones, respecto a los servicios brindados en la isla de Amantani, ademas que los
resultados obtenidos de esta investigacién, me permite contrastar todas las hipétesis
planteadas inicialmente, también nos permite contrastar que la satisfaccion es un carécter

directo y esto nos lleva a la fidelidad del cliente.

Segun los resultados de nuestro estudio, debe realizarse un esfuerzo para mejorar la
calidad del servicio prestado en los alojamientos rurales para que de esta manera pueda
incrementar la satisfaccion del cliente y asi poder potenciar la fidelidad de los clientes,
por otro lado, los propietarios de los alojamientos rurales en Amantani deberian de buscar
opciones como sensibilizaciones para la mejora de la calidad de los servicios e

incrementar la confianza.

Finalmente, la investigacion tiene una validez alta, debido a que el andlisis y la
evaluacion realizada a la calidad de los servicios turisticos con el modelo ruralqual, puede
aplicarse en otras comunidades, centros poblados, distritos, provincias, ya que nos
permite la evaluacion de la calidad percibida por los turistas en los alojamientos rurales,
esto basado en el modelo SERVQUAL de Parasuraman, ademéas que solo incluye las

percepciones y no sus expectativas.
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CONCLUSIONES

A lo largo de este trabajo de investigacion, luego del andlisis y la interpretacion de los

datos se llegaron a las siguientes conclusiones:

PRIMERA: EI grado de satisfaccion de los turistas con respecto a la calidad de los
servicios ofertados y recibidos en los hospedajes rurales de Amantani, segun las
encuestas realizadas en una gran mayoria de personas encuestadas indica como BUENO
el servicio ofertado en la isla de Amantani, esto incluye el servicio de alojamiento,

alimentacion, atractivos turisticos y entretenimiento.

SEGUNDA: Con relacion a las expectativas de los huéspedes, se debe establecer de
acuerdo a la realidad, debido a que, en la mayoria de las empresas turisticas como
agencias de viajes y turismo, agencia de transportes turisticos y establecimientos
hoteleros, ofertan la isla de Amantani maximizando su capacidad y los servicios que
ofrece, sin embargo, en el momento del tour muchos turistas extranjeros y nacionales no

superan sus expectativas.

TERCERA: Las brechas de calidad entre expectativas y percepcion de los huéspedes
con relacion al servicio en las casas rurales de la isla de Amantani no hay una prérroga
diferencia, la isla de Amantani tuvo capacitaciones para la mejora de calidad, aun asi
existe una cantidad minima de turistas que no es tan satisfechos con los diferentes
servicios ofertados en la isla, esta insatisfaccion se proporciona en la alimentacion,
higiene de las casas rurales, el personal que trabaja en las casas rurales, publicidad en

cuanto a realidad de los servicios, precio del servicio.

CUARTA: Segun los resultados de nuestro estudio, debe realizarse un esfuerzo para
mejorar la calidad del servicio prestado en los alojamientos rurales para que de esta
manera pueda incrementar la satisfaccion del cliente y asi poder potenciar la fidelidad de
los clientes, por otro lado, los propietarios de los alojamientos rurales en Amantani
deberian de buscar opciones como sensibilizaciones para la mejora de la calidad de los

servicios e incrementar la confianza.
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RECOMENDACIONES

PRIMERO: Se recomienda trabajar en equipo para una mejora permanente y
eficiente, esto debido a que en el presente afo ha ido disminuyendo la cantidad de turistas
que visitan la isla de Amantani, también se deberia invertir en la mejora, ya que esto nos
permitira fidelizar a los turistas, ademas se debe tener en cuenta que para un mayor

ingreso econdmico se debe prestar servicio de calidad.

SEGUNDO: La motivacion al personal para trabajar en equipo, solo asi se mejorara
la prestacion de servicio, el personal es un elemento fundamental dentro de un
establecimiento de alojamiento, por lo tanto, se deberia organizar mejor, y existir una
mayor preocupacion por la apariencia y la higiene personal de las familias que brindan
hospedaje rural.

TERCERO: También, se recomienda desarrollar estrategias para el mejoramiento de
la calidad de servicio de alojamiento y alimentacion, y asi obtener buenos resultados, este
es un caso en el cual necesariamente debe ser subsanado, debido que es un problema
frecuente que no solamente se ve reflejado en las encuestas, sino también en la entrevista

personal que se hizo a los turistas.

CUARTO: Finalmente, se recomienda a los actores del turismo agencias de viajes,
empresas de transporte lacustre, guias de turismo y otros, promover la realizacion de
capacitaciones, sensibilizaciones y otros para mejorar los servicios turisticos, de esa
manera optimizar la calidad del servicio prestado, ademéas se recomienda dar una
informacidn correcta y real acerca del atractivo turistico para que no exista una gran

cantidad de turistas que no superaron sus expectativas.
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ANEXO A. CUESTIONARIO REALIZADO.
UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO -PUNO
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO

CUESTIONARIO
“EVALUACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS TURISTICOS CON
EL MODELO RURALQUAL EN LA ISLA DE AMANTANI 2015”
Estimado visitante por favor conteste el siguiente cuestionario segun su criterio.

Dear visitor, please answer the following questions.

A. PERFIL DEL EXPERTO

Marque con una X su respuesta:

VARIABLES DEMOGRAFICAS:

1. APELLIDOS Y NOMBRES/ 5. OCUPACION/OCCUPATION
FULL NAME [ IMedico/Medical
2. NACIONALIDAD/NATIONALI [_IProfesor/teacher
TY [ 1Estudiante/student
[_linglaterra/ England [_1Abogado/lawyer
[IFrancia/France [ JINGENIERO/ ingenier
[JEE.UU./ USA [ lotros (especifique)/ Other
[ 1Alemania/ Germany (Write in)
[ 1talia/ Italy
[_lcanadéa/Canada
[_lotros (especifique) Other
(write in)

3. SU EDAD/AGE

4. SU GENERO/GENDER
[ IMasculino/Male
[_IFemenino/ Female
109

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO i3 Nacional del
Altiplano

B. OPINION SOBRE MEDICION DE LOS SERVICIOS DE ALOJAMIENTO
RURAL.

1. ¢usted cree que es importante medir la calidad en los servicios de los alojamientos

rurales?

2. ¢Qué dificultad cree usted que hay para implantar un sistema de medicion de la

calidad en los servicios de alojamientos rurales?

3. ¢Qué beneficios obtienen los alojamientos rurales en la medicion de calidad?

