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Resumen

La presente investigacion titulada: Calidad de servicio desde la percepcion del
turista en el distrito de Canta, Lima 2019, tuvo como problema ¢Cuél es la
percepcion de los turistas respecto a la calidad de servicio del turismo en el distrito
de Canta, Lima 2019? Cuyo objetivo fue conocer la percepcion de los turistas

respecto a la calidad del servicio del turismo en el distrito de Canta, Lima 2019.

Referente a la metodologia se investigd en base al tipo aplicada, con un
disefio etnogréfico, de enfoque cualitativo no experimental y de corte transversal.
Los participantes de la investigacion fueron todos los turistas que han

experimentado el fendmeno de estudio calidad de servicio en el distrito de Canta.

Es asi que se tuvo un resultado favorable para la aplicacion de la calidad
de servicio de los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia junto a sus principales elementos, instalaciones adecuadas,
materiales de comunicacion, atencion eficiente, rendimiento competente, atencion
inmediata, atencion precisa, transparencia con el cliente, conocimientos técnicos,

atencion individualizada e interés al usuario.

La principal conclusion a la que se llego fue que se pudo identificar sobre
la calidad de servicio desde la percepcidn del turista que es apropiada y apta para
el funcionamiento de sus servicios, como también en los elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, donde se genero
situaciones favorables para el bienestar del visitante, donde se incrementd su
potencial turistico y desarrollo de la comunidad. Pero también se necesito capacitar
un poco en sus elementos ya mencionados, para asi desarrollar un buen servicio

en el distrito de Canta.

Con respecto a la percepcién de los turistas sobre la calidad de servicio del
turismo en el distrito de Canta se recomienda aplicar el proceso PDCA (Planificar,
Hacer, Verificar y Actuar) el cual le permitira desarrollar y alcanzar mejoras que
repercutan en beneficio de las empresas turisticas para la mejora continua de la

actividad, como también, generar alianzas estratégicas con empresas en el rubro.

Palabras clave: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia.
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Abstract

The present investigation entitled: Quality of service from the tourist's perception in
the district of Canta, Lima 2019, had as a problem Which is the tourist's perception
of the quality of service of tourism in the district of Canta, Lima 2019? Whose
objective was to know the perception of tourists regarding the quality of tourism
service in the district of Canta, Lima 2019.

Regarding the methodology, research was conducted based on the type
applied, with an ethnographic design, with a non-experimental qualitative approach
and a cross section. The participants in the research were all tourists who had

experienced the phenomenon of quality of service study in the district of Canta.

Thus, the results were favourable for the application of the quality of service
of the tangible elements, reliability, response capacity, security and empathy
together with its main elements, adequate facilities, communication materials,
efficient service, competent performance, immediate attention, precise attention,
transparency with the client, technical knowledge, individualised attention and

interest to the user.

The main conclusion reached was that it was possible to identify the quality
of service from the tourist's perception that it is appropriate and suitable for the
operation of their services, as well as in the tangible elements, reliability,
responsiveness, safety and empathy, where it generated favorable situations for the
welfare of the visitor, where it increased their tourism potential and development of
the community. But it was also necessary to train a little in the elements already

mentioned, in order to develop a good service in the district of Canta.

With respect to the perception of tourists about the quality of tourism service
in the district of Canta, it is recommended to apply the PDCA process (Plan, Do,
Check and Act) which will allow the development and achievement of improvements
that will benefit tourism companies for the continuous improvement of the activity,

as well as to generate strategic alliances with companies in the area.

Keywords: Tangible elements, reliability, responsiveness, security, empathy.
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INTRODUCCION



La industria del turismo ha ido posiciondndose fuertemente en todos los paises
siendo muy importante y una de las actividades mas rentables, no solo capaz de
mover grandes cifras econdémicas sino también implica mover un gran numero de
personas. Cuatro millones ciento noventa y ocho mil cien turistas visitaron Perl en
el 2018, un aumento de 10.6%, segun el perfil del turista extranjero (PTE) creado
por la comisibn de promocion del Peru para la exportacién y el turismo. Este
incremento fue por la denominada generacién centennials de 15 a 24 afos, que
pasé de seiscientos cincuenta y dos délares a novecientos cincuenta y cinco
dolares en su gasto, y los llamados millennials de 25 a 40 afios, con un promedio
que se elevo de ochocientos diecinueve ddlares a novecientos setenta y un dolares

en el mismo periodo. (La republica, 2019, parr. 7)

Efectivamente, estamos acostumbrados a trasladarnos de un lugar a otro
desde que tenemos conocimiento, cualquiera sea la razon o circunstancia, con el
proposito de conocer algo nuevo, ya que desde tiempos atras tenemos esa
curiosidad de saber que hay mas alla de nuestro entorno, por ello es que el servicio

debe ser de calidad para la satisfaccion del cliente.

Garcia (2012) refirié la idea diciendo que la calidad tiene que ser un sello
de presentacion en los servicios, conocer a los clientes es importante para poder
brindar lo que ellos necesitan, porque si no se conoce lo que el usuario busca no
se va a saber como llegar a ellos y esto como consecuencia creara que se ofrezca
un servicio o producto que no es compatible con el consumidor o que no es de su

agrado, por tal motivo es mejor anticiparse a sus posibles preferencias.

Fuentes, Hernandez y Morini (2016) refirieron sobre satisfaccién del cliente
gue es lo principal al momento de finalizar un servicio, ya sea de turismo,
alojamiento, restaurantes, etc, por eso es imprescindible su evaluacién y eso se
verd reflejado en la actitud ante el producto o servicio, porque asi el consumidor si
se siente satisfecho y se logra cumplir sus expectativas requeridas este podra
referirse hacia el producto o servicio de buena forma , dandolo a conocer tanto en
sus amistades o familiares y este a la vez volviendo nuevamente por la buena

experiencia que tuvo en el lugar.



En ese sentido, existen modelos estratégicos enfocados en la mejora constante de
la calidad las cuales tienen diferentes caracteristicas, una de ellas es el ciclo PDCA
o el ciclo de Deming que se desarrolla en cuatro pasos para poder llegar a una
mejora continua y consiste en planificar, hacer, verificar y actuar. Por ejemplo,
Chablé (2017) menciond en su estudio sobre la empresa Coca Cola en el cual se
aplico este proceso ya que la linea de produccion de su planta obtuvo un resultado
menor a lo esperado y esto a causa de los derrumbamientos de sus estibas de
gaseosas ocasionando pérdidas, para solucionar dicha problematica se tuvo que
implementar el ciclo de Deming. Después de gestionar cada paso, se solucion6 a
través de una estandarizacion de parametros y en conjunto con el area de calidad
se propone observar cada hora la tensiéon del plastico para que al ubicar alguna

desviacion detengan la produccion y ajusten la emplayadora.

También otro caso particular en donde se aplica el ciclo de Deming es en
el estudio de Montafio (2017) el cual buscé la implementacion del ciclo PDCA en el
proceso de Wake up Call en el area de At your service para mejorar la calidad de
servicio. Para la ejecucion se implemento todas las etapas demostrando que fueron
efectivas ya que el proyecto propuso la aplicacion de una forma de trabajo que
ayudo a asegurar la calidad del servicio, utilizado por un grupo de auditores que el
hotel ha integrado. Las auditorias ayudaron a identificar, corregir y evitar los errores

gue se pueden suceder durante el proceso de Wake up Call.

Segun la Municipalidad Distrital de Canta (2020) refiere que Canta tiene
variados espacios, religiosos, historicos y culturales que nos muestra en las que
resaltan las siguientes: el manantial sagrado de los chacraras, la virgen protectora,
la historica plaza de armas, la catarata de gochaspampa, la cordillera de la viuda,

entre otros.

En la actualidad el lugar dispone de servicios basicos, comunicacion e
internet con avenidas limpias y atractivos para los turistas en general; en cuanto a
su aspecto econdémico, esta conformado por pobladores jovenes emprendedores
con ganas de salir adelante con sus propios negocios, basados en la actividad
agricola, agropecuaria y turistica, generando empleo e ingresos para sus hogares;

y en cuanto a su aspecto ambiental, presenta recursos naturales con un entorno



adecuado para su visita; su contaminacion es reducida, ya que sus habitantes

presentan conciencia sobre el cuidado de su localidad.

El distrito de Canta es un destino cuyo territorio permite realizar diversas
actividades turisticas, y también tener contacto con la misma naturaleza; sin
embargo, es un destino poco conocido, tanto por la falta de promocion y/o interés
de las entidades a cargo, por esa razén al analizar la percepcion del turista respecto
a la calidad del servicio, nos ayudd a obtener un diagnéstico y dar propuestas de
mejora para asi tener un destino con los servicios necesarios que se requiere para

desarrollarse en el ambito.

La presente investigacion ayudd a conocer la calidad de servicio desde la
percepcion del turista en el distrito de Canta, Lima, 2019, a través de los efectos
que origina el turismo en el lugar. Asimismo, servira como guia metodologica para
otras investigaciones similares, como es el de Administracion en Turismo y
Hoteleria, Ingenieria en Ecoturismo, Geografia del Turismo, entre otras, teniendo

como tema el turismo y sus efectos en nuestro pais.

El trabajo de investigacion tuvo una justificacion practica ya que, segun
Bernal (2010) mencion6 que se debe de hacer cuando el desarrollo de la
investigacion ayuda a resolver un problema o por Io menos propone estrategias que

al aplicarse contribuirian a resolverlo.

Esta investigacion se realizo ya que existe la necesidad de mejorar el nivel
de desempefio de la competencia de indagacion cientifica en el distrito de Canta,
también contribuye a la mejora del distrito a largo plazo, ya que al ser solo un
diagnostico de la zona dependera de las entidades a cargo el tomar en
consideracion el estudio previamente realizado y alcanzar el objetivo principal de

mejorar el turismo.

