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Resumen Ejecutivo

La presente investigacion titulada “Percepcidn del visitante sobre la calidad de
los servicios turisticos ofertados en el Puerto Salvador Allende ubicado en la
ciudad de Managua, segun el modelo SERVQUAL, en el periodo de febrero a
junio 2020” se realizé con el fin de conocer y determinar el nivel de expectativas
del cliente, asi como también el nivel de percepcion de los servicios que este puerto
brinda.

Esta investigacion se ha realizado un estudio con enfoque mixto debido a que se
llevo en la realidad en su contexto natural, tal y como sucede, descubriendo e
interpretando el fendmeno desde las percepciones y expectativas de los
involucrados y se realiz6 mediante el uso de la metodologia SERVQUAL que mide
5 criterios, con un cuestionario de escala Likert con enfoque de tipo descriptivo,
basado en una encuesta aplicada a 201 Visitantes de esta empresa, logrando
sistematizar la informacion obtenida gracias al programa de Microsoft, el Microsoft
Excel, que permite la evaluacion de los datos obtenidos. De la cual se obtuvo que
las expectativas de los clientes son altas. Pues la mayoria estuvo de acuerdo con
las declaraciones hechas, obteniéndose como promedio un 47% de personas que
estan totalmente de acuerdo y un 46% de acuerdo, cuyo dato se concluye que los

clientes tienen altas expectativas.

El estudio fue factible, contando con el acceso al area de investigacion, ademas de
la disponibilidad de recursos necesarios para poder realizarlo. EI método es
deductivo porque va de lo general a lo particular, haciendo relevancia de que en
este estudio se toma la perspectiva del visitante en el momento de su visita y no
puede generalizarse a través del tiempo. Es un método que se bas6é en la
observacion y el estudio de diversos sucesos reales para poder llegar a una

conclusién que involucré la percepcion del visitante.

De igual manera esta basado en la recoleccion y andlisis de datos mixtos. El alcance
del estudio es descriptivo, ya que esta dirigido a la descripcidn de las caracteristicas

de las variables de investigacion (oferta y demanda turistica real).



Con lafinalidad de responder a las preguntas de investigacion, se aplicaron técnicas
de investigacion, para lo cual se contd con la colaboracion de diferentes actores
involucrados en la actividad turistica en el puerto Salvador Allende. A partir de los
datos obtenidos mediante la aplicacion de las Técnicas e Instrumentos de
Investigacion Las técnicas e instrumentos que se utilizaron son las siguientes:

Técnica de Observacion directa, Técnica de entrevista, Técnica de encuestas.

Con el estudio, se logré6 conocer y describir los servicios turisticos que se
encuentran dentro del puerto, asi mismo conocer su finalidad y como estos estan
organizados, de igual manera conocer la demanda turistica actual en el puerto
"Salvador Allende" si esta satisfecha con el comportamiento de las instituciones y
de los empresarios. También si el producto y los servicios turisticos que se brindan
en este destino turistico responden a las necesidades de los visitantes. No obstante,
hay elementos que pueden ser mejorados, contribuyendo de esta manera a poder

potenciar nuevos visitantes logrando fortalecer la actividad turistica en el puerto.

Teniendo en cuenta que se conocid las expectativas y percepciones que tienen los
visitantes con respecto a la calidad de los servicios que se les esta brindando, se
encontré que las expectativas superan las percepciones del visitante (88.15 vs
82.06), esta diferencia segun sus limites de confianza es estadisticamente
significativa (89.79-86.51 vs 84.06-80.06), lo que quiere decir que la calidad del
Puerto Salvador Allende tiene aspectos que debe mejorar. Sabemos que las
expectativas en algunos casos pueden ser muy altas y no siempre se puede
complacer al 100% las necesidades del visitante, pero algunos aspectos si se

pueden mejorar es por ello donde recae la importancia de este estudio.
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Capitulo |

1.1. Introduccion

La Organizacién Mundial del Turismo (OMT) afirma, “hoy en dia es una de las
estrategias fundamentales de desarrollo en diferentes paises y una significativa

fuerza econémica en el mundo”.

El turismo en Nicaragua es un rubro sumamente importante en la economia del
pais, ya que ayuda al desarrollo y crecimiento del mercado. Por lo tanto, es un
generador de empleo tanto local como nacional dependiendo del lugar donde se

desarrollen dichas actividades turisticas.

Esta investigacion se titula “Percepcion del visitante sobre la calidad de los
servicios turisticos ofertados en el Puerto Salvador Allende ubicado en la
ciudad de Managua, segun el modelo SERVQUAL, en el periodo de febrero a
junio 2020”. La cual se llevo a cabo con el fin de colaborar a la investigacion del
sector turismo en el puerto Salvador Allende. De manera, que pueda servir como un
instrumentd de guia de calidad a las instituciones involucradas con el turismo en
este destino, para la toma de decisiones relacionadas con nuevas ideas para

potenciar la calidad para los nuevos visitantes.

En este trabajo se presenta como objetivo general: Analizar la Percepcion de la
calidad de los servicios turisticos ofertados en el Puerto Salvador Allende ubicado
en la ciudad de Managua, segun el modelo SERVQUAL, en el periodo de febrero a
junio 2020. Para la elaboracion del mismo se ha recolectado informacién brindada

por los visitantes que llegan al puerto Salvador Allende.

Para responder al problema de investigacion, se utilizé la herramienta SERVQUAL
con sus 5 dimensiones las cuales son: Fiabilidad, Capacidad de respuesta,
Seguridad, Empatia y Elementos Tangibles de la misma forma con el propésito de
recopilar informacion se enuncian teorias que sustentan el estudio. Mientras que la

técnica de campo utilizada nos permiti6 un contacto directo con el fenbmeno en
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estudio, por medio de la aplicacion de instrumentos como encuestas (a los

visitantes) y entrevistas (prestadores de servicios).
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1.2. Planteamiento del problema

El Puerto Salvador Allende es un centro turistico ubicado en el Malecon de
Managua, al norte de la Capital, fue inaugurado el 26 de junio del afio 2008 y su
nombre es en honor al expresidente chileno Salvador Allende, se trata de un Puerto

a orillas del Lago Xolotlan (Managua).

Segun las estadisticas de la Empresa Portuaria Nacional (EPN de aqui en adelante)
qguien es la encargada del puerto dicen que, de enero a septiembre 2019, llegaron
1, 062,950 visitantes en el Puerto Salvador Allende, siendo este uno de los centros
mas visitados a nivel nacional, no solo por capitalinos, también por nicaraglienses
de otros departamentos. Al ser un sitio de referencia para visitas es necesario que
se evalué constantemente la calidad de los servicios ofrecidos para mantener o
mejorar el indice de visitas, cabe recalcar que el ente regulador INTUR se encarga
de hacer visitas constantes para revisar si cumplen con los parametros de la

categoria, pero en solo un acapite se toma en cuenta la percepcion del visitante.

La EPN, encargada del puerto Salvador Allende, ha realizado alianzas con la
Universidad Catolica Redemptoris Mater de Nicaragua (UNICA) la cual ha realizado
estudios de percepcion sobre el Puerto Salvador Allende, para conocer la
percepcion o imagen, que los visitantes poseen sobre los factores ambientales,
infraestructura y servicios de restaurantes que brinda el centro turistico, cabe
destacar que estas investigaciones son confidenciales, los resultados del trabajo
investigativo solo el Puerto Salvador Allende tiene acceso al mismo, de esta manera
se han venido realizando cada dos afios, desde el afio 2013. Parte de este estudio

esta publicado en la pagina web del puerto.

Han pasado dos afios desde que se midié la percepcion que tenian los visitantes
sobre el centro turistico de ahi la importancia de esta radica en que se esta
siguiendo con una administracion y creando nuevos proyectos, sin tomar en cuenta
la percepcidn de los visitantes ante el destino, los gustos o preferencias de estos
pudieron haber cambiado y se necesita saber qué es lo que ellos estan buscando a

raiz de este nuevo milenio.
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Hay que recordar que la publicidad de boca a boca (Segun un estudio de Nielsen el
92% de los consumidores cree mas en las sugerencias hechas por sus amigos y
familiares que en la publicidad) es la que genera una futura visita y que lleguen mas
personas al lugar, se considerd de gran importancia la necesidad de analizar la
percepcion que tienen los turistas acerca de la calidad que tienen los servicios

turisticos en el puerto y si cumplen con las expectativas de sus visitantes.

¢,Cudl es la percepcién del visitante del Puerto Salvador Allende en relacion
ala calidad de los servicios turisticos ofertados en dicho lugar?
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1.3. Justificacion

El Puerto Salvador Allende es considerado uno de los lugares mas emblematicos
de la capital, este sitio es una alternativa de diversiéon y de turismo, es por eso que,
al ver la demanda de estos visitantes, es importante medir la calidad de los servicios
que se les esté brindando. El sector turismo depende casi en su totalidad del buen
servicio que pueda brindar a sus clientes, de ahi la importancia de conocer la
percepcién de los turistas ante la calidad del servicio que se les brinda.

Segun Deming (1950), en su teoria de Calidad Total nos dice: “lo que no se mide,
Nno se conoce, ninguna empresa puede integrarse a la mejora continua si no tiene
un pleno conocimiento de sus areas de oportunidad”; Es necesario medir
constantemente, saber en qué posicion se encuentra la empresay si esta realizando

algun progreso en comparacion con los objetivos que se ha planteado.

El objetivo de esta investigacion fue analizar la percepcion del visitante sobre la
calidad de los servicios turisticos ofertados en el Puerto Salvador Allende ubicado
en la ciudad de Managua, segun el modelo SERVQUAL, identificando las
expectativas y las percepciones del turista, mediante la metodologia SERVQUAL,
en donde se miden cinco dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia) y por ultimo determinar la relacién entre las

expectativas y las percepciones.

La Empresa Portuaria Nacional (EPN) como la encargada de dirigir el puerto
Salvador Allende ha realizado estudios de calidad y estuvieron interesados desde
el primer momento en la realizacion de este estudio, porque saben que el mercado
es cambiante y se necesita monitorear constantemente la calidad que estan

brindando en sus servicios.

Esta investigacion puede ser utilizada como ejemplo para medir y mejorar la calidad

de servicios ofertados en los diferentes destinos turisticos nacionales.
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1.4. Objetivos de Investigacion

Objetivo general:

Analizar la percepcion del visitante sobre la calidad de los servicios turisticos
ofertados en el Puerto Salvador Allende ubicado en la ciudad de Managua, segun
el modelo SERVQUAL, en el periodo de febrero a junio 2020.

Objetivos especificos:

> Describir los servicios turisticos y el perfil del visitante que llega al Puerto
Salvador Allende.

> Identificar las expectativas y las percepciones del visitante en los servicios
turisticos que brinda el Puerto Salvador Allende, mediante la metodologia
SERVQUAL.

> Determinar la brecha entre las expectativas y las percepciones de los
visitantes que llegan al Puerto Salvador Allende, respecto a la calidad en la
prestacion de los servicios brindados, utilizando para ello el modelo
SERVQUAL.
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Capitulo 1l

2.1. Marco referencial
2.1.1. Antecedentes tedéricos

2.1.1.1. Antecedentes tedricos a nivel nacional.
No se encontraron estudios referentes a la metodologia SERVQUAL.

2.1.1.2. Antecedentes tedricos a nivel internacional
A continuacién, se presentan algunos trabajos realizados a nivel internacional, en

donde se utiliza el método SERVQUAL para analizar la calidad en los servicios.

El presente estudio titulado “Medicién de calidad percibida de los servicios de
informacion turistica. Estudio de caso: Oficinade Informes Turisticos de Rada
Tilly, Chubut” realizado por Karen Elizabeth Vergara (2017) tiene por objetivo
analizar y medir la calidad percibida por los usuarios del servicio de la Oficina de
Informes Turisticos ubicada en la localidad de Rada Tilly, segun la aplicacion del
modelo SERVQUAL adaptado a las caracteristicas especificas de este tipo de
servicio. En el cual concluye que de forma global los resultados del modelo
SERVQUAL aplicado arroja mas atributos/indicadores insatisfactorios que
satisfactorios — es decir las expectativas del visitante son superiores a las
percepciones-. En el método de dos preguntas testigo, que se aplica para reforzar
el analisis, resulta altamente positivo. Del total de encuestados el 87% califica al
servicio en general como “Muy Bueno” y el 13% como “Bueno” con altas
probabilidades de repetir la visita debido al servicio brindado. Los resultados del
estudio reflejan un nivel de satisfaccion general aceptable con atributos/indicadores

a mejorar.

Otro estudio titulado “Evaluacion de la calidad de destinos turisticos de sol y
playa: una aplicacion ala Costa del Sol” realizado por Carolina Otero Cordones
(2003) como tesis doctoral tenia como objetivo basico establecer una metodologia
y diseflar un sistema de indicadores de calidad que permita medir de forma
adecuada la calidad de los destinos turisticos basados en un turismo de “sol y

playa”. En este caso, si bien pueden aplicarse las metodologias experimentadas en

7|Péadgina



el campo de evaluacion de la calidad de los servicios, se hace necesario adaptarlas
a este contexto ya que, conceptualmente, medir la satisfaccion de los turistas en un
destino difiere de medir la satisfaccion en relacion con un servicio ofrecido por una

compafiia individual.

Un ultimo estudio “Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente segun el
modelo Servqual aplicado a la Agencia De Viajes Y Turismo Cusi Expeditions
de la ciudad de Puno, periodo 2016” realizado Yony Miguel Angel Ramos Choque
(2017) el cual tuvo como objetivo Analizar la calidad de servicio y la satisfaccion de
acuerdo al modelo SERVQUAL en la Agencia de Viajes y Turismo Cusi Expeditions
periodo 2016. Los lineamientos de mejora ayudaran a corregir los errores que
puedan producirse en la realizacion de los servicios, por lo cual es necesario realizar
constantes evaluaciones a fin de determinar dichas fallas, posteriormente se debe
ejecutar una serie de acciones a fin de corregir los procesos que sean necesarios.
La calidad de servicio que se brinda en la Agencia de Viajes y Turismo Cusi
Expeditions es alta gracias a la buena labor realizada por los servidores al momento
de la realizacion de los distintos servicios que brinda esta empresa, como
consecuencia se tiene la satisfaccion de los clientes, sin embargo, y hay que tenerlo
siempre en cuenta, aun hay errores que deben de ser corregidos para mantener a
esta agencia como una de las pocas que brinda servicios de calidad en la ciudad de

Puno.
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2.2. Marco tedrico
Existen algunas teorias sobre calidad. Dentro de las cuales destacan la teoria de

Deming, Juran, Ishikawa y Carlzon.

2.2.1. Edwards W. Deming

Durante la Segunda Guerra Mundial, Deming ensefio a los técnicos e ingenieros
americanos estadisticas que pudieran mejorar la calidad de los materiales de
guerra. Fue este trabajo el que atrajo la atencion de los japoneses.

Edwards W. Deming revolucioné la gestién en las empresas de fabricacién y de
servicios al insistir en que la alta direccion es responsable de la mejora continua de
la calidad; conocido internacionalmente como consultor, cuyos trabajos introdujeron
en la industria japonesa los nuevos principios de la gestion y revolucionaron su
calidad y productividad. En agradecimiento a su contribucion a la economia
japonesa, la Union de Ciencia e Ingenieria Japonesa (JUSE) instituyo el Premio
Anual Deming para las aportaciones a la calidad y fiabilidad de los productos.

Aportaciones de Deming
Sus aportaciones revolucionaron el estilo de direccion americano y su participacion
en un programa de television que se llamo «Si Japon puede, porque nosotros no».

Y sus seminarios atrajeron la atencion de todos los directivos de empresas.

Los catorce puntos Para la Gestion de la Calidad
Estos puntos sirven en cualquier parte, tanto en las pequefas organizaciones como
en las mas grandes, en las empresas de servicios y en las dedicadas a la

fabricacion, sirven para un departamento o para toda la compafia.

Las teorias de Deming se obtienen de observaciones directas, de ahi la certeza de

Su conocimiento.

1. Crear constancia en el proposito de mejorar el producto y el servicio

2. Adoptar la nueva filosofia

3. Dejar de depender de la inspeccion en masa para lograr calidad.

4. Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio solamente.

En vez de ello minimizar los costos totales trabajando con un solo proveedor.
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5. Mejorar constante y continuamente todos los procesos de planificacion,
produccién y servicio.

6. Implantar la formacion en el trabajo.

7. Adoptar e implantar el liderazgo.

8. Desechar el miedo

9. Derribar las barreras entre las areas de staff

10.eliminar los slogans, exhortaciones y metas para la mano de obra

11.Eliminar los cupos numeéricos para la mano de obra y los objetivos numéricos
para la direccién

12.Eliminar las barreras que privan a las personas de sentirse orgullosas de su
trabajo. Eliminar la calificacion anual o el sistema de méritos.

13.Estimular la educacion y la auto-mejora de todo el mundo

14.Poner a trabajar a todas las personas de la empresa para conseguir la
transformacion. Lifeder (2019) recuperado el 05 de marzo 2020

https://www.lifeder.com/aportaciones-wiliams-edwards-deming/

2.2.2. M. Juran
Nacido en Estados Unidos, publicé su primer libro en 1951, el manual de Control de
Calidad. Tal como Deming fue invitado a Japon para dar seminarios y conferencias

a altos ejecutivos.

Aportaciones De Juran

La trilogia de la calidad

El mejoramiento de la calidad se compone de tres tipos de acciones, segun Juran:

. Control de calidad.
. Mejora de nivel o cambio significativo.
. Planeacién de la calidad.

Cuando ya existe un proceso se empieza con acciones de control y cuando el

proceso es nuevo, con las de planeacion.
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e Acciones de control: Para poder mejorar un proceso necesitamos primero
tenerlo bajo control.

e Acciones de mejora de nivel: Estas van encaminadas a cambiar el proceso
para que nos permita alcanzar mejores niveles promedio de calidad, y para
esto se deben de atacar las causas comunes mas importantes.

e Acciones de planeacion de calidad: aqui se trabaja para integrar todos los
cambios y nuevos disefios de forma permanente a la operacidon que
normalmente llevamos del proceso, pero siempre buscando asegurar no
perder lo ganado. Estos cambios pueden ser para satisfacer los nuevos
requerimientos que haga el mercado. Lifeder (2019) recuperado el 05 de

marzo 2020 https://www.lifeder.com/joseph-juran/

2.2.3. Kaoru Ishikawa

El gurt de la calidad Kaoru Ishikawa, naci6 en la ciudad de Tokio, Japon en el afio
de 1915, es graduado de la Universidad de Tokio. Ishikawa es hoy conocido como
uno de los mas famosos gurus de la calidad mundial, y en este trabajo profundizare
todos sus logros y las herramientas que, a él, le dieron tanto reconocimiento. La
teoria de Ishikawa era manufacturar a bajo costo. Dentro de su filosofia de calidad
el dice que la calidad debe ser una revolucion de la gerencia. El control de calidad

es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad.

Aportaciones de Ishikawa
Al igual que otros, Ishikawa puso especial atencion a los métodos estadisticos y
practicos para la industria. Practicamente su trabajo se basa en la recopilacién de

datos.

Una valiosa aportacion de Ishikawa es el diagrama causa- efecto que lleva también

su hombre (o de pescado).

El diagrama causa-efecto es utilizado como una herramienta que sirve para
encontrar, seleccionar y documentarse sobre las causas de variacion de calidad en

la produccion.
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Control de Calidad en toda la Empresa.

De acuerdo con Ishikawa el control de calidad en Japon, tiene una caracteristica
muy peculiar, que es la participacion de todos, desde los mas altos directivos hasta
los empleados de mas bajo nivel jerarquico.

Circulos de Calidad.
La naturaleza de estos Circulos de Calidad, varia junto con sus objetivos segun la

empresa de que se trate.
Las metas de los Circulos de Calidad son:

1. Que la empresa se desarrolle y mejore.
2. Contribuir a que los trabajadores se sientan satisfechos mediante talleres, y
respetar las relaciones humanas.

3. Descubrir en cada empleado sus capacidades, para mejorar su potencial.

Todos los que pertenezcan a un circulo, reciben la capacitacion adecuada en las
areas de control y mejora. En ciertas ocasiones el mismo circulo piensa en las
soluciones y puede presionar a la alta gerencia a llevarlo a cabo, aunque esta

siempre esta dispuesta a escuchar y dialogar.