C. EVALUACION DEL CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD PERCIBIDA
DEL SERVICIO DE ALOJAMIENTO RURAL.
MB : Muy Bueno

B : Bueno
R : Regular
M : Mal
MM : Muy Mal
CALIDAD PERCIBIDA MB B R M MM
1 Las instalaciones fisicas del alojamiento rural

se encuentran en un buen estado (fachada,

jardines, etc.)

2 Las instalaciones fisicas y habitaciones
tienen un mobiliario confortable, es bonita,

sencilla, acogedora y ajustada al entorno rural.

3 El alojamiento rural esta bien climatizado.
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4 Las instalaciones fisicas y habitaciones estan
limpias.
5 La alimentacién en el alojamiento rural esta

bien presentada y son sabrosas.

6 La gastronomia ofrece platos tipicos del lugar

y platos caseros.

7 La gastronomia tipica de la region se incluye

en el menu de alojamiento.

8 Los empleados del alojamiento rural tienen

aspecto limpio y aseado.

9 Los clientes del alojamiento rural son

tratados de forma cordial y con amabilidad.

10 Se presta una atencion personalizada a cada
cliente.
11 Los empleados del alojamiento conocen las

funciones que desempefian.

12 Los empleados siempre atienden nuestras
demandas.
13 Se integra a los clientes en el modo de vida

rural de la region.

14 El alojamiento es de acuerdo al estilo de la
region.
15 Existen materiales y objetos de tradicion

local en la decoracion.

15 El acceso al alojamiento rural es facil.

17 El lugar donde se sitGa el alojamiento posee

una gran belleza natural.

18 El lugar donde se sita el alojamiento es

tranquilo

111

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO &1[L5T Nacional del
i Altiplano

19 Se facilita el acceso a actividades culturales,

recreativas y/o deportivas.

20 En la isla de Amantani, existen ferias, fiestas

singulares y otros aspectos de interés cultural.

21 Los horarios de llegada estan establecidos,

pero son bastantes flexibles.

22 Las reservas de habitaciones se realizan
facilmente.
23 Las reservas se confirman por el medio mas

coémodo para el cliente, remitiendo ademas otras

24 El alojamiento rural cuenta con tecnologia
adecuada.

25 La publicidad recibida se ajusta a la realidad.

26 El precio pagado se ajusta al servicio
recibido.

27 Se ofrecen servicios de guia y asesoramiento.

28 La permanencia en este alojamiento rural ha

sido muy satisfactoria.

29 El alojamiento  rural satisfice mis
necesidades.

30 El personal del alojamiento rural me resulta
agradable.
31 Estoy contento con las actividades culturales,

deportivas y recreativas proporcionadas con el

alojamiento y la poblacion.

32 El alojamiento rural me ha prestado el

servicio que esperaba recibir.

33 El alojamiento rural presta un servicio

excelente.
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34 El general, mi experiencia en el alojamiento

rural es positiva.

35 Este alojamiento rural tiene buena imagen

entre mis amigos y familiares.

36 Este alojamiento rural tiene una imagen y
reputacion tan buena o incluso mejor que otros

alojamientos rurales.

37 En este alojamiento rural se cumple lo
prometido.
38 Tengo confianza en el servicio prestado por

el alojamiento rural.

39 En el alojamiento se aprecia una

preocupacién por mi bienestar.

40 Hare la respectiva recomendacion del buen

servicio de este alojamiento a otras personas.

41 Recomendare el alojamiento a quien me pida
Consejo.
42 Animare a mis amigos y familiares a visitar

el alojamiento rural.

43 En mis proximas vacaciones pretendo

regresar a este tipo de alojamiento.

44 Continuaria regresando si se incrementase el

precio de alojamiento.

45 Prefiero pagar un precio mayor al de otros
alojamientos rurales por las ventajas que recibo

en este alojamiento rural.
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ANEXO B. RELACION ENTRE TABLAS DEL CAPITULO IV.
Tabla 1. LAS INSTALACIONES FISICAS DEL ALOJAMIENTO RURAL SE
ENCUENTRAN EN UN BUEN ESTADO (FACHADA, JARDINES,

ETC.)
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  valido acumulado
Valido Malo 6 4,5 4,5 4,5
Regular 24 18,2 18,2 22,7
Bueno 58 43,9 43,9 66,7
Muy 44 33,3 33,3 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas

Tabla 2. LAS INSTALACIONES FISICAS Y HABITACIONES TIENEN UN
MOBILIARIO CONFORTABLE, ES BONITA, SENCILLA,
ACOGEDORA'Y AJUSTADA AL ENTORNO RURAL.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélido Malo 6 4,5 4,5 4,5
Regular 30 22,7 22,7 27,3
Bueno 51 38,6 38,6 65,9
Muy 45 34,1 34,1 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas
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Tabla 3. EL ALOJAMIENTO RURAL ESTA BIEN CLIMATIZADO.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 6 4,5 4,5 4,5
Regular 31 23,5 23,5 28,0
Bueno 44 33,3 33,3 61,4
Muy 51 38,6 38,6 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas.

Tabla 4. LAS INSTALACIONES FISICAS Y HABITACIONES ESTAN

LIMPIAS.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélido Malo 6 4,5 4,5 4,5
Regular 18 13,6 13,6 18,2
Bueno 62 47,0 47,0 65,2
Muy 46 34,8 34,8 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0
Fuente: Elaborado en base a encuestas
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Tabla 5. LA ALIMENTACION EN EL ALOJAMIENTO RURAL ESTA BIEN
PRESENTADA 'Y SON SABROSAS.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 43 32,6 32,6 32,6
Bueno 31 23,5 23,5 56,1
Muy 58 43,9 43,9 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas

Tabla 6. LA GASTRONOMIA OFRECE PLATOS TIPICOS DEL LUGAR Y

PLATOS CASEROS.
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Regular 37 28,0 28,0 28,0
Bueno 50 37,9 37,9 65,9
Muy 45 34,1 34,1 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas
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Tabla 7. LA GASTRONOMIA TIiPICA DE LA REGION SE INCLUYE EN EL
MENU DE ALOJAMIENTO.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Regular 37 28,0 28,0 28,0
Bueno 50 37,9 37,9 65,9
Muy 45 34,1 34,1 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas

Tabla 8. LOS EMPLEADOS DEL ALOJAMIENTO RURAL TIENEN
ASPECTO LIMPIO Y ASEADO.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélido Malo 6 4,5 4,5 4,5
Regular 31 23,5 23,5 28,0
Bueno 52 39,4 39,4 67,4
Muy 43 32,6 32,6 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas.

