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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo, analizar la relacion ehtraivel
satisfaccion de los tstas extranjeroson los servicioen el Puesto de Control Fronterizo
Kasani, Puno 2016; es un estudio de tipo descriptvo no experimental. La poblacion de
estudio estuvo conformada por el total de 14 574 turistas extranjeros, la muestra por 384
turistas, calculadas con la formula de poblaciones infinitas, con un intervalo de confianza
del 95% y un margen de error del 0,05. Para la recoleccién de datos se aplico la técnica
de la encuesta y como instrumente utlizd ua Encuesta d&atisfaccion estructuta

con la escala de Likepaa obtener informacion sobre el nivel datisfaccidnde los
turisiasy una Escala sobre servicios turisticodormacion que fue sometida a un analisis
para verificar su valdez y confiabiidaghor jucio de expertas EI anabis de la
informacién se realz6 aplcando la estadistica descriptiva y la contrastacion de la
hipétesis con la prueba estadistica Chi Cuadrado. Los resultados Respecto a los
servicios turisticosEl 81.3% de los turistas extranjeros considerag mmportante los
servicios de higiene, 7046 la seguridad turistica, 56.5% el Centro de Informacion; 48.4%
los servicios de salud, 45.3% servicio bancario y solo el 32.6% el servicio de
alimentacion.Con relacion al nivel de satisfaccid: 41.1% presentaatisfaccion media

con el servicio recibido29.9% satisfecho y 28.9% insatisfecho. En la relacion de las
variables, el 28.6% que manifestduy importante losservicios turisticasse encuentra
medianamente satisfecho, también el 11.7% que consihp@tante y el 0.8% que
menciondpoco importante Se concluye queexiste relacion significativa (p=0.004ntre

el nivel de satisfaccidn y servicios turistices el Puesto de Control Fronterizo Kasani.
PALABRAS CLAVES

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

The present research aims to analyze the relationship between the level of satisfaction of
foreign tourists with the services at the Border Control Station Kasani, Puno 2016; Is a
descriptive norexperimental study. The study population consisted of a total of 14 574
foreign tourists, the sample of 384 tourists, calculated using the infinite populations
formula, with a 95% confidence interval and a margin of error of 0.05. For data collection,
the survey technique was applied and a structured Satisfaction Survey with the Likert
scale was used to obtain information on the level of tourist satisfaction and a Scale about
tourism services; Information that was subjected to an analysis to verify itity \aalfidl
reliabiity by expert judgment. The analysis of the information was carried out applying
the descriptive statistic and the test of the hypothesis with the Chi Square test. The results
were: Regarding tourism services: 81.3% of foreign touristsidernglygiene services to

be very important, 70.6% tourism security, 56.5% Information Center; 48.4% health
services, 45.3% banking service and only 32.6% food service. Regarding the level of
satisfaction: 41.1% presented average satisfacton with thecesereceived, 29.9%
satisfied and 28.9% dissatisfied. In relation to the variables, the 28.6% that showed very
important tourist services, is moderately satisfied, also the 11.7% that considers important
and the 0.8% that mentioned little important. We tamle that: there is a significant
relationship (p = 0.004) between the level of satisfaction and tourist services at the Kasani
Border Control Station.

Keywords: satisfaction senices, foreign tourist, migration checkpoint.
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I. INTRODUCCION

1.1.EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

El turismo al convertirse en uno de los principales actores del comercio internacional,
representa ademas una de las principales fuentes de ingreso de numerosos paises en
desarrollo. Este crecimiento va de la mano del aumento de dssifitacion y de la
competencia de los destinos. Sin embargo, a pésala ayuda que se tiene de la
Organizacion Mundial de Turismo (OMT, 201%ara que todos los paises en desarrollo
puedan ofrecer un turismo sostenible y puedan beneficiarse, en nugdeEs no se
tiene un gestor del turismo que pueda mejorar las condiciones territoriales y de atencion

para recibir al turista extranjero.

Pese a todas las limitaciones de recursos humanos o de capital, algunos puestos de
control fronterizo como el dda ciudad deTacna estan desarrolando una serie de
iniciativas con el objetivo de convertir sus fronteras en lugares adecuados y seguros para
la vida de su poblacion y los procesos de moviidad hun@inaembargo, los servicios
que se brindan en el Puestte Control Fronterizo Kasar(PCF), al parecer son
insuficientes, se observa con gran preocupacion las limitaciones que tiene el turista
extranjero al realzar sudrdmites de la cual se escucha constantes reclamos vy
manifestaciones de descontento por le@rencias que se presentan durante su

permanencia.

Tomando esto en consideracidn, los resutados que se obtengan en la presente
investigacion tienen relevancia cientifica, porque contribuye al conocimeetdas
necesidades del turisobre losservicos que se tiene en el PG&sani. Su relevancia
social se basa en la exploracion de la satisfaccion del turista, resuttados que permitran a
las autoridades pertinentes a proyectar y planiicar el mejoramiento de los servicios

turisticos, y buscar de estarera la satisfaccion del turista.

El estudio permitrd conocer la situacion Ide servicios en ePCF debido a la gran
afuencia de turistas extranjeros que requieren hacer los tramites necesarios para la
circulacion entre los paises fronterizos PBalvia; acemas de conocer la satisfaccion

del turista durante su permanencia.

En base a los resutados, la intervencion que se realce permitra mejorar la imagen

del pais y promover Puno como destino turistico con servicios adecuados &CEste

12



para lo cal se planteafas siguientes interrogantes:

1.2.FORMULACION DEL PROBLEMA

Problema principal:
¢ Qué relacion existe entre el nivel sktisfaccion de los turistas extranje los

servicios en el Puesto de ContrBronterizo Kasani, Puno 2016?
Problemas seundarios:
1. ¢Cdbmoson losserviciosrecibidosen el puest de Control Fronterizo Kasani?
2. ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los turistas extranjeros en el puesto de

Control Fronterizo Kasani, Puho
1.3.HIPOTESIS DE LA | NVESTIGACION

Hipbtesis General
Existe elacion significativa entre el nivel dsatisfaccion de los turistas extranjeros

con los serviciosturisticos en el Puesto de Control Fronterizo Kasani.

Hipbtesis Especificas
- Los turistas extranjeros presentan insatisfaccon los servicios turisticos de

puesto de Control Fronterizo Kasani.
- Los servicios turisticos son muy importantes para el turista extranjero en el
puesto de Control Fronterizo Kasani.
1.4.JUSTIFICACION DEL ESTUDIO
El turismo al convertirse en uno de los principales actores del comeecizagibnal,
representa ademas una de las principales fuentes de ingreso de numerosos paises en
desarrollo. Este crecimiento va de la mano del aumento de la diversificacion y de la
competencia de los destinos. Sin embargo, a pesar de la ayuda que se lbe@Md
(2015) para que todos los paises en desarrollo puedan ofrecer un turismo sostenible y
puedan beneficiarse, en muchos lugares no se tiene un gestor del turismo que pueda

mejorar las condiciones territoriales y de atencion para recibir al turstnjeso.

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

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

carencias que se presentan durante su permanencia.

Sobre el nivel de satisfaccion de los turistas extranjeros con los servicios que se tiene
enel Puesto de Control Fronterizo Kasani. Su relevancia social se basa en la exploracion
de la satisfaccion de necesidades del turista, resuttados que permitran a las autoridades
pertinentes a proyectar y planificar el mejoramiento de los servicioscagisyi buscar
de esta manera la satisfaccion del turista. El estudio permitra conocer la situacién actual
sobre la satisfaccidn con los servicios en el PCF, debido a la gran afluencia de turistas
extranjeros que requieren hacer los trdmites necesaradapairculacion entre los paises
fronterizos PerBolvia; ademas de conocer las necesidades del turista durante su
permanencia. En base a los resuttados, la intervencion que se realice permitrd mejorar la

imagen del pais y promover Puno como destingtito con servicios adecuados.
1.5.0BJETIVOS DE LA | NVESTIGACION
Objetivo General

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

los servicios recibidos en el Puesto de Control Fronterizo Kasani, Puno 2016.