Méndez (2012) mencion6 que un estudio tiene una justificacion practica,
cuando su proceso permite resolver un problema o plantear estrategias que al

emplearlo contribuyan a solucionarlo.

Es decir que la investigacion ayudé a solucionar los problemas generados

en la localidad de Canta y a su vez a obtener resultados practicos.



La investigaciéon tuvo una justificacion tedrica ya que segun Zayas (2010) refiere
gue la investigacion tedrica va a ser aquella que muestra las relaciones que existen

entre los fendmenos, propiedades y objetos.

Esta investigacion aporté conocimientos en primera instancia a la entidad
a cargo del distrito de Canta ya que se le entregara la informacién necesaria y
contundente para que puedan implementarla en su desarrollo turistico y después
capacitar y sensibilizar a sus pobladores y/o a todos los involucrados en dicho rubro

a conocer y a valorar todos los recursos que posee dicha zona.

Méndez (2012) indica que una justificacion tedrica se da cuando la razon
del estudio es generar reflexién y debate sobre el entendimiento existente por lo
cual los resultados de la investigacion fueron un complemento tedrico en una

realidad.

Sobre la base de realidad problematica presentada se plante6 el problema

general y los problemas especificos de la investigacion.

El problema general de la investigacion fue ¢ Cual es la percepcion de los
turistas respecto a la calidad de servicio del turismo en el distrito de Canta, Lima,
20197

Los problemas especificos de la investigacion fueron los siguientes:

PE1l: ¢(Cudl es la percepcion de los turistas respecto a los elementos

tangibles del turismo en el distrito de Canta, Lima, 20197

PE2: ¢Cual es la percepcidon de los turistas respecto a la fiabilidad del

turismo en el distrito de Canta Lima, 20197

PE3: ¢Cual es la percepcion de los turistas respecto a la capacidad de

respuesta del turismo en el distrito de Canta, Lima, 20197

PE4: ¢ Cudl es la percepcidn de los turistas respecto a la seguridad en el

turismo en el distrito de Canta, Lima, 2019?

PES5: ¢ Cual es la percepcion de los turistas respecto a la empatia en el

turismo en el distrito de Canta, Lima, 20197



El objetivo general fue conocer la percepcion de los turistas respecto a la calidad

de servicio del turismo en el distrito de Canta, Lima, 2019.
Los objetivos especificos fueron los siguientes:

OEL1: Identificar la percepcion de los turistas respecto a los elementos

tangibles de la calidad de servicio brindado en el distrito de Canta, Lima, 2019.

OEZ2: Identificar la percepcion de los turistas respecto a la fiabilidad de la

calidad de servicio brindado en el distrito de Canta, Lima, 2019.

OE3: Identificar la percepcion de los turistas respecto a la capacidad de

respuesta de la calidad de servicio brindado en el distrito de Canta, Lima, 2019.

OE4: Identificar la percepcion de los turistas respecto a la seguridad de la

calidad de servicio brindado en el distrito de Canta, Lima, 2019.

OES5: Identificar la percepcion de los turistas respecto a la empatia de la

calidad de servicio brindado en el distrito de Canta, Lima, 2019.
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Al realizar esta investigacion, se tomé como referencia y guia para una adecuada
realizacion del estudio algunos trabajos previos tanto de manera internacional,
nacional y local, por lo que para conocer mas a fondo el tema que se esta tratando,

se ha considerado mencionar algunos de ellos.

A continuacién, se presentan los antecedentes internacionales los cuales
buscaron aportar con sus investigaciones informacién clave para la realizacion del

estudio.

Biagi, Ladu, Meleddu y Royuela (2019) analiz6 el efecto de la actividad
turistica en el UQol de poblaciones residentes en dos ciudades turisticas de Alguero
en ltalia y Sitges en Espafia. A través, de un enfoque novedoso, con un disefio de
cuestionario para pedir a los encuestados que clasifiquen su grado de satisfaccion
con la vida en la ciudad. Concluyeron que los estudios hacen esta evaluacion
enfocados en las actitudes de los residentes hacia turistas en lugar de las

percepciones generales de calidad de vida.

Han, Kiatkawsin, Koo, & Kim (2020) delinearon la formacién de la intencion
de comportamiento de los viajeros extranjeros por volver a visitar y recomendar
Tailandia para el turismo de spa y bienestar. Se trabajo con un enfoque
transcultural, se examinaron las diferencias entre los viajeros chinos vy
estadounidenses y fueron evaluados en una escala de tipo Likert. Concluyeron que
los beneficios econdmicos del turismo de spa y bienestar influyen en las

comunidades locales de Tailandia y su nacional economia.

Pivac, Blesic, Kovacic, Besermenijil, y Lesjak (2019) exploraron las
relaciones entre la calidad percibida del festival factores de rendimiento y
experiencia. Se recopild datos de una muestra de 557 EXIT visitantes del festival
en Novi Sad, utilizaron el cuestionario estructurado como instrumento. Concluyeron
gue el papel mediador parcial de la satisfaccion general de los visitantes se
confirmé en la regresion entre la calidad percibida y la intencion de comportamiento.
Ademas, recomendaron realizar investigaciones similares de manera regular por
una gerencia del festival para monitorear los impactos de los festivales en

satisfaccién de los visitantes.



Ferri, Durda y Garcés (2019) revisaron sistematicamente los articulos cientificos,
siguiendo una compilacion minima de items basados en evidencias para revision
sistematica. Se utiliz6 escalas de calidad de servicio para detectar los mas
frecuentes, utilizaron una investigacion sistematica de escritorio en Science Direct
y Ebscohost. Concluyeron que las medidas de calidad del servicio utilizadas en el
turismo estan considerando las necesidades y requisitos de los turistas con

necesidades especiales.

Paradinas (2020) analiz6 una revisién bibliografica que permita conocer el
estado del arte en cuanto a la gestion del conflicto en el &mbito laboral de las
organizaciones turisticas y su relacion con las herramientas empleadas. La
metodologia empleada fue una revision bibliografica de caracter sistematico de la
materia objeto de estudio. Concluyendo que una de esas herramientas es la
utilizacion de la medicacion para la resolucion del conflicto al tratarse de un proceso
en el que las partes involucradas llegan por si mismas a acuerdos que resuelven

sus problemas.

Campo, Arribas y Morenas (2017) analizo la calidad emitida del servicio de
actividades fisicas en la naturaleza por parte de trabajadores de empresas
extremefias de turismo activo. AplicO una metodologia descriptiva de caracter
cuantitativa, descriptiva y transversal, utilizando como técnica de investigacion el
cuestionario. Concluy6 que el grupo de gerentes obtuvo un mayor rango promedio
de puntuaciones que los monitores, en concreto, en los bloques de preguntas

relativas a la actividad.

Keshavarz y Jamshidi (2018) analizaron una comprension empirica de la
lealtad en el sector hotelero de Kuala Lumpur. Con un disefio metodolégico, siendo
las dimensiones de la calidad del servicio segun lo percibido por los clientes del
hotel, examinando sus efectos y los resultados de la calidad. Concluyendo que el
valor percibido y la satisfaccion turistica mediaron la relacién entre la calidad del
proceso y del resultado con la lealtad turistica. Recomendando que los hoteleros
se dirijan a los turistas internacionales con calidad de servicio, incluida la calidad
del proceso y los resultados, deberian centrarse mas en estos factores para generar

lealtad.



Mohemmed (2019) identifico la relacion entre la calidad de servicio prestados en la
Gobernacion de Kharj y la moneda de diez centavos de la calidad de estos
servicios. Con un enfoque descriptivo ya que es el enfoque apropiado para estudiar
y describir la naturaleza del sector del sector de servicios hoteleros. Concluyé que
hay una alta correlacién entre la calidad de servicio prestado por las instalaciones
del hotel en la gobernacién el Al-Kharj y las dimensiones de la calidad de servicio,

gue afectan la satisfaccion de los clientes.

Bento, Murta y S4ez (2019) determinaron la calidad de las empresas de
turismo activo de Portugal. Se utilizé una herramienta validada como el cuestionario
HEVA. Concluyendo que el reciente crecimiento de este sector en Portugal, ofrece
hasta diez actividades o productos de mercado, desarrollando su labor durante todo

el ano.

Castro, Palacios y Plazarte (2020) analizaron la formacion de la imagen del
destino turistico que influye en la calidad. Se utilizé la revision sistematica de
informes de investigacion. Llegaron a la conclusion que el creamiento de la imagen
de una ciudad, se llevo a cabo una revision de la literatura cientifica para responder
a los requerimientos de la investigacion y alcanzar una vision tedrico-practica

profunda de como gestionar de manera efectiva la imagen de un destino.

Hernandez, Barrios y Martinez (2018) analizaron como la gestién de la
calidad puede usarse, independientemente del sector, como elemento necesario
para el desarrollo de las organizaciones. El método se baso en un proceso reflexivo
a laluz de las teorias mas importantes. Concluyendo que la gestion de calidad sirve

para alcanzar ventajas competitivas y productividad a través del ciclo PDCA.

Hwang, Kim, Soo-Hee Lee y Sahito (2020) examinaron cémo generar WBP
y sus resultados en la tercera edad del turismo en Corea. La muestra fue la tercera
edad en este estudio, por lo que realizamos la encuesta en cinco parques famosos
donde los ancianos visitan con frecuencia. Llegaron a la conclusién que aumento
la proporcion de turistas mayores donde obtuvo nuevas oportunidades en el sector

turistico, en particular porque los turistas mayores prefieren los tours organizados.
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Buitrago y Caraballo (2019) analizaron una nueva perspectiva sobre los
impactos del turismo analizando las relaciones entre la especializacion turistica de
un pais y la calidad de sus instituciones. Se utiliz6 el efecto total (8) del turismo en
la calidad de las instituciones por estimacion usando la ecuacion OLS, donde los
canales de transmision han sido excluidos. Concluyendo que este estudio ha
introducido una nueva perspectiva sobre los impactos del turismo en las

comunidades de acogida.