117

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO [1:3# Nacional del
= Altiplano

Tabla9. LOS CLIENTES DEL ALOJAMIENTO RURAL SON TRATADOS DE
FORMA CORDIAL Y CON AMABILIDAD.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 6 4,5 4.5 4.5
Regular 24 18,2 18,2 22,7
Bueno 77 58,3 58,3 81,1
Muy 25 18,9 18,9 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas

Tabla 10. SE PRESTA UNA ATENCION PERSONALIZADA A CADA

CLIENTE.
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélido Malo 6 4,5 4,5 4,5

Regular 25 18,9 18,9 23,5

Bueno 63 47,7 47,7 71,2

Muy 38 28,8 28,8 100,0
bueno

Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas
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Tabla 11. LOS EMPLEADOS DEL ALOJAMIENTO CONOCEN LAS
FUNCIONES QUE DESEMPENAN.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 6 4,5 4.5 4.5
Regular 31 23,5 23,5 28,0
Bueno 45 34,1 34,1 62,1
Muy 50 37,9 37,9 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas

Tabla 12. LOS EMPLEADOS SIEMPRE ATIENDEN NUESTRAS

DEMANDAS.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Regular 31 23,5 23,5 23,5
Bueno 70 53,0 53,0 76,5
Muy 31 23,5 23,5 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas
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Tabla 13. SE INTEGRA A LOS CLIENTES EN EL MODO DE VIDA RURAL

DE LA REGION.
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 19 14,4 14,4 14,4
Bueno 63 47,7 47,7 62,1
Muy 50 37,9 37,9 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuesta

Tabla 14. EL ALOJAMIENTO ES DE ACUERDO AL ESTILO DE LA

REGION.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 24 18,2 18,2 18,2
Bueno 71 53,8 53,8 72,0
Muy 37 28,0 28,0 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas
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Tabla 15. EXISTEN MATERIALES Y OBJETOS DE TRADICION LOCAL EN
LA DECORACION.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 6 4,5 4,5 4,5
Regular 12 91 91 13,6
Bueno S7 43,2 43,2 56,8
Muy 57 43,2 43,2 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas

Tabla 16. EL ACCESO AL ALOJAMIENTO RURAL ES FACIL.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Malo 6 4,5 4,5 4,5
Regular 30 22,7 22,7 27,3
Bueno 39 29,5 29,5 56,8
Muy 57 43,2 43,2 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas
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Tabla 17. EL LUGAR DONDE SE SITUA EL ALOJAMIENTO POSEE UNA
GRAN BELLEZA NATURAL.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 6 4,5 4.5 4,5
Regular 12 91 9,1 13,6
Bueno 70 53,0 53,0 66,7
Muy 44 333 33,3 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas

Tabla 18. EL LUGAR DONDE SE SITUA EL ALOJAMIENTO ES

TRANQUILO
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 25 18,9 18,9 18,9
Bueno 69 52,3 52,3 71,2
Muy 38 28,8 28,8 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas
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Tabla 19. SE FACILITA EL ACCESO A ACTIVIDADES CULTURALES,
RECREATIVAS Y/O DEPORTIVAS.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 12 91 91 91
Bueno 63 47,7 47,7 56,8
Muy S7 43,2 43,2 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas

Tabla 20. EN LA ISLA DE AMANTANI EXISTEN FERIAS, FIESTAS
SINGULARES Y OTROS ASPECTOS DE INTERES CULTURAL.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélido Malo 6 4,5 4,5 4,5
Regular 19 14,4 14,4 18,9
Bueno 64 48,5 48,5 67,4
Muy 43 32,6 32,6 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas
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Tabla 21. LOS HORARIOS DE LLEGADA ESTAN ESTABLECIDOS, PERO
SON BASTANTES FLEXIBLES.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 6 4,5 4.5 4.5
Regular 19 14,4 14,4 18,9
Bueno 45 34,1 34,1 53,0
Muy 62 47,0 47,0 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas

Tabla 22. LAS RESERVAS DE HABITACIONES SE REALIZAN

FACILMENTE.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Regular 19 14,4 14,4 14,4
Bueno 75 56,8 56,8 71,2
Muy 38 28,8 28,8 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas
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Tabla 23. LAS RESERVAS SE CONFIRMAN POR EL MEDIO MAS
COMODO PARA EL CLIENTE, REMITIENDO ADEMAS

OTRAS.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 6 4,5 4,5 4,5
Regular 18 13,6 13,6 18,2
Bueno 38 28,8 28,8 47,0
Muy 70 53,0 53,0 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas

Tabla 24. EL ALOJAMIENTO RURAL CUENTA CON TECNOLOGIA

ADECUADA.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélido Malo 6 4,5 4,5 4,5
Regular 30 22,7 22,7 27,3
Bueno 71 53,8 53,8 81,1
Muy 25 18,9 18,9 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas
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Tabla 25. LA PUBLICIDAD RECIBIDA SE AJUSTA A LA REALIDAD.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 6 4,5 4,5 4,5
Regular 12 91 9,1 13,6
Bueno 58 43,9 43,9 57,6
Muy 56 42,4 42,4 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas

Tabla 26. EL PRECIO PAGADO SE AJUSTA AL SERVICIO RECIBIDO.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 6 4,5 4,5 4,5
Regular 12 91 91 13,6
Bueno 56 42,4 42,4 56,1
Muy 58 43,9 43,9 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas
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Tabla 27. SE OFRECEN SERVICIOS DE GUIA Y ASESORAMIENTO.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 6 4,5 4,5 4,5
Regular 6 4,5 4,5 9,1
Bueno 63 47,7 47,7 56,8
Muy S7 43,2 43,2 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas

Tabla 28. LA PERMANENCIA EN ESTE ALOJAMIENTO RURAL HA SIDO
MUY SATISFACTORIA.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 6 4,5 4,5 4,5
Regular 6 4,5 4,5 9,1
Bueno 88 66,7 66,7 75,8
Muy 32 24,2 24,2 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas
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Tabla 29. EL ALOJAMIENTO RURAL SATISFICE MIS NECESIDADES.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 6 4,5 4,5 4,5
Regular 12 91 9,1 13,6
Bueno 63 47,7 47,7 61,4
Muy 51 38,6 38,6 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas

Tabla 30. EL PERSONAL DEL ALOJAMIENTO RURAL ME RESULTA

AGRADABLE.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 12 91 91 91
Regular 12 9,1 9,1 18,2
Bueno 89 67,4 67,4 85,6
Muy 19 14,4 14,4 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas
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Tabla 31. ESTOY CONTENTO CON LAS ACTIVIDADES CULTURALES,
DEPORTIVAS Y RECREATIVAS PROPORCIONADAS CON EL
ALOJAMIENTO Y LA POBLACION.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 6 4,5 4,5 4,5
Regular 18 13,6 13,6 18,2
Bueno 45 34,1 34,1 52,3
Muy 63 47,7 47,7 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas

Tabla 32. EL ALOJAMIENTO RURAL ME HA PRESTADO EL SERVICIO
QUE ESPERABA RECIBIR.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Regular 24 18,2 18,2 18,2
Bueno 69 52,3 52,3 70,5
Muy 39 29,5 29,5 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas
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Tabla 33. EL ALOJAMIENTO RURAL PRESTA UN SERVICIO

EXCELENTE.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Regular 24 18,2 18,2 18,2
Bueno 63 47,7 47,7 65,9
Muy 45 34,1 34,1 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas

Tabla 34. EN GENERAL, MI EXPERIENCIA EN EL ALOJAMIENTO
RURAL ES POSITIVA.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Regular 30 22,7 22,7 22,7
Bueno 77 58,3 58,3 81,1
Muy 25 18,9 18,9 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas
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Tabla 35. ESTE ALOJAMIENTO RURAL TIENE BUENA IMAGEN ENTRE
MIS AMIGOS Y FAMILIARES.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 6 4,5 4,5 4,5
Regular 24 18,2 18,2 22,7
Bueno 65 49,2 49,2 72,0
Muy 37 28,0 28,0 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas

Tabla 36. ESTE ALOJAMIENTO RURAL TIENE UNA IMAGEN Y
REPUTACION TAN BUENA O INCLUSO MEJOR QUE OTROS
ALOJAMIENTOS RURALES.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Regular 18 13,6 13,6 13,6
Bueno 65 49,2 49,2 62,9
Muy 49 37,1 37,1 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas
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Tabla37. ENESTE ALOJAMIENTO RURAL SE CUMPLE LO PROMETIDO.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 6 4,5 4,5 4,5
Regular 24 18,2 18,2 22,7
Bueno 71 53,8 53,8 76,5
Muy 31 23,5 23,5 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas

Tabla 38. TENGO CONFIANZA EN EL SERVICIO PRESTADO POR EL
ALOJAMIENTO RURAL.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 6 4,5 4,5 4,5
Regular 12 91 91 13,6
Bueno 84 63,6 63,6 77,3
Muy 30 22,7 22,7 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas
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Tabla 39. EN EL ALOJAMIENTO SE APRECIA UNA PREOCUPACION POR
MI BIENESTAR.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 12 91 91 9,1
Regular 18 13,6 13,6 22,7
Bueno 78 59,1 59,1 81,8
Muy 24 18,2 18,2 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas

Tabla 40. HARE LA RESPECTIVA RECOMENDACION DEL BUEN
SERVICIO DE ESTE ALOJAMIENTO A OTRAS PERSONAS.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 18 13,6 13,6 13,6
Bueno 58 43,9 43,9 57,6
Muy 56 42,4 42,4 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas
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Tabla 41. RECOMENDARE EL ALOJAMIENTO A QUIEN ME PIDA

CONSEJO.
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 6 4,5 4.5 4.5

Regular 18 13,6 13,6 18,2

Bueno 58 43,9 43,9 62,1

Muy 50 37,9 37,9 100,0
bueno

Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas

Tabla 42. ANIMARE A MIS AMIGOS Y FAMILIARES A VISITAR EL
ALOJAMIENTO RURAL.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 6 4,5 4,5 4,5
Regular 18 13,6 13,6 18,2
Bueno 66 50,0 50,0 68,2
Muy 42 31,8 31,8 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas
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Tabla 43. EN MIS PROXIMAS VACACIONES PRETENDO REGRESAR A
ESTE TIPO DE ALOJAMIENTO.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 12 91 91 91
Regular 12 91 91 18,2
Bueno 52 39,4 39,4 57,6
Muy 56 42,4 42,4 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas

Tabla 44. CONTINUARIA REGRESANDO SI SE INCREMENTASE EL
PRECIO DE ALOJAMIENTO.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Regular 18 13,6 13,6 13,6
Bueno 52 39,4 39,4 53,0
Muy 62 47,0 47,0 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0
Fuente: Elaborado en base a encuestas
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Tabla 45. PREFIERO PAGAR UN PRECIO MAYOR AL DE OTROS
ALOJAMIENTOS RURALES POR LAS VENTAJAS QUE
RECIBO EN ESTE ALOJAMIENTO RURAL.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 6 4,5 4,5 4,5
Regular 18 13,6 13,6 18,2
Bueno 59 447 44,7 62,9
Muy 49 37,1 37,1 100,0
bueno
Total 132 100,0 100,0
Fuente: Elaborado en base a encuestas
Tabla 46. NACIONALIDAD
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vaélido Inglaterra 13 9,8 9,8 9,8
Francia 18 13,6 13,6 23,5
EEUU 26 19,7 19,7 43,2
Alemania 26 19,7 19,7 62,9
Italia 12 9,1 9,1 72,0
Otros 37 28,0 28,0 100,0
Total 132 100,0 100,0
Fuente: Elaborado en base a encuestas
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Tabla 47. EDAD

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido 18a25 18 13,6 13,6 13,6
afos
26 a35 58 43,9 43,9 57,6
afios
36 a45 49 37,1 37,1 94,7
anos
46 a 7 53 53 100,0
mas afios
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas

Tabla 48. GENERO

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Masculino 60 45,5 45,5 45,5
Femenino 72 54,5 54,5 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas
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Tabla 49. OCUPACION

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Médico 18 13,6 13,6 13,6
Profesor 19 14,4 14,4 28,0
Estudiante 19 14,4 14,4 42,4
Abogado 20 15,2 15,2 57,6
Ingeniero 38 28,8 28,8 86,4
Otros 18 13,6 13,6 100,0
Total 132 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a encuestas
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ANEXO C. PROPUESTA DE ACCIONES PARA DESARROLLAR EL SERVICIO
TURISTICO RURAL EN LA ISLA DE AMANTANI.

I.  DATOS INFORMATIVOS

1.1. INFORMACION GENERAL DE LA ISLA DE AMANTANI

1.1.1. UBICACION GEOGRAFICA

Se encuentra ubicado en el distrito de Amantani, provincia y departamento de Puno,
en el interior del Lago Titicaca a 15° 29’ 22°° y 15° 40’ 39’ latitud sur, a 69° 43° 37’ y
69° 41’ 31"’ longitud Oeste del meridiano de Greenwich, a una altitud de 3,812 m.s.n.m.
Su altura maxima se halla en la cima del cerro Llacastiti (4130 m) es decir 320 m sobre
el nivel del lago Titicaca (3810 m); su segunda elevacion principal es el cerro Coanos,
cuya altura es de 15 m menor. Con una superficie total de 902 hectareas. La isla
Amantani se encuentra al este de la peninsula de Capachica y al norte de la Isla Taquile,
a 40 km del puerto de Puno. Las embarcaciones que hacen la travesia la realizan en 4
horas y media, en el trayecto pasan cerca de las islas de los Uros y de la peninsula de

Capachica. Es de forma casi circular con un didmetro de promedio de 3.4 Km.