Estos circulos son muy recomendados en Japon, debido al éxito que han tenido en
la mayoria de las empresas donde se han aplicado, pero se debe de tener cuidado
al adaptarlos, debido a que cada organizacion es distinta y tiene necesidades muy
variadas, una mala adaptacion puede hacer que fracase el circulo. Lifeder (2019)

recuperado el 05 de marzo 2020 https://www.lifeder.com/kaoru-ishikawa/

2.2.4. Jan Carlzon
Es conocido como uno de los especialistas en calidad mas importantes en el area

de servicios.

Aportaciones de Carlzon.
Carlzon es el creador de momentos de la verdad, a partir de este desarrollo un
programa de administracion de la calidad, para empresas especialmente de

servicios.
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Este sistema se trata de momentos en que los empleados de una organizacion
tienen con sus clientes que duran aproximadamente 15 segundos, y son utilizados
para entregar un servicio. La empresa confia en que el empleado logrard causarle
una buena impresion al cliente, y toda la empresa se pone en riesgo, y depende de
las habilidades que tenga el empleado, para con el cliente.

La estrategia de la calidad de Carlzon, se trata de documentar de todos los pasos

que el cliente debe seguir para recibir el servicio, se le llama “el ciclo del servicio”.

Una persona sin informacion no es capaz de asumir responsabilidades, una persona
con informacién tal vez no sea de gran ayuda, pero sirve para asumir

responsabilidades.

No importa que tan grande o importante sea la empresa, todo dependera de la forma
en que el empleado que se encuentra frente al cliente actue, ya sea libre, con

carisma o, todo lo contrario.

Apoderamiento de la Organizacion:

La Piramide Invertida.

Segun Carlzon, es necesario que todos los empleados sientan que son muy
importantes dentro de la empresa, asi que se considera a la motivacion una pieza

fundamental para lograr la calidad a través de la gente.

Si damos libertades a otras personas para tomar decisiones, saldran a flote recursos

en las personas que nunca hubiéramos conocido, y siempre estarian ocultos.

A los clientes debemos de tratarlos de una forma distinta, porque a nadie le gusta
ser tratado como uno mas, sino como alguien distinto, un cliente unico diferente s
todos los demas, por ese el empleado que se encuentre en algun mostrador, debera
de olvidarse de las politicas de que todos los clientes son iguales, porque el mejor
gue nadie sabrd que cada uno es distinto y tienen distintas necesidades. Lifeder

(2019) recuperado el 05 de marzo 2020 https://www.lifeder.com/jancarlzon/
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2.3. Marco Conceptual

Para la realizacion del marco conceptual fue necesaria la definicion de algunos
términos utilizados en el &mbito turistico, con el fin de contribuir a la comprension

del presente trabajo.

2.3.1. Turismo

La Organizacion Mundial del Turismo (1994) afirma que “Turismo comprende las
actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares
distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a

un ano con fines de ocio, por negocios y otros”.

Torre (1998) da un concepto destacado actualmente en referencia al turismo es
considerado como un “fenédmeno social que consiste en 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 se ejerce ninguna actividad lucrativa ni
remunerada, generando multiples interrelaciones de importancia social, econdémica

y cultural”.

2.3.2. Destino turistico
Vera, coor. (1997) “Definen el destino turistico, desde una perspectiva territorial,
como el receptor de los flujos turisticos, siendo el territorio y el medio ambiente con

atractivos singulares calificados de recursos turisticos”.

2.3.3. Servicios turisticos

Los servicios turisticos se apoyan en una planta turistica que comprende el conjunto
de equipamientos e instalaciones que hacen posible la permanencia del turista en
una localidad, la cual se conforma principalmente por: oferta de alojamiento, oferta
de restaurantes, oferta de servicios recreativos, agencias de viajes, Tour
operadores, guias turisticos, empresas de turismo alternativo y servicios conexos al
turismo. Es necesario recopilar la informacion de las empresas prestadoras de
servicios turisticos existentes en el municipio, describiendo para cada una de ellas

sus principales caracteristicas: Tipo de servicio, capacidad de atencion, categoria
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registrada y su ubicacion geogréafica, tanto en el entorno urbano como rural. Se
realizan visitas a los propios establecimientos para recoger la informacion de la
caracterizacion de los servicios turisticos y la encuesta de recursos humanos, esta
informacién se debe obtener por medio de entrevista a los propietarios, gerentes o
personas calificados que suministren la informacion. (INTUR, Guia Metodologica de
Planificacion Turistica Municipal, Etapa Ill, 2013)

2.3.4. Ofertaturistica

Segun la Secretaria de Turismo de México (SECTUR 2015) "La oferta turistica
comprende el conjunto de bienes y servicios capaces de facilitar la comercializacion
del producto turistico a fin de satisfacer la demanda de los visitantes, en esta
condicion se entiende por cualquier establecimiento en donde el cliente y/o usuario

son principalmente turista”.

2.3.5. Perfil del visitante

Los viajeros

Segun la Organizacion Mundial de Turismo, a la serie de personas que se movilizan
de un lado a otro, dentro o fuera de su lugar de residencia, se les denomina viajeros.
Sin embargo, no todos los viajeros pueden ser cuantificados en el sistema
estadistico de turismo. (Manual para la formulacion del inventario de recursos
turisticos, 2006).

Los visitantes, unidad basica de la demanda turistica

Los viajeros cuantificados en las estadisticas turisticas se denominan “visitantes” y
se dividen en:

Visitante que pernocta o turista: Es el que permanece una noche por lo menos en
un medio de alojamiento colectivo o privado en el pais o destino visitado. Dentro
de este tipo de visitantes tenemos:

. No residentes, es decir, extranjeros.

. Miembros de la tripulacion de barcos o aviones extranjeros en reparacion o
gue hacen escala en el pais y que utilizan los medios de alojamiento del pais (no
residentes).

. Nacionales residentes en el extranjero.
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2.3.6. Demanda turistica
‘La demanda la constituyen los visitantes que desean acceder a los diversos
servicios que conforman la actividad turistica”. (Manual para la formulacion del

inventario de recursos turisticos, 2006).
La demanda turistica, como en todo mercado, se divide en:

Demanda turistica potencial: Es aquel grupo de personas que tiene todas las
caracteristicas necesarias para consumir 0 comprar un servicio o producto turistico,

pero aun no lo han consumido o comprado.

Demanda turistica actual o real: Es aquel grupo de personas que consumen o

compran un servicio o producto turistico.

2.3.7. Producto turistico
“El producto turistico es el conjunto de bienes y servicios puestos a disposicion del
usuario en un destino determinado”. (Manual para la formulacion del inventario de

recursos turisticos, 2006).
Este esta compuesto por:

e Los recursos turisticos

e Los atractivos turisticos

e La planta turistica

e Los servicios complementarios
e Los medios de transporte

e La infraestructura basica

2.3.8. La planeacion
Segun Koontz y Weihrich (2004) Determina “la seleccidn, misién y objetivos, asi
como las acciones necesarias para cumplirlos, y requiere por lo tanto de la toma de

decisiones”.
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2.3.9. Expectativas del cliente

En este mismo sentido, Parusaraman, Zethaml & Berry (1998), mencionan que “las
expectativas del cliente representan un papel central para juzgar el servicio que
presta un establecimiento, en éste los clientes evaltan el servicio de acuerdo con lo

qgue ellos esperan que se les brinde, con lo que ellos perciben que reciben”.

2.3.10. Motivacion

Santesmases et al, (2003). “Es uno de los factores principales que llevan a los
consumidores a un lugar determinado, en este caso turistas a un destino en
particular, los cuales son impulsados por algin motivo o causa para satisfacer una

necesidad o deseo”.

2.3.11. Satisfaccion del cliente

Labrador (2006), define la satisfaccion del cliente como “el nivel del estado de animo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus experiencias”. Expresa que luego de la adquisicion de un producto
0 servicio, los clientes experimentan uno de estos tres niveles o grados de

satisfaccion:

e Insatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto no
alcanza las expectativas del cliente.

e Satisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del cliente.

e Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.

Al respecto Drake (2009), manifiesta que “el Servicio al Cliente es el conjunto de
actividades que se encuentran interrelacionadas entre si, donde un oferente
asegura un nivel de satisfaccion adecuado a los clientes perteneciente a un

segmento del mercado.”

2.3.12. El modelo SERVQUAL
El modelo SERVQUAL fue desarrollada por Zeitham, Parasuraman y Berry en 1988.

Este modelo es in instrumento que establece caracteristicas de calidad para medir
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el nivel de aceptacion de las mismas en un servicio universal, se basa en un
cuestionario de veintidés items (preguntas) agrupados en cinco categorias
aplicables a cualquier servicio. Este modelo sugiere que la diferencia entre las
expectativas generales de los ciudadanos y sus percepciones respecto al servicio
prestado, pueden constituir una medida de calidad del servicio.

El modelo SERVQUAL mide aquello que el cliente espera de la organizacion que
presta el servicio en las cinco dimensiones citadas, contrastando esa medida con la

estimacién de aquello que el cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones.

El instrumento de medicidn del modelo Servqual, presenta 22 variables para evaluar

las expectativas y 22 para las percepciones, agrupadas en cinco dimensiones:
e Fiabilidad: habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.

e Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios

y proporcionar un servicio rapido.

e Seguridad: conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus

habilidades para concitar credibilidad y confianza.

e Empatia: atencién personalizada que dispensa la organizacion a sus

clientes.

e Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion.

2.3.13. Calidad
Juran (1993) “Es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades de
los clientes, ademas calidad consiste en no tener deficiencias. La calidad es "la

adecuacion para el uso, satisfaciendo las necesidades del cliente”.

Davila (1995). “La importancia de la calidad se traduce como los beneficios
obtenidos a partir de una mejor manera de hacer las tareas y buscar la satisfaccion
de los clientes, como pueden ser: la reduccion de costos, presencia y permanencia

en el mercado y la generacion de empleos”.
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Carrasco (2013) hace la siguiente definicion: “la calidad en el servicio consiste en
igualar las expectativas de los clientes a sus percepciones cuando reciben el

servicio”.

La calidad segun (Paz & Gonzalez Gomez,2012) “Es la que puede afectar en 4

puntos esenciales a una organizacion”

1.- Costos y participacion del mercado: la calidad del servicio brindado permite a la

organizacion adquirir una posicion competitiva dentro de su industria.

2.- Prestigio de la organizacion: la satisfaccion del servicio de calidad logra superar
las expectativas y se fideliza al cliente de tal manera que este difunde informacion
positiva de la organizacion por redes sociales o de boca a boca.

3.- Responsabilidad por los productos: las empresas deben tener en cuenta que no
solo se debe evaluar la calidad al tener el producto ya finalizado, sino que se la debe

ir examinando en todo el proceso.

4.-Implicaciones internacionales: la baja calidad en el desempefio de una
organizacion aleja mas las posibilidades que una empresa internacional quiera

generar alianzas o que se puedan captar mercados extranjeros.

2.3.14. Calidad de los servicios

La calidad percibida en el servicio turistico

Los servicios turisticos comparten con el resto de los servicios un conjunto de
aspectos diferenciales en comparacion con los productos fisicos. Entre estas
caracteristicas se encuentra la intangibilidad, la heterogeneidad, la inseparabilidad

y la ausencia de propiedad.

Kotler (2002). Los servicios turisticos son intangibles, en la medida que no pueden
ser vistos, sentidos, olidos ni escuchados antes de adquirirlos; heterogéneos, ya
gue dos 0 mas servicios pueden resultar parecidos pero nunca seran idénticos ni

iguales; perecederos por no poder ser almacenados; inseparables porque la
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produccién y el consumo se desarrollan de forma parcial o completamente
paralelos; y ausente de propiedad, quienes contratan un servicio consiguen el
derecho a recibir una prestacion, uso, acceso o arriendo de una cosa, pero no se

vuelven propietarios de él.

Segun Zeithaml (1993). Esto significa que muchos servicios no pueden ser
verificados por el consumidor antes de su compra para asegurarse su calidad y los
resultados de su prestacion pueden ser muy variables de productor a productor, de
cliente a cliente, de dia a dia. Por tanto, al no poder establecer especificaciones
uniformes de calidad como en el caso de los productos fisicos, una empresa de
servicios suele tener dificultades para comprender cémo perciben sus clientes la

calidad de los servicios que prestan

La literatura existente sostiene que los servicios tienen cuatro caracteristicas
especificas que los diferencian de otro tipo de productos, las cuales se resumen a

continuacion:

a) Intangibilidad: se refiere a que los servicios, al contrario que los productos, son
mas bien experiencias que no permiten establecer medidas objetivas para

estandarizar su calidad.

b) Inseparabilidad entre produccién y consumo: se basa en que un servicio

generalmente se produce al mismo tiempo que se consume.

c) Heterogeneidad: hace referencia a la variabilidad de un servicio segun quien lo
consuma o segun quien lo preste, asi como atendiendo al momento en el que se

realice.

d) Caracter perecedero (caducidad): implica que los servicios que no han sido

vendidos no pueden almacenarse.
Calidad de los servicios turisticos

En el caso particular de los servicios o productos turisticos, a estas caracteristicas
se podria afadir otra relacionada con la imagen del producto, cuyo efecto es crucial

para hacerlo competitivo. Resulta, pues, necesario hacer fuertes esfuerzos de
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imagen que procuren un valor competitivo al destino turistico y a los productos

comercializables por el mismo (Monfort, 1999).

2.3.15. Normas I1SO-QS 9000

El término 1ISO son también las siglas de la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion con sede en Génova Suiza. Fundada en 1947 con el proposito de
la estandarizacion avanzada alrededor del mundo, esta organizacion esta
compuesta por 130 paises miembros. Cada pais esta representado por sus
respectivos estandares nacionales y participan en el desarrollo de estandares para
facilitar el comercio o intercambio de bienes y/o servicios en el mercado mundial,
cubriendo no sélo las actividades economicas, sino también las areas de tecnologia
y ciencia. Disefio de Sistemas de Calidad Total. (Academia industrial).términos
culturalesportal.net.Recuperadohttp://www.itchihuahua.edu.mx/academic/industrial
/admoncalidad/unidad05.html

Aun cuando el término ISO es un acronimo, es también un término derivado del
griego «ISOS» que significa «lgual» o «Equivalente». De hecho, el término ISO fue
escogido por la aproximacion al acrénimo de la Organizacion y esto evitaria la

variacion de acronimos al traducir el nombre en los diferentes lenguajes.

2.3.16. Puerto Maritimo

“Son el conjunto de obras e instalaciones y servicios, construidos en aguas
tranquilas, necesarios para el parador seguro de los buques, mientras se ejecutan
las labores de embarque y desembarque de pasajeros y mercancias”. ECUARED

Recuperado de https://www.ecured.cu/Puerto_mar%C3%ADtimo

2.3.17. Recursos Humanos

Como parte del levantamiento de informacion de los establecimientos de servicios
turisticos, se realiza un analisis del nivel de formacién que tienen los propietarios y
empleados, que permita evaluar la situacion de los recursos humanos en el sector
turistico. Esta informacion se puede recopilar mediante el levantamiento de
encuestas directas con los propietarios y empleados que laboran en los
establecimientos turisticos, en este caso es conveniente realizar el levantamiento

de informacion de manera paralela con el levantamiento de la oferta o de fuentes
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secundarias como estudios, censos realizados por los actores en los territorios y/o
las instituciones competentes como el INTUR, Instituto Nacional Tecnoldgico
(INATEC), Instituto Nicaraguense de la Pequeiia y Mediana Empresa (INPYME),
Ministerio de Fomento, Industria y Comercio (MIFIC) y otros. (INTUR, Guia
Metodoldgica de Planificacion Turistica Municipal, Etapa Ill, 2013).

2.3.18. Analisis de la Demanda

El perfil del turista lo definen sus gustos y preferencias y esto dependen de las
condiciones sociales, econdmicas, culturales, de salud y la edad de cada individuo
en particular; todas estas condiciones establecen el patron de comportamiento de
los turistas en la localidad visitada. La demanda se encuentra en continuo cambio,
lo que provoca una respuesta significativa por parte de la oferta de productos
turisticos con objeto de satisfacer los nuevos y cambiantes requerimientos y
expectativas de los turistas. El éxito de un destino depende principalmente de la
alineacion de sus productos a los cambios en la demanda, en consecuencia, la
oferta de servicios turisticos en todo el mundo se ha transformado constantemente
para satisfacer los nuevos requerimientos y expectativas de los turistas. (INTUR,

Guia Metodolégica de Planificacion Turistica Municipal, Etapa Ill, 2013).
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2.4. Marco Legal

Las leyes son herramientas que nos permiten llevar a cabo cualquier actividad de
manera regulada y normalizada para no perjudicar a terceros. Por tal razén el estado
de Nicaragua ha creado diferentes tipos de reglamentos que ayudan y protegen a
la sociedad nicaragiiense y recursos naturales de actividades econdOmicas

perjudiciales para nuestro entorno.
Las siguientes leyes forman parte importante en el estudio de esta investigacion.

2.4.1. Ley de Emergencia Nacional N°383, seccién C, de las funciones de
apoyo de la DPN a los 6rganos superiores de la EPN, articulo 21 de la
calidad de servicios

Fue creada en Managua, martes 21 de mayo de 2013.

Art. 2 Objeto La presente Ley tiene por objeto regular todo lo relacionado con el
desarrollo, administracion y operacion de los puertos, terminales maritimas, fluviales
y lacustres, e instalaciones portuarias, su construccion, uso, aprovechamiento,
explotacion, operacion, formas de administracion, forma de prestar los servicios
portuarios y las actividades conexas a éstos, y la regulacion de las alternativas de
participacion publica, privada y comunitaria, conforme lo disponga el Reglamento
de la presente Ley. La presente Ley delimita la funcion de los diferentes érganos y
entidades publicas y privadas que participan en los aspectos anteriormente
relacionados, a fin de coadyuvar al desarrollo del transporte y el comercio

internacional del pais.

La DPN (Departamento Portuario Nacional) supervisara la calidad de los servicios
de Operadores privados que laboren en los puertos administrados directamente por
EPN (Empresa Portuaria Nacional), asi como el buen estado de los bienes

portuarios, su debido cuido y mantenimiento.
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2.4.2. Norma ISO 9001
Entre los distintos sistemas de normalizacion destacan las normas 1SO9001,

adaptadas en Espafia como normas UNE-EN-1SO 9001.

Elaborada por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (International
Standarization Organization o ISO por sus siglas en inglés), determina los requisitos
para un Sistema de Gestion de la Calidad.

En esta nueva ISO 9001:2015 existe un nuevo apartado, el 4. Contexto de la
organizacion. En este capitulo, se trata la necesidad de tener en cuenta y analizar
el entorno socio-econdmico de la empresa y los vinculos existentes elementos
(internos y externos). Este analisis facilitara la identificacion de problemas y
necesidades que puedan generar un impacto en la planificacion del Sistema de

Gestion de la Calidad.
ISO-9001 satisfaccion del cliente. Planificacion, control y mejora

Como norma general existen una serie de criterios que debemos cumplir con el

cliente en cualquier prestacion de servicio, estos son:
e Puntualidad en la entrega del servicio.
e Fidelidad en el cumplimiento de los compromisos.
e Relacion coste-beneficio.
e Ajuste a los plazos acordados.
e El servicio dado debe estar asociado a lo que se pacto.
e Rapidez del servicio.
e Cumplimiento en el tiempo del ciclo del servicio.
e Contar con personal cualificado para la prestacion del servicio.
e Gentileza y buen trato en la prestacion del servicio.

Un servicio que quiera lograr la satisfaccion del cliente debe estar fundamentado en

un Sistema de Gestidn de la Calidad 1ISO9001, ya que a través de él se asegura el
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desarrollo de una serie de diferentes procesos que al fin y al cabo contribuirdn en el
cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes.

2.4.3. Reglamento de la ley de normalizacion técnicay calidad, Decreto
ejecutivo n°. 71-97, Capitulo VIII, del premio nacional a la calidad
Normas Juridicas de Nicaragua

Materia: Mercantil

Rango: Decretos Ejecutivos
Aprobado el 05 de diciembre de 1997
Publicado en La Gaceta No. 241 del 18 de diciembre de 1997

Articulo 43.- El "Premio Nacional a la Calidad", creado por la Ley, tiene por objeto
reconocer y premiar anualmente el esfuerzo de los fabricantes y prestadores de
servicios nacionales, que demuestren haber mejorado sistematicamente la calidad
de sus productos y servicios; como un estimulo a sus acciones en favor del
desarrollo tecnoldgico e industrial del pais, mediante la aplicacion del Sistema de
Control de Calidad.