Objetivos Especificos

- Conocer el nivel de satisfaccion de los turistas extranjeros con los servicios

del puesto de control fronterizo de Kasani.

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

Control Fronterizode Kasani

14



II. REVISION DE LITERATURA
2.1.MARCO TEORICO

2.1.1.Satisfaccion del usuario

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

producto o servicio responde a sus necesidades y/o expectaiives, 2010)

La satisfaccion del cliente esfiiida por las caracteristicas especificas del producto
0 servicio y las percepciones de la caldad. También actian sobre la satisfaccion las
respuestas emocionales. Es el juicio acerca de los rasgos del producto o servicio en si
mismo que proporciona umvel placentero del consumo actuando también las emociones

del cliente.

La satisfaccidbn de los clientes es la clave de los intercambios entre empresas y
mercado, y desde los origenes del marketing la satisfaccion ha sido considerada como el
factor deternmmante del éxitdGil, I.; Sanchez, M.; Berenguer, G.; & Gonzales, M., 2005)

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

actividades de consum@uintanilla, 2002).

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

satisfaccion, aligual que conocer estos valores con relacion a la competencia.

15



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

servicios. Existe una zona de tolerancia entre el sergiegeado y el servicio adecuado.
2.1.1.1. Evaluaciéon de la satisfaccion

Para la evaluacion de la satisfaccion, seggitham, V. yBitner, M., (2002) con
frecuencia es necesario utilizar estas medidas, porque los indices objetvos no son
aplcables a la hora de evaluar la calidad de los servicios. Estas medidas blandas incluyen
cuestionarios de satisfaccion del clente para deterria@s percepciones y actitudes que
el clente tiene de la caldad del servicio o producto que recibe; asi como cuestionarios
de la actiud de los empleados, que evallan las percepciones de los empleados con
respecto a la calidad de su vida laboral. Adesniciarse en el proceso de la medicion
de la satisfaccion del cliente, es muy importante tener perfectamente definido quién es el
cliente y con qué objetivo se va a realizar la medicion. Una vez definidos quiénes son los
clientes y cudles son los objets que se quieren alcanzar, se tiene que planificar cémo
levar a cabo la medicion de la satisfaccion de los clentes, averiguando, a nivel interno,
cuéles son las necesidades y expectativas de los clientes, fijando indicadores y eligiendo
la metodologiapara levar a cabo la medicion. Y a niel externo, preguntando

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

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

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

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

alojamiento, los precios, etc).

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

2.1.2.Servicios Turisticos

El turismo es un fendmeno social que @iesen el desplazamiento voluntario y
temporal de individuos o grupos de personas que, fundamentalmente por motivos de
recreacion, descanso, cultura o salud, se trasladan de su lugar de residencia habitual a
otro, en el que no ejercen ninguna actividadnueerada, generando muittiples
interrelaciones de importancia social, econémica y culfivialdonado, C. y Hernandez,

G., 2011)

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

remunerada en el lugar visitado.

17



Las empresa ofertan servicios para cuya produccién y venta se utilizan diversas
formas de organizacion, medios de promocion y canales de comercializacion. En las
empresas de servicios, el consumidor el turista que se traslada desde su lugar de origen,
compra el seivc i 0 y l uego I o utiliza o] iconsume
proveedora de servicios necesita entrar en contacto directo con el cliente. Sin embargo,
con la aplcacion de las tecnologias electronicas a los negocios, cada vez mas
compradores adquiereservicios por esas vias. Como fuese, en todos estos negocios es
importante que los trabajadores estén en capacidad de atender adecuadamente al cliente

en funcion de sus necesidades y expectatiMeidonado, C. y Hernandez, G., 20011).

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

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

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

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

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

prestadores de servicio son tan bien pagados que no daistpropinas.

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

calidad sea uno de los valores agregados para los empleados.

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

una determinante en leeetion por parte de los consumidores finales.

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

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

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

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

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

acciones cwiles y penales correspondientes de acuerdo a las leyes peruanas.
2.1.2.2. Servido de Salud

Segun la Organizacién Mundial de la Sal@MS), salud es un estado de completo
bienestar fisico, mental y social, y no solo la ausencia de afecciones y enfermedades.
Entendidas las definiciones anteriores sobre lo que es turismo y saludegrsenpuede
avanzar ahora con mayor seguridad a una aproximacion conceptual sobre lo que es el

turismo de salud y sus vertientes.

19



El turismo y la salud son dos conceptos estrechamente relacionados; ambos inciden
directamente en la economia de los payse®n parte importante de la politica publica

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

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

las medias preventivas.
- Asegurar la proteccidn yrpmocion de la salud del turista

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

satisfaga al turista, porque:

- Un elevado y cada vez mayor numero de personas realzan viajes

internacionales por diferentes motivos.

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

velocidad.

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

sanitarios en entornos no familiares.

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

durante y después del viaje.

El Sector Salud, para la atencion dektar esta integrado por instituciones publicas
y privadas, que proveen servicios (de promocidn, prevencion, diagnosticas, resolucion y
rehabitacién), cientificas y académicas y en el que las publcas tienen la mision
especfifica de realizar las acciones tegulacion y vigilancia sanitaria en cumplimiento

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

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

de intervenciones eficientes, equitativas, lleena calidad, dignas, humanizadas y a un
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costo asequible que no ponga en riesgo la economia famiiar y sea sofiteablde
Molina, 2013).

2.1.2.3. Centro de Informacién Turistica

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

y durante el transcurso del viaje para disfrutarlo plenamente.

Cadch vez mas, los servicios de informacion paaje, es decir después del viaje, se
vuelven indispensables para nAfidelizaro a
menudo muchos clientes desean regresar a lugares donde conocieron experiencias muy
agadables y enriquecedoras desde el punto de vista cultural o recreativo. Con la difusion
de las tecnologias electronicas, hoy resutta mas facil llegar al turista con estos servicios
(Maldonado, C.y Hernandez, G., 2011)

2.1.2.4. Seguridad Turistica

La creciente cmplejidad de las sociedades modernas ha dado lugar a una
multiplicacion y diversificacion de los riesgos a que pueden estar expuestos sus
integrantes por acciones lesivas dirigidas contra su persona, intereses o0 propiedades,
razén por la cual pueden versa la necesidad de adoptar medidas tendentes a anular
dichas acciones o disminuir sus efectos, mediante la busqueda de soluciones que permitan
garantizar el normal desarrollo de las actividades ciudad@asterio de Comercio
Exterior y Turismo, 2010).

Segun la Real Academia de la Lengua Espafiola, seguridad en sentido amplio es
Afcalidad de seguro A. A su vez define | o s
O riesgo 0. La seguridad no solo se obtie
eviar dafios a la persona o bien protegido mediante acciones de respuesta, sino también
con aquellas otras cuya finalidad seria evitar que el peligro o riesgo llegue a manifestarse,

a través de la adopcion de medidas de caracter preventivo. Consecuentechemesp
definir | a seguridad c¢como: Aun bien necesa
de una serie de acciones o medidas de proteccidn, tendentes a evitar, 0 en su caso,

minimizar los dafios que puedan provenir de los riesgos que amenazan @&dadsoc
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como consecuencia de |l as acciones de | os
seguridad genera un conficto. La existencia del conficto puede ser anterior a la

estructuracion de la percepcién de inseguridad.

La seguridad es una necesidadurat permanente y vital, donde las personas
encargadas de prestarla deben hacerlo en forma adecuada, oportuna, pues, de la manera
como se preste depende la tranquiidad famiiar, la integridad personal, patrimonial y por

atimo, el orden social y la paegeral (Lépez, 2011).