Changsuk (2017) analiz6 la comprension de los importantes atributos de
calidad del servicio de los proveedores de servicios de viajes segun las fuentes de
informacion. Se realiz6 una encuesta en los principales operadores turisticos y
proveedores de servicios relacionados con los viajes, los datos recopilados se
analizaron utilizando técnicas estadisticas. Concluyendo que existen diferencias
significativas en los atributos de calidad del servicio de los proveedores de servicios

relacionados con los viajes segun los canales de busqueda de informacion.

Rogel y Cejas (2018) analiz6 la calidad de servicio como factor clave y
desarrollo sostenible en turismo del canton Santa Cruz de Galapagos. Utilizaron el
enfoque cuantitativo, disefio de campo, descriptivo y como técnica de recoleccion
de la informacion se tomo en cuenta un test. Donde concluyeron que es importante
tener en consideracion las directrices planteadas por la Organizacion Mundial del

turismo, integrando la sustentabilidad a las practicas del sector turistico.

De los Rios (2018) midié la percepcion de la calidad del servicio y
satisfaccion de los clientes del sector hotelero en la ciudad fronteriza de Tijuana.
Utilizé una encuesta conformada por preguntas de seleccion mdltiple, a una
muestra de huéspedes que se calcul6 mediante un muestreo probabilistico. Donde
concluyo que al medir la percepcién de calidad de servicio se deben tener en cuenta
los elementos tecnoldgicos, ya que los clientes estan mas informados en sus
actividades cotidianas. Asimismo, se recomendd integrar mas servicios, en los que

se encuentran los relacionados con las tecnologias.

Mediavilla y Gomez (2016) analizaron el disefio de herramientas para la
mejora del servicio en las empresas del turismo activo a través del HEVA. Se utilizé

el método de analisis estadistico SPSS, el perfil de la muestra fueron las empresas
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turisticas que operan en el territorio nacional, se utilizé un cuestionario con la escala
de Likert. Concluyeron que las organizaciones consideran que esta mas reconocida

su actividad empresarial dentro del sector del turismo que del deporte.

Peralta y Viltard (2016) analizaron las HAE mas comunes que puedan ser
aplicables a las Pymes con el fin de ayudarlas en su desenvolvimiento y
crecimiento. La metodologia que se utiliz6 fue cualitativa, recurriendo a una
investigacion bibliogréfica y a la experiencia de los autores. Los autores
concluyeron con respecto a las actividades, su adecuada congruencia, integracion
y coordinacion. Ademas, recomendaron el uso de métricas apropiadas con el objeto

de evaluar el portafolio de productos.

Romanov, Romanova y Savelera (2019) identificaron los nuevos desafios
de calidad del mercado de balnearios y servicios turisticos del Krai de Krasnodar.
Utilizaron los métodos de analisis estadistico, interpretacion grafica de datos,
estimaciones de expertos y analisis de contenido. Los autores concluyeron que la
subestimaciéon de la influencia del factor de precio en el contexto de disminucion
del nivel de movilidad turistica de poblacion puede conducir al hecho que el turista
iniciara el flujo de trafico al Krai de Krasnodar y que hacia su estructura cambiara

debido a un cambio en prioridades de los turistas.

Escobar, Casadesus, Costa y Simon (2019) analizaron a través de un
marco de experiencia de servicio las consecuencias y factores de contingencia de
la prestacion de servicios en experiencias turisticas notables. Fue validada con
datos empiricos de 284 turistas recolectados a través del método de encuesta sobre
experiencias notables en hoteles y restaurantes. Tanto el analisis exploratorio como
el confirmatorio se desarrollaron utilizando el modelo de ecuaciones estructurales
(SEM). Concluyeron que el modelo sugiere que los proveedores de servicios deben
crear las condiciones de encuentro para ser mas personalizado al ideal de felicidad
del cliente, una interaccion favorable entre el cliente y el personal conducird a una

valoracion positiva de los otros componentes del servicio.

Femenias, Perramon y Oliveras (2019) analizaron los resultados
agregados de dos encuestas realizadas entre ejecutivos en Espafia que la

metodologia sea empleada en la practica de la calidad. Emplearon la metodologia

12



SEM el cual demuestra que las practicas de calidad tienen influencia, aunque
indirectamente en el desempeiio de una empresa de manera positiva. Concluyeron
gue se debe invertir en el tema de la calidad, ya que es rentable tanto para hoteles
y restaurantes, mejora la competitividad de la empresa, por lo tanto, cualquier tipo
de gerente debe incluir la implementacion de politicas de calidad como parte
organizacional. Por lo tanto, se recomendaron considerar las caracteristicas

especificas y la tipologia de la empresa turistica seleccionada.

Pavic, Blesic, Petrovic, Radovanovic y Prisenk (2019) investigaron la
calidad de servicio entre la hospitalidad y desarrollo sustentable del turismo
ecuestre en Eslovenia. Utilizaron encuestas cara a cara con muestreo de
conveniencia para la recopilacion de datos. Donde concluyeron que los resultados
del estudio mostraron que la motivacion de los turistas ecuestres esta positivamente
relacionada con la calidad general del servicio de alimentos, bebidas y la calidad
del servicio de alojamiento. Asimismo, recomendaron que las subdimensiones
identificadas de ASQ y F & BSQ son adecuadas solo para granjas turisticas y

pueden no ser aplicables a todas las instalaciones de hospitalidad.

Masri, You, Ruangkanjanases, Chen y Pan (2019) Investigaron un modelo
sobre la formacion de la calidad de informacion, valor percibido y clientes para
continuar en el entorno del turismo electronico. El estudio de la encuesta se disefio
en base al estudio anterior sobre el éxito del sistema de informacion y el desarrollo
del entorno de comercio electronico, desarrollaron y reformularon los elementos de
la encuesta para que se ajustaran al presente estudio. Concluyendo que la calidad
de la relacion con el cliente tiene efectos positivos en su continuidad, sin embargo,
la confianza del usuario también tiene una relacion parcial en la persistencia a

través de la satisfaccion del servicio.

Butnaru, Miller, Nita y Stefanica (2018) relacionaron ciertos aspectos de
calidad dirigida tanto por el proveedor como por el cliente o consumidor de servicios
turisticos. Los métodos que utilizaron fueron la investigacion documental de la
literatura local y extranjera; la documentacion practica y la recopilacion de
informacion para la evaluacion de la calidad de los servicios turisticos a través de
una investigaciéon de campo basada en un cuestionario estadistico; y el andlisis

cualitativo y cuantitativo de las caracteristicas de calidad. Concluyendo que los
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modelos desarrollados por la mayoria de los especialistas se centran en la
evaluacion de la calidad de un servicio de acuerdo con la experiencia individual del
cliente. Ademas, recomendaron que los gerentes deben hacer mejores esfuerzos
para aumentar el nivel de calidad, como que la relacion calidad / precio esté en

proporcion directa con las expectativas de los turistas.

Pérez, Garcia, Sanchez y Martinez (2017) contribuyeron al desarrollo
turistico del destino Holguin, explorando como las variables relacionadas con el
aseguramiento de la calidad influyen en la complacencia de los turistas. Se realizé
un muestreo intencional no probabilistico. Llegaron a la conclusibn que la
satisfaccion de los turistas sera una expresion directa de calidad del proceso
gestion, pero se vera afectado por otros factores exdgenos a la gestion en si, que
podria y deberia ser el objeto de futuras investigaciones. Ademas, recomendaron
gue la investigacion presentada también sugiere un modelo que puede ser
perfeccionable, pero que sirve como instrumento para ser utlizada por los
supervisores de las entidades turisticas para identificar aquellas variables de la

calidad en las cuales es prioritario trabajar en funcién de una mejor satisfaccion.

Masaquiza (2017) examind la calidad de servicio turistico en los
trabajadores basandose en un disefio exploratorio. Aplicé el método deductivo e
inductivo. Concluyendo que hay una mejora en la atencion turistica en cuanto a
infraestructura y servicios. Asimismo, el autor recomendd integrar un modelo de
calidad en la prestacion turistica de acuerdo a las actividades y evaluarlo

consecutivamente.

Vélez y Llerena (2011) resolvieron la oferta propuesta en los servicios
turisticos desarrollados por las distintas operadoras de turismo en la region Andes
del pais Ecuador. También utilizaron una investigacion de mercados, recopilando,
procesando y analizando la informacidén, basandose en entrevistas dirigidas a
profesionales del medio como a miembros del Ministerio de turismo. Concluyeron
gue el pais Ecuador, dentro de su entorno competitivo en aumento, en el tema de
turismo tiene un caracter cambiante reflejado en las cifras que presenta cada afio
la Organizacion Mundial del Turismo. Asimismo, recomendaron motivar la
conciencia y sentido de necesidad y oportunidad de realizar cambios que permita

mejorar el servicio ofertado.
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Otero (2003) examino la calidad turistica de sol y playa. Establecié una metodologia
y disefié un sistema de indicadores de calidad que permiti6 medir de forma
adecuada la calidad de los destinos turisticos basados en un turismo de sol y playa.
Concluyendo que se cumplié con el objetivo pactado mencionado en el titulo de la
tesis gracias al indicador de satisfaccion que se experimentd en los turistas del
destino, arrojando como resultado un nivel de calidad de servicio alto, esta
declaracion fue por cada turista que se encontraba en el destino donde se basé la
importancia que se requiere al brindarles un mejor servicio durante su estadia.
Asimismo, recomendd que la gestién de la calidad deberia tener en cuenta e
influenciar positivamente en las actividades de los profesionales del turismo, los

turistas, la poblacion local y el medio ambiente.