Articulo 44.- El Ministerio de Economia y Desarrollo dara a conocer mediante
Acuerdo Ministerial todo lo relacionado con el otorgamiento del premio a que se

hace referencia en el Articulo anterior.

Articulo 45.- El presente Decreto comenzara a regir a partir de su publicacion por
cualquier medio de comunicacion social, sin perjuicio d36e su posterior publicacion
en La Gaceta, Diario Oficial.

2.4.4. Enlaley 495 ley general de turismo

En el Capitulo X- Calidad y Control de la Actividad Turistica, hace mencién a lo

siguiente:
Sistema Nacional de Calidad Turistica (SNCT)

El Sistema nacional de Calidad Turistica es el elemento técnico que enmarque los
lineamientos mediante los cuales los funcionarios del Instituto Nicaragliense de

Turismo, lleven a cabo en la evaluacion de aquellas empresas dedicadas a la
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Actividad Turistica, esta herramienta presenta una composicion sencilla en donde
se identifican como ejes de su funcionalidad cuatro aspectos béasicos relacionados
con la empresa: Infraestructura, Equipamiento, Objetivos Internos (Operacion) y
Servicio al Cliente.

El INTUR fomentar4 el mejoramiento en la calidad de los servicios turisticos
prestados a los usuarios o turistas, elaborando para ello programas con el fin de

estimular:

a) La modernizacibn de empresas turisticas, en cuanto a renovacion de
instalaciones, adquisicion de nuevos equipos o actualizacion de sistemas.

b) La difusion de manifestaciones culturales propias de nuestro pais.

c) Las acciones de los municipios en cuyo territorio existan destinos turisticos,
dirigidas a mejorar la infraestructura, equipos 0 servicios publicos necesarios
para la prestacion del servicio turistico local.

d) El mejoramiento en la calidad de los establecimientos y servicios turisticos
en general.

e) Cualquier otra actividad, relativa a la oferta turistica, determinada por el
INTUR.
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2.5. Descripcién del area en estudio y de los elementos fisico-
geograficos del territorio donde se localiza el Puerto
Salvador Allende

El puerto Salvador Allende fue inaugurado el 26 de junio del afio 2008 con un costo
inicial del1.3 millones de ddlares. Es uno de los destinos turisticos mas completos
de la capital. Actualmente cuenta en la actualidad con 31 restaurantes, donde se
puede degustar de la mas diversa gastronomia nacional e internacional, lo que lo

convierte en una oferta turistica Unica en todo el pais.

Asi mismo posee una distancia de 1.5 KM. Con varias obras proyectadas para el
futuro como la construccion de un hotel, zona deportiva, salén y ranchos para la isla

del amor, entre otros.

El PSA (Puerto Salvador Allende) hoy en dia es un
hermoso y moderno centro turistico que guarda entre sus
instalaciones comodidad, calor humano, cultura y mucha

naturaleza es una experiencia Unica y satisfactoria.

Con referencia a su nombre, Centro Turistico PSA (s.f)
“este fue puesto en homenaje al centenario del nacimiento
del extinto mandatario chileno Salvador Allende”, que fue

derrocado del gobierno mediante un golpe de estado en

1973. Allende es considerado presidente de la Unidad

Retrato del ex
presidente chileno

Latinoamericana y Caribefia.
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2.5.1. Ubicacion Geogréfica

El Puerto Salvador Allende (PSA) esta ubicado a orillas del lago Xolotlan, en la vieja
Managua contiguo al Malecon de Managua, hoy conocido como Paseo Xolotlan, es
ademas aledafio a la Plaza Juan Pablo Il ubicada en este sector. Situado a 20

minutos del centro de la ciudad.

hL El destino turistico "Puerto Salvador

AP Allende" se localiza en el distrito Il de la
BIEMVEMDOS: & 112310 o usep 141 e

ciudad de Managua, especificamente
al noroeste de la capital, entre los
paralelos 12,09'44.1" de latitud norte y
los meridianos 86,16'32.6" longitud

oeste.

Mapa de las etapas del PSA

Este limita: Al norte con el lago Xolotlan, al sur con los Barrios Manchester y San
Sebastian, al este con el Paseo de los estudiantes y al oeste con el Barrio

Acahualinca.

Cuenta con una posicion geografica privilegiada a nivel departamental, y
estratégicamente es un nicho para muchos pequefios negocios emergentes que
buscan acentuar su crecimiento y posesionarse en un segmento de mercado. La
rigueza natural que posee es un punto clave para la expansion de su crecimiento
turistico y de mercado, puesto que existen muy pocos lagos a nivel latinoamericano
gue ofrezcan servicios tan completos para el turista, que van desde entretenimiento,

cultura hasta comercio en general.
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2.5.2. Resefia Histoérica

El puerto Salvador Allende ubicado en los margenes del lago Xolotlan, inicialmente
fue construido con el propdsito de unir la via lacustre a Managua con San Francisco
Libre, debido a que esta via de comunicacion es de mucha importancia para la

comunidad, por el desarrollo del comercio.

En un principio, a orillas del lago de Managua (Xolotlan) se localizaba un espacio
gue no estaba siendo utilizado, permanecia lleno de malezas y se sentian olores

desagradables debido al nivel de contaminacion del lago por mas de 86 afos atras.

Para ese entonces, solamente 12 personas decidieron invertir en ese espacio donde
se localizaba el Antiguo Malec6n de Managua, por lo que se consideraba una zona

marginal.

La Empresa Portuaria Nacional (EPN) en el
afo 2007 impulsé el proyecto de Ila
construccion de la primera etapa del Puerto
Salvador Allende, con el propésito de que en la
ciudad de Managua existiera un sitio donde las
personas tuvieran una nueva opcién para

recrearse y quienes lo visitaran comenzaran a Nueva entrada principal

disfrutar desde otra perspectiva el paisaje que se observa desde el lago Xolotlan.
Asi mismo poder darle una nueva imagen, que la capital fuera un punto de
referencia para el disfrute de la cultura nicaragliense puesta en escena en este
lugar, de esta manera la zona olvidada ahora sea la zona con mayor atraccion de la

capital Managua.

La obra de construccion dio inicio en octubre del afio 2007 y ocho meses después,
el 26 de junio del siguiente afio (2008) la primera etapa del puerto estaba siendo

inaugurada por el presidente de la Republica Daniel Ortega.

Desde el dia de su inauguracion este ha sido el consentido de los visitantes teniendo
un crecimiento turistico constante desde sus inicios mantuvo las cifras entre los

200,000 y 240,000 visitantes mensuales, alcanzando los 300,000 mil visitantes en
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temporadas altas, este tiene una segmentacion variada lo visitan tanto nacionales

como extranjeros de panamd, Cuba, USA, Centro Americanos, etc.

La administracion de este lugar sabemos que son los
de la Empresa Portuaria Nacional (EPN) estos estan
encargados de la entrada del lugar donde el peaton da
el minimo para poder invertr en mejoras Yy
mantenimiento del lugar, de igual forma este esta

encargado de la seguridad del lugar contando con un

circuito de camaras, de rotular ya sea con direccionar al | IV etapa Puerto Salvador
Allende

peatdn tanto como dejar mensajes sobre la sostenibilidad
y el cuido que se le debe hacer al medio ambiente.

Esta administracion también realiza labores

sociales algunas de estas son el no cobrarles la 1
entrada a menores de 5 afos, a personas de la
tercera edad y personas con capacidades

diferentes.

2.5.3. Clima Comienzo de segunda

El puerto al estar ubicado en el distrito Il del municipio de Managua, presenta las
caracteristicas climaticas de dicho municipio. Segun la Alcaldia de Managua (ALMA-
2002) el clima es tropical de sabana con épocas definidas humedas y secas. La
humedad relativa se mantiene por encima del 40%. Las oleadas de aire tropical
usualmente son calientes y humedas. La temperatura oscila entre 30 y 40 grados
centigrados. El clima es un factor muy importante cuando de turismo se habla, ya
gue los turistas buscan sitios con climas agradables para realizar las actividades
turisticas, es decir ni muy frio ni muy caliente, y aunque Managua ha presentado un
crecimiento en la temperatura media esto no detiene a los visitantes (nacionales y

extranjeros) que buscan destinos tropicales, centrandose concretamente en el
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puerto Salvador Allende, puesto que la brisa del lago Xolotlan y las rachas de viento
ayudan a mitigar el calor que se siente en la capital, por lo tanto esta caracteristica

hace atractivo al puerto.

2.5.4. Temperaturay Precipitacion del Municipio de Managua

La temperatura media de Managua en el periodo comprendido entre los afios 2011-
2015, segun la clasificacion climética de Kdppen, la ciudad tiene un clima tropical
himedo y seco como se puede observar la temperatura media en la capital ha
presentado un crecimiento pasando de ser de 34.90°C en 2011 a 35.97°C en 2015
esto respondiendo a los efectos del cambio (cabe destacar que Nicaragua es el

segundo pais mas vulnerable en la region al cambio climéatico)

2.5.5. FloraY Fauna

La falta de vegetacion (en comparacion con afios anteriores) es un factor que influye
directa y drasticamente en el aumento de la temperatura de la capital, ya que se ha
visto en los ultimos afios la tendencia a deforestar areas verdes para construir
condominios u plazas comerciales u otro tipo de infraestructura urbana que no
siempre son eco amigables, muchas de estas estructuras no cuentan con un solo
arbol en sus éareas, los efectos del cambio climaticos ya estan presentes en la capital
y ya se hacen sentir aunque no es suficiente para que los capitalinos tomen

conciencia ambiental por lo tanto la presencia de fauna y flora es escasa .

2.5.6. Infraestructura Turistica

El sitio en estudio, cuenta con una planta estructurada para el bienestar y goce de
todos sus visitantes, puede disfrutar de su estadia en los mas de 400 ranchitos que
se encuentran distribuidos en todas las etapas. 40 kioscos de comida rapida, 31
restaurantes con especialidad de distintas culturas culinarias, 2 espacios de

artesania, 2 cajeros automaticos.
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En este centro turistico, se localizan distintas edificaciones de bares y restaurantes

populares (Lakun Payaska, Los Maderos, La (m

Majava, Summer, Las Cubanas, Taki pollos,
California, Asados Horsan, Tip-Top, Tacos

Pastorcito, Raspados Loli entre otros), donde se
ofrece a las personas el servicio de
alimentacién y bebida para ser consumidos en

el local que éstos decidan disfrutar.

También pueden encontrar entretenimiento con
el recorrido de la embarcacién Momotombito. Este
viaja hasta la isla del amor, con informacién
guiada en el mismo.

De igual modo contamos con Trencitos familiares,
parque infantil, bus turistico con un recorrido

interno y externo, carritos y patines para los reyes

del hogar. Una pista de carreras en la 3ra etapa y un simulador virtual 9D.

2.5.7. Actividades Turisticas que se realizan en el puerto Salvador Allende
En el complejo turistico, se llevan a cabo
distintas actividades en el marco turistico, ya
gue se dan coordinaciones entre la Empresa
Portuaria Nacional (EPN) y el Instituto
Nicaragiense de Turismo (INTUR) para

realizar distintos eventos como festivales

gastronémicos, purisima acuatica, distintas

Tarimas en el PSA

veladas boxisticas, entre otras con el
objetivo de que los visitantes puedan distraerse y disfrutar de su permanencia en el

sitio.
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Los visitantes en este destino turistico realizan paseos en las embarcaciones "La
Novia del Xolotlan" y "EI Momotombito", en las cuales algunas personas deciden
disfrutar de viajes familiares por el lago de Managua, al conocido tour "La isla del

Amor".

2.5.8. Infraestructura Turistica

El sitio en estudio, cuenta con una planta estructurada para el bienestar y goce de
todos sus visitantes, cuenta con 400 ranchitos familiares que permiten la recreacion
de las personas en los que pueden compartir un momento agradable en cualquier

ocasion y realizar picnics al aire libre.

2.5.9. Infraestructura

La infraestructura del PSA esta compuesta por los
siguientes elementos: Sistema de abastecimiento
de agua potable, sistema de alcantarillado, sistema
de drenaje de aguas pluviales, sistema de

recoleccion de residuos solidos, sistema de

alumbrado y energia eléctrica, servicios de internet

Vista Panoramica del PSA

y telefonia publica, vias de acceso, estacionamiento, sefializacion y transporte.

2.5.10. Servicios Turisticos
Servicios de seguridad: El tema de la seguridad es un factor importante para
cualquier destino turistico, y no es para menos ya que los turistas buscan disfrutar

Su estancia sin temor de que vayan a ser victima de alguna actividad delictiva.

Dentro del complejo turistico PSA se encuentra un equipo de seguridad privada que
resguarda el local, sus establecimientos y los vehiculos de los visitantes, ademas
cuenta con un grupo y una estacion de la Policia Turistica, division de la Policia
Nacional que brindan seguridad a los visitantes en su estadia y resguardan el orden

entre estos.
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2.5.11. Servicio de alimentacién y bebidas
Se observo claramente, que, en este centro
turistico, se localizan distintas edificaciones
de bares y restaurantes populares (Lakun
Payaska, Los Maderos, La Majava, Summer,

Las Cubanas, Taki pollos, California, Asados

Horsan, Tip-Top, Tacos Pastorcito, Raspados )

Loli entre otros), donde se ofrece a las \» |

Vista de restaurantes ubicados en el PSA

personas el servicio de alimentacion y bebida

para ser consumidos en el local que éstos decidan disfrutar.

2.5.12. Servicio de transporte acuéatico

Otro de los servicios turisticos con los
gue se cuenta en el area de estudio, es
el servicio de transporte acuatico, el cual
se localiza especificamente a orillas del
muelle para todas aquellas personas que
deseen abordar las embarcaciones que

recorren por el lago Xolotlan

CCC /CésarPerez

Barco zarpando del PSA
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2.5.13. Etapas que conforman el Puerto Salvador Allende

El puerto Salvador Allende es un destino turistico que esta creado por etapas que
se construyeron, a medida que la demanda turistica crecia en la zona.

Primera etapa: Inicia desde la entrada principal hasta el restaurante Las Cubanas.

Segunda etapa: Comienza a partir del restaurante MAJAVA hasta el restaurante

Summer.
Tercera etapa: En esta se encuentra el Go Kart.

Cuarta etapa: comprende desde el area de restaurante que lo conforman el Tip-
Top, El Espafiol, Marbella sport bar, San Martin, hasta el ultimo kiosco de comida
rapida dentro de esta etapa pueden encontrar comida china, mexicana, pizzas,

comidas caseras, bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas cocteles etc.
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2.6. Preguntas Directrices
1. ¢Qué servicios turisticos se prestan en el Salvador Allende y cudl es el perfil

del visitante que llega al Puerto Salvador Allende?

2. ¢Cuales son las expectativas y percepciones que tiene el visitante que llega
al Puerto Salvador Allende?

3. ¢Cual es la brecha que existe entre las expectativas y las percepciones de
los que visitan el Puerto Salvador Allende, respecto a la calidad en la
prestacién de los servicios brindados?
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Capitulo 1l

3.1. Disefio Metodolégico

3.1.1. Paradigma

Segun Berger y Luckman (2003), la posicién teorica que adopta el paradigma
constructivista social se basa en el principio de que el saber del mundo real se
construye en base a procesos de interaccionismo social y de movilizacion de
recursos persuasivos y representacionales. Por lo tanto, esta investigacion
pertenece al paradigma constructivista, el cual plantea la construccion propia del
conocimiento, producto de las comprensiones logradas a partir de los fenébmenos
gue se estudian, en este caso, a raiz de las expectativas y percepciones que los

visitantes tienen con respecto al Puerto Salvador Allende.

3.1.2. Enfoque

Esta investigacion es de enfoque mixto (cualitativo-cuantitativo) debido a que se
estudio la realidad en su contexto natural, tal y como sucede, descubriendo e
interpretando el fenomeno desde las percepciones y expectativas de los visitantes,
de esta manera se obtuvo a través de la escala Likert una aproximacion numeérica
de la realidad a partir de la cual se generaron datos cuantitativos cuyo objetivo
principal es cuantificar los datos y de esta manera realizar un analisis estadistico en
base a los objetivo general planteado. Esto va a acorde a la conceptualizacién que
se tiene de diferentes autores como Hernandez et. Al (2010) que nos dice “el
enfoque mixto se complementa del enfoque cualitativo y cuantitativa para brindar un

mejor analisis de la realidad...”

3.1.3. Tipo deinvestigacion

Este estudio se denomind descriptivo porque permitio, se describié, comprendio y
analizé la naturaleza actual del servicio prestado por el centro turistico y poder
detallar las perspectivas de los visitantes. Este método tuvo como objetivo la
descripcion de situaciones y eventos (que es, como es y como se manifiesta este

fenédmeno).
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3.1.4. Método

El método es deductivo porque va de lo general a lo particular, haciendo relevancia
de que en este estudio se toma la perspectiva del visitante en el momento de su
visita y no puede generalizarse a través del tiempo. Es un método que se basé en
la observacién, el estudio y la experimentacién de diversos sucesos reales para

poder llegar a una conclusion que involucré la percepcién del visitante.

3.1.5. Universo y muestra

3.1.5.1. Universo
Puerto Salvador Allende ubicado en el departamento de Managua, el cual esta
conformado por 31 restaurantes, 41 quioscos, transporte terrestre y acuatico.

Nuestra poblacion fue conformada por todos los visitantes que llegaban al Puerto
Salvador Allende, la cual fue determinada por el personal que administra dicho sitio,
ellos mencionaron que actualmente cuenta con una cantidad promedio mensual de

aproximadamente 32,000 visitantes (16,000 quincenales).

3.1.5.2. Muestra

La muestra fue comprendida por el total de restaurantes y quioscos.

Y para calcular nuestra muestra de visitantes se aplicé un muestreo aleatorio simple
probabilistico, que garantiza la estimacion del sesgo de la muestra. Para determinar
el tamafio de la muestra se utilizo la calculadora estadistica statcalc, del programa
de analisis estadistico Epi Info 7.0, los resultados se obtienen de la siguiente

formula:

. En donde
N X Za“ X p X q n: tamafno de la muestra

= 2 Z 2q: nivel de confi
d2X(N—1)+Za prq a. nive e conflanza

(a través de los valores

n

proporcionados en la
tabla de la distribucion normal Z.
N: tamafio de la poblacién p: probabilidad de clientes satisfechos con el servicio

g: probabilidad de clientes insatisfechos con el servicio
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https://concepto.de/metodo/
https://concepto.de/observacion/
https://concepto.de/conclusion/

d: error de estimacion es decir el nimero de posibles equivocaciones permisibles
en cada 100 resultados (error maximo admisible en términos de proporcion).
Debido a que es la que se corresponde con este tipo de muestreo en el caso en que
la varianza es desconocida a un 99% de confianza. En esta aplicacion se tomo: N:
16,000, P =0.50, Q =0.50, B =0.10, Z ?2a = 2.576 (a = 0.01).

For simple random sampling. leave design effect and dusters equal to 1.

o Conhdence Cluster Total
Population size: 1 60‘00 1 n o 5 .
a0 41 LY
Expected frequency: 50 A
0% 67 &7
Acceptable Margin of o
. 10/= 95% 95 95
97% 17 17
Design effect: 1 D
99% 164 164
Clusters: 1 99.9% 266 266
99.95% 370 370

De esta manera a un 99% de confianza se tenia que encuestar 201 visitantes, para
evitar un sesgo producido por concentracion de clientes en un solo negocio o area
del puerto, se realiz6 una distribucién geogréfica de las entrevistadoras de manera
gue se cubrid practicamente toda el area del puerto y se logré obtener opiniones de

las diversas areas y negocios.

Aplicando el principio estadistico “entre mayor sea la muestra mas confiable es el
resultado” y aprovechando el tiempo designado para la recoleccion de informacion

finalmente se realizaron 201 entrevistas a visitantes del Puerto Salvador Allende.