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

averiguar la seguridad del lugar a visitar.

Siendo la seguridad personal, familiar, comercial y empresarial un aspecto de vida o
muerte, aplicable en cualquier circunstancia, tempo, modo y lugar, es adecuado,
entonces, traer a colacion ilaperiosa necesidad de contar con servicios de caldad en

cualquier organismo de seguridad.

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

crear sistemas de seguridad eficientes

La inseguridad viene creciendo, ante este femdmreal y cotidiano, el
establecimento de programas de seguridad es una necesidad objetva e impostergable,
los servicios de seguridad han venido creciendo a buen ritmo, pero el paso de la
delincuencia es mas acelerado. Para tener la capacidad deaenienamenaza
delincuencial con algin grado de éxito se necesita un nimero considerable de personal y
equipo, lo que demandara entrenamiento, capacitacion, conocimientos y destrezas
necesarias para combatirla. Debemos aprovechar el empleo de la tecmuoldgiana
disponible a fin de utiizarla y acomodarla a las necesidades de cada tipo de seguridad

gue se necesita para superar la de los delincuentes.

Para lograr caldad de la seguridad se requiere profesionalizar a su personal,
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inculcandole y ofreciéndoleonocimientos y habiidades necesarias para proteger a las
personas y bienes que dejamos en sus manos o0 bajo su tutela. Los servicios de vigilancia
se han ido desprestigiando por la inmensa cantidad de personal que labora en empresas
de vigiancia privadaque no cuentan con entrenamiento, sistemas de seleccion adecuados,
capacitacion, planeamiento de sus operaciones y funciones, sistemas de gerencia de
seguridad desconocidas, estrategias de administracion, ejecucion y control, que ponen en
gran riesgo al tismo y hacen que se duplique el trabajo de la fuerza y elementos de la
seguridad publica, por la razdbn mas importante, estos elementos no son ni pueden cumplir

funciones de segurida{l 6pez, 2011).
2.1.2.5. Servicio de Alimentacion

Las normas generales que reguias actividades turisticas incluyen las referentes a
la prestacidbn de servicios de restauracion junto con las que tienen por objeto el
alojamiento, los servicios de entretenimiento y ocio, la mediacion entre la oferta y la
demanda, y los servicios relas/ a la informacidbn y asesoramiento de todo aquello
relacionado con el turismo. Y es que la actiidad turistica requiere de una ordenacion y
una promocion adecuadpie velen tanto por los intereses del turistanac@or los del
lugar de destino (Hidalgo, 0R4).

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

pretende preservarse y potenciarse a traves de la ley.

Para ello es precisa una implicacion cada vez mas decidida por parte de las
autoridades competentes en materia de turismo, -qe@& duda- van mas ala de
inversiones en infraestructuras iterales y urbanisticas, hasta ahora considerados como
instrumentos esenciales del turismo. Como opinan los expertos, el desarrollo turistico
debe ser sostenble a largo plazo, viable econémicamente y equitatvo, desde una

perspectiva ética y social pdss comunidades locales.

El objetvo competitvo de la oferta gastrondmica de un destino turistco es
determinar una identidad gastronémica en el mercado y que cada establecimento a su

vez sea Unico en un lugar de prestigiguirre, 2011).
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2.1.2.6. Servicio de Hgiene

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

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

efecto de tranquilidad, bienestar y seguridad.

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

ya sea de restaurantes o bares.

- Tener siempre limpia todas las areas (suelo, ventanasepaseihinistros, muebles,
etc.).

- Estar registrando la impieza adecuada por medio de formatos.

- Planificar bien el equipo de trajo.

- Sefialamientos de ubicacibn de los recipientes de basura. (Organica e
inorganica).Usar protectores como cubrebocas cuando se utiicen sustancias

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

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

higiénicos (Politicas de seguridad e higiene, 2012).

24



2.1.3.Antecedentes del Proyecto

A Nivel Interacional

El estudio realizado sobre |l a fLa satisf
efe c t 0o s 0De lasCedgr/s(R2011)con el objetivo de conocer y analizar el perfi del
turista enoldgico que visita las bodegas del Condado de Huelva, para ello se ha disefiado
y validado un instrumento de medicion consistente en una encuesta que fustradenini
durante el periodo comprendido entre los meses de Junio y Noviembre de 2010,
concretamente a las Bodegas Oliveros e Iglesias ubicadas en Bolullos par del Condado
y a Bodegas Rubio e Infante en La Palma del Condado, cuyos datos han sido analizados
mediante la técnica PLS Graph. El autor arribé a las siguientes conclusiones: Por tanto,
las bodegas deben esforzarse por satisfacer mejor las nuevas necesidades de sus clientes
(caldad, expectativas, autenticidad, formacion, relacion caidecio), dandles
prioridad absoluta, e intentando consolidar la relacién con ellos. Conseguir la fidelidad a
sus marcas debe ser el principal objetvo de las bodegas, y para ello sera necesario

conseguir que los turistas (clientes potenciales) queden satisfechos.

Paa estudiar iLa satisfacci-n de | os vis
productos tur2sticos del Puebl o M8 gi co d
investigado por Gonzalez, L. (2013),bajo el objetvo de identficar el nivel de
expectativas yrgdo de satisfaccion de los visitantes en relacion a los productos turisticos,
para proponer mejoras, de tal manera que incremente el nivel de satisfaccion del visitante
y el tempo promedio de permanencia en el lugar, se aplic6 una encuesta a 269 turistas
se concluyd que: El turista cultural enoldgico que visita el Condado de Huelva se marcha
muy satisfecho con la visita que realza a esas bodegas, dandole la maxima importancia
a variables como la autenticidad y la relacion preelmlad, existiendo ualto porcentaje
de convertirse en asiduo del destino y de realzar de una manera desinteresada una buena

campafia de promocién / comunicacién del mismo.

Al realizar el AEstudio Ceoperatieas Agricolp r o d u ¢
Marimonda FINCAMAR: Evd uaci - n del disefo y valoraci
con el objetivo de analizar el proceso de elaboracion del producto turistco FINCAMAR,
realizado en los afios 20@®08 segurValenti, L. (2011) para aportar al conocimiento
met odol - gi c o Evdlar los princpates gesulfadosi que se han obtenido con

la implementacion del producto turistco en FINCAMAR para valorar si esta opcion
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econ-mica est8§8 aportando en |l a mejora de
resultados: En el proceso é@boracion de producto turistico se concluye que el estudio
para FINCAMAR presenta diversas metodologias utiizadas; ofrece aportes novedosos
para el disefio de productos turisticos los cuales permiten sustituir fuentes o instrumentos
para algunas etapatel disefio, cuando las originales planteadas por AECID no puedan
ser cumplidas, también es un aporte en cuanto al proceso de construccion del producto
una vez finalizadas las etapas previas de diagndstico, En cuanto a la valoracion de la
implementacion delproducto turistico Varios indicadores estudiados reflejan poco
avance en su aplicacion debido a que el producto tiene Unicamente dos afios y medio de

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

En el estudio Alnfluencia de |l a Calidad
de tiendas de cadenas Claro Tottuna | | |, de | a <ciuésabdecedd Tr uj
objetivo de evaluar la influencia que existe entre lalahldel servicio y el nivel de ventas
en tiendas de cadenas Claro Tottidall de la ciudad de Trujilo. Segivela, R. (2014),

La investigacidbn fue de tipo correlacional, de naturaleza descriptiva, priorizandose la
aplicacion de encuestas para la remodn de informacion debido a que el trabajo se
caracterizd por especificar propiedades, caracteristicas y medir rasgos importantes de las
variables de estudio. Los resultados obtenidos fueron: Respecto a la influencia que existe
entre la calidad del secio y el nivel de ventas en tiendas de cadenas Claro Follal

de la ciudad de Trujilo Los factores controlables como la oferta de los equipos de Claro
el trato amable y buena comunicacion del promotor infuyen de manera positiva en el
nivel de ventaslLa evaluacion de las dimensiones de caldad de servicio, en términos de
infraestructura moderna, confiabiidad, empatia, respuesta tiene un impacto positvo en
los clientes, debido a que confian en los productos ofertados y son escuchados ante
cualquierduda que tengan sobre los productos por parte de los promotores de ventas. Se
puede decir que los niveles de caldad de servicio y los niveles de ventas se relacionan,
ya que los clientes lo caliican como bueno y regular; en tendas de cadenas chlro tottu
T mal, de la ciudad de Trujilo.