Asimismo, en el plano nacional mencionamos estudios importantes

relacionados al tema propuesto.

Angulo (2017) determind la percepcion de los turistas sobre el nivel de la
calidad de los servicios turisticos ofrecidos por las agencias de viaje en la ciudad
de Chachapoyas. Ademas, tuvo un disefio tipo aplicada, no experimental, con un
enfoque cuantitativo. Concluyendo que determind que los turistas percibieron un
servicio con un nivel bajo. También recomendd que para un siguiente estudio, se

realice un enfoque de trabajo mixto.

Atocha (2017) compardé el nivel de calidad de servicio percibido por el
usuario externo de la gerencia de desarrollo econémico local y la gerencia de rentas
en la Municipalidad de Villa el Salvador. La poblacion se conformé por 600 personas
gue acuden a solicitar servicios. Concluy6 que existe una diferencia importante del
nivel de calidad de servicio entre las dos gerencias. Asimismo, recomendd a las
autoridades de la Municipalidad, tener como antecedente el resultado obtenido en
la investigacion a fin de poder medir a futuro la percepcion de los usuarios sobre la

calidad de servicio.

Julca (2016) analiz6 los flujos turisticos hacia dicho territorio, es un rol
importante asignado a la formacion profesional en turismo. Como metodologia
aplicada fue en base al método SERVQUAL que ayudo a poder definir la calidad

de servicio en el recurso turistico del lugar. Llegando a la conclusién que facilita un
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mejor empleo de los recursos disponibles y da la oportunidad de mejorar el

producto.

Bolle, Oyola y Ferrari (2019) determinaron la relacion que existe entre las
dos variables, la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, en los usuarios de
los servicios que presta la DIRCETUR de Ucayali. Aplicaron el disefio correlacional
y la muestra no probabilistica. Donde concluy6 que existe una relacién importante

entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.

Chacén (2018) determind el nivel de calidad del servicio de salud en el
consultorio del adulto mayor en el EsSalud. La muestra fue intencional y fue
constituida por 80 usuarios que asistieron a la consulta externa adulto mayor en el
hospital Marino Molina. En donde concluy6 que en la variable calidad de servicio,
el nivel de satisfaccion de los usuarios es de 51.8% frente a la insatisfaccion que
representa el 48,2%. También recomendd que los administradores del hospital
realicen un trabajo adecuado con todos los trabajadores del hospital para brindar

una atencion eficiente.

Contreras (2018) determind la relacion entre la necesidad de logro y la
calidad de servicio en la agencia Full viajes Pera. Tuvo, por su parte, un muestreo
probabilistico, siendo esencial ya que es un estudio correlacional de las variables
de estudio, mediante pruebas estadisticas. Asimismo, concluy6 que los resultados
obtenidos de los usuarios que han realizado el uso del servicio tiene una relacién
aceptable, entre la motivacion laboral y la calidad del servicio, pero no cuentan con
la debida motivacion para alcanzar la satisfaccion. Recomendd capacitar a los
colaboradores en los servicios que se brindan, fijarse objetivos de forma conjunta,
considerando que los colaboradores sean tomados en cuenta generandolos

motivacion y compromiso.

Diaz (2017) analizé la percepcion de la calidad de servicio de los usuarios
en el area de administracion tributaria de la Municipalidad distrital de Paijan. La
poblacién es infinita la cual se determiné la férmula para las poblaciones infinitas.
Concluyendo que la percepcion de la calidad de servicio en el lugar es de un nivel

regular con un promedio de 3.3. Asimismo, recomendd impulsar una cultura de
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compromiso por parte de los colaboradores del area de administracion tributaria de

la Municipalidad de Paijan.

Ramirez, Oyola y Ferrari (2018) examinaron si existe relacion entre la
variable satisfaccion del cliente con la calidad de servicio, en los consumidores de
los servicios que realiza DIRCETUR. También utilizaron un método cientifico en
todos sus procesos, la muestra fue de tipo censal de 120 pobladores
representantes de la Municipalidad distrital de Chilca. Llegando ala conclusion que
existié una relacion entre las dos variables que es de manera significativa y directa

con los clientes.

Effio y Mora (2018) analizaron la calidad de servicio y su relacion con la
satisfaccion de los clientes en la empresa de turismo J.A. Paraiso Chimbote. La
muestra obtenida para calcular su tamafio se utilizé con la técnica de muestreo
aleatorio simple. Concluyendo que cuando se analizo la calidad de servicio en la
empresa de turismo 186 de los encuestados consideran como bueno el servicio
obtenido. Asimismo, se recomends al gerente general de la empresa, otorgar un

buen servicio manteniendo al cliente satisfecho dentro de la empresa.

Morales (2017) relacion6 la calidad y la gestion administrativa de la
municipalidad, basado en un disefio tipo basica tiene como enfoque cuantitativo.
Ademas, se desarroll6 con el método deductivo, se procesaron datos cuantitativos
los cuales fueron recopilados por el instrumento validado por expertos. Concluyo
gue la calidad y la gestién administrativa van de la mano de manera positiva, pero

a su vez deébil, en donde se tiene que evaluar la calidad sobre la atencion del cliente.

Callo (2017) investigd el grado de complacencia del cliente con respecto a
la calidad que ofrece en el servicio de la agencia de viaje en Cusco. Ademas,
considerd el cuestionario SERVQUAL debidamente adaptado para medir el nivel
de calidad de servicio de las agencias de viaje del Cusco y la satisfaccion de turista
en la excursién a la montafia Vininkunca en el servicio pool. Concluyendo que en
las encuestas realizadas un gran numero de poblacion utiliza el servicio de city tours
sSon peruanos, y esto se debe que buscan invertir menos en un tour, los que utilizan
con mas frecuencias el servicio pool son extranjeros. Asimismo, recomendo que las

agencias de viaje del Cusco que venden la excursion a la montafia Vininkunca

17



brinden informacion verdadera sobre los requerimientos y el desarrollo de la

excursion.

Montalvo (2016) analizé el indice de calidad de servicio en el puesto de
control e identificar su dimension. Ademéas, se tomd como instrumento el
cuestionario, por sus caracteristicas de formato ya que facilitan el manejo de
informacion, se utiliz6 el modelo SERVQUAL. Concluyendo que el indice de la
calidad de servicio es positivo alcanzando un promedio de 0.65, sabiendo que
mientras mas cercano a cero, hay mayor calidad de servicio y de acuerdo a la
ponderacion de muy satisfactorio. Asimismo, se recomend¢ trabajar en seguridad
para lograr mejoras en la calidad de servicio siendo esta dimension la que alcanzo

la mayor fuerza regresora a nivel de las cinco dimensiones.

Benavides (2016) mejordé los conocimientos del servicio al cliente. Ademas,
el tipo de investigacion es mixta con un nivel descriptivo, en donde la caracteristica
comun de la poblacion que se investigo fueron turistas que tienen el interés por vivir
una experiencia de turismo mistico. Concluyé que la comunidad campesina de
OHampina Wasis requiere de distintas capacitaciones, porque al ser un lugar en
donde la demanda es regular se necesita de muchas atenciones y mas si se quiere
brindar un servicio de calidad. Asimismo, se recomendé contar con mas licenciados

en turismo especializados para el crecimiento turistico en el distrito de Santiago.

Asencio y Murillo (2012) examinaron el grado de calidad de servicio en el
complejo turistico “La Hacienda”. Se utiliz6 el método cientifico como método
universal, el mismo que fue complementado por el método inductivo y deductivo la
gue se utilizé en la formulacion de la hipétesis. Concluyendo que al analizar la
fortaleza se pudo notar que su nivel de calidad ha ido disminuyendo a un nivel muy
bajo, porque se pudo identificar areas en donde distintos clientes estaban
insatisfechos del lugar durante el servicio que les ofrecian. Los autores
recomendaron la implementacién del plan para mejorar el nivel de la calidad de

servicio en el complejo turistico.
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Por otro lado, en el plano local se encontré investigaciones importantes que se pudo

relacionar con el tema de estudio.

Tarrillo (2017) determiné los impactos generados en el turismo. El disefio
fue no experimental, ya que se estudi6 la problemética tal y como se muestra en la
realidad actual y no sufrirA ninguna intervencion o alteraciébn de la variable.
Concluyé que los impactos generados fueron positivos tanto en lo econdémico,
sociocultural como en lo ambiental. Se recomendé a la Municipalidad, crear un
grupo conformado por profesionales y encargados de Obrajillo, para controlar y

supervisar el desarrollo adecuado del turismo.

Milla (2019) determiné una relacion entre la conciencia turistica y la
identidad cultural en la comunidad de Canta. El disefio del estudio fue el cuantitativo
ya que se uso el cuestionario y los resultados se expresan en cantidades. Concluyo
gue tiene una relacidon demostrando que los pobladores se identifican con su
patrimonio. Asimismo, recomendo realizar talleres tanto de identidad cultural como
de conciencia turistica, incentivando su participacion con el fin de sensibilizarlos

hacia un turismo sustentable.

Pérez (2018) investigo la situacion actual del pueblo de Obrajillo. Se empled
el estudio cualitativo y el tipo de disefio fue el fenomenologico no probabilistico.
Concluy6 que los diversos atractivos turisticos de tipo natural y cultural como: el
mirador de San Miguel, el rio Chillén, catarata de Lucle, cascada velo de novia, casa
museo de batalla de Quillapata y en los alrededores la Cordillera de la Viuda,
Cantamarca y piscigranjas, se encuentran en buen estado de conservacion, los
cuales son idéneos para realizar turismo rural, acampar o pernoctar lo que genera

ingresos econdmicos y beneficia a la poblacién de Obraijillo.