39| Padgina



3.1.6. Técnicas e Instrumentos de Investigacion

Las técnicas e instrumentos que se utilizaron son las siguientes:

3.1.6.1. Técnica de Observacion directa

El formato de observacién (instrumento): Para la aplicacion de este, una vez en el
area de estudio, fue necesario observar y anotar en el momento todo lo que se
considerd pertinente con el fin de conocer directamente las caracteristicas del

servicio que se presta en el puerto.

3.1.6.2. Técnica de entrevista

La guia de encuesta (instrumento): A través de la implementacion de esta técnica
se recolectaron datos, a los funcionarios de la Empresa Portuaria Nacional (EPN) y
a los duefios de quioscos y restaurantes, para conocer sus diversas opiniones y de
esta manera obtener informacion de la oferta y caracterizar la demanda del puerto

Salvador Allende.

3.1.6.3. Técnica de encuestas

Cuestionario (instrumento): La aplicacion de esta técnica se dirigio a los visitantes y
permitid obtener informacion respecto a la percepcion y expectativas que tienen en
relacion a la calidad del puerto Salvador Allende. Se utiliz0 la metodologia
SERVQUAL para la construccion de este y se respondio segun la escala de Likert,
gue es un parametro a través del cual los usuarios dan una ponderacion sobre la

calidad de servicio en todos los items presentados por el Modelo SERVQUAL.

Destacando que las personas responsables del PSA, modificaron nuestra encuesta
preliminar y asi dejando los puntos que a ellos les interesaba mas conocer sobre

gue estaba pensando las personas que visitan este lugar.

3.1.7. Analisis y procesamiento de datos

Los datos recolectados en las encuestas, guia de observacién y cuestionarios con
respecto al primer objetivo fueron procesados, organizados Yy clasificados a través
del programa de SPSSy EXCELL.
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Como ya se habia mencionado se utiliz6 la escala de Likert, que es un parametro a
través del cual los usuarios dan una ponderacion sobre la calidad de servicio en
todos los items presentados por el Modelo SERVQUAL, emitiendo su opinién con
respuestas que van desde un estado de desacuerdo a un estado de acuerdo (1 a
5) de manera objetiva o precisa.

Para construir las variables de andlisis de cada criterio, con respecto al segundo
objetivo se sumo el resultado de las preguntas que corresponden al criterio, dividido
entre el puntaje maximo posible, multiplicado por 100.

Para evaluar las expectativas vs las percepciones, que corresponde al tercer
objetivo, se crearon las variables de los promedios globales en cada uno de las
dimensiones de la metodologia SERVQUAL sumando los valores obtenidos,
dividiendolos entre el valor maximo y multiplicandolo por 100. Ademas, se midio si
esta diferencia encontrada, es o no estadisticamente significativa y esto se
demuestra de forma grafica, incluyendo los limites de confianza (valores minimos y

maximos que se pueden obtener al 95% de confianza.
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3.1.8. Matriz de Descriptores

MATRIZ DE DESCRIPTORES

Objetivo General

Analizar la percepcion del visitante sobre la calidad de los servicios turisticos ofertados en el
Puerto Salvador Allende ubicado en la ciudad de Managua, segun el modelo SERVQUAL, en el
periodo de febrero a junio 2020.

Objetivos especificos Preguntas Descriptores Sub-descriptor Herramient | Fuentes
directrices. as
Describir los servicios | ¢Qué servicios | Servicios Alimentacion. Guia de | Funcionario
turisticos y el perfil del turista | turisticos se prestan | Turisticos. Alojamiento observacion. | s de
gue visita el Puerto Salvador | en el Salvador Transporte Empresa
Allende. Allende y cuél es el Guia de | Portuaria
perfil del turista que encuesta vy | Nacional
visita el Puerto | Perfil del turista Género entrevista (EPN)
Salvador Allende? Edad
Procedencia Cuestionario | Duefios o
Motivo de la visita administrad
Primera vez o] ores de
recurrente en el sitio quioscos 'y
restaurante
s
Visitantes
Identificar las expectativas y | ¢Cuales son las | Expectativas Elementos tangibles Cuestionario | Visitantes
las percepciones del turista en | expectativas y Fiabilidad
los servicios turisticos que | percepciones que | Percepciones Capacidad de
brinda el Puerto Salvador |tiene el turista que respuesta
Allende, mediante la | visita el Puerto Seguridad
metodologia SERVQUAL. Salvador Allende? Empatia

42 |Pagina




Determinar la brecha entre las
expectativas y las
percepciones de los turistas

¢ Cual es la brecha
gue existe entre las
expectativas y las

Brecha entre las
expectativas y las
percepciones

Expectativas:
Elementos tangibles
Fiabilidad

gue visitan el Puerto Salvador | percepciones de los Capacidad de
Allende, respecto a la calidad | turistas que visitan respuesta
en la prestacibn de los | el Puerto Salvador Seguridad
servicios brindados, utilizando | Allende, respecto a Empatia
para ello el modelo | la calidad en la Percepciones:
SERVQUAL. prestacion de los Elementos tangibles
servicios Fiabilidad
brindados? Capacidad de
respuesta
Seguridad
Empatia

Cuestionario | Visitantes
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Capitulo IV
4.1. Analisis y discusion resultados

En este acdpite se muestra el andlisis de los resultados encontrados a través de las
Entrevistas, encuestas y guia de observacién aplicadas en él Puerto Salvador
Allende. Primeramente, lo que se presenta es la descripcion de la oferta y el perfil
del turista que existe actualmente en este lugar mostrando un resumen en fichas
por cada una de las cuatro etapas, estos datos fueron suministrados a través de
encuestas a los funcionarios de la Empresa Portuaria Nacional (EPN), prestadores
de servicios y cuestionario realizado a los visitantes del sitio.

Luego se describen las expectativas y las percepciones del turista en los servicios
turisticos que brinda el Puerto Salvador Allende, suministrados por el cuestionario

disefiado en escala Likert segun la metodologia SERVQUAL.

Y al final se determina la relacion entre las expectativas y las percepciones de los
turistas que visitan el Puerto Salvador Allende, respecto a la calidad en la prestacion
de los servicios brindados, utilizando parametros estadisticos para determinar la

significa de las diferencias entre percepcion y expectativas.

4.1.1. Servicios turisticos y el perfil del turista que visita el Puerto Salvador
Allende

4.1.1.1. Descripcion de los servicios turisticos del Puerto Salvador Allende:
El dia 26 de junio del afio 2008, se celebré en Managua a orillas del lago Xolotlan,
la inauguracion del puerto turistico Salvador Allende. Desde su inauguracion el
puerto vino presentando un crecimiento turistico a gran escala teniendo la
aceptacion de los capitalinos y demas nicaragienses, este fue construido donde era
el conocido popular malecén de Managua. La idea de este proyecto surgio al ver la
necesidad de no tener un espacio para el disfrute de las familias, y el de aprovechar
al Lago de Managua con la conexién con distintos puntos. El puerto Salvador
Allende, tiene una distancia de 1.5 KM, este centro turistico cuenta con IV etapas,

en las que encontraras una serie de servicios para turistas nacionales y extranjeros.

43| Pagina



Desde sus inicios mantuvo de forma constante la cifra entre los 200,000 y 240,000
visitantes mensuales, alcanzando los 300,000 mil visitantes en temporadas altas
durante el transcurso de distintos meses del afio, siendo diciembre el mes

destacado que recibe mas gente doblegando la cifra de entrada de personas.

Actualmente el flujo de personas es en promedio mensual aproximadamente 32,000
visitantes (16,000 quincenales).

De igual manera en este lugar se puede disfrutar de los kioscos de comida, tanto
rapida como casera, o si desea un café, u otro antojito aca hay una variedad d ellos.
También tiene la oferta de los 31 restaurantes con distintas especialidades, como
comida cubana, espafola, mexicana, mariscos, hasta comida fusion la gastronomia

es muy variada y para todos los gustos etc.

Silo que desea solo es pasar una tarde mas tranquila en familia o amigos y realizar
un picnic uno de los 400 ranchitos le haran de su estadia la mas comoda y
agradable. Asi mismo cuenta con espacios destinado a las costumbres y tradiciones
plasmado en el arte de la artesania, en estos espacios encontrara sin duda alguna

una variedad de cosas que le encantaran.

Por otro lado, tenemos la oferta de entretenimiento con el recorrido de la
embarcacién Momotombito, este viaja hasta la isla del amor, con informacion guiada
en el mismo, con una vista espectacular, conocer un poco a traves de este recorrido
sera magico, dentro de el mismo se encuentran servicios complementarios como el

de la restauracion, bar, karaoke para que el disfrute del viaje sea mas placentero.

De igual modo contamos con Trencitos familiares, parque infantil, bus turistico con
un recorrido interno y externo. Carritos y patines para los reyes del hogar. Una pista
de carreras en la 3ra etapa. Las obras proyectadas para el futuro son amplias ya
gue ese quiere ampliar la oferta de entretenimiento y que siempre que llegues al
puerto encuentres algo nuevo que haga tu estadia mas satisfactoria como la
construccién de un hotel, zona deportiva, salon y ranchos para la isla del amor, entre

otros.
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A continuacion, se presentan los servicios turisticos que brinda el Puerto Salvador

Allende en la | etapa. Esta etapa la representaremos con el color azul en ella

encontramos una variedad de restaurantes con especialidades diferentes, de igual

manera artesanias, los transportes turisticos (bus, barcos, etc.).
establecimientos de los cuales 14 se les levanto las fichas por qu

encuentran temporalmente cerrados.

PUERTO SALVADOR ALLENDE

“I-ETAPA”

Restaurante “Rinconcito California™

En total son 17
e los otros 3 se

de mariscos.

Este lugar tiene como especialidad
la elaboracién de comidas a base

Dora Cantillano

Tel :76922002

Mariscos

Privado

Total: 5 personas
Mujeres: 3
Hombres: 2

Abril

Noviembre, Diciembre, Marzo y

1

Si

PUERTO SALVADOR ALLENDE
“I-ETAPA”

Restaurante “Asados Horsan”

Asados

Este local se especializa en

Alvaro Sandoval

Tel:88142443

Asados

Privado

Total: 3 personas
Mujeres: 2
Hombres: 1

Noviembre ,Diciembre y Enero

Si
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PUERTO SALVADOR ALLENDE

“I-ETAPA”
Restaurante “Lakun Payaska”
Se especializa en Mariscos

Cristina German

89247411 3

Mariscos

Privado

Total: 20 personas
Mujeres: 10

Hombres: 10
Noviembre y Diciembre

Si

PUERTO SALVADOR ALLENDE
“I-ETAPA”
Restaurante “La Ronda”

Se especializa a comida a la
carta

Astric Zuniga

Comida a la Carta

Privado

Total: 3 personas
Mujeres: 2
Hombres: 1

Noviembre y Diciembre

Si
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PUERTO SALVADOR ALLENDE

“I-ETAPA”
Restaurante “Taki pollos”
Se especializa en tacos
elaborados de pollo
Virginia Gémez

87571522

Tacos de pollo

Privado

Total: 10 personas
Mujeres: 5

Hombres: 5

Noviembre y Diciembre

Si

PUERTO SALVADOR ALLENDE
“l ETAPA”

Bar y Restaurante “Quesillos y Tistes Nagrandanos”

Especialistas en comida tipica
hicaragliense.

Elena Olivas

8488-0481 n

Platos tipicos v tiste.

Privado

TOTAL= 3 personas
MUJERES= 1
HOMBRES= 2

Noviembre, Diciembre y periodo
de Semana Santa
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PUERTO SALVADOR ALLENDE

“I-ETAPA”
Restaurante “Asados de mi tierra”

El lugar se especializa en
asados

Luis reyes

Tel: 89453355 ‘3

Asados

Privado

Total: 5 personas
Mujeres: 2

Hombres: 3

Octubre, Noviembre y
Diciembre

2
Si

PUERTO SALVADOR ALLENDE

“I-ETAPA”
Restaurante “Taqueria Azteca”
Se especializa en
comida mexicana
Leon Ruiz

Tel:
86067884 o

Comida Mexicana

Privado

Total: 2 personas
Mujeres: 1

Hombres: 1

Noviembre y Diciembre

Si
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PUERTO SALVADOR ALLENDE

“l ETAPA”

“Salvador Allende Tours”
Realizar recorridos internos
y externos dentro del puerto
para conocer a Managua
desde ofra perspectiva.
Ernesto Santana

8384-8546

Tours

Privado

Total= 3 personas
Mujeres=0
Hombres= 3
Fines de semana.

Si

PUERTO SALVADOR ALLENDE

“| ETAPA”
Bar Y Restaurante “Las Cubanas”
Reflejar Un Poco De La
Comida Y Cultura De La
Madre Cuba.
Kenia Herrera

No Facilitaron La Informacion.
Comida Cubana.

Privado

TOTAL= 4 Personas
MUJERES= 3

HOMBRES= 1

Noviembre, Diciembre Y
Periodo De Semana Santa

No brindaron esa informacion
Si
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PUERTO SALVADOR ALLENDE

“l ETAPA”
“Barco Momotombito”

Recorridos a la Isla del
Amor y Managua de Noche

Duerfio EPN

No saben

Tours de dia y de noche.

Privado

TOTAL= 7 personas
MUJERES= 3
HOMBRES= 4

Todos los meses

PUERTO SALVADOR ALLENDE
“I ETAPA”
“Artesanias Adriana’

Dar a conocer el arte a
través de las diferentes
manifestaciones sacando a
relucir su idiosincrasia.
Lesther Guerrero

8682-2775 n

Cuero.

Privado

TOTAL= 1 personas
MUJERES= 1
HOMBRES= 1
Junio a Diciembre.
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PUERTO SALVADOR ALLENDE

“I ETAPA”
‘Henry Téllez”

Ofrecer productos de
diferentes materiales.

Henry Téllez

89683708

Artesanias variedades.

Privado

TOTAL= 2 personas
MUJERES= 1
HOMBRES= 1

Marzo, Abril y Diciembre.

PUERTO SALVADOR ALLENDE
Kiosco “ I-ETAPA”
Dulceria “Dofia Josefa”

Venta de dulces tipicos
nicaragiienses

Josefa Gonzalez

No brindaron esa informacion.

Dulces tipicos

Privado.

No brindaron esa informacion

Diciembre

No manejan esa informacion
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A continuacion, se presenta la Il etapa que le colocamos el color verde en la cual
encontramos diferentes restaurantes con una variedad de especialidades, kioscos
con distintas ofertas y areas recreativas para los mas pequefos, también aqui
empiezan las areas de los ranchitos para que pueda disfrutar del paisaje y poder
tener un momento en familia si lleva sus cosas y prefiere hacer picnic. Esta
comprende de un total de 24 establecimientos, los cuales fueron encuestados 11
establecimientos, por razones de prevencion a la enfermedad actual, el resto estan
temporalmente cerrados.

PUERTO SALVADOR ALLENDE
“lI-ETAPA”

Nombre Del Establecimiento Restaurante “Sabor a la Vista”

Objetivo Del Establecer un ambiente
Servicio agradable para los
comensales y brindarles un
servicio de calidad.
Nombre Del Allison Andino
Propietario
Contacto 8990-6104 n
Especialidad Carnes y Mariscos
Publico/Privado | Privado
N° de empleados | Total= 6 personas
(V/H) Mujeres= 3
Hombres= 3
Meses Con Mas | Dijciembre
Afluencia De
Visitantes
Caregoria 2
Registrado por | Sj
el Intur

“lI-ETAPA”
Nombre Del Establecimiento Restaurante “Las Tejas”™
Objetivo Del Ofrecerles las mejores carnes
Servicio con excelente calidad con cortes
inigualables.

Marisol Herrera

Nombre Del

Propietario
Contacto 8884-5598 [ ]
Especialidad | Filetes de exportacion.
Publico/Privad | Privado
o
N° de Total= 3 personas
Empleados | \jyjeres= 2
et Hombres= 1

Meses Con Mas
Afluencia De

Diciembre y periodo de Semana
Santa

Visitantes
Categoria 2
Registrado por | Sj

el intur
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PUERTO SALVADOR ALLENDE
“ll-ETAPA”

Restaurante “La Plancha”

Nombre Del Establecimiento

Objetivo Del | Brindarles un menu variado con
Servicio especialidad en cortes de carne.
Nombre Del Yara Nufiez
Propietario
Contacto | 8995-2678 ([
Especialidad | Carnes
Publico/Privado | Privado
N° de Total= 5 personas
Empleados Mujeres= 2
(M/H) Hombres= 3

Meses Con Mas

Semana Santa y Diciembre

Afluencia De
Visitantes
Categoria No manejan esa informacion
Registrado por | Sj
el intur

PUERTO SALVADOR ALLENDE
“ll-ETAPA”

Nombre Del Establecimiento

Restaurante “Parrillada EI Argentino”
Objetivo Del | Restaurante argentino
Servicio especializado en carnes con un
ambiente familiar
Nombre Del | Mara Estoti
Propietario
Contacto 7554-7295 ﬂ
Especialidad | Parrilladas
Publico/Privado | Privado
N° de Total= 8 personas
empleados Mujeres= 4
L Hombres= 4

Meses Con Mas | Semana Santa y Diciembre
Afluencia De
Visitantes
Categoria No manejan la informacion
Registrado por | Sj
el Intur
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PUERTO SALVADOR ALLENDE
“ll-ETAPA”

Nombre Del Establecimiento

Restaurante “Summer”
Objetivo Del | Ser los mejores en mariscos y
Servicio demas.
Nombre Del | Osmania Sanchez
Propietario
Contacto 5794-9222 n
Especialidad | Mariscos
Publico/Privado | Privado
N° de Total= 8 personas
Empleados | Mujeres=4
(M/H) Hombres= 4
Meses Con Mas | Semana Santa
Afluencia De
Visitantes
Categoria 4
Registrado por | Si
el Intur

PUERTO SALVADOR ALLENDE
Quiosco “lI-ETAPA”

Nombre Del Establecimiento Heladeria “Eskimo”
Objetivo Del | \Venta De Todo Tipo De Helados,
Servicio Conos Etc.
Nombre Del Gloria Mendoza
Propietario
Contacto No brindaron esa informacion.
Especialidad | Helados
Publico/Privado | Privado.
! N° de Empleados | Total= 3 personas
(M/H) Mujeres= 3
Hombres=0
Meses Con Mas | Diciembre
Afluencia De
Visitantes
Registrado por el | Sj
Intur
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PUERTO SALVADOR ALLENDE
Quiosco “lI-ETAPA”

Cafeteria “COFFEE HOUSE DEL REY”

Nombre Del Establecimiento

Objetivo Del Servicio De Bebidas A Base De
Servicio Café
Nombre Del Huguette Arbisu
Propietario
Contacto No sabian.
Especialidad En Café
Publico/Privado | Privado.
N° de Empleados | Total=1 personas
(M/H) Mujeres=1
Hombres=0
| Meses Con Mas | Diciembre
Afluencia De
Visitantes
Registrado por el | Si
Intur

PUERTO SALVADOR ALLENDE
Quiosco “lI-ETAPA”

Kiosco “Mi cocina”

Nombre Del Establecimiento

Objetivo Del Brindan un servicio de
Servico alimentacion de comida casera
fradicional.
Nombre Del Carolina Bravo
Propietario
Contacto 75150659
Especialidad Comida casera
Publico/Privado | Privado.
N° de Empleados | Total=1 persona
(M/H) Mujeres=1
Hombres=0
Meses Con Mas | Diciembre
Afluencia De
Visitantes
Registrado porel | Sj
Intur
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PUERTO SALVADOR ALLENDE

Quiosco “lI-ETAPA”
Nombre Del Establecimiento Heladeria “Los Caprichos De Mi Hijo”
Objeﬁvp Del Helados De Todos Los
Servico Sabores
Nombre Del llen Leos
Propietario
Contacto 860557315
Especialidad Helados
Publico/Privado | Privado.
N° de empleados | Total= 1 persona
(M/H) Mujeres= 1
Hombres= 0
Meses Con Mdas | Diciembre
Afluencia De
Visitantes
Registrado por el | Sj
Intur

PUERTO SALVADOR ALLENDE
Quiosco “lI-ETAPA”

Nombre Del Establecimiento Quiosco “Ef Chero”
Objetivo Del Brindan un servicio de pupusas de
Servico gueso, chicharon y mixtas.
Nombre Del Roberto Beltran
Propietario
Contacto 87505609
Especialidad Pupusas
Publico/Privado | Privado.
=1 N°de Empleados | Total= 1 personas
=5 (M/H) Mujeres= 1
Hombres= 0
Meses Con Mas | Diciembre
Afluencia De
Visitantes
Registrado por el | Si
Intur
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PUERTO SALVADOR ALLENDE
Quiosco “ll-ETAPA”

Nombre Del Establecimiento

Quiosco “Sabor Nicaragiense”

Objerivp Del | Brindan un servicio de
Servico alimentacion basada en las
comidas rapidas.
Nombre Del | Ada Herrera
Propietario
Contacto 88845598
Especialidad | Comidas rapidas
Publico/Privado | Privado.
N° De Total=1 personas
Empleados | \yjeres=1
(M/H) Hombres=0
Meses Con Mas | Diciembre
Afluencia De
Visitantes
Registrado por | Sj
el Intur
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La siguiente que es la lll etapa se represent6 con el color anaranjado esta solo la
comprende el servicio de Go kart que se basa en carros de carrera, de igual manera
este establecimiento brinda servicios complementarios donde ofrecen una variedad
de comida rapida y bebidas, cuenta con un ambiente agradable para el disfrute de
los visitantes. De igual manera en este espacio encontraran ranchos para tener un
dia agradable y tranquilo disfrutando de la vista de los paisajes que se pueden

apreciar.