1.1.2. BREVE RESENA HISTORICA

Segun datos bibliograficos los pobladores de la Isla Amantani son descendientes de la
Cultura Pucara, esto hace 1500 afios antes de cristo, construyendo andenes y centros
ceremoniales en la cima de los cerros, sus viviendas en la ladera y cementerios bajo los
andenes, prueba de ello se tienen las ruinas arqueoldgicas como el PACHATATA
ubicado en el lugar denominado Coanos; PACHAMAMA ubicado en el lugar
denominado Llacastiti.

Cuando llegaron los esparfioles al Altiplano se apropiaron éstos de la Isla teniendo
como esclavos a los oriundos del lugar, describiéndolos a éstos y a los pobladores de

Taquile y la Peninsula de Capachica como diferentes a los quechuas del Cusco; anotando
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que eran excelentes tejedores y su lengua era el Pukina. Pero los espafioles y criollos
duefios de estas islas, fueron introduciendo el quechua cuando su poblacion era menor
que ahora. Ya en la época Republicana los propietarios de la Isla, junto a la Peninsula de
Capachica fueron de una familia Herrera de cuya cuarta generacion aparece como
propietario en 1897, el Coronel San Roman, quien sede mediante testimonio publico a su

heredero, éste posteriormente, las enajena a favor de los terratenientes Borda-Estrada.

Los medios de produccion fueron propiedad privada a lo largo de la historia desde la
llegada de los espafioles y consecuentemente, los aborigenes siempre estuvieron
subyugados; en el Virreinato en condicion de esclavos, y en la Republica en condicién
de colonos inclusive hasta mediados del presente siglo. Posteriormente debido a varios
afos de sequia, los hacendados iniciaron la venta de sus tierras, por lo que en 1950 los
campesinos de Amantani habian adquirido casi la totalidad de la Isla, adoptando una
organizacion basada en el parentesco, en la reciprocidad del trabajo y la propiedad
familiar de parcelas de tierra. Asi después de 5 siglos, los descendientes de la Cultura
Pucard, volvian a establecer sus ritos ancestrales de veneracion a la Pachamama, a las

fuerzas de la naturaleza y a los espiritus de los antepasados.

Actualmente viven alrededor de 4000 personas en la isla. En su mayoria son
campesinos, que hablan su lengua quechua y castellano. Al igual que sus antepasados
viven en casas de adobe (la mayoria de ellas sin corriente eléctrica) y se dedican a la

crianza de ovejas y a la agricultura.

1.1.3. RESTOSY LUGARES ARQUEOLOGICOS

Desde lejos se vislumbran los andenes antiguos, construidos en tiempos
precolombinos. En la isla se pueden admirar sitios sagrados de las culturas preincaicas

Pucara y Lupaka y de la cultura Inca.

Existen ruinas Arqueoldgicas como el Pachatata ubicado en el lugar denominado

Coanos.

140

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO &1[L5T Nacional del
Altiplano

A. PACHATATA

Para llegar a este lugar existen caminos empedrados y a ciertas distancias arcos de
piedra. El lugar es un cercado de piedras en forma cuadrada y subterranea con dos puertas
de entrada, la misma que es cerrada para los extrafios, se desciende por gradas de piedra
y en el mismo centro se ubica el altar de ofrendas, donde se realiza ceremonias religiosas
de tipo pagano el tercer jueves del mes de enero de cada afio por los Paccos (sacerdote
y ayudante) a demanda de campowarayocs representantes de diez comunidades que

participan por turno y en presencia de las autoridades: Alcalde y Gobernador.

La ceremonia consiste en ofrendar los mejores productos cosechados en la camparia
agricola (papa, oca, maiz, cebada, entre otros), y prendas de vestir masculinos, y al
finalizar la ceremonia, comparten las meriendas y luego danzan al compas de los

pinquillos.

B. PACHAMAMA

Ubicado en el lugar denominado Llacastiti, donde se dice se encontraron restos 6seos
y de ceramica. Consiste en un cercado de piedras en forma circular y mas pequefio que

el Pachatata.

Su ceremonia religiosa de tipo pagano también se realiza el tercer jueves del mes de
enero de cada afio (en forma similar y simultaneo con la del Pachatata), a fin de ofrendar
los mejores productos y prendas de vestir femeninas, efectuado por los Paccos y a
requerimiento de los campowarayocs. Igual que en Pachatata, en este evento participan
por turno las diez comunidades cada afio, en presencia de las autoridades: teniente alcalde
y Teniente Gobernador.

C. INCATIANA (Silla del Inca)

Piedra tallada en forma de sillon y se encuentra ubicado en la playa denominado
Tejencuro, en la Comunidad de Incatiana. Esta silla habria sido utilizada por el inca en

sus bafios cotidianos. Actualmente se encuentra casi cubierto por arena.
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D. INCA CHAKY

Situado en la comunidad de Sankayuni, es una pequefia roca con huecos y cavidades,
cuya apariencia es la huella de un ser humano. En el pueblo, existe una pared de piedra
y dicen los pobladores del lugar que por alli habria existido una Chincana o boca de tunel
que va hasta el Cusco y que actualmente estaria tapado.

1.1.4. FLORAY FAUNA

Debido al microclima especial de la isla, existe flora y fauna con recursos importantes

favorables para la vida econdmica de una unidad familiar.

v FLORA:

Eucalipto, qolli, hierbas, flores y arbustos naturales. El eucalipto se utiliza en la
construccion de viviendas, herramientas y como combustible; algunas hiervas en

infusion; las flores como adornos; v, los arbustos naturales como combustible.

La mayoria del tiempo, la vida en la isla donde la Kantuta florece todo el afio,

transcurre tranquila.

v FAUNA:

Dentro de la Fauna: el mas importante es el cuy especialmente por su reproduccion en
abundancia y es utilizado para la alimentacion y/o para intercambiar. Entre los animales
domésticos tenemos ovino, porcino y vacuno, pero en forma reducida, también existen

aves silvestres, aves del lago y algunas variedades de peces.