Guzman (2016) examind el perfil turistico del visitante nacional que llega a
la provincia de Canta. La metodologia empleada fue del tipo aplicativo, disefio
experimental y método hipotético deductivo, como herramienta se usé la aplicaciéon
de cuestionarios a la muestra escogida de poblacién (muestra no probabilistica),
siendo en total 80 pobladores. Concluy6 que las caracteristicas de los encuestados
la mayoria estd compuesto por mujeres de unos 35 afios de edad siendo la mayoria

casadas. Se recomendo gue antes de implementar algun plan de turismo sostenible
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en la localidad, se implemente un curso de capacitacion sobre turismo sostenible y

nivel de vida.

Para conocer a profundidad el tema que estamos investigando, es
necesario definir ciertas teorias relacionadas al presente estudio de investigacion
es por eso que antes de mencionar que es la calidad de servicio desde la percepcion
del turista es imprescindible conceptualizar la percepcién, la calidad, el servicio, la

calidad de servicio, el turista y turismo.

Chiavenato (2009) citado por Atocha (2017) indic6 que la percepcién es un
proceso activo en donde las personas organizan y expresan sus emociones para
dar unarazén al entorno. El propésito es ver la realidad y organizar las aclaraciones

que se tengan.

Nicuesa (2014) definié que la perspectiva es la opinidn propia que uno tiene,
ya sea de un tema determinado, un gusto, etc., no importa si es negativo o positivo,
porque eso quiere decir que uno tiene la capacidad de interpretar lo que es bueno

0 malo, y no centrarse en un solo pensamiento.

Nava (2006) refirio que la calidad ha estado presente a través del tiempo en
el hombre, en tan solo el hecho de buscar la mejora constante de innovar e
implementar cosas novedosas 0 mejorar lo que se tiene en el presente, todo eso es

la base de la calidad, buscar la perfeccion en todo lo que tenga, hace o lo que toca.

Montoya (2014) indico que las caracteristicas de calidad en las empresas de
servicios, si bien pueden aplicarse al igual que en otras actividades, es importante

sefalar que en estas resaltan las caracteristicas éticas y psicolégicas.

El servicio es parte importante en una empresa sea cual sea el rubro, y que
todas las entidades implicadas en ella son responsables de brindarla, por eso es
fundamental que todas las partes involucradas aprendan a desarrollarlo ya que asi

podran fidelizar a sus clientes.

Kotler y Armastrong (1989) citado por Setdé (2004) mencionaron que el
servicio tiene la caracteristica particular de ser inmaterial y se brinda al consumidor

para que este comodo al momento de comprar o dialogar con los facilitadores
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turisticos, es un plus que las empresas capaciten a sus colaboradores de co6mo

poder brindarles una atencién adecuada.

Scandizzo (2004) citado por Alava y Bastidas (2016) refiri6 al servicio como
un producto tangible el cual se tiene que brindar con calidad, llenar las expectativas
del consumidor, saber llegar a lo que el usuario busca, mejorando el servicio

ofrecido, siendo el consumidor el principal autor en el negocio.

Asimismo, el servicio cuenta con caracteristicas muy peculiares que lo
definen por su naturaleza y la forma en como se desarrolla. Las caracteristicas del
servicio son intangibles ya que practicamente se basa en lo que se brinda,
inseparabilidad viene a ser los servicios que una persona necesita, por lo que
interactuar con el consumidor es esencial en el servicio, heterogeneidad viene a ser
el servicio dependiendo de quién lo realiza y para finalizar, el perecedero que es el

tiempo que uno dispone para asociarse a un bien o servicio.

Para Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) citado por Duque (2005) refieren
gue las caracteristicas del servicio permiten constituir los atributos propios de una

persona. Se enfoca en el crecimiento de retos y oportunidades en el mercado.
Con respecto a la calidad del servicio del turismo:

Si bien la calidad de servicio del turismo es denominada como elemento necesario
dentro de un contexto estratégico en las empresas también es considerado como
un atributo diferencial para los nuevos usuarios o clientes que cada vez son mas
informados y buscan la mejor experiencia, es por esa razén que el buen
gestionamiento y control de una organizacion enfocada a una mejora continua de

calidad trae consigo beneficios significantes.

Gandara (2004) definio la calidad del servicio turistico siendo imprescindible
en las estrategias de las organizaciones del turismo y es una ventaja para las

organizaciones orientadas a un cliente cada vez mas informado.

Duque (2005) citado por Atocha (2017) menciond que existen tres formas
gue se usan para evaluar la calidad del servicio: valor, satisfaccion y calidad. La

reaccion del cliente va depender del tipo de servicio que se otorga.
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Para comprender el término turismo, y para que se pueda entender de manera
especifica, en las siguientes lineas se presentan definiciones acerca del turista y

turismo.

The Shorter Oxford English Dictionary (1800) citado por Ibafiez y Cabrera
(2011) mencionaron que un turista no solo es una persona comun que hace pocas
0 muchas excursiones, sino que es una persona que hace esta actividad como parte
recreativa en su vida el cual decide por viajar y visitar muchos lugares de acuerdo

a sus intereses personales.

Asimismo, Garcia, Ramirez & Rodriguez (2014) mencionaron que los
turistas se vuelven en prosumidores, por lo mismo que en sus viajes producen y
promueven el consumo de informacion teniendo un papel principal en el nuevo

paradigma de la cultura.

Morillo (2010) mencioné que el turismo tiene potencial para promover el
crecimiento economico y las inversiones, lo cual a su vez se presenta en
oportunidades de empleo y en el impulso de otras actividades como la agricultura,

pescay artesania, entre otros.

Si bien el turismo es considerado como una actividad eventual que se realiza, ya
sea por diversos motivos de recreacion y ocio, esta actividad genera ganancias

lucrativas y también una grata experiencia reconfortante.

Al tema turistico también se integra la participacion del MINCETUR (2011)
el cual menciond que él turismo es una actividad que permite trasladarse fuera de
su ambito habitual y fuera de su ambito frecuente, ya sea dentro de un espacio
correlativo menor a un afio, con los cuales tienen motivos recreacionales o de

trabajo, esto a su vez jamas obtendran una remuneracion en la zona que se visita.

Asimismo, el PENTUR (2016) manifestd que el turismo es la realizacion de
todo aquel servicio enfocado para el visitante en relacién con el turismo, ya sea el
servicio de traslado de un lugar a otro, alojarlo en un ambiente cémodo y tranquilo,
ofrecerle un buen servicio de alimentacion, darle la correcta informaciéon y

asistencia, entre otras actividades.

22



En ese sentido con el transcurrir del tiempo se han ido desarrollando modelos
sistematicos enfocados en la mejora de la calidad y la atencion a los clientes, por

ello se presentan los siguientes modelos:

Ramirez (2017) mencion6 que el modelo SERVPERF contiene
exclusivamente las percepciones eliminando los panoramas y reduciendo entonces
las preguntas planteadas, la l6gica que refiere esta relacionada con las dificultades
de interpretacion, asi como sus redundancias y su viabilidad, la proteccién esta en

su inclinacion de fiabilidad a diferencia con otros modelos.

La integracion del modelo supone beneficios importantes en la realizacion
de la medicién de la calidad ya que se puede entender el sentido de confiabilidad

por su particularidad y caracteristicas.

Por parte del cuestionario SERVPERF integran 22 enunciados de acuerdo a
las percepciones utilizando las categorias para examinar sobre la calidad de servicio
entre ella estan: Los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta,
la empatia, la seguridad. En este cuestionario notaremos Unicamente la percepcion
de los clientes hacia la organizacion y su puntuacion se va calcular con el total de
suma de las puntuaciones de la percepcion de esta forma entre mayor elevada sea
la suma mayor es la calidad del servicio. Entre las ventajas mas importantes de este
modelo es que necesita de poco tiempo el control y gestionamiento del cuestionario
y el medidor de medidas de valoracion que reflejan mejor la satisfaccion o la
percepcion, por otro lado, este modelo permite que la informacién se mantenga
completa y no haya una pérdida de la misma, este modelo solo mide la satisfaccion
del cliente bajo la percepcion que ellos se enfocan sin medir otros factores como es

el caso de las expectativas.
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Cuestionario SERVPERF

Fuertemente Fuertemente
en desacuerdo de acuerdo

Los equipos de la empresa tienen

1 3 4 5 6
apariencia de ser modernos.
s instalaciones fisi n
L‘:a stalacio esf:scasso A > 5 4 : < .
visualmente atractivas.
Los empleados de la empresa tienen > : % < c 7

una apariencia pulcra.

Los materiales relacionados con el
servicio que utiliza la empresa son 1 2 3 4 5 6 7
visualmente atractivos.

Fuente: Aiteco Consultores Desarrollo y Gestion

Aiteco Consultores (s.f) refiere que el modelo SERVQUAL es considerado un
cuestionario que tiene la finalidad de desarrollar y progresar el servicio de calidad
en una empresa. Este modelo esta enfocado en la evaluacion del servicio al usuario
y es considerado un instrumento de mejora por lo que se presenta de la siguiente

manera.
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Esquema del modelo SERVQUAL

CLIENTE
Comunicaci(). Necesidades Experiencias
“boca a boca’ personales

_____ ; Servicio esperado |<l

: Deficiencia 5 &

: Servicio percibido | <

ORGANIZACION T Comunicacién
servicio [V " externaa
clientes

ey f Deficiencia 4
Deficiencia3
Deficiencia 1
Especificaciones de la
calidad del servicio

F Y
Deficiencia2
A 4

las expectativas de los clientes

= ¥ Percepciones de los directivos sobr}

Fuente: Aiteco Consultores Desarrollo y Gestion

Este modelo esta constituido con una orientacion de balance con el cliente sobre la
calidad y tiene como diferencia las expectativas del usuario y su percepcion,
elementos clave que integran las perspectivas de los clientes y por ultimo identifica
cinco dimensiones como es el caso de la capacidad de respuesta, seguridad,

fiabilidad, empatia y los elementos tangibles.
A estas ideas se suma la normatividad ISO 9000.