26



A Nivel local

El estudio realzado en Puno pGayo, N. (2011)s obr e el AGrado de
de los servicios turisticos en la ciudad de Puno 20Rle r Y40 . Tuvo como o0bj
medir el grado de satisfacci@e las experiencias vividas por los turistas que usaron los
servicios turisticos. Utiizé el Modelo de deficiencias, para la determinacién de la caldad
de los servicios brindados por las empresas turisticas. En relacion al nivel de satisfaccion
y las exgctativas de los turistas frente a los servicios utiizados. Las encuestas aplicadas
durante el periodo de junio a noviembre determinaron que los lugares y atractivos
turisticos son los aspectos mas importantes para que los turistas se sientan satisfechos
el viaje realzado con mayor ponderacidbn que el alojamiento, la alimentacion, el
transporte y los guias turisticos. Precisamente este Ultimo aspecto es el que mas
satisfaccion generd en la brecha (Gap en el modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry
[1985) entre los turistas extranjeros, mientras que el de transporte es uno de los que no
logré superar las expectativas del turista, por tanto, la condicién del medio de transporte

y el incumplimiento de horarios obtuvieron los promedios

2.2.MARCO CONCEPTUAL

1. Saisfaccion

Para Zetham, V.; Berry, |; y Parasunaman, A., (1993ugirieron que la
satisfaccion del cliente es una funcibn de la valoracion de los clientes de la caldad

del servicio, la caldad del producto y el precio.

Se considera que la satisfacciés uno de los constructos mas estudiados en la
iteratura de marketing. En las Ultimas revisiones sobre satisfaccion, se constata una
elevada variabiidad en la definicion y en la delimitacion del dominio conceptual de
la satisfaccion(Giese y Cote, 20Q0 Las discrepancias observadas se centran
fundamentalmente en tres aspectos: (1) la naturaleza de la respuesta o estado de la
satisfaccion, (2) los elementos o0 mecanismos que intervienen en la formacion de la
satisfaccion, y (3) la etapa del proceso depa o consumo en el que ésta tiene lugar.
Bajo esta concepci-n se conceptualizan |
afectiva y de intensidad variable, centrada en aspectos concretos de la adquisicidn y/o
el consumo vy, que tiene lugar en el ecmomento en que el individuo evalla el
obj et o dGieseeyCQote,2006).0
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2. Servicio

Segunla Organizacion de los Estados Americanos (OEA, 19&%) Servicios
Turisticos, se describen como el resutado de las funciones, acciones y actividades
gue ejecutadas coordinadamente, por el sujeto receptor, permiten satisfacer al turista,
hacer uso Optimo de las faciidades o industria turistica y darle valor econémico a los

atractivos o recursos turisticos.

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

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

Segun @OMT, es toda persona sin distincion de raza, sexo, idioma o religion,
gue entra en el territorio de un estatistinto de aquel en que dicha persona tiene su
residencia habitual y permanezca en él veinticuatro horas al menos y no mas de tres
meses, con fines de turismo, recreo, deportes, salud, asuntos familiares, estudio,
peregrinaciones religiosas 0 negocios) proposito de inmigracion(Bermudez,

2002) Se entiende también como aquella persona que, no siendo residente en una
localidad, permanece en ella durante un periodo de tiempo mas o menos prolongado,
pero siempre de un modo transitorio, para llevar a caifjuier actividad que no sea
lucrativa o, en caso de que si lo sea, durante un periodo de tiempo myarese

2006)

4. Puesto de control Migratorio

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

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

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

las legadas, estancias y las salidasulstds a y desde una determinada comunidad,
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region o estado y que se relacionan directamente cor{@#asia, 2006).
6. Informacion turistica

Conjunto de servicios que se prestan al turista para informarle y orientarle durante
Su viaje o0 su estancia enesiino. La informacion puede ser transmitida por
informadores turisticos en oficinas de turismo, 0 a través de guias intérprete, guias
correo 0 acompafiantes de grupo. Pero también por medios de telecomunicacién y

telematica, com Internet o la telefonia mib (Ruiz y Hernandez, 2002).
7. Centro turistico

Corresponde a aquellos atractivos turisticos que suelen motiveiaje de ida y
regresoen eldia, conun promediode dos horas de distancia-tempms centros
estarardotados de una planta turistica ctetqy destacando los sistemas de transporte

de ordemacional e internacional(Bermidez, 2002).
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1. METODOLOGIA
3.1.UBICACION GEOGRAFICA DEL ESTUDIO

La presente investigacion se realizd en el Puesto de control Fronterizo de Kasani, que
se encuentraituado en el Centro poblado de Kasani, del distrito de Yunguyo, provincia
del mismo nombre y departamento de Puno. Est4 ubicada a una alttud de 3851msnm en
la zona fronteriza de Per@Bolvia a 214 km de la ciudad de Puno. Cuenta con una

poblacién de 233 habitantes Municipalidad Centro Poblado de Municipalidad del Centro
Poblado de Kasani, 2015.

3.2.PERIODO DE DURACION DEL ESTUDIO

El desarrollo detrabajo de investigaciotuvo un periodo de duracion de 7 meses,
iniciando el mes de agosto del 20d@n la eldoracion del proyecto, seguidamente de la
aprobacion del perfil, la recoleccioprocesamiento y ejecucioy finalizando con la

sustentacidrel mes de febrero del 2017.

3.3.PROCEDENCIA DEL MATERIAL UTILIZADO

3.3.1.Técnicas:
Encuesta:
En el estudio se aplicd la técaide la encuesta, método que permiti6 recabar
la informacion sobre el nivel de satisfaccion del turista extranjeros con los
servicios en el Puesto de control Fronterizo de Kasani.

3.3.2.Instrumentos:

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

revision bibliogréfica, permiti6 obtener informacidn sobre la importancia de
los servicios turisticos en el Puesto de control Fronterizo Kasani, Consta de 15
interrogantes sobre: servicios con alternativas de estpen escala de Likert

adaptada: con los siguientes criterios.