1.1.5. ACTIVIDADES PRODUCTIVAS

v" AGRICULTURA

En los innumerables andenes cultivan papa, oca, cebada y "el cereal de los Incas™: la

quinua.
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v' GANADERIA

Dentro de la ganaderia se considera al ganado vacuno, ganado ovino y en menor

porcentaje el ganado porcino, que lo utilizan tanto para su alimentacion y venta.

v' CAZAY PESCA

Cazan aves silvestres esporadicamente y solo para consumo familiar utilizando
instrumentos muy rudimentarios (horqueta de colli amarrado con jebe). Entre algunas

especies que cazan podemos mencionar a la paloma, chihuanco, chirijifia, gechilili, etc.
También se realiza pesca de caracter artesanal por un reducido grupo de familias sélo
para el consumo y esporadicamente se vende o se intercambia con otros productos. Las

especies que pescan son: carachi, ispi y pejerrey principalmente.

1.1.6. ARTESANIAY ARTE

Dentro de la actividad artesanal se desarrollan lineas de produccion como: textileria,
peleteria y tallados en piedra como los mas importantes. A cualquier hora del dia, el
visitante se encuentra con Amantanefios que caminan por la isla hilando lana. Mujeres
de todas las edades hacen chullos (gorros) y chalinas adornados con motivos delicados y
tejen sus coloridas llicllas (mantas). Estos preciosos trabajos manuales se pueden
comprar a buenos precios en la tienda artesanal del "Pueblo™ (3 - 6 p.m.). Aqui los

artesanos dela islavenden sus mercancias de forma comunitaria y rotativa.

ARTESANIA DE TEXTILES

Primero debemos sefialar que existen tres clases de artesanias textiles, segun la clase

de instrumentos utilizados y son:

e Telar Vertical: efectuado a pedal

e Telar Horizontal: efectuado en el “Suelo”, en aguana huarmi
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La primera fue importada por los espafioles y ha penetrado tanto en los grupos
indigenas que aparece como algo propio de su cultura. Quien teje en estos telares es el
hombre. Se trata de una maquina manual idéntica a la encontrada en toda la zona
colindante con el lago. Casi todos los hombres de la isla deben tejer y segln declaraciones
de varios comuneros: “es raro que en alguna casa falte el telar”. Por lo tanto, no hay

especializacion.

El sistema de trabajo es familiar, ya que, si bien es cierto que el hombre es el que teje,
cuando es padre de familia es ayudado por sus hijos y su mujer, estando los primeros, a
la vez, aprendiendo la artesania. El producto que obtienen con esta artesania es igual al
de otras regiones del departamento, y se conoce como cordellate, cordoncillo y bayetita
(bayetas en otras areas). Lo que mas se produce es cordellate, que utilizan los hombres
para hacer sacos y pantalones, predominando el negro. La bayetilla es elaborada para las
polleras de las mujeres y para ropa interior. Antes solamente se producia para el uso
familiar, no habiendo produccidn por encargo ni produccion mercantilista, sin embargo,

actualmente se esta utilizando este material para confeccionar vestidos para la venta.

La artesania textil realizada en el suelo es llamada de “agua — caspi”, conocida también
como “huarmipa aguana” (telar de mujer). Como su nombre lo indica el artesano que
domina esta produccion es la mujer, quien desde pequefia aprende su manejo, y es
ayudado por sus hijos y marido en trabajos previos de la preparacion de la materia prima
(hilado de lana). La produccion de esta artesania consiste en: ponchos, incufias, costales,
th’isnos y otros productos. ESstos productos son iguales, en cuanto a la técnica de
produccidn, utilidad a los de las areas aymaras. Pero existe una diferencia, la utilizacion
y combinacion de colores en la isla es distinto, ya que casi siempre representan dos
motivos: a) “Pallallai”, que es una imitacion de flores (Kantuta y rosas) “matizadas” que
consiste en franjas de colores intercalados, imitacion al arco iris. Con el jirurana o tejido
con palitos, que compran en el mercado de Puno hacen: chullos, chalinas, chompas,

chalecos, entre otros.
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El hilado para estos tejidos lo efecttan las mujeres, con pushca (rueca), que es de dos
clases: para hilar y para torcer el hilo. La diferencia entre una y otra solo reside en el
tamafio, ya que la de torcer es mas grande. Las mujeres hilan Gnicamente para sus propios

tejidos o para los tejidos de su familia. No conocen el torno del hilar.

ARTESANIA LITICA

Debido a la existencia de rocas graniticas en el cerro Llacastiti se han especializado
en el corte y tallado de la piedra, elaborando depésitos para la comida de animales o
instrumentos para moler granos de quinua y cebada. Se han tallado también las piedras
con las que se adoquinaron las calles de Puno. Esta especialmente desarrollada en la isla.
Los artesanos son varones; hay especializacion. La tercera parte de los varones la
conocen y practican con mayor y menor ahinco. Tallan los siguientes productos: bateas
para distintos usos (lavar ropa, poner comida del ganado, la usan como bebederos de
animales); sotabancos y bancos para sentarse; ccona para moler; picota o estaca; lozas o
mosaicos; batan, canales o conductores de agua; cernidores o trampas de desagle;

cocinillas, ceniceros; etc.

1.1.7. CARACTERISTICA ECOLOGICA

Cierta poblacién de Amantani se encuentra agrupada alrededor de la plaza principal
de la isla, y los demas en forma dispersa en las comunidades. La poblacion total es
propietaria de 902 has. De la Isla, cada familia tiene tierras fragmentadas en casi todas
las comunidades y aln se mantiene todas las caracteristicas de un enfoque nuevo
agroecologico” abarcando términos de sustentabilidad, seguridad alimentaria, estabilidad
bioldgica, conservacion de los recursos y equidad junto con el objetivo de una mayor
produccién, mediante la practica de metodologias desarrolladas cuidadosamente a la

medida de las necesidades y circunstancias del poblador amantanefio.

Las técnicas y metodologias de trabajo desarrolladas por los habitantes de la isla

Amantani nunca han sido cuestionados, sino mas bien se ha constituido en conocimiento
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tradicional, que permitié reflexionar sobre el modo como sus habitantes subsisten aun en

situaciones econdémicas tan dificiles.

1.1.8. ORGANIZACION SOCIAL Y POLITICA

En base a la informacion proporcionada por la Gobernacion del distrito, se deduce que
la organizacion politica y participacion activa de los comuneros de Amantani, se rige
como distrito desde 1965 y esta dividido en diez comunidades: Amantani (pueblo), Santa
Rosa, Lampayuni, Sancayuni, Occosuyo, Incatiana, Occosuyo, Kolquecache, Alto
Sancayuni y Villa Orinojén. Este Distrito pertenece a la provincia y departamento de

Puno.