Gomez (2004) afirm6 que la calidad en una organizacion otorga a sus
usuarios los lineamientos establecidos. Una empresa certificada con la

normatividad 1SO 9000 da a conocer a sus clientes que se ha establecido un
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método aceptable para determinar que cualquier servicio que se adquiera cumplird

con las normas de calidad.

Las normas 1SO 9000 son un grupo los cuales explican como debe integrar
un sistema de la calidad de una organizacion, el cual cuenta con normas que seran
de gran utilidad al momento de identificarte ante el mercado y categorizarse como
una empresa que cumple con los requisitos que se requiera para tener calidad en

el servicio.

Por otro lado, existe un modelo denominado como el ciclo de Deming el cual
permite desarrollar una estrategia enfatizada en el mejoramiento de la calidad.
Deming también es denominado como ciclo PDCA enfocado para lograr la calidad

deseada por las siguientes letras que se presenta a continuacion.

PLAN (PLANIFICAR, DISENAR EL
PRODUCTO)

ACT( ACTUAR, USAR LA
RETROALIMENTACION PARA
INCORPORAR MEJORAS EN LA
SIGUIENTE FASE DE LA
PLANIFICACION)

Fuente: Elaboracion propia en base al Instituto Uruguayo de Normas Técnicas
(2009)

El implementar este ciclo en una organizacion posibilita desarrollar y
alcanzar mejoras internas y externas que repercuten en beneficio de la empresa,
de tal manera que posibilita la minimizaciéon de costos, al mejoramiento de los
productos servicios, al aumento de la rentabilidad, entre otros, de esta manera se

debe tener en cuenta que es un ciclo y se debe desarrollar una y otra vez.

En este sentido también se encuentra presente el diagrama de espina de

causa- efecto o cominmente denominado diagrama de Ishikawa.
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Blanco (2014) defini6 que el diagrama de Ishikawa es una metodologia para
resolver problemas mediante un andlisis sistematizado, este diagrama permite
organizar y representar las diferentes teorias propuestas sobre las causas de un
problema determinado, mediante el andlisis secuencial de los efectos asociados a
las causas que los producen. De este modo se presenta mediante un gréfico el

modelo Ishikawa.

DIAGRAMA DE ISHIKAWA

CAUSA A CAUSA B

Subcausa 1
Subcausa 1 —_—
— Subcausa 3
\
Subcausa 2 Subcausa 2
~ ~
— EFECTO
Subcausa 1 Subcausa 1
— — Subcausa 2
Subcausa 3 G
Subcausa 2 —
_— Subcausa 3

C——
CAUSA C CAUSA D

Fuente: Cerem International Business School

Para evaluar una calidad de servicio el cliente debera depender de cinco
criterios a tener en cuenta al calificar la percepcion del servicio. Con respecto a la

calidad de servicio en los elementos tangibles.

Matsumoto (2014) menciond que los elementos tangibles son simplemente
aquellos elementos fisicos que componen las instalaciones de una organizacion y
ello refiere a todo lo que se puede tocar y utilizar para el beneficio de la empresa,
también es necesario resaltar que el personal esta constituido como parte de los

elementos tangibles por su naturaleza y caracteristicas.

Para Zeithalm, Parasuraman y Berry (1995) citado por Mirando (2012) refiere
gue los elementos tangibles es la forma de los equipos y subestructuras fisicas,

personal y material de comunicacion, los cuales deben tomarse importancia.
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Todo centro que brinda algun tipo de servicio tiene que tener sus instalaciones en
un estado adecuado para todo tipo de consumidor, ya que cumple factores

importantes al momento de recibir a sus clientes.

Martinez (2013) afirmé que las instalaciones adecuadas en una
organizacion permiten llevar a cabo el proceso de servicio de manera eficiente de

acuerdo a las necesidades del consumidor.

Gomez (2006) indic6 que las instalaciones comprenden desde los
importantes suministros de electricidad y agua, al grupo de mecanismos, sensores
y elementos tecnoldgicos que conceden al hombre disfrutar de un bienestar que es

imposible de tener solo con los elementos fisicos.

Con respecto a los materiales de comunicacion muchos turistas llegan a
diferentes lugares con la esperanza de gozar del viaje sin ningun inconveniente,
hasta el minimo detalle como la comunicacion fluida en todo aspecto, por tal motivo

se presentan las siguientes ideas.

Ruiz (2014) mencion6 que los materiales de comunicacién se componen
de elementos que facilitan la ensefianza de cualquier actividad escogida pero que
se acompafa de objetos importantes para su desarrollo como son el caso de objetos

visuales o de sonido, entre otros con el fin de facilitar la comunicacién y aprendizaje.

Ademas, Atocha (2017) afirmé que los materiales de comunicacion ofrecen
representaciones tangibles como folletos, formatos. Por consecuencia estos deben

ser limpios, practicos de entender y a su vez atractivos.

De acuerdo a la calidad de servicio en la fiabilidad se menciond a los

siguientes autores en base a la atencion eficiente y rendimiento competente.

Matsumoto (2014) califico a la fiabilidad como aquella aptitud para poder
hacer que el servicio brindado se transmita de manera segura y fiable, es decir que
la empresa siempre tenga en claro los acuerdos que se plasman al momento de

hacer un trato ya sea empresa-cliente.

Zeithalm, Parasuraman y Berry (1995) refieren a la fiabilidad que sus
indicadores son: Indicador eficiencia, construir el servicio adecuadamente, sacando

provecho al tiempo. Indicador eficacia, se debe obtener el servicio solicitado.
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Indicador efectividad, tener el servicio a través de un proceso adecuado. Indicador

repeticion cuando un servicio no se hizo bien, se tiene que volver a hacer.

En relacion a la atencion eficiente se mencioné a diferentes autores para dar

relacion con la investigacion.

Mokate (1999) explico que la atencion eficiente facilita y ayuda al
mejoramiento de las actividades de una empresa, por lo tanto, es necesario

cumplirlo ya que permite tener un sentido diferenciado frente a la competencia.

Jiménez (2004) menciond que la atencion eficiente es el nivel maximo de
resultado en cuanto a la productividad, que se puede desarrollar a partir de un

ndmero de recursos determinados.

Con respecto al rendimiento competente se incorporo6 investigaciones para

establecer una mejor conceptualizacion.

IBERPROF, OEI (2000) citado por Gonzales (2002) mencion0 el rendimiento
competente como una habilidad o destreza humana para aplicarlas en todos los

habitos laborales en beneficio a la empresa.

Gonzales y Wagenaar (2006) citado por Lopez (2016) definen que las
competencias representan una combinacion conjunta de conocimientos,
capacidades y habilidades las cuales son de suma importante al momento

de tener un rendimiento competente ante la competencia.

Con referencia a la capacidad de respuesta se incorporaron algunos autores
para su mejor entendimiento en cuanto a la atencion inmediata y precisa que se

pueda brindar en un servicio.

Matsumoto (2014) refiri6 que la capacidad de respuesta en el servicio es
necesaria ya que permite atender a los clientes para poder plasmar y brindar un
servicio de acuerdo a las necesidades y requerimientos, por otro lado, se refiere a
la forma de atender un tema que se desarrolle en el momento o circunstancia y a

la manera en como solucionarlo.
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Zeithalm, Parasuraman y Berry (1995) refieren que la dimension capacidad de
respuesta se ve expresada en los indicadores: indicador espera, indicador inicio y

término, indicador post servicio.

Asimismo, se menciond sobre la atencion inmediata estudios que respaldan

su entendimiento.

Darren (2017) defini6 a la disposicion de atencion como el reflejo de
interaccion con el usuario y la manera en como se brinda un servicio ya sea con

compromiso y respeto.

Tigani (2006) indica que la atencion es todo lo que involucre ser bien
atendido, sentirse apreciado, ser bien recibido, ser escuchado, recibir informacion

necesaria, y, ademas, invitado a regresar.

En relacion a la atencion precisa se establecio ideas que respaldan el concepto y

gue expresan la importancia en cuanto al desarrollo de los servicios.

Meehan y Charlie (2002) definieron que precisa se refiere que se brinda a los
consumidores lo que ellos buscan y necesitan, evitando darles algunos sustitutos

de lo que ellos puedan mencionar.

Batlle (s.f) definié que la atencion es un fenomeno complicado, presente en
todas nuestras actividades, de caracter cambiante que contiene los procesos por
los cuales se utiliza las estrategias para identificar la informacion del entorno y los

aplica de forma correcta para llevar a cabo de forma precisa las actividades.

En referencia a la calidad de servicio en la seguridad se establecieron ideas
conforme a la transparencia con el cliente en el momento de brindar un servicio y

los conocimientos adecuados.

Matsumoto (2014) se refirié a la seguridad en el servicio como un tema de
relevancia ya que se trabaja constantemente, el empleador lo transmite basado en
las normas de la empresa y en su manera de crear confianza o en la manera en

cémo soluciona los problemas.

30



Zeithalm, Parasuraman y Berry (1995) mencionaron a la seguridad como la
inteligencia, desarrollo de los colaboradores y su habilidad para relacionarse y crear

confiabilidad ante los clientes.

Asimismo, con respecto a la transparencia con el cliente o usuario se explicaron

algunas teorias referidas que detallan la importancia ante el manejo de servicios.

Romero (2014) afirm6 que si bien es cierto la transparencia es una parte
necesaria en una organizacion ya que se debe tener en cuenta que el cliente es un
elemento muy importante ya que genera utilidad por lo que siempre se debe tener

presente.

Nombela (2019) mencioné que, mediante la transparencia, la organizacion
da a entender a sus clientes cOmo actiua, dando paso a posibles criticas u
opiniones, por lo que es necesario potenciar el proceso comunicativo de la

organizacion tanto de manera externa como interna.