PUERTO SALVADOR ALLENDE
Quiosco “lll-ETAPA”

Nombre Del Establecimiento Go Kart “Speed Karting”

Objetivo Del | Entretenimiento De Nifios
Servico

Nombre Del Vicenzo Esposito
Propietario

Contacto 81503185

Especialidad | Diversion Para Nifios

Publico/Privado | Privado.

N° De Empleados | Total= 6 personas

(M/H) Mujeres= 4
Hombres= 2
Meses Con Mas | Diciembre
Afluencia De
Visitantes

Registrado por el | Si
Intur

58| Pagina



La ultima etapa que se presenta es la IV etapa esta le correspondi6 el color rojo,
en esta encontramos en total 4 restaurantes y 19 kioskos de los cuales solo 2
restaurantes con especialidades diferentes y auténticas se encuentran actualmente
abiertos, de igual manera encontramos que en su mayoria se reconcentran mas
kioscos se contabilizaron 10, esta area se le conoce como el Espigon es la etapa

favorita de los visitantes porque cuenta con ambiente agradable, alejado y con

muchas opciones por elegir.
PUERTO SALVADOR ALLENDE

“IV ETAPA”

Restaurante “El Espafiol”
Brindarles comida espafiola y
comida fusion.

José Luis Duarte

8577-5952
Comida Espafiola

Privado

Total= 6 personas
Mujeres= 1
Hombres= 5
Diciembre

Si

PUERTO SALVADOR ALLENDE

“IV ETAPA”
Restaurante “Marbella Sport Bar”

Destacarnos en calidad de
mariscos como comida a la carta.
José Mojica

2226-8607 n

Mariscos

Privado

Total= 12 personas
Mujeres= 1
Hombres= 11
Agosto a Diciembre

Si
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PUERTO SALVADOR ALLENDE

Quiosco “VI-ETAPA”
Quiosco “Dragon China”

Especialista En La Alta
Gastronomia De China

Pedro Noel Gonzalez

76461432

Comida China

Privado.

Total= 5 personas
Mujeres= 1
Hombres= 4

Diciembre

Si

PUERTO SALVADOR ALLENDE
Quiosco “VI-ETAPA”
Quiosco “Sports Pizza”

Especialistas En Todo Tipo
De Comida ltaliana.

Pedro Noel Gonzalez

76461432

Pizzas

Privado.

Total= 2 personas
Mujeres= 0
Hombres= 2

Diciembre

Si
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PUERTO SALVADOR ALLENDE

Quiosco “VI-ETAPA”

Quiosco “Algarete”

Servicio De Alimentacion Con Un
Amplio Menu De Comidas Nicas.

Jorge Arotegui

89044547

Comida Nicaragliense

Privado.

Total= 4 personas
Mujeres= 3
Hombres= 1

Diciembre

Si

PUERTO SALVADOR ALLENDE

Quiosco “VI-ETAPA”
Quiosco “El Farito Del Espigon”

Ofrecen Un Servicio De Bebidas
Alcohodlicas Y No Alcohdlicas Y
De Boquitas

Douglas Rosales

87590590

Cocteles Y Boquitas

Privado.

Total= 3 personas
Mujeres= 1
Hombres= 2
Diciembre

Si
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PUERTO SALVADOR ALLENDE

Quiosco “VI-ETAPA”

Quiosco “La Parca”

Ofreciendo Servicio De Bebidas
Alcoholicas Y No Alcohdlicas.

Jorge Rios

77980311

Privado.

Total= 3 personas
Mujeres= 1
Hombres= 2
Diciembre

Si

PUERTO SALVADOR ALLENDE

Quiosco “VI-ETAPA”
Quiosco “Vatage”

Servicio De Alimentacién Para Picar Como
Boquitas Y Bebidas Alcohdlicas Y No
Alcohdlicas

Cristhina Osejo

No brindaron

Boquitas Y Bebidas

Privado.

Total= 2 personas
Mujeres= 2
Hombres=0
Diciembre

Si
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PUERTO SALVADOR ALLENDE

Quiosco “VI-ETAPA”
Quiosco “Mixes Togo”

Ofertando variedad de comida
tipica y antojitos.

Erika Rostran

86526163

Privado.

Total= 1 persona
Mujeres=0
Hombres= 1
Diciembre

No manejan informacioén.

PUERTO SALVADOR ALLENDE

Quiosco “VI-ETAPA”
Quiosco “Be18 Coffeg”

Variedad de gastronomia
nicaragiense.

Betis Oseda

86217978

Privado.

Total=5
Mujeres= 2
Hombres= 3
Diciembre

No manejan esa informacion.
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PUERTO SALVADOR ALLENDE

Quiosco “VI-ETAPA”

Quiocsco “Tininiska Chocolate Artesanal”

Aqui Pueden Degustar Del Sabor
Orinal Del Chocolate Artesanal

Tania Mufioz

83824614

Chocolates

Privado.

Total= 2 personas
Mujeres= 1
Hombres= 1

Diciembre

No manejan esa informacion

PUERTO SALVADOR ALLENDE
Quiosco “VI-ETAPA”
Quiosco “Choco Fruti”

Compartir La Riqueza De Las
Frutas Heladas Con
Chocolate.

Gloria Valle

88261731

Chocolate Y Frutas Heladas

Privado.

Total= 2 personas
Mujeres= 1
Hombres= 1
Diciembre

No manejan esa informacion
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4.1.1.2. Descripcion del perfil del turista que visita el Puerto Salvador
Allende

En este acapite se presentan los resultados del perfil de los turistas que visitan este
lugar, encontramos que la temporada alta donde llegan mas visitantes es en
Semana Santa, y de los meses de septiembre a diciembre siendo este Gltimo mes
donde se desbordan mas visitantes. También sabemos que en dias de vacaciones
llegan personas tanto de los departamentos como de la capital sin embargo
actualmente esto ha tenido una variacion puesto que con la pandemia con respecto
a la pandemia COVID 19 que ataca no solo a Nicaragua si no que al resto del mundo
las cifras de la demanda actual han bajado, se conoce que los visitantes mas
frecuentes actualmente son de la capital Managua.

A continuacion, las opiniones de las personas entrevistadas:

—

— |
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Distribucion de los clientes segun su informacion personal

Distribucion segun su procedencia

Procedencia

1,0

MANAGUA OTROS DEPARTAMENTOS OTROS PAISES

Figura N°1 Distribucion segun procedencia
FUENTE: Elaboracién propia
Tal como se presenta en la figura N°1 se observa que la mayoria de turistas que
visitan el puerto Salvador Allende son nacionales, el 85.1% procedentes de la
ciudad capital Managua, estos datos fueron extraidos de las 201 encuestas

realizadas en este sitio turistico.

Por otro lado, encontramos en un menor namero, que asisten visitantes nacionales
de los otros departamentos con un 13.9 %, algunos de estos departamentos son:
Granada, Masaya, Matagalpa, Rivas (Isla de Ometepe), Ledn (Mateare), Carazo,
Chontales, Nueva Segovia, RACCN (Bonanza), RACCS (Bluefields) y extranjeros

en su menor demanda con 1.0% siendo de Guatemala y Cuba.

La baja afluencia de extranjeros se debe a la cancelacién de vuelos procedentes de

otros paises, debido a la pandemia del COVID 19 que se vivio este afio.
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Distribucion segun el género

Sexo del entrevistado

Figura N°2. Distribucién segun el género.
FUENTE: Elaboracién propia
Segun la figura no. 2, la presencia del sexo masculino es un poco mas alta que la
del sexo femenino, con un 53% y un 47% respectivamente. De acuerdo a nuestra
muestra de 201 encuestados, 107 personas fueron hombres y las otras 94 personas

mujeres.
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Distribucion segun grupo etarios

Grupos de edades

2%

" Del6a2l

= de22a30

» de31a60
mayor de 60

Figura N°3. Distribucion segun la edad de los encuestados.
FUENTE: Elaboracién propia
Tal como lo indica la Figura N° 3, el mayor numero de visitantes que el puerto
Salvador Allende tiene son de edades que van de los 31 a 60 afios con un total de
40% de las 201 encuestadas, esto se debe que, entre estas edades, tienen mas
poder adquisitivo, tienen un salario y salen en pareja o en familia, buscando un lugar

donde distraerse y tener un momento agradable.

Por otro lado, tenemos la participacion de personas entre las edades de 22 a 30
afos estas equivalen al 39% de las personas, también hay presencia de jévenes, y
personas de la tercera edad que se muestran en menos cantidad, pero no podemos

pasar en alto su presencia en el sitio.

Cabe destacar que debemos tener presente que esto también tiene variacion por la
influencia de la pandemia COVID 19 que estamos viviendo actualmente, puesto que
existen personas que antes frecuentaban este sitio y actualmente no, por medidas

de seguridad personal.
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Distribucion si es primera vez o no que visita el sitio

Primera vez que visita el puerto Salvador Allende

94,0%

6,0%
|

Si No

Figura N°4. Distribucion segun primera vez 0 no que visita el sitio.
FUENTE: Elaboracién propia
De los datos extraidos, los resultados nos muestran que el 94% de las personas no
es la primera vez que visita el Puerto Salvador Allende, esto nos indica que a ellos
les gustan los diferentes atractivos, la atencion que se les brinda y es por ello que
siguen llegando a este sitio para poder seguir disfrutando de él. También en el

grafico observamos que solo el 6% son visitantes nuevos.

Estos datos pueden ser variables dependiendo de la estacion del afio, o las
variables cambiantes de las temporadas donde pueden entrar turistas nuevos a
descubrir este lugar. De igual manera establecemos que el turismo actual que se
presenta es interno. Tomando en cuenta los datos de la figura 1. Podemos
interpretar que para los capitalinos este es el lugar mas frecuentado y regresan por

Su cercania.
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Distribucion segun como califica el servicio

é¢Como calificaria el servicio del Puerto Salvador Allende?

60,0

50,0 47,8

40,0

30,0

20,0

11,4
10,0

1,5
0,0 I

Muy malo Regular Bueno Muy bueno

Figura N° 5. Distribucion segun como califica al servicio.

FUENTE: Elaboracién propia

Segun como lo indica la figura no. 5, se demostré que 96 personas que representan
el 47.8% de los encuestados consideran de “Bueno” la calidad de los servicios, de
igual manera otras 79 personas que representan el 39.3% consideran que es “Muy
Bueno”, siendo asi sefiales veridicas que los servicios y su calidad van en aumento,
puesto que nos dieron una respuesta positiva. Sin embargo, esto no quiere decir
gue no se deba seguir mejorando para lograr que los porcentajes bajos incrementen

y tener una calificaciéon mas alta.
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Distribucion segun el motivo de la visita

Motivo de la visita

98,5

1,5

Recreacion Comida

Figura N°6. Distribucion segun el motivo de la visita.
FUENTE: Elaboracién propia
Segun observamos tenemos que el 98.5% visitan el sitio por recreacion encontrando
gue algunos de estos eventos son: celebraciones de eventos que organiza el puerto,
compartir en familia, descanso, esparcimiento, conocer, disfrutar, relajacion, entre
otras, esto se debe a que las personas que llegan encuentran este lugar atractivo,

con un ambiente agradable, para disfrutar de los establecimientos, y su entorno.

De igual manera tenemos que el 1.5% representa las personas que llegan al puerto
por la variedad gastronémica del mismo, puesto que hay diferentes restaurantes

con especialidades extranjeras y comida nacional.
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Distribucion segun si regresaria al lugar

é¢Regresaria al lugar?
99,0

100,0
90,0
80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0

10,0
1,0

0,0
Si No

Figura N°7. Distribucion segun si regresaria al lugar.

FUENTE: Elaboracién propia

En las encuestas realizadas se obtuvo como respuesta a la pregunta ¢ regresaria al
lugar? El 99.0% de los visitantes del lugar respondieron que “SI”, algunas personas
nos expresaron que el lugar brinda una excelente infraestructura, con
establecimientos de todo tipo, el ambiente les agrada, asi que estan dispuestos a
volver a vivir la experiencia dentro de las instalaciones, porque siempre encuentran
algo nuevo que disfrutar, ademas podemaos relacionarlo con la figura 5. En donde el
87.1 % de los entrevistados tienen una percepcion buena o muy buena del servicio

del lugar.

Por otra parte, el 1.0% dijeron que “NO” regresarian al lugar, también nos
expresaron gue por su parte habian tenido una mala experiencia en el servicio, en

algunos sitios o con el personal.
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Segln que otro servicio le gustaria que ofertara dentro del sitio

¢Qué otro servicio te gustaria que ofreciera el
Puerto Salvador Allende?

200 26,4
25,0
oo 19,4 19,4
’ 16,4
150 13,9
10,0
0,0 .

Hotel Boliche Auto-cine Piscinas  Zona deportiva Otros
Figura N°8. Distribucion segun si regresaria al lugar.

FUENTE: Elaboracioén propia
En esta grafica podemos observar las selecciones de los clientes a la hora de elegir

un nuevo servicio que pueda brindar el puerto.

Los resultados fueron el porcentaje un poco mas alto fue el de la opcidén de Auto-
cine con el 26.4% puesto que nos dijeron que seria algo nuevo que les gustaria
disfrutar, luego encontramos que el 19.4% establecieron que les gustaria una Zona
Deportiva porque los jévenes y adolescentes optarian para realizar ligas deportivas
para el disfrute de ellos y sus familias, otro de los porcentajes mas alto fue la opcién
de piscinas con un porcentaje del 16.4% esto seria algo mas para las jovenes y

adultos que quieran relajarse un poco.

De igual manera tenemos los demas porcentajes los cuales engloban, el Hotel y el
Boliche que también serian muy buenas opciones porque son ideas innovadoras y
las visitantes estan interesados que estos proyectos se llevan a cabo y que por

supuesto lo consumirian.

También tenemos las personas que eligieron otros servicios u otras opciones que

decidieron brindarnos en las cuales encontramos una farmacia, un puesto de
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rimeros auxilios por cualquier tipo de emergencia que pudiera presentarse, también
colocar hamacas en algunos puntos, estas fueron de las surgencias que recibimos

en el levantamiento de informacion.

Cabe resaltar que esta pregunta, fue incluida a peticion del equipo de marketing del
Puerto Salvador Allende porque ellos quieren ampliar la oferta de entretenimiento y
nos parecio interesante conocer los gustos de los visitantes para tomarse en cuenta

dentro de la mejora del sitio.
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4.1.2. Expectativas y Percepciones del turista en los servicios turisticos que
brinda el Puerto Salvador Allende mediante la metodologia
SERVQUAL

A continuacion, este capitulo de la investigacion se basa en mostrar los resultados
de la encuesta aplicada a 201 visitantes mediante un cuestionario, dentro del Puerto
Salvador Allende para asi conocer de las expectativas y las percepciones de
acuerdo a la calidad de los servicios que estan recibiendo con ayuda del modelo
SERVQUAL.

Se evaluaron 5 criterios, los cuales son elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia, con un cuestionario con escala Likert, el cual
tenia dos preguntas para cada una de los criterios, estas preguntas estaban
relacionadas primeramente a lo que ellos esperan de cualquier lugar a visitar, en lo

mejor de los casos (expectativas) y luego a la realidad observada (percepciones).
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Nivel de Expectativas de los Visitantes en el Puerto Salvador Allende.

Expectativa de los visitante respecto a la dimension Elementos Tangibles.

Expectativa, elementos tangibles.

totalmente de acuerdo | 46,8%
de acuerdo N 45,8%

ni de acuerdo, ni en desacuerdo - 4,5%
en desacuerdo l 1,5%

totalmente en desacuerdo l 1,5%

0,0% 50% 10,0% 150% 20,0% 250% 30,0% 350% 40,0% 45,0% 50,0%
Figura N°9. Expectativa de los visitantes respecto a la dimensién Elementos Tangibles.

FUENTE: Elaboracién propia

Los resultados respecto a la expectativa que tienen los visitantes de acuerdo a la
dimension de elementos tangible, dieron como promedio que el 46.8% y el 45.8%
respectivamente, estan totalmente de acuerdo o de acuerdo que esperan, que la
infraestructura, el aspecto fisico y la ubicacion del puerto, tienen que tener las mas
Optimas condiciones para que el sitio sea considerado de calidad. Esto representa

la opinién del 92.6 % de los visitantes.

El 4.4 % de los encuestados se muestran indiferentes ante este factor, ya que a su
consideracién no es positiva, ni negativa ante la importancia de los elementos

tangibles.

De esta manera el 3 % estan en desacuerdo o totalmente en desacuerdo que el
elemento tangible es de importancia para ellos a la hora de visitar un lugar
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Expectativa de los visitante respecto a la dimension Fiabilidad

Expectativa, fiabilidad

totalmente de acuerdo 41,8%
de acuerdo 49,3%
ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5,0%
en desacuerdo 2,5%
totalmente en desacuerdo 1,5%
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

Figura N°10. Expectativa de los visitantes respecto a la dimension fiabilidad.
FUENTE: Elaboracion propia
Los resultados obtenidos de la dimension de fiabilidad son de un 49.3% y de 41.8%
obteniendo un total del 91.1 % que estan totalmente de acuerdo o de acuerdo, que
esperan que los precios que pagan por los diferentes servicios que ofrece el puerto
sean acorde a su calidad, de igual manera que los prestadores de servicios les

brinden informacién clara con respecto a sus dudas.

También encontramos que el 4.9 % de las personas encuestadas tienen apatia con

este punto ya que no tienen una opinion de acuerdo a este elemento.

Por otro lado, sumando los porcentajes menores nos da un 4 % de los encuestados
estan en desacuerdo o totalmente en desacuerdo que esta dimensidén no es de

mucha importancia para tomarla en cuenta para ellos.
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Expectativa de los visitante respecto a la dimension capacidad de respuesta

Expectativa, capacidad de respuesta

totalmente de acuerdo 38,8%
de acuerdo 50,2%
ni de acuerdo, ni en desacuerdo 7,5%
en desacuerdo 3,0%
totalmente en desacuerdo ,5%
,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

Figura N°11. Expectativa de los visitantes respecto a la dimension Capacidad de
respuesta.

FUENTE: Elaboracion propia

Segun los resultados que se presentan en el grafico nos da a conocer que el 38.8%
y el 50.2% sumados nos da que el 89 % de los turistas estan totalmente de acuerdo
o de acuerdo, respectivamente, esperan que los sitios cumplan con los tiempos de
atencion y preparacion de los alimentos, de igual manera esperan que les informen

si se realizaran actividades en el puerto.

De igual manera tenemos que el 7.5 % es indiferente con respecto a este punto ya

gue no lo consideran de importancia a la hora de visitar el puerto.

Y por ultimo el 3.5 % estan en desacuerdo o en totalmente en desacuerdo en que

el sitio cumpla con este criterio.
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Expectativa de los visitante respecto a la dimensién seguridad

Expectativa, seguridad

totalmente de acuerdo

46,8%

de acuerdo 44,8%

ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6,0%
en desacuerdo ,5%

totalmente en desacuerdo 2,0%
0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 250% 30,0% 35,0% 40,0% 45,0%

Figura N° 12. Expectativa de los visitantes respecto a la dimension Seguridad.
FUENTE: Elaboracion propia
Segun los resultados obtenidos el 46.8 % y el 44.8% sumados nos da que 91.6%
estan totalmente de acuerdo o de acuerdo respecto a que ellos consideran de
importancia que los empleados deben estar capacitados y aptos segun el puesto

gue desempefian, de igual manera que deben generar confianza para sentirse
comodos en el lugar.