Cuentan con las siguientes autoridades: alcalde y cinco Regidores elegidos por voto
directo; un Gobernador que es la autoridad politica que representa al gobierno central,
nombrado por la Subprefectura de Puno, y un juez de Paz No Letrado, nombrado por la
Corte Superior de Puno. Ademas, las comunidades o suyos de la isla de Amantani tienen
su propia autoridad comunal, representados por un presidente, teniente Gobernador y un
alcalde (Campowarayoc); ademas cuentan con una presidenta del club de madres y un

presidente de padres de familia de la escuela.

Dentro del aspecto educacional existen: 1 colegio secundario estatal, 3 centros
educativos primarios estatales, 1 centro educativo primario particular y 6 wawa wasis.
Todos los domingos, los gobernadores convocan la Asamblea Semanal en la Plaza de
Armas. A la sombra de la estatua del Inca Capac Colla se retnen los Amantanefios para
discutir los asuntos de interés publico. En frente de la iglesia con su bello campanario,

las mujeres ofertan helados caseros y sus frescos jugos de alfalfa y papaya.

1.1.9. FIESTAS

En Amantani a cada paso se respira historia viva. Sus fiestas folkléricas y bailes

autoctonos son famosos en todo el Altiplano. Los hombres acompafian a los danzarines
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con el sonido de sus quenas (flauta andina), zampofias (flauta de tubos) o charangos

(instrumento de cuerdas, hecho con el caparazon del quirquincho).

Todos los afos en enero se sube hasta la cumbre del cerro Pachamama, a unos 320 m
de altura sobre el nivel del Titicaca. Aqui se canta y baila hasta el anochecer. Es la
ceremonia del "Pago a la Tierra”, en honor a la Madre Tierra. A la Pachamama se le
llevan ofrendas para una buena cosecha, el Paco (sabio indigena) lee las hojas de coca
para pronosticar el futuro. Existe un calendario folklorico, en cuyas fechas las
comunidades presentan danzas autoctonas con el objetivo de promocionar sus productos
de artesania que se exhiben en carpas instalados en la plaza central. Dicho Calendario es

como sigue:

ENERO, Presentacion de las nuevas autoridades, se baila la Kashua al compéas del
instrumento de cuerda. Ceremonia de pago a la tierra, se baila pinquillo.

FEBRERO, Carnavales, se baila la danza de los negritos, pinquillos, tarkas, zampofias,
etc.

MAYO, Fiesta de Pentecostés, se baila en “Chufiopampa” el Auqui Auqui, Chasquipulis,
Sicuris, Negritos, Llameros, Cintakanas, Choquelas.

AGOSTO,  Festividad de San Simedn, los dias centrales son el 15y 16, los festejos se
realizan con las siguientes danzas: SIPI, Inca, Achachi, Llameritos, Pachatata,

Chunchos, Sicuris.

NOVIEMBRE, El dia 1ro la fiesta todos los Santos, se realiza bendiciones de los nichos
y se ofrecen en rito religiosos ofrendas al espiritu de los muertos.

DICIEMBRE, El dia 25 se festeja el nacimiento del Nifio Jesus, se baila al compas de los
Pinquillos.

1.1.10. ATRACTIVOS TURISTICOS

LUGARES ARQUEOLOGICOS

De la cultura prehispanica de Amantani tenemos lugares arqueoldgicos como la cueva

— cementerio en Chatajon, alli se encontraron fardos funerarios envueltos. Chufiuna
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Pampa lugar entre los cerros principales donde se deshidrata las papas, alli estan los
muros antiquisimos de viviendas, los que son techados para cobijar a los que realizan la
labor de elaborar el chufio. Pasallasca Oc’co es un sitio del sector Occosuyo donde
realizan la ceremonia a la Mama Qocha realizada el 29 de junio dia de San Pedro el
pescador. Coanos desde donde se observa el lago, es la roca misteriosa y es considerada

como sitio encantado donde se realizan ofrendas a la Mama Qocha.

SITIOS NATURALES

Torrentes y manantiales:

Los principales son: Saltana- huayco y Salapata en Estancia Suyo; Cangrahuayco en

Occosuyo; Titijén y Tocosi en Sancayuini Suyo.

Los manantiales que existen son: Salacancha y Orinojon en Estanciasuyo, Capillani,
Jimparo en Occosuyo; Occo en Occosuyo, Titijon y Tocosi en Sancayunisuyo. Cada
manantial tiene su reservorio y sus correspondientes canales hecho por los comuneros a

base de barro y piedra labrada.

Playas:

Existen playas ubicados casi en todo el contorno de la isla; sin embargo, las que retinen
ciertas condiciones para practicar el deporte de la natacion y disfrutar de un relajamiento

recreacional son las siguientes:

v Playa Tejencuro en la comunidad de Incatiana
v Playa Capillano en el Pueblo
v Playa Tocosi en la comunidad de Sancayuni.
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Miradores:

La parte superior de los cerros Coanos y Llacastiti, cuyas altitudes alcanzan 4050 y
4100 m.s.n.m., respectivamente, sirven de miradores de formacién natural y desde los
cuales se puede observar la mayor parte de la zona circunlacustre y la inmensidad del

Lago Titicaca.

Paisajes:

Debido al microclima especial por efecto del Lago Titicaca, toda la isla presenta un
maravilloso paisaje adornada con arboles como el eucalipto, colli y arbustos naturales.
Los paisajes mas importantes se pueden encontrar en las comunidades de Incatiana,
Sancayuni y el Pueblo. Asi mismo se divisan muchos senderos con entradas adornadas
por arcos de piedra construidos por los miembros de las comunidades que habitan en la
Isla, los mismos que en fechas importantes son muy bien adornadas con flores existentes

en la zona, especialmente la Kantuta.

LA FIESTA DEL "PAGO A LA TIERRA" EN LA ISLA DE AMANTANI

Cada tercer jueves del mes de enero (dia de San Sebastian) los Amantanefios suben
a los cerros de Pachamama (Llacastiti) y Pachatata (Coanos) para rendirle honor a la
Pachamama, la "Madre Tierra". Es la tradicional celebracion del "Pago a la Tierra". Una
vez al afio y tan solo en estas fechas se abren las puertas del recinto sagrado. El Pacco
(sabio indigena), vestido con su ponchoy llevando su chuspa para guardar las hojas
de coca, entra con su ayudante en los templos ceremoniales. Para poner la mesa los
sabios llevan varios objetos rituales. Estos se colocan en orden tradicional sobre una tela
que esta tendida sobre lamas pura lana de llama. Parala ceremonia se necesitan entre

otros:

Hojas de coca

Grasa de llama

Un feto de llama
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Cuando la “mesa” esta preparada el Pacco saluda a los Apus, los dioses poderosos,
en los cuatro puntos cardinales - empezando por donde sale el sol. Después de las
oraciones la mesa es quemada en una hoguera de guano y las cenizas enterradas en la

caverna dentro del recinto sagrado. Entonces empieza el tradicional baile.