En este sentido en relacién a los conocimientos técnicos se presentaron

ideas que refuerzan mejor su entendimiento.

Guzella (2019) manifestd que los conocimientos técnicos obtendran valor una vez
sean aplicados ya que se visualizaran en el proceso de algun tema en especifico

por lo que desarrollar el conocimiento explicito es fundamental en una organizacion.

Por otro lado, conforme a la calidad de servicio en la empatia se recolectaron
aportes con referencia sobre la atencion individualizada y la importancia al interés

del usuario.

Matsumoto (2014) mencion6 que la atencion es muy importante en las
organizaciones ya que tienen el deber de tener un personal profesional con valores

gue demuestren la empatia en cualquier momento del trabajo.

Zeithalm, Parasuraman y Berry (1995) mencionaron que la empatia se trata
de dar la atencién adecuada a los usuarios. Su indicador personalizacion se trata
de buscar hacer sentir bien al consumidor. Por otro lado, el conocimiento del cliente,

implica, conocer a detalle los requerimientos para proponer un buen servicio.
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De este modo conforme a la atencion individualizada algunos autores mencionaron

definiciones para un mayor sustento.

Hernandez (2013) refiri6 que la atencidn individualizada es un factor
necesario en una organizaciéon ya que permite entender las necesidades del usuario
al momento de obtener un servicio o producto. Asimismo, ayuda a desarrollar

nuevas formas de entender al cliente en beneficio de la empresa.

Carmona (2019) indica que es importante otorgar atencion individual para
ensefarle al usuario que la empresa hace lo adecuado para satisfacer sus
requerimientos. En ese sentido la empatia es un punto necesario que da confianza

a los usuarios y a su misma vez aumenta la lealtad.

En ese sentido, de acuerdo al interés al usuario se establecié definiciones
de diferentes autores sobre la percepcion que tiene una organizacion hacia el

cliente.

Berry (1995) manifestdé que el interés del usuario depende mucho de sus
requerimientos y lo que esta buscando, en ocasiones las organizaciones buscan
llenar ciertas expectativas con el fin de ser beneficiados, pero al final de todo es el

cliente quién elige ya que todo depende de su interés.

Rosales (2010) menciona que un buen servicio al cliente e interés al usuario
permite tener una herramienta promocional, el cual favorece en el desarrollo de

procesos organizacionales.
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1. METODOLOGIA
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3.1 Tipo y disefio de investigacion:
“La investigacion aplicada se entiende a los que utilizan conocimientos mediante

enfoques enriqueciendo la disciplina.” (Vargas, 2009, p.159)

La investigacion aplicada es aquella que utiliza conocimientos adquiridos, y
esta a su vez, seran afiadidos por nueva informacion. En el caso de la presente
investigacion se opta por este tipo, ya que establece el estudio y reacciona de las

variables de acuerdo al contexto.

El presente estudio investigado se desarroll6 dentro del marco cualitativo.
Mientras que la cuantitativa adquiere informacion con rumbo estadistico, la

cualitativa va mas profundo y con mas mediante sus instrumentos de medicion.

Para el presente estudio de investigacion se ha escogido el disefio

etnografico.

Alvarez (2008) se refirié diciendo que el disefio etnogréafico se centra en la
unidad de analisis siendo un lugar sumamente social, lo cual es perfecto para dar

un rumbo adecuado a la investigacion.
3.2 Categorias, subcategorias y matriz de categorizacion.

La presente investigacion contd con cinco categorias las cuales son: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, que a su vez
cuentan en total con diez subcategorias las cuales son: instalaciones adecuadas,
materiales de comunicacion, atencion eficiente, rendimiento competente, atencion
inmediata, atencion precisa, transparencia con el cliente, conocimientos técnicos,
atencion individualizada e interés al usuario. La informacién previamente

mencionada fue plasmada en una matriz de categorizacion aprioristica.
(Ver anexo 4)

3.3 Escenario de Estudio:

El lugar de estudio se encuentra en la localidad de Canta, un distrito al norte de la
Capital de Lima, para poder llegar es necesario pasar por las avenidas Tupac
Amaru y Universitaria en direccion Norte, después se llegard a la altura del
kilbmetro 22 dando inicio a la carretera Lima-Canta, ahi se pueden abordar buses

0 colectivos que en 2 horas aproximadamente te lleva al lugar.
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3.4 Participantes:

En la investigacion por ser de disefio cualitativo no se trabajé con una cantidad
establecida de muestra, los elegidos fueron seleccionados con la intencion de

profundizar la compresion del problema de investigacion.

Para Ruiz (2012) la investigacion cualitativa “no muestra criterios de
seleccion establecidos, por lo que no se parte de un numero establecido de
personas a entrevistar, sino, se basa en indagar en las actitudes de los

entrevistados” (p.136)

Esta investigacion estd conformada por todas las personas que han
experimentado el fendmeno de estudio calidad de servicio en los turistas del distrito
de Canta, Lima, 2019.

Segun Tamayo (2004) citado por Moreno (2013) sefialé que la poblacidon
es un total de un fenomeno de cada territorio y que se debe a la poblacion que lo
integran y que debe ser contado para determinarlo por sus caracteristicas y formar

la totalidad necesaria para la investigacion propuesta.

La técnica de muestreo que se utilizé en el presente estudio es la intencional
ya que las personas elegidas para la entrevista han sido seleccionadas segun
nuestros intereses, para lograr resolver las interrogantes de nuestra investigacion,
es decir, que dependera mucho del interés que presente ese momento el
investigador y de la accesibilidad que tenga para llegar a las personas que uno

deseard entrevistar mas no depende de alguna estrategia o seleccion rigurosa.

Segun Gomez (2006) indicoé que la muestra es cierta cantidad de la poblacion total

escogida para obtener la informacion requerida.

La investigacibn comprende un muestreo no probabilistico con la técnica

bola de nieve.

Segun Ruiz (2012) manifesté que la técnica bola de nieve es un tipo de
muestreo que se basa en personas ideales para conformar una muestra, utilizado
normalmente cuando los integrantes son dificiles de ser encontrados o si la muestra

se limita a un subgrupo pequefio de poblacion.

35



3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

En esta investigacion, la técnica de recoleccion de datos se utilizo la entrevista a

profundidad.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2003) mencionaron sobre la realizacién
de una entrevista que es mas personal ya que existe un contacto directo entre

entrevistado y entrevistador, la cual permite recolectar datos més exactos y a fondo.

Para la investigacion, el instrumento de recoleccién de datos utilizado sera

un cuestionario semiestructurado.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2003) mencionaron que los
instrumentos son toda la recoleccion de aquellas pruebas que ayuden al manejo de

la informacién para el desarrollo de la investigacion.

3.6 Procedimientos:

La informacion que ha sido recolectada ha sido grabada y ha sido transcrita para su

posterior analisis.
3.7 Rigor cientifico:

La presente investigacion sigue los criterios de credibilidad debido a que se
encuentra en la realidad y no de creencias propias, se realizd entrevistas a los
turistas que visitaron Canta sobre temas que realmente pasa en cuanto al servicio
y ellos brindaron informacion real, contundente y probada. El estudio puede ser
utilizado por la Municipalidad para generar estrategias. Por otro lado, cumple con el
criterio de transferibilidad, porque refiere a la posibilidad de ampliar los resultados
de estudio a otros lugares en desarrollo turistico. También posee el criterio de la
confiabilidad debido a que sigue los criterios como el valor de la verdad ya que se
basa en hechos reales y entrevistas realizadas a turistas que visitaron Canta. Los
datos recolectados a través de los instrumentos aplicados, fueron revisados en su
integridad por los sujetos de la investigacién y tuvieron la aprobacion para la

utilizacion en el estudio.
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3.8 Método de analisis de informacion:
En el presente trabajo de investigacion, luego que la informacién ha sido transcrita
en Word se aplicard la técnica de analisis de contenido para obtener nuevas

categorias y subcategorias.

3.9 Aspectos éticos:

La investigacion respetara la autoria de otros trabajos de investigacion y por ello se
usara la norma APA.

Consentimiento informado, las personas seleccionadas para el estudio
fueron informadas sobre los objetivos de la investigacion, dando su consentimiento

de forma voluntaria.

Respeto a la persona humana, el presente estudio de investigacion se ha
elaborado respetando a los seres humanos, sin dafiar creencias, pensando en la

mejora y el avance de la tecnologia.

Asimismo, con la confidencialidad la informacién presentada en esta tesis ha
sido creada bajo consultas de distintos autores, libros y revistas cientificas que

representan la seguridad de la informacion presentada.

Por ultimo, la confiabilidad de la informacion presentada en este trabajo de
investigacion, esta elaborada con total confiabilidad, presentando bibliografias y

consultas de autores que nos garantizan la importancia que tiene el estudio.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
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4.1 RESULTADOS

La presente investigacion busca resolver el problema general ¢Cuél es la
percepcion de los turistas respecto a la calidad de servicio del turismo en el distrito
de Canta? A partir de un conjunto de entrevistas a turistas nacionales e

internacionales, basado en la teoria fundamentada del disefio interpretativo.

En esta parte del estudio se puede rescatar los resultados que otorga la
entrevista a profundidad realizada a los turistas en el distrito de Canta. Las cuales
fueron categorizadas en: calidad de servicio en los elementos tangibles, calidad de
servicio en la fiabilidad, calidad de servicio en la capacidad de respuesta, calidad
de servicio en la seguridad y calidad de servicio en la empatia; que a su vez se
subcategorizaron en instalaciones adecuadas, materiales de comunicacion,
atencion eficiente, rendimiento competente, atencion inmediata, atencion precisa,
transparencia con el cliente, conocimientos técnicos, atencion individualizada e
interés al usuario. Dichas encuestas fueron realizadas a 10 personas que visitaron

el distrito de Canta para hacer turismo.
Categoria N° 01: Calidad de servicio en los elementos tangibles

Esta categoria se analiz6 al identificar la percepcién de los turistas respecto a los
elementos tangibles de la calidad de servicio brindado en el distrito de Canta y se
obtuvo que las instalaciones y materiales de comunicacion son las adecuadas ya

gue contribuyen al turismo y permiten mejorar el estilo de vida del distrito.