Muy importante =5 puntos

Importante = 4 puntos

Regular importante= 3 puntos

Poco importante = 2 puntos

Nada importante = 1 punto
La suma de los puntajes obtenidos del turista fue adiciomeda luego
comparar con la siguiente escala de calificacion:
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Escala de Giificacion:

Muy importante =55-75
Importante = 3554
Poco importante= 1534
- Encuesta satisfaccion del turista extranjero:
Instrumento adaptado a partir de la encuesta aplcadéAlpmmora de
Zarate, 2014)para evaluar la satisfaccion de los turistas extranjeros. Consta

de 25 proposiciones con respuestas en escala de Likert en cinco categorias:

Totalmente de acuerdo =5 puntos
De acuerdo = 4 puntos

Indiferente= 3 puntos

Desacuerdo = 2 puntos

Totalmente en desacuerdo = 1 punto
Escala de @lificacion:

Satisfecho =93125
Medianamente satisfecho =-52
Insatisfecho = 258
3.4.POBLACION Y MUESTRA DE L ESTUDIO
Poblacion:

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

La muestra estuvo conformada por 384 turistas ¢stmm que transitan el
control en el Puesto Fronterizo Kasani, los que fueron calculados con la formula de
poblaciones infintas. SegUfiFuentelsaz, 2014para poblacion infinta se considera
cuando la poblacion es mayor a may 10,000.
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Donde

n=es el tamafio de la muestra;

Z =es el nivel de confanza (1.96)

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

d?=es la preisién o el error (0.05).
Utilizando los parametros la sustitucion tenemos:

(1.96¥ (0.5) (0.5)
N = ememmmmceeeeccemcccncoeees =384

(0.05)2

Criterios de Inclusion

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

- Turistas extranjeros mayores de 18 afios.
Criterios de exclusion

- Turistas nacionales

- Turistas extranjeros que no desean participar en el estudio

Método de muestreo

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

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

3.5.DISENO ESTADISTICO
3.5.1.Tipo de investigacion:
Segun los objetivos propuestos Y la hipotesis planteada, la investigacion fue de
tipo descriptivo (Canales, 2006)
3.5.2Disefio de Investigacion
El disefio a aplicarse es transverfidérnandez,Fernandez, & & Batipta,
2010)
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Donde:
M= Muestra de turistas extranjeros
X1,= Nivel de satisfaccion del turista
X2,= Servicios turisticos
3.5.3.Uso del Chi cuadrado
La prueba del Chi cuadrado (X2 o Ji cuadrado) es una prueba apta para el nivel
nominal alque no son aplicable pruebas de tipo paramétrico. En su esencia es una
prueba para valorar estadistcamente la&crepancias entre frecuenciasstas
frecuencias son, de una parte las empiricamente obtenidas también denominadas
frecuencias observadas tdasrecogida de datos, y la otra las frecuencias teoricas o
esperadas de acuerdo con algin principio o con algin modelo té&drieb supuesto
de que unas y otras fueran idénticas, el valow deseria cero, e indicaria una total
identidad del fenébmenempirico con el modelo tedrico de referen@egel, Sidney;
Castellan, N. Jhonn, 1956).
3.6.PROCEDIMIENTO
Para el desarrollo del trabajo de investigacion se realizaron las siguientes actividades:
- Coordinacion:
1. Se coordiné con el personal del Puesto de GbRtonterizo Kasani a fin de
informar sobre los objetivos de la investigacion y solicitar el apoyo respectivo

durante la ejecucion.

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

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

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

nivel de satisfaccion a los turistas que se controlan en el du@strizo.

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

Probabilistico, es decir por conveniencia.

3. El turista extranjero fue captado al término de su tramite por el Puesto de

Control Fronterizo Kasani y que cumplan los criteriosindestigacion.
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4. Se le entregd la escala sobre servicios turisticos y encuesta respecto a la
satisfaccion del turista en forma personalizada en idiomas espafiolingles para

gue responda a las proposiciones formuladas.

5. La informacion obtenida fue procesada goasu respectvo analisis e

interpretacion.

3.6.1.Procesamiento y Analisis de Datos
Para el andlisis de los datos se realizaron las siguientes actividades:
- Plan de tabulacion
Elaboracion y presentacion de cuadros de informacion porcentual de
los datos estadistiso y la elaboracion de graficos y de cuadros
unidimensionales y bidimensionales.
Interpretacion de los cuadros.
- Plan de graficacién
Segun el tipo de la variable se utizd barras para mostrar los
resultados.
- Plan de andlisis de datas
s Organizacion y consshcia de informacion.
s Plasmacion de la informacion en una base de datos.
s Se construyd una matriz de datos, para ser utlizados en el programa
Excel.
sPara el analsis de los datos se utilizO la estadistica descriptiva

(porcentaje).

3.7.VARIABLES
Variable dependiente
- Nivel de satisfaccion
Variable independiente
- Servicios
3.8.ANALISIS DE LOS RESULTADOS
Los resuttadogie la investigaciosobre los servicios del Puesto de control fronterizo
Kasani son importanteporque constityen un aporte al conocimiento sobos kervicios
gue se brindan al turista extranjeftca informacion servira de fundamen@on los que

se tendrd una mejor visiorpara que las autoridades responsables comola
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Superintedencia Nacional de Migraciones puedan mejorar, ajustaproyectar la
implementacion del Puesto de control fronterizo de Kasani acorde a las necesidades del
turista e incrementar su satisfacciéasi como tambiésatisfacer las nuevas necesidades

del turista relacionadas con la tecnolodiejorar la imagen de destino y la afiocia del

turismo receptivo, creando mayores expectativas econdémicas en la actividad, tanto a nivel
del gobierno local, como de la poblacion que podria beneficiarse del efecto muttiplicador

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

TABLA 1

Nivel de satisfaccion de los turistas extranjezas puesto de control fronterizo
Kasani puno 2016.

NIVEL DE SATISFACCION N° %
Insatisfecho 111 28,9
Medianamente satisfecho 158 41,1
Satisfecho 115 29,9
TOTAL 384 100,0

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

En la tablal, los resultados sobri satisfaccion muestran quel 41.26 de los
turistas manifestaron que se encuentran medianamente satisfechos, el 29f6éhosatis

y el 28.9% insatisfechos

Los resuttados reflejan que el nivel datisfaccion delos turistas extranjero con
predominio es media, cerca de la tercera parte de la poblacion estudiada, se encuentra

insatisfecho yen igual proporcion satisfecho.
TABLA 2
Relacion entre la satisfaccion de los turistas extranjeros con el servicio bamraeb

puesto de control fronterizo Kasani, puno 2016.
SATISFACCION

Insatisfecho Medianamente Satisfecho Total
Servicio Bancario satisfecho

N° % N° % N° % N° %
Nada importante 4 1,0 5 1,3 15 3,9 24 6,3
Poco importante 5 1,3 13 34 5 1,3 23 6,0
Regular 7 18 25 6,5 25 6,5 57 14,8
importante
Importante 15 3,9 62 161 29 76 106 27,6
Muy importante 80 208 53 138 41 10,7 174 45,3
Total 111 289 158 411 115 299 384 1000

Fuente: Escala elaborada por la investigadora, segin encuesta aplicada
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En la tabla 2Jos resuttadossobre la satisfaccionde los turistas extranjerason el
servicio bancario en el Puesto de Control fronterizo de Kasani se muesteh 4pu8%

de los turistas consideranuy importanteeste servicioy 27.6% importante.

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

extranjera.

TABLA 3

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

SATISFACCION

Insatisfecho Medianamente Satisfecho Total

Servicio de Salud satisfecho

N° % N° % N° % N° %

Nada importante 0 0 9 23 10 2,6 19 49
Poco importante 10 2,6 31 81 13 34 54 141
Regular importante 8 21 25 6,5 31 81 64 16,7

Importante 5 1,3 33 8,6 23 6,0 61 15,9
Muy importante 88 229 60 15,6 38 99 186 48,4
Total 111 289 158 411 115 299 384 100,0

Fuente: Escala elaborada por la investigadora, segin encuesta aplicada

En la tabla 3segun la Bcuesta aplicada a los turistas extranjeros en el puesto de
control fronterizo Kasani, muestranque ¢ 48.4% consideranmuy importante, 15.9%

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

Los resultados refliejaclaramenteque es muy importante contar con servicio de
salud en el puesto de control fronterizo Klasani para poder elevar la satisfaccion del

turista extranjero.
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TABLA 4

Relacion entre la satisfaccion de los turistas extranjeros coarglo de informacion
turisticaen el puesto de control fronterizo Kasani, puno 2016.