LA CELEBRACION DE LA FIESTA DEL MATRIMONIO EN LA ISLA DE
AMANTANI

La celebracion del matrimonio tradicionalmente tenia lugar en el mes de mayo, el
"mes del amor”. Cuentan los mayores que anteriormente el muchacho enamoraba a la
moza tocando melodias sentimentales en la quena o el charango, cuando pasteaba ovejas
en el cerro. Durante la solemne "misa de amor”, en la que se sirven frutas, aguardiente,
pan y coca, los familiares de los enamorados fijan la fecha de la boda y designan los
padrinos. A partir de este momento los padrinos y las madrinas seran el apoyo
confidencial de la joven pareja y ayudaran a organizar la fiesta. El matrimonio se celebra
a menudo con hasta méas de 300 invitados. En la cabafia o el "altar del novio"
(tradicionalmente construido con las ramas del ccolle y adornado con las flores de la
kantuta) los novios reciben las felicitaciones y los regalos. A los costados de la pareja se
sientan, en frente de los padres, los padrinos. Dinero que se fija en la vestimenta, vajilla
y alimentos como maiz, oca y papas son los regalos tradicionales. Durante tres dias toca

la orquesta, los invitados bailan, toman chicha de cebada y saborean los platos tipicos.

1. JUSTIFICACION

El presente trabajo de investigacion, propone desarrollar estrategias para el desarrollo
eficiente en la prestacion de servicios dentro del turismo rural, ademéas cabe mencionar
que los servicios turisticos en la isla de Amantani, contempla la necesidad de consolidar
estrategias de mejora, promocion, difusion e inversion para el desarrollo del turismo

sostenible rural.
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En ese sentido se ha considerado la participacion del sector publico y privado, para

una mayor eficiencia.

I1l.  OBJETIVOS ESTRATEGICOS

o Realizar estrategias para mejorar la calidad de los servicios turisticos.
e Promover el turismo rural para la diversidad de la demanda

o Realizar sensibilizaciones a los pobladores de la isla de Amantani que prestan
servicios turisticos, para mejorar la calidad de los servicios.
IV.  ANALISIS DE FACTIBILIDAD

Factibilidad Operativa

Segun la investigacion es factible realizarlo debido a que existe el interés por parte los
pobladores que prestan servicio turistico, puesto que proporcionaron la informacion

requerida, y de esta manera llegar a dar el cumplimiento del objetivo planteado.

Factibilidad econémica

Para poder analizar la factibilidad econdmica de las estrategias de manejo se contara

con el aporte de la Municipalidad Distrital de Amantani, DIRCETUR, ONGs.
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VIl. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO
ANALISIS EXTERNO
OPORTUNIDADES AMENAZAS
» Crecimiento econémico. » Falta de cuidado en el entorno
» Mayor demanda del turismo que ocasiona la
rural. contaminacion ambiental.
» Crecimiento de la actividad Consecuencias negativas de
de turismo a nivel nacional e los conflictos sociales y
internacional. violencia.
» Desarrollo de nuevas Inestabilidad politica a nivel
tecnologfas que favorece tanto nacional, regional y local.
al cliente como a los Cambio climético inesperado.
alojamientos rurales.
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» Laisla de Amantani, es uno » La crisis econémica
de los principales atractivos internacional y nacional.
turisticos de la region Puno. » Factores climatoldgicos que

» Existencia de nuevos interfieren en el normal
segmentos en la demanda desarrollo de la actividad
internacional para los destinos turistica.
turisticos.

» Mayor interés en la
preservacion del medio
ambiente.

ANALISIS INTERNO
FORTALEZAS DEBILIDADES

> Maximizar la satisfaccion del » Alta competencia en la
cliente. prestacion de servicios

> Localizacion de la isla de turisticos.
Amantani. » Falta de experiencia en la

» Gran variedad de recursos calidad prestacion de servicio.
naturales y culturales para el > Falta de proyectos de
desarrollo de nuevos sensibilizacion para la calidad
productos turisticos. en la prestacion de servicios

» Imagen muy positiva de la turisticos.
isla de Amantani. » Carencias formativas en los

> Alto poder de atraccion. recursos humanos.

> Acceso a diversos segmentos > Empresas de agencia de viajes
de mercado turistico (turismo y turismo con ofertas poco
rural, turismo vivencial, desarrolladas.

turismo gastronémico,

turismo cultural, etc.).
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VIill. CRONOGRAMA

ACTIVIDADES E F M A M J J A
Elaboracion del N
proyecto.
Presentacion y
aprobacion del X
proyecto.

Conformacion de

o X X
comisiones encargadas.
Gestion de
presupuesto para la X X X
ejecucion del proyecto.
Ejecucion Y
Capacitacion para la X X

mejora de los servicios

turisticos.

IX. RECURSOS

e POTENCIAL HUMANO
Esta constituido por los pobladores de la isla de Amantani que prestan servicios
turisticos y por las personas relacionadas al sector privado y publico en el sector turismo.

e POTENCIAL ECONOMICO

Se designard montos de acuerdo al presupuesto y se autofinanciard el proyecto,

ademas de gestionar el presupuesto en entidades publicas y privadas.
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X. PRESUPUESTO DEL PLAN DE DESARROLLO

UNIDAD COSTO (S/)
CONCEPTO DE MEDIDA CANTIDAD
UNITARIO TOTAL
BIENES
* Papel bond A4 de Millar 4000 S/. 22.00 S/. 88.00
750.
* Folderes. Millar 01 S/.100.00 S/.100.00
* Borrador. Pieza 50 S/.0.50 S/. 25.00
* Lapiceros. Unid 100 S/. 0.50 S/.50.00
* Otros S/.2000.00
SUBTOTAL S/. 2263.00
SERVICIOS
* Fotocopias. Unid 3000 S/.0.10 S/. 300.00
* Tipeo e Hoja S/.500.00 S/.500.00
impresion.
* Ponencias para 5 S/.500.00 S/. 2500.00
capacitaciones
* Otros S/. 2000.00
SUBTOTAL S/. 5300.00
TOTAL S/. 7563.00

XI. EVALUACION

La propuesta de la presente investigacion que tiene como titulo “evaluacion de la calidad
de los servicios turisticos con el modelo ruralqual en la isla de Amantani -2015”, tiene

como finalidad potencializar los procesos y técnicas.

Una vez que se ha cumplido las etapas de la propuesta de manera metddica, se debe

evaluar el cumplimiento de dichas etapas.
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