Por otro lado, tenemos que 6 % se muestran indiferentes ya que no toman en cuenta

la importancia que se cumplan este criterio.

De esta manera el 2.4 % estan en desacuerdo o totalmente en desacuerdo que la

seguridad es de importancia para ellos a la hora de visitar un lugar.
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Expectativa de los visitante respecto a la Dimensién Empatia

Expectativa, empatia.

totalmente de scuerdo [ <53%
de scuerco [ +4,3%

ni de acuerdo, ni en desacuerdo - 5,0%
en desacuerdo I ,5%

totalmente en desacuerdo I 1,0%

,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

Figura N° 13. Expectativa de los visitantes respecto a la dimension Empatia.
FUENTE: Elaboracién propia
Los resultados nos muestran que el 49.2 % y que el 44.3 % teniendo como suma
de ambos 93.5 %, estan totalmente de acuerdo o de acuerdo respectivamente con
gue estas dimensiones deberian de cumplir, que el personal le demuestren
comprension ante las necesidades que pueda tener algun visitante del puerto,
también que sus sugerencias sean tomadas en cuenta para el mejoramiento de los

servicios como de la calidad de los mismos.

También encontramos que los 5 % de los visitantes no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo, con que se cumplan 0 no se cumplan este criterio, puesto que no

consideran relativos en el momento de recibir el servicio en el lugar.

De igual manera observamos que el 1.5 % estd en desacuerdo o totalmente en

desacuerdo que este elemento les resulte importante a ellos.
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Nivel de percepciones de los visitantes en el Puerto Salvador Allende.

Percepcidon de los visitante respecto a la dimensidén Elementos Tangibles

Percepcion, elementos tangibles.

totalmente de acuerdo [T 530%
de acuerdo I 33,3%
ni de acuerdo, ni en desacuerdo _ 10,4%
en desacuerdo [ 2,0%

totalmente en desacuerdo I 1,0%

,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

Figura N° 14. Expectativa de los visitantes respecto a la dimensién Elementos
Tangibles.

FUENTE: Elaboracién propia

Los resultados respecto a la dimension de elemento tangible de la cual se tiene, que
los promedios son del 53.2 % y el 33.3 % para un total de 86.5 %, estan totalmente
de acuerdo o de acuerdo que este sitio cuenta con un aspecto limpio, atractivo,

buena infraestructura y que también la ubicacion del puerto es de facil acceso.

El 10.5 % de los encuestados se muestran indiferentes ante este factor, ya que a
su consideracion no estan de acuerdo, ni en desacuerdo que el sitio cuenta con

aspecto limpio, atractivo, buena infraestructura y ubicacion adecuada.

De esta manera el 3 % estan en desacuerdo o totalmente en desacuerdo que las

caracteristicas de este criterio estén de acuerdo a sus necesidades.

Algunos visitantes sugieren que el puerto deberia de tener una ruta de acceso un
poco mas cerca para las personas que no tienen vehiculo, también consideran que
el cauce que esta en frente de la entrada deberian de limpiarlo mas seguido para

gue no de un mal aspecto.
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Percepcidn de los visitante respecto a la dimension fiabilidad

Percepcion, fiabilidad

totalmente de acuerdo 31,8%
de acuerdo 37,8%
ni de acuerdo, ni en desacuerdo 21,4%
en desacuerdo 7,5%

totalmente en desacuerdo 1,5%

0,0% 50% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0% 40,0%

Figura N°15. Expectativa de los visitantes respecto a la dimension Fiabilidad.
FUENTE: Elaboracion propia
Tal como lo indica la figura n°15 esta nos muestra que el 31.8 % y el 37.8 % que
nos da como total un 69.6 % de las personas encuestadas dicen estar totalmente
de acuerdo o de acuerdo respetivamente en que esta dimension se cumple ya que
los precios que pagan corresponden a su calidad de igual manera cuando presentan

alguna duda o pregunta los empleados le brindan una respuesta clara y precisa.

Por otro lado, el 21.4 % no esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo con que el sitio

tenga buenos precios y que se les brinde informacién precisa.

También tenemos que 9 % estan en desacuerdo o totalmente en desacuerdo, en
esta parte, los visitantes mostraron su inconformidad ya que ellos dicen que algunos
establecimientos dentro del puerto tienen precios altos respecto a cantidad-calidad,
de igual manera expresan que cuando tuvieron alguna duda y se acercaron a

alguien del puerto este contesto de una manera incorrecta.
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Percepcidon de los visitante respecto a la dimensién capacidad de respuesta

Percepcion, capacidad de respuesta

totalmente de acuerdo 22,4%
de acuerdo 34,3%
ni de acuerdo, ni en desacuerdo 28,9%
en desacuerdo 11,4%

totalmente en desacuerdo 3,0%

0,0% 50% 10,0% 150% 20,0% 25,0% 30,0% 350% 40,0%

Figura N°16. Expectativa de los visitantes respecto a la dimension Capacidad de
Respuesta.

FUENTE: Elaboracion propia

Segun los resultados encontrados, el 22.4 % y el 34.3 % siendo un total del 56.7 %
de las personas encuestadas, dicen estar totalmente de acuerdo o de acuerdo
respectivamente puesto que manifiestan que el tiempo que esperan por un servicio
0 producto va acorde a su preparacion y de la misma manera que el personal del
sitio les informa sobre las actividades que se ejecutaran por medio de las redes

sociales como Facebook.

El 28.9% dice no estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo con esta dimension ya que
no consideran ni positivamente, ni negativamente la capacidad de respuesta del
sitio.

Luego tenemos que el 14.4 % estan en desacuerdo o totalmente en desacuerdo con
el cumplimiento del elemento de capacidad de respuesta ellos alegan que en
algunos sitios esperan mucho por un servicio, también muestran una inconformidad
porque en la entrada del sitio no dicen y no hay un itinerario tangible sobre las
actividades que se realizaran en el puerto, de igual manera sugieren que la boleteria

de los precios y horarios del barco deberian de estar en un lugar mas visible.
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Percepcion de los visitante respecto a la dimensién seguridad

Percepcion, seguridad

totalmente de acuerdo 31,8%
de acuerdo 38,8%
ni de acuerdo, ni en desacuerdo 19,9%
en desacuerdo 5,5%
totalmente en desacuerdo 4,0%

0,0% 5,0% 10,0% 150% 20,0% 25,0% 30,0% 350% 40,0% 45,0%

Figura N°17. Expectativa de los visitantes respecto a la dimension Seguridad.

FUENTE: Elaboracion propia

Segun la figura n°17, podemos observar que el 31.8 % de los visitantes esta de
acuerdo y el 38.8% totalmente de acuerdo, teniendo como total 70.6 %, opinando
gue en el puerto los prestadores de servicio estan capacitados en el area que
desempeiian. De igual manera dicen sentirse seguros por la capacidad y
comportamiento tanto de la administracion como la de los diferentes prestadores de
servicios, puesto que infunden confianza ante alguna situacion que se les presente,

destacando la seguridad en el parqueo como en otros espacios.

Por otro lado, tenemos que 19.9% de los visitantes consideran que el criterio de

seguridad no es ni bueno, ni malo en el puerto.

El 9.5% esta en desacuerdo o totalmente en desacuerdo con que se cumple este
criterio. Mencionando que deberian mejorar en este aspecto, puesto que han

ocurrido acontecimientos inapropiados dentro de las instalaciones.

84| Pagina



Percepcion de los visitante respecto a la dimensién empatia

Percepcion, empatia.

totalmente de acuerdo [ 42,3%
de acuerdo I 35,8%
ni de acuerdo, ni en desacuerdo [N 13,9%
en desacuerdo [ 6,0%

totalmente en desacuerdo [ 2,0%

0,0% 5,0% 10,0% 150% 20,0% 250% 30,0% 350% 40,0% 45,0%

Figura N° 18. Expectativa de los visitantes respecto a la dimension Seguridad.
FUENTE: Elaboracién propia
Los datos encontrados en esta dimension fueron que el 42.3 % y el 35.8 % con un
total 78.1 % que estan totalmente de acuerdo o de acuerdo, respectivamente, con
respecto a que los visitantes sienten que el personal les atiende adecuadamente
ante una necesidad o alguna duda en el servicio solicitado, también consideran que
las sugerencias que han bridado tanto en la administracion, como en los diferentes

establecimientos han sido escuchadas.

El 13.9 % no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con este factor debido a que

siente que la atencion es regular.

También tenemos que el 8 % esta en desacuerdo o totalmente en desacuerdo ya
gue informan que algunas veces han sentido que no le han podido resolver algunas
dudas, siendo este un punto importante para hacer hincapié que los visitantes

desean ser escuchados y que sus sugerencias sean tomadas en cuenta.
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4.1.3. Brecha entre las expectativas y las percepciones de los turistas

respecto ala calidad en la prestaciéon de los servicios brindados.

La satisfaccién vista desde la perspectiva del cliente es una medida de como los
productos o servicios suministrados por una empresa cumplen o superan las
expectativas del cliente de acuerdo a las sugerencias y el como es la aceptacion de
estos servicios. Sabiendo que cualquier producto o servicio presente en el mercado
sea tangible o intangible en la bisqueda de ser mas amplio est4 conformado por
elementos base como los materiales de publicidad, infraestructura que transforman
un producto y les da mas valor, pero nada seria sin la composicién fundamental la
cual es el proceso de planificacion, desarrollo, estrategias donde se obtienen datos

y conocimientos claves para mejorar la calidad del servicio.

Es por ello que en este punto se desarrollo las diferencias que existen entre las
expectativas y percepciones de los visitantes de acuerdo al cuestionario realizado.
Debemos recordar que siempre las expectativas superaran las percepciones de los
clientes puesto que el consumidor siempre querra la perfeccion tanto en la calidad
del servicio brindado de igual manera recibiendo atencion personalizada, esto no
quiere decir que se va dejar de un lado crear herramientas donde se intente medir
esa satisfaccion para ir mejorando dia a dia y asi mantener nivelado o superar las

expectativas de los visitantes.
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Figura N° 19. Comparativa de promedios expectativas vs percepcion

FUENTE: Cuestionario aplicado

Comparativa de promedios expectativa vs percepcion

0.70 -4.97
89,602 7.01 -11.04 -8.10 -6.09
88.905 - 87,562 56,468 88.458 89.353 28.1490
84.378
1 D 1 80.547 1 L B 82.060
u 75.423 0
Elementos tangibles. Promedio Fiabilidad, promedio Capacidad de respuesta Seguridad promedio Empatia promedio Total
promedio

m Expectativa m Percepcion
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Brecha de expectativas y percepciones dimensién elementos tangibles

0.70
88.905  89.602

Elementos tangibles. Promedio

En la figura 19.A. tenemos en las primeras barras la relacion
de la primera dimension la cual es “Elementos Tangibles”
esta nos dio como resultado que las percepciones del turista
superan en un 0.70% las expectativas (88.9 vs 89.6), esto
nos indica que los visitantes estdn muy conformes con las
instalaciones y con las mejoras constantes de las
infraestructuras que se han ido modificando, estas son muy
atractivas visualmente y a los visitantes les gusta la
presentacion de los diferentes establecimientos; Asi como el
aspecto de los alrededores los cuales consideran que
siempre estan limpios, atractivos a la vista y les gustan los
mensajes sobre el medio ambiente que tienen, pues
promueven el cuido y sensibilizacion a la poblacion.

Sin embargo, en este criterio los limites de confianza para la
diferencia no son estadisticamente significativos (90.89 —
86.92 VS 91.6-87.6), asi que no podemos afirmar que esta

sea una diferencia real y se puede atribuir al azar.

Figura N° 19.A. Relacién dimension Elementos Tangibles

FUENTE: Elaboracién propia
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Brecha de expectativas y percepciones dimension fiabilidad

-7.01
87.562

Fiabilidad, promedio

Como se puede observar en la figura 19.B vemos que la variacion
nos indica que las expectativas superan a las percepciones que
tienen los visitantes de este lugar (87.56 vs 80.54), también nos
indica que la prueba de limites de confianza es estadisticamente
significativa y podemos afirmar que la diferencia entre la
expectativa y la percepcion es real (89.6 - 85.52 vs 83.06 - 78.03).

Algunas personas nos mencionaron que tienen inconformidad en
algunos lugares puesto que dicen que han sentido que el precio
es muy alto pues y las porciones o la cantidad no van acorde, eso

les parece que deberian mejorar.

También nos dijeron que no llenan sus expectativas porque ellos
esperan que los empleados les brinden informaciéon en cuanto
tengan alguna duda, tuvimos un caso que un visitante tuvo una
duda se le acerco a uno de los trabajadores del puerto y este
contest6 de mala manera. Es por ello que, aunque sea una

diferencia muy poca entre las expectativas con la percepcion se

debe saber que hay areas donde se debe mejorar y asi mantener la confianza en el

cliente.

Figura N° 19.B Relacién dimensién Fiabilidad

FUENTE: Elaboracién propia
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Brecha entre expectativas y percepciones dimensién capacidad de

-11.04

86.468

Capacidad de respuesta
promedio

respuesta

Segun la figura 19.C la brecha de esta dimension es la mayor (86.46
vs 75.42), en este caso la prueba de limites de confianza es
significativa (88.4-84.54 vs 78.16-72.69), esta marcada diferencia
se debe a que lo que estan recibiendo los visitantes no es lo que
ellos tenian como expectativa, algunos de sus inconformidades son
gue esperan mucho por algo que no deberia llevarse mucho tiempo
y opinan que es por falta de organizacion en los establecimientos.

También ellos quieren que mejoren respecto a informar sobre las
actividades y programas en el fin de semana o deberian en la
entrada del puerto informar, asi si es de interés poder disfrutar.

Sin embargo, no podemos pasar de alto que la también resaltan la
buena labor de que han ido mejorando algunos aspectos un valor
de 75.42% es una clasificacién “alta”, pero les hace falta mas

empefo.

Figura N° 19.C Relacién dimensién Capacidad de Respuesta

FUENTE: Elaboracién propia
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Brecha de expectativas y percepciones dimension seguridad

a10 De acuerdo a la figura 19.D podemos ver que se refleja que las
88.458 expectativas son mas altas a la percepcion del cliente (88.45 vs
80.34), esta diferencia es estadisticamente significativa (90.5-86.41

Vs 83.13-77.56).

Es por ello que los encuestados alegan que, aunque se sientan
seguros dentro de las instalaciones, los prestadores de servicio
deberian capacitar a su personal mas continuamente porque han
visto que algunos no pueden cumplir con algunas inquietudes que
se tienen, y que, aunque rara vez, pero hay algunos clientes que

Nno se siente seguro con algunos camareros.

Por lo tanto, aunque para ellos la seguridad se ve reflejada en las
instalaciones del puerto esta misma deberia trabajarse mas en los
diferentes sitios de manera interna que prestan algun servicio.

Seguridad promedio

Figura N° 19.D Relacién dimensién Seguridad

FUENTE: Elaboracién propia
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Brecha de expectativas y percepciones dimension empatia

-4.97
89.353

Empatia promedio

En la figura 19.E se aprecia que es muy poca la diferencia que

existe en las expectativas que tienen los visitantes con las
percepciones que tienen de esta dimension dentro de las
instalaciones (89.35 vs 84.37), sin embargo, esta diferencia es
estadisticamente significativa (91.17-87.53 vs 86.93-81.82).

De igual manera los encuestados piensan que es vital seguir
alimentando las capacidades del personal, asi estaran
dispuestos ante las necesidades, también los a visitantes les

gustaria recibir una atencion personalizada.

Asi mismo confirman que les gustaria que tomaran en cuenta sus
sugerencias para el mejoramiento tanto de las infraestructuras,
nuevos servicios y atractivos para poder nivelar o aumentar las
percepciones de acuerdo a la calidad de esta dimension.

Figura N° 19.E Relacion dimension Empatia

FUENTE: Elaboracién propia
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Comparacion de los totales de las expectativas y percepciones

6.00 En la figura 19.F se puede observar la diferencia que existen en

base a los resultados totales que se obtuvieron en cuanto a las

88.149

exceptivas que tienen los visitantes y las percepciones que ellos

22060

ya han experimentado dentro de las instalaciones del Puerto

Salvador Allende.

En las barras se observa que las expectativas superan las
percepciones del visitante (88.15 vs 82.06), esta diferencia segun
sus limites de confianza es estadisticamente significativa (89.79-
86.51 vs 84.06-80.06), lo que quiere decir que la calidad del Puerto
Salvador Allende tiene aspectos que debe mejorar. Sabemos que
las expectativas en algunos casos pueden ser muy altas y que
dificilmente se puedan complacer al 100 % las necesidades del
visitante, pero algunos aspectos si se pueden mejorar,

principalmente capacidad de respuesta.

Sin embargo, tenemos que saber que esa es la labor de la
empresa como tal ir mejorando, sabiendo que la segmentacion de
su mercado es variada y las brechas de calidad cada vez son mas
altas, a partir de este estudio las autoridades del puerto Salvador
Allende pueden tener una vision mas clara de cuales son los
puntos mas débiles en los que tienen que trabajar para mejorar la

percepcion de sus clientes sin descuidar los otros aspectos.

Total

Figura N° 19.F Comparacién de los totales

FUENTE: Elaboracién propia
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4.1.4. Evaluacién de importancia de las Dimensiones

En este acdpite lo que se busco es que los visitantes clasificaran el rango de

importancia de cada una de las cinco dimensiones analizadas, como se observa en

la siguiente tabla se refleja que en las dimensiones no existe una concentracion de

valores elevada, puesto que no, para todas las personas las necesidades tienen la

misma importancia y cada una debe complementarse con las otras. Esta distribucion

equitativa se debe en gran medida en la dispersion de la muestra dentro del puerto,

lo que nos refuerza la idea que la muestra es lo suficientemente robusta y bien

distribuida como para validar nuestro estudio, si existiera concentracioén en alguna

de las dimensiones estudiadas esto crearia un sesgo que afectaria nuestros

resultados.

Menor
importancia

Mayor
importancia

Orden de
importancia

1

2

3

4

5

Recuento

% de la
fila

Recuento

% de la
fila

Recuento

% de la
fila

Recuento

% de la
fila

Recuento

% de la
fila

Elementos
tangibles
(Apariencia fisica
del sitio)

Fiabilidad
(capacidad de
brindar el
servicio
cuidadosamente)

Capacidad de
respuesta
(satisfacer sus
necesidades)

Seguridad o
garantia
(credibilidad y
confianza)
Empatia
(atencion
personalizada)

42

19

15

29

58

25.8%

11.7%

9.2%

17.8%

35.6%

18

31

47

42

25

11.0%

19.0%

28.8%

25.8%

15.3%

22

49

52

28

13

13.5%

30.1%

31.9%

17.2%

8.0%

31

37

28

40

26

19.0%

22.7%

17.2%

24.5%

16.0%

50

27

21

24

41

30.7%

16.6%

12.9%

14.7%

25.2%
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Capitulo V

5.1. Conclusiones

Finalizada la investigacion se concluyé que:

El puerto Salvador Allende se encuentra organizado en cuatro etapas, en las cuales
existe una variedad de servicios para el disfrute de los visitantes como restaurantes
con especialidades diferentes, artesanias, transportes turisticos (bus, barco, entre
otros), servicio de Go kart, al igual, hay areas recreativas para nifios y ranchos para
el disfrute de las familias que optan por hacer picnic dentro de las instalaciones.

El perfil del visitante que llega al Puerto Salvador Allende en el periodo de
investigacion en su mayoria procede de la capital Managua, cabe mencionar que
se encontraron visitantes de otros paises como Guatemala y Cuba. La edad
promedio de los visitantes es entre 22 a 60 afios y el 94 % son clientes recurrentes.
En cuanto a las expectativas de los visitantes son muy altas principalmente en las
dimensiones de elementos tangibles, empatiay seguridad, y ligeramente con menor
puntaje a fiabilidad y capacidad de respuesta.