SATISFACCION
Insatisfecho Medianamente Satisfecho Total
Centro de Informacién safsfecho
Turistica
N° % N° % N©° % N° %
Nada importante 1 3 7 1,8 8 2.1 16 4.2
Poco importante 2 D 21 55 16 4,2 39 10,2
Regular importante 4 10 26 6,8 9 23 39 10,2
Importante 10 2,6 37 9,6 26 6,8 73 19,0
Muy importante 94 245 67 174 56 146 217 56,5
Total 111 289 158 411 115 299 384 1000

Fuente: Escala elaborada por la investigadora, segun encuesta aplicada

En la tabla 4los resutado®btenidos en la encuesta aplcada muesitenel56.5%

consideran muy importante ekentro de informacion turisticagl 19.0% impotante y
10.2% regular importante.

Los resultados reflejan que es muy importante contar con un centro de informacion
turistica en el puestde control fronterizo dé&asani para poder elevar la satisfaccion de

los wristas extranje®
TABLA 5
Relaciéon entre la satisfaccion de los turistas extranjeros con la seguridad turistica en el

puesto de control fronterizo Kasani, puno 2016.
SATISFACCION

Insatisfecho Medianamente Satisfecho Total
Seguridad Turistica satisfecho

N° % Ne° % N° % N° %
Nada importante 0 0 4 1,0 4 10 8 2,1
Poco importante 2 5 1 3 7 1,8 10 2,6
Regular importante 1 3 10 2,6 1 3 12 31
Importante 11 29 40 10,4 32 8,3 83 21,6
Muy importante 97 253 103 268 71 185 271 70,6
Total 111 289 158 411 115 299 384 100,00

Fuente: Escala elaborada por la investigadora, segln encuesta aplicada
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En la tabla 5los resultados sobre la seguridad turistca muestran que el W&b6%

total de turistas encuestados considera muy importantel,.&dmportante.
Los resultados muestran que la mayor parte de la poblacion estudiada considera muy
importante la seguridad turistica en el poede control fronterizoKasani
TABLA 6
Relacion entre la satisfaccién de los turistas extranjeros ceanekio de dimentacion

en el puesto de control fronterizo Kasani, puno 2016.
SATISFACCION

o Insatisfecho Medianamente  Satisfecho Total
Servicio @ tisfech
Alimentacion satistecho
Ne° % Ne° % Ne° % Ne° %

Nada importante 0 ,0 14 3,6 4 1,0 18 47
Poco importante 6 1,6 35 91 11 29 52 13,5
Regular 9 2,3 52 13,5 42 109 103 26,8
importante
Importante 22 57 34 8,9 30 7.8 86 22,4
Muy importante 74 193 23 6,0 28 73 125 32,6
Total 111 289 158 411 115 299 384 1000

Fuente: Escala elaborada por la investipra, segin encuesta aplicada.

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

Los resultados obtenidos muestran que los turistas extranjeros emaysuia

consideran muy importante y regular importante el servicio de almentacion, refiejando

con ella la necesidad de este servicio en el puesto de control fronterizasate
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TABLA 7

Relacion entre la satisfaccion de los turistas extranjerostearvicio de fgiene en el
puesto de control fronterizo Kasani, puno 2016.

SATISFACCION

Insatisfecho Medianamente Satisfecho Total

ervicio giene satisfecho

N° % N° % N° % N° %

Nada importante 2 5 1 3 9 2.3 12 3,1
Poco importante 1 3 0 0 2 5 3 8
Regular 1 3 19 49 3 8 23 6,0
importante

Importante 3 8 10 2,6 21 55 34 8,9

Muy importante 104 271 128 333 80 208 312 81,3

Total 111 289 158 41,1 115 299 384 1000

Fuente: Escala elaborada por la investigadora, segun enzagditada

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

encuestados consideran muy importante.

Los resultados obtenidosnuestran que los turistas extranjeros en su mayoria
consideran muy importantel servioo de higieng refiejando con ellcalta necesidad de

este servicioen & Puesto control fronterizo Kasi.

4.2.DISCUSION

El resuttado obtenido sobre los servicios turisticos evidencia la importancia que
tienen estos para el turista extranjero que visita la fronteriza de Kasani. El servicio
bancario que debe contar el Puesto de control, es visto de muy importante e importante
para las transacciones que se realizan al cruzar la froR@ra.los aspectos financieros
la banca peruana a través (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo MINCETUR,
2012) se ha instalado en diferentes puntos de la frontera el servicio bancario, donde todo
viajero que ingrese o sale del Perl esta oblgado a declarar por ejemplo el dinero en
efectivo y los instrumentos financieros que porte, o realizar intercambio de monedas o
hacer uso del 4sma con las cuentas bancarias
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La falta de un servicio bancarien el Puesto fronterizo de Kag se dbe
indudablemente a la fata de interés parte de la autoridades locales que no muestran
la necesidad de este servicio, considerando su importamcigiustria turistica debe
garantizar este servicio. A pesar de la existencia en la regién de destinos turisticos en los
gque se destacdas grandes empresdg capital extranjero y de la existencia de grupos
empresarialesegionales, se registra un nimero elevado de pequefas firmas locales poco
profesionalizadas, muchas de ellas en el sector infdeinalrismo en América Latina y

el Caribe y la experienciaetBID. (2006).

Sobre el servicio de salud, también es percibida entre muy importante y de regular
importante, esta situacion sin lugar a dudas se debe a la necesidad que tiene el turista
respecto a problemas de su salud que puede presentar al cruzartelea,fres muy
frecuente la presencia de turistas que necesitan de atencion de urgencia y nugas ve
en el Puesto de Control Kas no se tiene este servicio, el mas cercano estd a muchos
kibmetros. Al respecto literalmente] 8ector Salud, para la aton del turista esta
integrado por instituciones publicas y privadas, que proveen servicios (de promocion,
prevencion, diagnosticas, resolucidn y rehabilitacion), donde tienen la misidn especifica
de realizar las acciones de regulacion y vigiancia a@nien cumplimiento de la politica

nacional de salud de cada uno de los pdisesl de Molina, 2013)

En relacion al Centro de informacion turistica la mayoria de los turistas consideran
muy importante e importante; considedo que la informacion que se imparten en estos
centros orienta al turista. Maldonado y Hernandez (2011), nos dice tyustelrequiere
de mucha informacion antes de su viaje para tomar su decision, y durante el transcurso
del viaje para disfrutarlo @hamente. De ahi que cada vez mas, los servicios de
informacién postiaje, es decir después del viaje, se wvuelen indispensables para
Aifidelizaro a |la clientela, O para ganar
regresar a lugares donde coroen experiencias muy agradables y enriguecedoras desde

el punto de vista cultural o recreativo.

Con respecto a la seguridad turistica con predominio los turistas manifestaron de muy
importante e importante, esto demuestra que los extranjeros que elisitami exigen
seguridad. Al respecto, MINCETUR (2010), refere querkciente complejidad de las
sociedades modernas ha dado lugar a una multiplicacion y diversificacion de los riesgos

a que pueden estar expuestos los turistas, lo que ha levado naackasa adoptar
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medidas tendentes a anular dichas acciones o disminuir sus efectos. Lopez (2011), sefald
que la inseguridad viene creciendo, ante este fendmeno real y cotidiano, el
establecimento de programas de seguridad es una necesidad objetiva tergaiples

porque la fata de una seguridad turistica, indefectiblemente es vista por el turista como
un pais inseguro. Por elo, el proposito de todo organismo de seguridad debe ofrecer

direccion y comando, seriedad y prevision, honradez y ética profesionfrol efectivo.

En cuanto al servicio de alimentacion solo un poco mas de la tercera parte
manifestaron este servicio muy importante y la otra tercera parte manifestd poco
importante; este resutado puede deberse a la poca utlidad de este semo® lga
turistas estan de paso y permanecen poco tiempo al cruzar la frontera; sin embargo, los
servicios de almentacion como lo sefiala Hidalgo (2004), deben ser vayiad®auna
extraordinaria calidad, con diferentes formas de presentacion basados ewténtica

cultura almentaria.