La percepcion dio como resultado que las dimensiones de elementos tangibles y
empatia alcanzaron un mayor puntaje para los visitantes y dan menor puntaje en
las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad, debido a que
algunos visitantes experimentan malos tratos por parte del personal, los precios no
eran acorde al servicio y no se sentian seguros en algunos establecimientos.

Se encontrd que las expectativas superan las percepciones del visitante (88.15 vs
82.06), esta diferencia segun sus limites de confianza es estadisticamente
significativa (89.79-86.51 vs 84.06-80.06), lo que quiere decir que la calidad del
Puerto Salvador Allende tiene aspectos que debe mejorar. Se sabe que, las
expectativas en algunos casos pueden ser muy altas y que dificilmente se puedan
complacer al 100 % las necesidades del visitante, sin embargo, algunos aspectos
si se pueden mejorar, principalmente capacidad de respuesta por parte del personal

gue labora dentro del Puerto.
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5.2. Recomendaciones para la mejora de la calidad en el puerto
Salvador Allende
En este acapite se presentan algunas recomendaciones que permitiran que la

calidad de los servicios tenga una mejor aceptacion en los visitantes, ya que el valor

y la satisfaccién del cliente es de suma importancia, por lo tanto, considerar sus

opiniones ayudara a realizar mejoras donde sea necesatrio.

Asi mismo de manera general se recomienda que este estudio sea la base para la

toma de decisiones en proyectos enfocados en mejorar continuamente la calidad

del puerto Salvador Allende.

» Recomendaciones Dimensidon Elementos Tangibles

Realizar alianzas con el MTI en el cual establezca una ruta que lleve
a las personas que no tienen vehiculo mas cerca del puerto.

Mejorar la limpieza de los alrededores, principalmente la zona del
cauce que se encuentra frente de la entrada principal del Puerto.
Ampliar oferta de servicios, como establecer un acuerdo con una micro
empresa que se dedique al alquiler de bicicleta o algun transporte,
para ofertarlo dentro del puerto.

Colocar mas sefializacion sobre la ubicacion de parqueos, boleteria,
bafos, entre otros.

Colocar nuevamente el cajero BAC

» Recomendaciones Dimension Fiabilidad

La oficina de mercadeo debe mantener una constante vigilancia en los
establecimientos en cuanto a la actualizacién de los precios en los
menus.

Los prestadores de servicios, deberian realizar estrategias para tener

precios mas accesibles a los visitantes y sin disminuir su calidad.
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» Recomendaciones Dimension Capacidad de Respuesta

Mejorar la atencion en cuanto a los tiempos de espera de un servicio.
Realizar un mural informativo ya sea en la entrada o en algin punto
estratégico para que se coloquen las actividades o recomendaciones
del dia, asi mantienen al visitante informado.

Capacitar a los prestadores de servicio y personal administrativo en la

atencion personalizada al visitante.

» Recomendaciones Dimension Seguridad

Capacitar a personal de seguridad para mejorar la atencién al
visitante, como servicio al cliente, seguridad. Primeros auxilios, entre
otras.

Seguimiento a comentarios que realizan los clientes a traves de las
redes sociales.

Realizar capacitaciones o incentivar a los duefios que sus

empleadores estén actualizados en las areas que laboran.

» Recomendaciones Dimensién Empatia

Seguimiento a la calidad, revisar las quejas y sugerencias de los
visitantes.

Realizar rondas de inspeccion al menos dos veces a la semana para
demostrarle que tienen el apoyo de la administracion para cualquier
problema o sugerencia.

Establecer protocolos de atencion al acceso de visitantes;
mencionarle al personal que esta en la entrada que tengan una mejor

atencion puesto que muchas personas consideran que son cortantes.
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Entrevista dirigida a personal del Puerto Salvado Allende

Objetivo. El objetivo de la presente entrevista es conocer la opinion del personal del Puerto
Salvador Allende.

Preguntas a realizar
1. ¢Como nacio la idea del Puerto?
. ¢Cuantas etapas tiene? ; Como estan distribuidas?

. ¢Cuales son los meses mas visitados?

2

3

4. ¢Cuantos establecimientos hay actualmente?

5. ¢Saben cuantas personas actualmente estan llegando al PSA?

6. ¢Cual es su mercado actual?

7. ¢Han realizado encuestas donde se conozca la percepcion del turista en
la actualidad?

8. ¢Que les hace falta para poder tener un servicio completo?

9. ¢Que proyectos a futuros tienen en mente?

10.¢Cuentan con proyectos sociales dentro del PSA?

11.¢En qué punto les gustaria que nosotros nos enfocaramos mas?

12.¢;Ustedes les brindan capacitaciones a los prestadores de servicios?

13.Sabemos que la el puerto es administrado por la EPN ¢en qué areas

estan presentes?
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Cuestionario a visitantes del puerto Salvador Allende

Objetivo: Conocer las expectativas y percepciones que tiene el visitante acerca del Puerto
Salvador Allende.

Expectativas que tiene el visitante acerca del Puerto Salvador Allende.
Instrucciones:

1. Piense en los servicios brindados en el puerto Salvador Allende de excelente calidad.

2. Seleccione un nimero con un circulo, hasta qué punto, seguin sus expectativas, deberia de
ser el puerto Salvador Allende tener las caracteristicas descritas en cada declaracion.
Considerando que los valores numéricos hacen referencia a:

1: totalmente en desacuerdo 2: en desacuerdo 3: ni de acuerdo, ni en desacuerdo

4: de acuerdo 5: totalmente de acuerdo
Mi grado de conformidad con las siguientes afirmaciones segun lo que deberia tener como
caracteristicas el puerto Salvador Allende de excelente calidad es:

Elementos tangibles: 1 2 3 4 5
Es vital que el lugar cuente con un aspecto atractivo, limpio y

ordenado.

La ubicacion del puerto deberia ser de facil acceso.

Fiabilidad: 1 2 3 4 5

Es fundamental que el precio que se pague por los servicios
corresponda a su calidad.

La informacién que brinden los empleados deberia ser clara y
precisa.

Capacidad de respuesta: 1 2 3 4 5

El tiempo de espera de un servicio debe ser de acuerdo a su
preparacion.

El personal del puerto debe de informar a los visitantes con
respecto a las actividades o eventos que se ejecutaran.

Seguridad o garantia: 1 2 3 4 5

El personal deberia ser capacitado en el area que desempenard
para responder a sus inquietudes.

El comportamiento del personal deberd infundir confianza al
visitante.

Empatia: 1 2 3 4 5

Es vital que el personal demuestre comprensién antes las
necesidades de cada visitante.

Es importante que el sitio mejore a partir de las sugerencias
gue brindan los visitantes




Percepciones que tiene el visitante acerca del Puerto Salvador Allende.
Instrucciones:

1. Piense en los servicios brindados en el puerto Salvador Allende.
2. Seleccione un numero con un circulo, hasta qué punto, segin su percepcion, el puerto
Salvador Allende poseen las caracteristicas descritas en cada declaracién. Considerando que
los valores numéricos hacen referencia a:
1: totalmente en desacuerdo 2: en desacuerdo 3: ni de acuerdo, ni en desacuerdo
4: de acuerdo 5: totalmente de acuerdo
Mi grado de conformidad con las siguientes afirmaciones segln lo que posee como caracteristicas
el puerto Salvador Allende es:

Elementos tangibles: 1 2 3 4 5
El puerto tiene un aspecto atractivo, limpio vy
ordenado.

La ubicacion del puerto es de facil acceso.

Fiabilidad: 1 2 3 4 5
El precio que se paga por los servicios corresponde a su
calidad.

La informacidn que brindan los empleados es clara y
precisa.

Capacidad de respuesta: 1 2 3 4 5
El tiempo de espera de un servicio es de acuerdo a su
preparacion.

El personal del puerto informa a los visitantes con
respecto a las actividades o eventos que se ejecutaran.

Seguridad o garantia: 1 2 3 4 5
El personal estd capacitado en el drea que desempefia
para responder a sus inquietudes.

El comportamiento del personal infunde confianza.
Empatia: 1 2 3 4 5
El personal demuestra comprension ante las
necesidades de cada visitante.

Considera que el sitio ha mejorado a partir de las
sugerencias que brindan los visitantes.




Sexo: Edad: Procedencia:

Motivo de la visita:

Primera vez que visita el puerto Salvador Allende: Si _ No____

En general ¢ Como calificaria el servicio del Puerto Salvador Allende?
Muy malo _ Malo_ Regular _ Bueno__ Muybueno
¢Regresaria al lugar?

Si__ No_

¢ Qué otro servicio te gustaria que ofreciera el Puerto Salvador Allende?

Hotel [_]  Boliche [] Auto-cine [ Piscinas [_]

Zona Deportiva  [_] Otros

Instrucciones:

1. Piense en los servicios brindados en el puerto Salvador Allende.

2. Seleccione un numero del 1 al 5, en donde el mayor puntaje corresponde a la

caracteristica que usted considere mas importante. Y que debe estar presente en

cualquier servicio ofertado en el Puerto Salvador Allende. EI nimero mas bajo

corresponde a la caracteristica de menor importancia para usted.
Caracteristicas Puntaje

Elementos tangibles (Apariencia fisica del sitio)

Fiabilidad (capacidad de brindar el servicio cuidadosamente)

Capacidad de respuesta (satisfacer sus necesidades)

Seguridad o garantia (credibilidad y confianza)

Empatia (atencion personalizada)

“Valoramos mucho su opinién”
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Entrevista dirigida a propietarios de servicios turisticos

Objetivo. El objetivo de la presente entrevista es conocer la opinién de los

propietarios de los servicios turisticos del Puerto Salvador Allende.

Nombre del Informante:

Tipo de establecimiento:

Ubicacion del lugar:

Contacto teléfono o pagina web del lugar:

Preguntas a realizar
1. ¢Queé tipos de servicios ofertan?
2. ¢Poseen apoyo gubernamental del INTUR o de la EPN? ¢ Qué tipo de
apoyo?
¢Su personal ha sido capacitado? ;En qué temas?
¢ Conoce que tipo de visitantes predomina en su establecimiento?

¢En qué meses reciben mas visitantes?

o o b~ w

¢Poseen buzbn de quejas y sugerencias? ¢ Qué tipos de comentarios

reciben?

7. ¢Han hecho alguna inversion en su establecimiento en los Gltimos 6
meses? ¢ de qué tipo?

8. ¢Cuentan con acceso para personas con capacidades diferentes?

9. ¢Cada cuanto actualizan sus servicios?

10.¢El servicio es actualizado segun las recomendaciones de los clientes?

11. ¢Cuentan con sistema de facturacion?



INVENTARIOS DE SITIOS TURISTICOS EN EL PUERTO SALVADOR ALLENDE

Servicios turisticos - Primera
Etapa

Ofertas

Kiosquito nica.
Asado Horsan.
Rincén California.
Mi Linda Managua.
Taqueria Asteka
Asado de mi Tierra.
Quesillo Nagrandano.
Taki Pollos.

Las cubanas.

La Ronda.

LaKun payaska.
Raspado Loli.

Mariscos, Quesillos, Vigoron, Asados y
a la plancha, Gastronomia Mexicana,
Sopas, Tacos de pollos, Raspados,
Artesanias Fotografos, Juegos
infantiles, Recorridos en la
embarcacion, Eventos culturales los
fines de semanas, Recorrido de Bus
turistico y trencitos Familiares. Bafios

Servicios turisticos
(Restaurantes)- Segunda Etapa

Ofertas

A la Vista
Las Tejas
Plaza el Alba
La Plancha
El Argentino
Summer

Los Maderos

Mariscos, Caballo Bayo, Asados y a la
plancha, Sopas Marineras, Juegos
infantiles, Plaza para Eventos,
Parrilladas, Recorrido en el Trencito
Infantil. Bafios




Servicios turisticos - Segunda
Etapa

Ofertas

Mi Cocina

Sabor Nicaraguense
Eskimo

Sport Pizza
Simulador 9D

Corn Dog La Cueva
Frutas

Pupusas Cheros
Yupiis

Cefee House el Rey
Helados Dos Pinos
Papi Burgués

Favas Gren House
Tipicos nicaragliienses
Batidos El [YON
Don Santiago
Elotes Locos

Venta de Vinos

Desayunos, Pupusa,

Heladerias,

Batidos, Refrescos Naturales, Elotes,
Pizzas, Churros de Harina Con queso,
Sandwich, Hot Dog. Comida Casera,

Hamburguesas y Café.

Servicios turisticos - 3ra Etapa

Ofertas

e Pista de carros Go-Car

Pista de carros Go-Car. Ranchitos de

esparcimiento familiar.




Servicios turisticos 4ta Etapa

Ofertas

El Espafiol
Tip Top
Marbella
San Martin

Mariscos, Paella, Pollos, Carnes y otros
platillos. Espacio de juegos infantiles.
Plaza de recreacion, bafios

Servicios turisticos - 4ta Etapa

Ofertas

Asados los Gorditos
Antojitos Nicaraguenses
Cocteleria Juancho
Sport Pizza

Puerto del Rock

Don Marcelo

Cocteleria Vatage
Mirador Luna

Pinol - Ito

Mixes To Go Micheladas
Pan de Ajo

Be 18 Cofeé

La Parca

Farito del Espigon

AL Garete

Friend Zone

Dragén China

Choco Frutti

Tininiska

Gastronomia mexicana, nicaragiense,
Pizzas, Chocolates, asados, cocteles.
Etc. Espacios de entretenimiento
infantil. Bafos.




INFORMACION DE RESULTADOS DE GRAFICOS

Tabla N° 1/ Figura 1 - PROCEDECIA

Procedencia

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | valido |acumulado
Validos| Managua 171 85.1 85.1 85.1
Otros 28 13.9 13.9 99.0
departamentos
Otros paises 2 1.0 1.0 100.0
Total 201 100.0 100.0
Procedencia
Frecue Porcentaje | Porcentaje
ncia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos| BLUEFIELDS 2 1.0 1.0 1.0
BONANZA 3 15 15 25
CARAZO 15 15 4.0
CHINANDEGA 1 5 .5 4.5
CHONTALES 5.0
CIUDAD 3 1.5 15 6.5
SANDINO-
MANAGUA
CUBA 1 5 5 7.0
GRANADA 2 1.0 1.0 8.0
GUATEMALA 1 8.5
ISLA DE 1 9.0
OMETEPE
LEON 3 1.5 15 10.4
MANAGUA 167 83.1 83.1 93.5
MASAYA 4 2.0 2.0 95.5
MATAGALPA 2 1.0 1.0 96.5
MATEARE 1 5 5 97.0
NUEVA SEGOVIA 2 1.0 1.0 98.0
RIVAS 1.0 1.0 99.0
TIPITAPA- 99.5
MANAGUA
WASPAN-RACCN 1 5 5 100.0
Total 201 100.0 100.0




Tabla N° 2/ Figura 2 - GENERO

Sexo
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia|Porcentaje| valido |acumulado
Vélidos| Femenino 94 46.8 46.8 46.8
Masculino 107 53.2 53.2 100.0
Total 201 100.0 100.0
TablaN° 3,4 Y 5/Figura 3 - EDAD
Edad
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia|Porcentaje| valido |acumulado
Vélidos De16a 39 19.4 19.4 19.4
21
de22a 78 38.8 38.8 58.2
30
de3la 80 39.8 39.8 98.0
60
mayor 4 2.0 2.0 100.0
de 60
Total 201 100.0 100.0
Sexo
F M
% del N % del N
% de la de la % de la de la
Recuento fila columna | Recuento fila columna
Edad De 16 a 21 22 56.4% 23.4% 17 43.6% 15.9%
de 22 a 30 32 41.0% 34.0% 46 59.0% 43.0%
de 31a 60 39 48.8% 41.5% 41 51.3% 38.3%
mayor de 60 1 25.0% 1.1% 3 75.0% 2.8%




Edad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Vélidos 16 3 15 1.5 1.5
17 1 5 5 2.0
18 6 3.0 3.0 5.0
19 6 3.0 3.0 8.0
20 14 7.0 7.0 14.9
21 9 45 4.5 19.4
22 7 35 35 22.9
23 14 7.0 7.0 29.9
24 12 6.0 6.0 35.8
25 9 45 4.5 40.3
26 10 5.0 5.0 45.3
27 6 3.0 3.0 48.3
28 6 3.0 3.0 51.2
29 4 2.0 2.0 53.2
30 10 5.0 5.0 58.2
31 4 2.0 2.0 60.2
32 5 25 2.5 62.7
33 4 2.0 2.0 64.7
34 8 4.0 4.0 68.7
35 10 5.0 5.0 73.6
36 4 2.0 2.0 75.6
37 1 5 5 76.1
38 5 2.5 2.5 78.6
39 3 1.5 15 80.1
40 4 2.0 2.0 82.1
41 1 5 5 82.6
43 2 1.0 1.0 83.6
44 3 1.5 15 85.1
45 4 2.0 2.0 87.1
46 1 5 5 87.6
47 2 1.0 1.0 88.6
49 2 1.0 1.0 89.6
50 2 1.0 1.0 90.5
51 2 1.0 1.0 91.5
52 1 5 5 92.0
53 5 2.5 2.5 94.5
57 1 5 5 95.0
59 3 1.5 15 96.5
60 3 1.5 15 98.0
61 2 1.0 1.0 99.0
62 1 5 5 99.5
72 1 5 5 100.0
Total 201 100.0 100.0




Tabla N° 6 / Figura 4 - PRIMERA VEZ

Primera vez que visita el puerto Salvador Allende

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos Si 12 6.0 6.0 6.0
No 188 93.5 94.0 100.0
Total 200 99.5 100.0
Perdidos Sistema 1 5
Total 201 100.0

Tabla N° 7/ Figura 5 - COMO CALIFICA EL LUGAR

¢ Como calificaria el servicio del Puerto Salvador Allende?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje valido acumulado
Validos Muy malo 3 15 15 1.5
Regular 23 114 114 12.9
Bueno 96 47.8 47.8 60.7
Muy bueno 79 39.3 39.3 100.0
Total 201 100.0 100.0




TablaN° 8Y 9/ Figura 6 - MOTIVO DE VISITA
Motivo de la visita

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos| Recreacion 198 98.5 98.5 98.5
Comida 3 15 15 100.0
Total 201 100.0 100.0
Motivo de la visita
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido |acumulado
Vélidos| CELEBRACION 1 5 5 5
CELEBRACION DE 1 5 5 1.0
CUMPLEANOS
COMIDA 1 5 5 1.5
COMPARTIR EN 1 5 5 2.0
FAMILIA
CONOCER 6 3.0 3.0 5.0
CUMPLEANOS 1 5 5 5.5
DE PASEO 2 1.0 1.0 6.5
DESCANSO 1 5 5 7.0
DISFRUTAR 1 5 5 75
SERVICIOS DEL
LUGAR
DISTRACCION 20 10.0 10.0 17.4
DIVERSION 3 1.5 1.5 18.9
ENTRETENIMIENTO 2 1.0 1.0 19.9
ES UN LUGAR MUY 1 5 5 20.4
ATRACTIVO
ESPARCIMIENTO 1 5 5 20.9
ESPARCIMIENTO- 1 5 5 21.4
JUGAR POKEMON
GO
FAMILIA 2 1.0 1.0 22.4
FAMILIAR 1 5 5 22.9
PARA VER Y 1 5 5 23.4
CONOCER MEJOR
PASAR LA TARDE 1 5 5 23.9
PASEO 38 18.9 18.9 42.8
POR COMIDA 1 5 5 43.3
REACREACION 56 27.9 27.9 71.1
RECREACION 34 16.9 16.9 88.1
RELAJACION 1 5 5 88.6
RELAJARME 1 5 5 89.1
TURISMO 21 10.4 10.4 99.5
VISITA 1 5 5 100.0
Total 201 100.0 100.0




Tabla N° 10/ Figura 7 - REGRESARIA AL SITIO

¢Regresaria al lugar?

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje| valido |acumulado
Validos Si 199 99.0 99.0 99.0
No 2 1.0 1.0 100.0
Total 201 100.0 100.0

Tabla N° 11/ Figura 8 - OTROS SERVICIOS

¢ Qué otro servicio te gustaria que ofreciera el Puerto Salvador

Allende?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Hotel 39 19.4 19.4 19.4
Boliche 28 13.9 13.9 33.3
Auto-cine 53 26.4 26.4 59.7
Piscinas 33 16.4 16.4 76.1
Zona 39 19.4 19.4 95.5
deportiva
Otros 9 4.5 4.5 100.0
Total 201 100.0 100.0




Tabla N° 12/ Figura 9 a 13 - EXPECTATIVAS

ni de acuerdo,

totalmente en ni en totalmente de
desacuerdo en desacuerdo desacuerdo de acuerdo acuerdo
Expectativa, 3] 1.5% 3 1.5% 9| 4.5% 92 145.8% 94| 46.8%
elementos
tangibles.
Expectativa, 3] 1.5% 5 2.5% 10| 5.0% 99 49.3% 84| 41.8%
fiabilidad
Expectativa, 1 .5% 6 3.0% 15| 7.5% 101{50.2% 78| 38.8%
capacidad
de
respuesta
Expectativa, 4| 2.0% 1 .5% 12| 6.0% 90|44.8% 94| 46.8%
seguridad
Expectativa, 21 1.0% 1 .5% 10| 5.0% 89144.3% 99| 49.3%
empatia.




EXPECTATIVA

El personal
del puerto
debe de
Es informar a | El personal
Es vital fundamental los deberia ser Es
que el La que el La visitantes capacitado Es vital que | importante
lugar ubicacion | precio que |informacién | El tiempo de con en el area el personal | que el sitio
cuente del se pague que espera de | respecto a que El demuestre mejore a
con un puerto por los brinden los | un servicio las desempefiara | comportamiento | comprension | partir de las
aspecto | deberia servicios | empleados | debe ser de | actividades para del personal antes las | sugerencias
atractivo, | serde |corresponda | deberia ser | acuerdoa | oeventos | responder a | deberd infundir | necesidades | que brindan
limpio y facil asu claray su que se sus confianza al de cada los
ordenado. | acceso. calidad. precisa. | preparacion. | ejecutaran. | inguietudes. visitante. visitante. visitantes | EXPECTATIVA
N Vaélidos 201 201 201 201 201 201 201 201 201 201 201
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Media 4.52 4.37 4.37 4.39 4.29 4.35 4.36 4.48 4.40 4.53 44.07
Desv. tip. .708 .840 71 .836 .842 .781 .826 .756 .756 .678 5.935
Asimetria -2.156 -1.922 -1.669 -1.768 -1.413 -1.476 -1.732 -1.977 -1.663 -2.108 -2.045
Error tip. de asimetria 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172
Curtosis 7.383 4.910 4.384 3.757 2.295 3.070 4.083 5.562 4.453 7.217 8.427
Error tip. de curtosis 341 341 341 341 341 341 341 341 341 341 341
Minimo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
Méximo 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
Percentiles 25 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 40.00
50 5.00 5.00 4.00 5.00 4.00 4.00 5.00 5.00 5.00 5.00 45.00
75 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 49.00

Tabla N° 13
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Expectativa

Es vital que el La ubicacién del Esfundamental Lainformacién Eltiempode El personal del El personal Es vital que el  Es importante
lugar cuente con puerto deberia que el precio que brinden los esperadeun puertodebede deberiaser comportamlento personal que el sitio
un aspecto ser de facil que se pague empleados servicio debe ser informar alos capacitadoenel del personal demuestre mejore a partir
atractivo, limpio acceso. por los servicios deberia ser clara de acuerdo a su visitantes con area que debera infundir comprension de las
y ordenado. corresponda asu  y precisa. preparacion.  respectoalas desempeiiara confianza al antes las sugerencias que
calidad. actividades o pararespondera visitante. necesidades de  brindan los
eventos que se sus inquietudes. cada visitante. visitantes
ejecutaran.

Tabla N° 14



Tabla N° 15/ Figura 14 a 18 — PERCEPCIONES

ni de acuerdo,

totalmente en en ni en totalmente de
desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo acuerdo
Percepcidn, 2| 1.0% 4| 2.0% 21| 10.4% 67|33.3%| 107| 53.2%
elementos
tangibles.
Percepcién, 3| 1.5% 15| 7.5% 43| 21.4% 76| 37.8% 64| 31.8%
fiabilidad
Percepcion, 6| 3.0% 23| 11.4% 58| 28.9% 69|34.3% 45| 22.4%
capacidad
de
respuesta
Percepcion, 8| 4.0% 11| 5.5% 40| 19.9% 78138.8% 64| 31.8%
seguridad
Percepcion, 41 2.0% 12| 6.0% 28| 13.9% 72|35.8% 85| 42.3%
empatia.




PERCEPCION

El personal
del puerto
debe de
Es informar a | El personal
Es vital fundamental los deberia ser Es
que el que el La visitantes capacitado Es vital que | importante
lugar La precio que |informacion | El tiempo de con en el area el personal | que el sitio
cuente ubicacion | se pague que espera de | respecto a que El demuestre mejore a
conun | del puerto por los brinden los | un servicio las desempefiara | comportamiento | comprension | partir de las
aspecto deberia servicios | empleados | debe ser de | actividades para del personal antes las | sugerencias
atractivo, serde | corresponda | deberia ser | acuerdoa | oeventos | responder a | deberd infundir | necesidades | que brindan
limpio y facil asu claray su que se sus confianza al de cada los
ordenado. | acceso. calidad. precisa. | preparacion. | ejecutaran. | inguietudes. visitante. visitante. visitantes | PERCEPCION
N Vaélidos 201 201 201 201 201 201 201 201 201 201 201
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Media 4.66 4.30 4.05 4.00 3.98 3.57 3.86 4.18 4.08 4.35 41.03
Desv. tip. .660 1.015 1.040 1.082 1.060 1.359 1.202 1.014 1.076 .969 7.244
Asimetria -2.569 -1.380 -.945 -.958 -.992 -.529 -.924 -1.413 -1.094 -1.625 -1.001
Error tip. de asimetria 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172
Curtosis 8.886 1.135 .261 274 .463 -1.001 .012 1.857 .561 2.295 1.315
Error tip. de curtosis 341 341 341 341 341 341 .341 .341 .341 .341 .341
Minimo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
Maximo 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
Percentiles 25 4.00 4.00 3.00 3.00 3.00 2.00 3.00 4.00 3.00 4.00 37.00
50 5.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 42.00
75 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 47.00

Tabla N° 16




5,00

4,50

4,0

o

3,5

o

3,0

o

2,5

o

2,0

o

1,5

o

1,0

o

0,5

o

0,00

PERCEPCION

Es vital que el La ubicacion del Es fundamental Lainformacion Eltiempode El personal del El personal Es vital que el  Es importante
lugar cuente con puerto deberia que el precio que brindenlos esperadeun puertodebede deberiaser comportamlento personal que el sitio
un aspecto serde facil que se pague por empleados servicio debe ser informaralos capacitadoenel del personal demuestre mejore a partir
atractivo, limpio acceso. los servicios deberia ser clara de acuerdo a su visitantes con drea que debera infundir comprension de las
y ordenado. correspondaasu y precisa. preparacion.  respectoalas desempefiara confianza al antes las sugerencias que
calidad. actividades o pararespondera visitante. necesidades de  brindan los
eventos que se sus inquietudes. cada visitante. visitantes
ejecutaran.

Tabla N° 17



Comparativa de promedios expectativas vs percepcion

Tabla N° 18 / Figura 19

Expectativa| Ls Li IC  |Percepcidn|Ls Li IC
Elementos 88.905 90.89 86.92 1.985 89.602 91.6 87.6 2.002
tangibles.

Promedio
Fiabilidad, 87.562 89.60 85.52 2.042 80.547 83.06 78.03 2.517
promedio
Capzcidad 86.468 88.40 84.54 1.928 75.423 78.16 72.69 2.733
respueesta
promedio
Seguridad 88.458 90.5 86.41 2.048 80.348 83.13 77.56 2.788
promedio
Empatia 89.353 91.17 87.53 1.823 84.378 86.93 81.82 2.558
promedio
Total 88.149 89.79 86.51 1.639 82.060 84.06 80.06 2.000
Expectativa Percepcion Diferencia
Elementos 88.905 89.602
tangibles.
Promedio 0.70
Fiabilidad, 87.562 80.547
promedio -7.01
Capacidad de 86.468 75.423
respuesta
promedio -11.04
Seguridad 88.458 80.348
promedio -8.11
Empatia 89.353 84.378
promedio -4.98
Total 88.149 82.060 -6.09




COMPARACION DE PROMEDIO EXPECTATIVA VS

PERCEPCION
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Estadisticos

Expectat Expectat Percepci Percepci
iva, iva, on, on,
element | Expectat | capacida | Expectat element capacid | Percepci
0s iva, d de iva, Expectat 0s Percepci| adde on, Percepci
tangibles | fiabilidad | respuest | segurida iva, tangible on, respuest | segurida on,
. , a d empatia s, fiabilidad a d empatia
Promedi | promedi | promedi | promedi | promedi | promedi | promedi | promedi | promedi | promedi | EXPECTATIVA | PERCEPCION
0 0 0 0 0 0. 0 0 0 0 Prom Prom
N Vaélido 201 201 201 201 201 201 201 201 201 201 201 201
s
Perdid 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0s
Media 88.905| 87.562| 86.468| 88.458| 89.353| 89.602| 80.547| 75.423| 80.348| 84.378 88.149 82.060
Desv. tip. 14.3456 | 14.7488 | 13.9628 | 14.8023| 13.1560| 14.4859 | 18.1989| 19.7976 | 20.1340 | 18.4861 11.8692 14.4885
Asimetria -2.156 -1.971 -1.263 -2.058 -1.836| -1.834 - 776 -.499 -1.236| -1.366 -2.045 -1.001
Error tip. de 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172 172
asimetria
Curtosis 7.072 5.977 2.742 6.340 6.394 4.579 .072 -.469 1.380 1.742 8.427 1.315
Error tip. de 341 341 341 341 341 341 341 .341 .341 .341 .341 .341
curtosis
Minimo 20.0 20.0 20.0 20.0 20.0 20.0 20.0 20.0 20.0 20.0 20.0 20.0
Méaximo 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0
Percenti 25 80.000| 80.000| 80.000| 80.000| 80.000| 80.000| 70.000| 60.000| 70.000| 80.000 80.000 74.000
les
50 90.000| 90.000| 80.000| 90.000| 90.000| 100.000| 80.000| 80.000| 80.000| 90.000 90.000 84.000
75 100.000( 100.000| 100.000| 100.000| 100.000| 100.000| 100.000| 90.000| 100.000| 100.000 98.000 94.000
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ALGUNOS ESTABLECIMIENTOS DEL PUERTO
SALVADOR ALLENDE

% RESTAURANTE RINCONCITO
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% RESTAURANTE EL ESPANOL
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ACTIVIDADES QUE REALIZAN EN EL PUERTO
TURISTICO

s EXPO FERIA DE LA TIERRA 2020
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REUNIONES CON LA JEFA DE MERCADEO DEL PUERTO




UN AGRADECIMIENTO AL AREA DE MERCADEO DEL PUERTO
SALVADOR ALLENDE QUIENES NOS BRINDARON EL
ACOMPANAMIENTO REQUERRRIDO




Fichas Técnicas del levantamiento de informacion de los servicios turisticos del PSA

“|-ETAPA”
Ubicacion
Geografica
3 A
- Nombre del No:::::: la Especialidad E " 'E .2; En qué
'I'||'.:o- Establecimiento Propictaria | S€%° S . : :‘E ;E- | S| etapay
Servicio ju < v S| E| 8| §| dondeests
Pablico/ | & | 3 E ?Hn 1 §| §| ubicado
M ] Privado | & | 2 [ &812|3]|3
1 | RESTAURANTE LA RONDA ASTRIC F COMIDAA | PRIVAD 21 |1 31| 2| ETAPA
ZUNIGA LA CARTA 0] Sl MODULO |
2 RESTAURANTE TAKI POLLOS VIRGINIA F TACOSDE | PRIVAD | SI | 87571522 30 | 1| 10| 5| 5| [IETAPA
GOMEZ POLLO 0]
3 RESTAURANTE RINCOCITO DORA F MARISCOS | PRIVAD | SI | 76922002 21 | 1| 5| 2| 3 | ENTRADA
CALIFORNIA CANTILLANO 0]
4 RESTAURANTE ASADOS ORSA ALVARO M ASADOS | PRIVAD | SI | 88142443 24 | 1| 3 | 1| 2 ]
SANDOVAL 0] MODULO
5 RESTAURANTE ASADOSDEM! | LUISREYES | M ASADOS | PRIVAD | SI | 89453355 22 | 2| 5| 3|2 I-ETAPA
TIERRA 0
6 RESTAURANTE- LINDA / CERRADO
7 RESTAURANTE TAQUERIA LEON RUIZ it COMIDA PRIVAD | SI | 86067884 12 | 1| 2 | 1| 1| IETAPA
AZTECA MEXICANA 0]
§ RESTAURANTE | LAKUN PAYASKA CRISTINA F MARISCOS | PRIVAD | SI | 892474141 170 | 2 | 20| 1 | 1| |-ETAPA
GERMAN 0] a0




“'YIV - ETAPA”

Ubicacion
- 0 Geografica
2 Bl
Nombre del b A Especialidad = . & E o En qué
Ne Tipo Establecimiento persona Sexo S o @ | 2| T|2 etapay
.. Propietaria o c U | g 0| @ c
Servicio = o s | 5| 2| £ donde esta
M Pablico/ | ' :%_J g % g | 2| € ubicado
Privado &= = = S E L
1 | RESTAURANTE SABOR A LA ALLISON F CARNESY | PRIVAD 89906104 | 16 |2 6 | 3| 3| NETAPAI
VISTA ANDINO MARISCOS 0 Sl
2 RESTAURANTE LAS TEJAS MARISOL F FILETES DE | PRIVAD | SI 868645598 | 15 | 2| 3 | 1| 2| H-ETAPA
HERRERA EXPORTACI 0
ON
3 RESTAURANTE LA PLANCHA YARA F CARNES PRIVAD | SI | 89952678 | 23 21 5|13 | 2| ILETAPA
NUNEZ 0
4 RESTAURANTE PARRILLADA EL MARA F PARRILLAD | PRIVAD | SI | 75547295 | 20 8| 4| 4| NIETAPA
ARGENTINO ESTOTI AS 0
5 RESTAURANTE SUMMER OSMANIA F MARISCOS | PRIVAD | SI | 57949222 | NO | 4| 8 | 4 | 4 I-ETAPA
SANCHEZ 0 SAB
EN
6 RESTAURANTE- LOS MADEROS/CERRADO
7 RESTAURANTE El ESPANOL JOSE LUIS M COMIDA PRIVAD | SI | 85775952 | 29 3|1 65| 1] IV-ETAPA
DUARTE ESPANOLA 0
8 RESTAURANTE MARBELLA JOSE M MARISCOS | PRIVAD | SI | 22268607 | 70 | 3 | 12| 1 1 | IV-ETAPA
SPORT-BAR MOJICA 0 1
9 RESTAURANTE- TIP-TOP/CERRADO
10 RESTAURANTE- SAN MARTIN/CERRADO

11

APROXIMADAMENTE MAS DE 8 ESTABLECIMIENTOS NO USADOS.




“I'Y Il - ETAPA”

BAR- QUESILLOS Y ELENA PRIVADO 84680481 I-ETAPA
RESTAURANTE TISTES OLIVAS
NAGRANDANOS
2 BAR- LAS CUBANAS KENIA = PRIVADO | SI NO DIERON 411 3 -ETAPA

RESTAURANTE HERRERA INFORMACION




Inventario de Servicios de Transporte Turistico
“I- ETAPA”

TERRESTRE SALVADOR ALLENDE ERNESTO Si | 83848546 3
TOURS SANTANA
2 ACUATICO BARCO MOMOTOMBITO DUENO EPN S 7 4 3 I-ETAPA

BARCO LA NOVIA DEL XOLOTLAN/CERRADO/REMODELACION

Inventario de Sitios de venta de Artesanias
“l- ETAPA”

ARTESANIAS VARIADAS, LESTHER GUERRERO
CUERO Y MAS ‘ARTESANIAS ADRIANAT

I-ETAPA/Il MODULO

2 ARTESANIAS VARIADAS HENRY TELLEZ M I-ETAPAJ/II MODULO




Inventario de Kioscos

“Il'y ll- ETAPA”
@ Ubicacion
w| 2 g Geografica
g - S E| &
Nombre de o c =| 6| 2
Nombre del = o & F[ =
No Al la persona Se 7} ‘S E P
'I'|p_o_ Establecimiento Propietaria X0 E = (I} E =
Servicio o = c| E| E
Publico/ = = 3
M F Privado o
1 DULCES DULCERIA DONA JOSEFA F PRIVADO PERSONAL QUE ATIENDE NO I-ETAPA
TIFICOS JOSEFA GONZALEZ
2 ESKIMERIA ESKINMO GLORIA F PRIVADO NO SABE 3 3 I-ETAPA
MENDOZA
3 HELADERIA LOS CAPRICHOS ILEN I EOS F PRIVADO S 860557315 1 H-ETAFA
DE Ml HIJO
4 CEFETERIA COFFEEHOUSE HUGUETTE F PRIVADO S NO HAY 1 H-ETAFA
DEIL REY ARBISU
5 PUPUSAS EL CHERO ROBERTO M PRIVADO S 87505609 1 H-ETAPA
BELTRAN
& COMIDA SABOR ADA F PRIVADO S 88845598 1 H-ETAPA
RAPIDA MNICARAGUENSE HERRERA
7 COMIDA NI COCINA CAROLINA F PRIVADO S 75150659 1 H-ETAFPA
CASERA ERAVO
CORN DOGS/CERRADO
SHAKE UP/CERRADO
10 MESTIZO/CERRADO
11 PAPI BURGER/CERRADO

12

JAY”S GREEN HOUSE/CERRADO

13

EL MAGICO SABOR DE LAS FRUTAS MEZCLADAS/CERRADO

14

SIN NOMBRE/CERRADQ

15

PUPUSAS MAMA TONA /CERRADO

16

CORN DOGS/CERRADO




Inventario de Kioscos
“IlyY IV- ETAPA”

Ubicacion

- 4 @ Geografica
Nombre d 3 2 g E 35
Nombr:e 'E’EI Iao:::r;in: "3 :-2 E' :E f
Tl;:!o_ Establecimiento Propietaria -§, = w = =
Servicio o] = c E E
Publico/ Z @ 5
Privado o ©
ENTRETENIMI SPEED KARTING VICENZO M PRIVADO Si 81503185 6 | 4 2 H-ETAPA
ENTO ESPOSITO
2 COMIDA DRAGON CHING NOEL M PRIVADO S 5| 4 1 IV-ETAPA
CHINA GOMNZALEZ
3 PlZZA SPORTS PIZZA PEDRO M PRIVADO 51 76461432 2| 2 IV-ETAFPA
GONZALEZ
4 ALIMENTACIO AL GARETE JORGE M PRIVADO N 89044547 4| 3 1 IV-ETAFPA
N AROTEGUI O
5 BEBIDAS El FARITO DEL DOUGLAS M PRIVADO 87590590 3| 2 1 IV-ETAPA
ESPIGON ROSALES
6 ALIMENTACIO LA PARCA JORGE M PRIVADO S 77980311 3| 2 1 IV-ETAPA
N Y BEBIDAS RIOS
7 BEBIDAS DON MARCELO NO TIENEN ESA INFORMACION IV-ETAPA
8 COCTELERIA VATAGE CRISTHINA PRIVADO 51 NO TIENEN 2 2 IV-ETAFPA
OSEJO
g ALIMENTOS Y NMIXES AlLBERTO PRIVADO 86129001 2 i 1 IV-ETAPA
BEBIDAS MUNOZ
10 ALIMENTOS Y TOGO ERIKA PRIVADO 86526163 rl i IV-ETAPA
BEBIDAS ROSTRAN
11 ALIMENTOS Y BE18 COFFEE BETIS F PRIVADO B6217978 5| 3 2 IV-ETAPA
BEBIDAS OSEDA
12 CHOCOLATES TININISKA TANIA F PRIVADO 83824614 2 1 1 IV-ETAPA
Y BATIDOS CHOCOLATE MUNOZ
ARTESANAL
13 FRUTAS CON CHOCO FRUTI GLORIA F PRIVADO 88261731 2 vl 1 IV-ETAPA
CHOCOLATES VALLE

14

BEBIDAS PUERTO DEL ROCK/CERRADO

15

BEBIDAS COCKTAIL BAR/CERRADO