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

de los servicios en Puesto control fronterizo Kasi.

Con relacién da satisfaccion del turista, con predominio es media, pero cerca de la
tercera parte se encuentran insatisfechos y en igual pi@paatisfechos, esta situacion
se debe probablemente a la ausencintdeéspor las autoridades pertinente® existe
un servicio bancario, escasa informacion turistica, carencia de servicios de alimentacion,
y los servicios de higiene no mantienes lestandares de la caldad, situacion que ha
generado en el turista media e insatisfaccion. Los resuttados al ser comparado con el
estudio deCayo (2011), en cierta medida tienen correspondencia, porque los resultados
de encuestadeterminaron que los lugs y atractivos turisticos son los aspectos mas

importantes para que los turistas se sientan satisfechos con el viaje realizado con mayor
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ponderacibn que el alojamiento, la alimentacion, el transporte y los guias turisticos.
Difiere del estudio realizadoop (PromPerq, 2012)En general, el nivel satisfaccion de

los turistas extranjeros luego de visitar las ciudades involucradas en la investigacion es
afta, manteniéndose en niveles similares a los obseneré medicion delfia 2010.

Al relacionar el nivel de atisfaccion de los turistas extranjeros con los servicios
encontramos que los turistas que percipaly importante losservicios turisticos en el
Puesto de Control Fronterizo Kas en su mayoria tienen un nivel medie shtisfaccion,
esta situacion denota que la falta de servicios turisticos esta creando en el turista
extranjero un descontento, inconformidad que lo lleva a manifestarse comoectsatisf

o0 medianamente satisfecho.

Con estos resuttados podemos afrmar lgumayoria de los turistas extranjerge
consideran muy importante loserviciosy que la atencion que reciben frente a sus
necesidades leva al turista a sentir meshdisfaccion y satisfaccioen menos de la
tercera parte de los turistas, dando lugague ds servicios somuy importants para

lograr la satisfaccion de necesidades del turista.

Estadisticamente, a través de la prueba Chi Cuadrado se ha comprobadisteue e
relacion significativa entrda satisfaccion de los turistan la necesidadle serviciosen
el Puesto de Control Fronterizo Kasani; en efecto se acepta la hipétesis alterna y se

rechaza la hipétesis nula.
4.2.1.Contrastacion de las hipétesis especificas con el estadistico chi2
Hipotesis especifica 1

Los turistas extranjeropresentan insatisfaccion con los servicios turisticos dekgues

de Control Fronterizo Kasani.
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TABLA 8

Relaciéon entre la satisfaccion de los turistas extranjeros con los servicios en el puesto
de control fronterizo Kasani, puno 2016.

NIVEL DE SATISFACCION

SERVICIOS Insatisfecho Medianamente  Satisfecho Total
satisfecho
N° % N° % N° % N° %
Poco importante 0 0,0 3 0,8 3 0,8 6 1,6
Importante 16 4.2 45 11,7 39 10,2 100 26,0

Muy importante 95 24,7 110 286 /3 190 2/8 724

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

Fuente: Encuesta sobre la satisfaccién de los turistas extranjelasscala de necesidad de servicios
turisticos, elaborado por la investigadora.

En la tabla 8, se muestran los resultados de la relacion lergegisfaccion de los
turistas extranjeros con la necesidad de servicios, donde se aprecia que: el 72.4% de
turistas consideran alta necesidad de servicios, el 28®&%ncuentran medianamente
satisfechos con la atencidbn que recdmbre sus necesidades 24.7% insatisfacaidy
solo el 19.0% se siente satisfecho; del 26.0% de los turistas que mencionaron que
consideran los servicios importante, 11.7% se encuentra medianamente satisfecho, el
10.2% satisfechoy solo el 4.2% insatisfecho; en cambio del 1.6% que manifesté los

savicios son poco importantes, el 0.8% se encuentra satisfecho y en simiantgerc
medianamente satisfecho.
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TABLA 9

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

SERVICIOS Insatisfecho Medianamente Satisfecho Total
satisfecho
Poco importante 1.734375 0.11431962 0.80557065 6
Importante 5.76246622 0.36102321 2.7360908 100
Muy importante 2.6673644 0.16813227 1.26321584 278
Total 10.1642077 0.64347509 4.80487707 384
Chi2 esperado X2 15.6135598
Chi2 tabular = X% 0.004

Fuente: Elaboradapor la investigadoran base a la encuesta aplicada

A la prueba estadisticn el 5%de eror y 95% de certeza se tielé. = 15.6135598
mayor que X = 0.004 con 4 grados de lbertaghor tanto, ®ste relacion significativa
entrela satisfaccion de los turist@xtranjeros coros servicios turisticos en el Puesto de
Control FronterizoKasani; en efecto se acepta la hipotesisra y se rechaza la hipotesis

nula.

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

del turista.

Hipotesis especifica 2

Los servicios turisticos son muy imgentes para el turista extranjero en el puesto de

Control Fronterizo Kasani.
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TABLA 10

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

Nada Poco Regular Muy
SERVICIOS importante importante  importante  Importante  importante Total
N° % N° % N° % N° % N° % N° %
Servicio Bancario 24 63 23 60 57 148 106 27,6 174 453 384 100,0
Senvicio De Salud 19 49 54 141 64 167 61 159 186 484 384 100,0
Centro de Informacion
Turistica 16 42 39 10,2 39 10,2 73 19,0 217 56,5 384 100,0

Seguridad Turistica 8 21 10 26 12 31 83 216 271 70,6 384 100,0

Senvicio De
Alimentacion 18 47 52 135 103 26,8 86 224 125 32,6 384 100,0

SenicioDe Higiene 4, 3, 3 8 23 60 34 89 312 813 384 1000

Total 97 181 298 443 1285 2304

Fuente: Escala de los servicios turisticos segln su importagleiagrado por la investigadora.

De un total de 384 turistas encuestados s@srsewicios en el Puesto de Control

Fronterizo de Kasani se muestran la tabla 10, donde:

Sobre el servicio bancario el 45.3% de los turistas consideran muy importante y
27.6% importante; el servicio de salud 48.4% muy importante, 15.9% importante, 16.7%
regular importante, 14.1% poco importante; con respecto al centro de informacion
turistica el 56% consideran que es muy importante, 19.0% importante, 10.2% regular
importante; mientras, en la seguridad turistica con predominio el 70.6% considera muy
importante, 21.6% importante. En cuanto al servicio de alimentacion el 32.6% manifesto
que es muy imprtante, 36.8% de regular importancia, 22.4% importante; en cambio

sobre el servicio de higiene, el 81.3% considera muyriapte.

Los resultados obtenidos demuestran que los turistas extranjeros en su mayoria

consideran muy importante e importante losvises, reflejando con ello, atta necesidad
de servicios en el Puesto control fronterizo Kasani.
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TABLA 11

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

Kasani.

nada poco regular muy
SERVICIOS importante  importante importante importante  importante Total
senicio
bancario 3.79553265 1.08277405 7.53320363 14.0139202 7.53320363 384
senvicio de
salud 0.49656357 4.13616532 3.70440986 2.23062453 3.70440986 384
centro de
informacién 0.00171821 2.29082774 0.03748379 0.00940557 0.03748379 384
turistica
seguridad 4.12542955 28.5659955 15.0818418 1.13807374 15.0818418 384
turistica
senvicio de
alimentacion  0.20790378 57.2706935 37.1238651 2.0048909 37.1238651 384
senvicio de
higiene 1.07388316 14.3176734 44.6911803 21.4902182 44.6911803 384
Total 9.70103093 107.66443 108.171984 40.8871332 108.171984 384
Chi2esperado X2, 374.596563
Chi2tabular X2 5.056

Fuente Elaboradapor la investigadoran base a la encuesta aplicada.

Al comparar el Chi cuadrado esperado con el Chi cuadrado tabular se observd que:
X2c = 374.596563 es mayor qu& = 5.056 por lo que se confrmé nuestra segunda

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

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

del turista.

47



V. CONCLUSIONES

PRIMERA: Respecto al ivel de satisfaccion de los turistas extranjeros, los resutados
determinan satisfaccion media en cerca de la mitad de los turistas, cerca de la tercera parte
se encuentra satisfecho con los servicios brindados y en la misma proporcidon encontramos
a turishs insatisfaccignpor tanto, se rechaza la hipétesis planteada, porque el nivel de
satisfaccion de los turistas es media

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

extranjero.

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

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

PRIMERA: Proyectar la implemeation de servicioguristicos que se brinda al turista
extranjeroen el Puestale control fronterizoKasanicon la finalidad de mejorar el nivel
de satisfaccion sobre las necesidades del turBt@aque son considerados muy

importantes

SEGUNDA: Los resposables de ajustar y mejorar los servicios acorde a las necesidades
del turista crear mecanismos para ofrecer al turista extranjero servicios adecuados para
satisfacer sus necesidades, ademas optingidare todo los servicios de higiene,
seguridad turigta y centros de informacioturistica que a partir de los resutados del

presente estudio muestran mayor importancia.

TERCERA: Las autoridades de la Supemdencia Nacional de Migraciondsasani
proyectar la mejorade los servicios turisticog implenentar &s nuevas necesidades
relacionadas con la tecnologia Boestode control fronterizo de Kasar que permitira
una mayor satisfacion, con la finalidad deelevar el nivel de satisfaccion sobre las

necesidades del turista.
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ANEXO A. Encuesta sobre satisfaccion de los turistas extranjeros y la escala de nivel de servicios

01. DATOS GENERALES/GENERAL INFORMATION:

Edad/ Age |:| Género/Genre ]:| Masculino/ Male Con cuantas personas viaja Ud. / How many people are you travelling with?
ZDFemenino/Female 1 m(a) / Alone 2|:| Con 2 a 4 Personas / with 2 a 4 people
3 I:] Mas de 5 / more dans 5 people
éCuil es su pais de residencia?/ Would you tell me Ocupacién/Occupation
Where you come from? 1 Dtudiante/g;ggjgg; 2|:|rofesionista/grofessionaI
1:’ Francia 2 |:] EEUV 3|:|Alemania 4:' Australia 3:’Otro/ Other (indigue
B__lotro/ other (indique)

INSTRUCCIONES:

Sr. (), turista, la presente escala tiene fines de investigacion, motivo porlelsaigitamos responder cuan de acuerdo esta Ud. Con las siguientes proposiciones. La
informacion que Ud. nos proporcione es completamente confidencial, por ello es anénimo. Marque su respuesta con ualegpa €Khpdmero, como se muestra en

la siguente tabla:

Mr. (a), tourist, this scale is for research purposes, why please answer this you agree how. With the following propbsiiiofiosmation you. Provide is completely
confidential, so it is anonymous. Mark your answer with a cross (X) uhderumber, as shown in the following table:

Muy importante/ Importante/ Regular importante/ Poco importante/ Nada importante/
very important important Regular important Less important Nothing important
5 4 3 2 1

Califigue Ud. La importancia solre los servicios que debe contar un puesto de control fronterizo/ qualify you the importance on
the services that must count a checkpoint border

Servicio servicio De Centro de Seguridad Servicio Servicio
Bancario Salud Informacion Turistica Alimentacion Higiene
Turistica
Bank Health Turist mformation Tourism Food

service service Centre Security services restroom
Muy importante 5 5 5 5 5 5
Importante 4 4 4 4 4 4
Regular importante 3 3 3 3 3 3
Poco importante 2 2 2 2 2 2
MNada importante 1 1 1 1 1 1

Fuente: Encueta sobre la escala de servicios turisticos.
Elaborada por.CANAZA H., Martha (2017)
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IN STRUCCIONES:

Sr. (a), turista, la presente encuesta tiene fines de investigacién, motivo por el cual le solicitamos responder cudo dstadug. Con
las siguientes proposiciones. La informacion que Ud. nos proporcione es completamente confidenell, g8 an6nimo. Marque su
respuesta con un aspa (X) debajo del nimero, como se muestra en la siguiente tabla:

Mr. (a), tourist, this survey is for research purposes, why please answer this you agree how. With the following prdapesiidgosnation
you. Provide is completely confidential, so it is anonymous. Mark your answer with a cross (X) under the number, astrshdolkowing
table.

Totalmente de acuerdo/ De Acuerdo/ Indiferente/ En Desacuerdo/ Totalmente en
Totaly agree Agree Ni agree ni disagree Disagree desacuerdo/
Totaly disagree
5 4 3 2 1
N° PROPOSICIONES 54| 3| 2 1

1 | El puesto de control fronterizo de kasani es adecuada para los vistantes /the Kasani border check
suitable for visitors

2 | Los servicios e instalaones en el Puesto de control fronterizo Kasani son buenos/ Amenities at the bo
checkpoint Kasani are good

3 | La atencion que se brinda en la oficina de migraciones del puesto de control fronterizo kasani es bue
attention given in the migriain office of the border checkpoint kasani is good.

4 | El centro de migraciones debe contar con un sistema de red eléctrica fiable/ the migration center mug
reliable electrical grid system.

5 | Las transacciones bancarias son necespaas el movimiento migratorio del turista/Bank transactions ar
necessary for the migratory movement of the tourist.

6 | El servicio de Transporte publico colectivo (taxi y buses) es buena/ public transportation is suitable

7 | Al realizar sus oampras en kasani como turista su experiencia fue favor8bigpping experience in Kasani
as a tourist is favorable

8 | Se percibe que existe seguridad en el puesto de control fronterizo kasani / there is security at the bo
control post kasani.




9 | Todo turista necesita de un centro de informacion en un puesto de control fronterizo kasani / every to
needs an information center at a border control post.

10 | En el puesto de control fronterizo de kasani la Infraestructura de calespotte y trafico en general es
buena/ at the kasani border checkpoint the Infrastructure of streets, transportation and traffic in gene
good

11 | Las personas que brindan servicios entienden las necesidades del turista / the peoplede/isepiogs
understand the needs of the tourist

Fuente: Encueta sobre la satisfaccion de los turistas extranjeros.
Elaborada por:CANAZA H., Martha (2017)



ANEXO B. Gréficos del capitulo IVresultados y discusion
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Figura 1:

Relacion entre laatisfaccion de los turistas extranjeros con el servicio bancario en el puesto de control fronterizo
Kasani, puno 2016.
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Relacién entre la satisfaccion de los turistas extranjeros con el selwismlucen el puesto de control fronterizo
Kasani, puno 2016
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Relacion entre la satisfaccién de los turistas extranjeros amnéb de informacion turistien el puesto de
control fronterizo Kasani, puno 2016
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Relacion entre la satisfaccién de los turistas extranjeomsel serviciade seguridad turisticen el puesto de
control fronterizo Kasani, puno 2016
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Relacion entre la satisfaccién de los turistas extranjeros con el sawi@imentacioren el puesto de control
fronterizo Kasani, puno 2016
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ANEXO C. Fotografias sobre la encuesta aplicada en el puesto de control fronterizo de
Kasani

el -

Figura 9 fotografiade Martha CANAZA (Kasani. 2017)Encueta realizada en migraciord&sani




Figura 10:fotografiade Martha CANAZA (Kasani. 2017)Entrevistadores

Figura 11 fotografiade Martha CANAZA (Kasani. 2017)Entrevista aldrista extranjero