Para su mejor entendimiento se detallara el resultado en cada subcategoria

(a) Instalaciones adecuadas y (b) Materiales de comunicacion.

Con respecto a la subcategoria instalaciones adecuadas se preguntd si
perciben que las instalaciones turisticas implementadas en Canta son adecuadas,
obteniendo como resultado que la mayoria, es decir, un 80 por ciento indica que si,
debido a que existen instalaciones adecuadas en buen estado ya que los mismos
pobladores se encargan de mantenerlo en lo mejor posible, para promover el
desarrollo del turismo y poder generar ingresos econdmicos. Por otro lado, un10
por ciento de la totalidad de los entrevistados indica que las instalaciones turisticas
no son las adecuadas ya que falta mejorar el acceso como también la

infraestructura. Para finalizar, un 10 por ciento de la totalidad de entrevistados
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indica que las instalaciones se encuentran en un estado regular ya que son buenas,

pero no son del todo adecuadas.

“Si, considero que las instalaciones en el distrito son adecuadas porque las veces
gue estuve ahi pude observar sus instalaciones en buen estado y eso habla bien

para su desarrollo turistico en el lugar”
Entrevistado 3 — Ulises Desiderio Gallardo

Con respecto a la subcategoria materiales de comunicacion se pregunto si
perciben que los materiales de comunicacion son adecuados para mejorar el
turismo en Canta, obteniendo como respuesta que la mayoria, es decir, un 90 por
ciento indica que si, debido a que contribuye al turismo y son materiales adecuados
ya que lo utilizan como punto a favor para mejorar la difusion del potencial turistico
de la zona. Por otro lado, un 10 por ciento de la totalidad de entrevistados indica
gue los materiales de comunicacion no son los adecuados debido a que no estéa del

todo completo.

“Claro, porque eso permite un mejor servicio en el turismo, por ejemplo, en el
caso de los orientadores turisticos, ellos utilizan megafono para hablar y asi se
escuche bien; en el caso de los restaurantes, emplean parlantes para
promocionar su gastronomia, etc. De esta manera se estaria ejecutando una

mejor difusién del potencial turistico de la zona.”
Entrevistado 2- Guia Turistico
Categoria N° 02: Calidad de servicio en la fiabilidad

Esta categoria se analizo al identificar la percepcion de los turistas respecto a la
fiabilidad de la calidad de servicio brindado en el distrito de Canta y se obtuvo que
la atencion es eficiente ya que la calidad de servicio es buenay esto a su vez genera
competencia y mejoramiento turistico, por otro lado, la falta de capacitacion es un

punto en donde se debe mejorar.

Para su mejor entendimiento se detallara el resultado en cada subcategoria

(a) Atencion eficiente y (b) Rendimiento competente.
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Con respecto a la subcategoria atencion eficiente se preguntd si observan
una atencion eficiente respecto a las actividades turisticas realizadas en Canta,
obteniendo como resultado que la mayoria, es decir, un 70 por ciento indica que si,
debido a que es eficiente y la calidad de servicio es Optima porque respetan todos
los itinerarios completos, son responsables, brindan un servicio personalizado y
adecuado. Por otro lado, solo un 30 por ciento de los turistas entrevistados
indicaron que no lo perciben ya que no tienen un trato adecuado, por lo que es

necesario que el personal sea capacitado.

“Si presencié una atencion eficiente porque los prestadores de servicio eran muy
responsables con su trabajo y se preocupaban por los turistas, por eso puedo

decir que son las adecuadas y ofrecian calidad en sus servicios.”
Ulises Desiderio Gallardo — Turista nacional

Con respecto a la subcategoria rendimiento competente se preguntd si
perciben un rendimiento competente en los prestadores de servicio turistico en la
localidad de Canta, obteniendo como resultado que la mayoria, es decir, un 70 por
ciento, indica que perciben la existencia de una competencia y mejora turistica,
como también buena atencion ya que se ve reflejado en la responsabilidad, calidad
de servicio y desempefio adecuado por parte de los prestadores turisticos. Por otro
lado, un 20 por ciento de la totalidad de entrevistados indicd que no perciben un
rendimiento competente debido a la falta de capacitacion del personal establecido
en los diferentes servicios. Para finalizar, una pequefia parte, es decir un 10 por
ciento indica que el rendimiento competente es regular ya que a que algunos tienen

vocacion y otros trabajan por simple obligacion.

“Si, porque pude presenciar un buen rendimiento adecuado en el servicio que me

brindaron, ya que fueron profesionales y responsables en su trabajo.”
Ulises Desiderio Gallardo — Turista nacional
Categoria N° 03: Calidad de servicio en la capacidad de respuesta

Esta categoria se analizo al identificar la percepcién de los turistas respecto a la

capacidad de respuesta de la calidad del servicio brindado en el distrito de Canta y
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se obtuvo que la atencion es rgpida y buena ya que brindan un servicio preciso de

acuerdo a las necesidades del turista.
Para su mejor comprension se detallara el resultado en cada subcategoria
(a) Atencion inmediata (b) Atencion precisa.

Con respecto a la subcategoria atencion inmediata, se pregunté si perciben
atencion inmediata respecto a las actividades turisticas realizadas en Canta,
obteniendo como resultado que la mayoria, es decir, un 70 por ciento, indica buena
atencion rapida debido a que tienen una excelente actitud y brindan una gran
experiencia. Para finalizar, un 30 por ciento menciona que la atenciéon no es
inmediata respecto a las actividades turisticas, ya que existe demora y poca

eficiencia de los trabajadores.

“La verdad es que si, porque te brindan una buena atencion y realizan sus
servicios como por ejemplo el de guiado con una buena actitud y rendimiento
adecuado, ademas de que en la atencion fueron rapidos y no hubo esa espera

incomoda que normalmente hay en /los tours.”
Ulises Desiderio Gallardo — Turista nacional

Con respecto a la subcategoria atencion precisa se preguntd si perciben
atencion precisa respecto a las actividades turisticas realizadas en Canta,
obteniendo como resultado que la mayoria, es decir, un 90 por ciento en donde
indica que si perciben una atencion precisa y buena, puesto que les ofrecieron un
servicio completo y a su vez era lo que estaban buscando de acuerdo a sus
necesidades. Por otro lado, un 10 por ciento de la totalidad de entrevistados refieren
gue no perciben atencion precisa respecto a las actividades turisticas realizadas en
Canta debido a que existen algunos prestadores de servicio los cuales tienen poca

experiencia en el lugar.

“Fue mas de lo que esperaba porque encontré soluciones a mis problemas como
por ejemplo el efectivo y mis tarjetas de crédito, practicamente el servicio se

adecua a las necesidades de los turistas y eso es bueno.”

Valentina Rubio Escobar — Turista Internacional
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Categoria N° 04: Calidad de servicio en la seguridad

Esta categoria se analizé al identificar la percepcion de los turistas respecto a la
seguridad de la calidad de servicio brindado en el distrito de Canta y se obtuvo que
los conocimientos son los apropiados ya que tienen una preparacion para brindar

un buen servicio y transparencia.

Para su mejor entendimiento se detallara el resultado en cada subcategoria

(a) Transparencia con el cliente (b) Conocimientos técnicos

Con respecto a la subcategoria transparencia con el cliente se pregunto si
observan trasparencia en los servicios turisticos brindados en la localidad de Canta,
obteniendo como resultado que la mayoria, es decir, un 80 por ciento indica que si
existe buen servicio y transparencia ya que cumplen con lo establecido. Por otro
lado, un 10 por ciento de la totalidad de los entrevistados mencionan que no
observan trasparencia debido a que existen empresas que no cumplen con lo
prometido al momento de realizar su trabajo. Para finalizar, un 10 por ciento refiere
gue la trasparencia es regular porque a veces te otorgan lo ofrecido y en otros casos

no.

“Creo que en general si, porque me brindaron un servicio de acuerdo a lo que me

mencionaron con anterioridad, me refiero al momento de comprar el servicio.”
Valeria Chonate — Turista internacional

Con respecto a la subcategoria conocimientos técnicos se preguntd si
perciben que los conocimientos técnicos son los adecuados por los prestadores de
servicios turisticos en Canta, obteniendo como resultado que la mayoria, es decir
el 90 por ciento refiere que si tienen los conocimientos adecuados como también
cuentan con una buena preparacién y profesionalismo porque se preocupan por el
servicio que ofrecen. Por otro lado, una pequefia parte de los entrevistados, es decir
un 10 por ciento indicaron que no perciben que sean los adecuados debido a que
existe poca preparacion ya que no cuentan con los estudios requeridos para poder

brindar un buen servicio.
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“Si cuentan con los conocimientos adecuados porque son personas que viven de
su trabajo y para ello necesitan una buena preparacion para no perder clientes y

puedan recomendar el lugar y su trabajo.”
Ulises Desiderio Gallardo — Turista nacional
Categoria N° 05: Calidad de servicio en la empatia

Esta categoria se analizé al identificar la percepcion de los turistas respecto a la
empatia de la calidad de servicio brindado en el distrito de Canta y se obtuvo que
la atencidn es personalizada ya que toman como prioridad al turista para otorgar un

buen servicio de calidad.

Para su mejor entendimiento se detallara el resultado en cada subcategoria

(a) Atencion individualizada (b) Interés al usuario.

Con respecto a la subcategoria atencion individualizada se pregunto si
observan atencion personalizada por parte de los prestadores de servicios turisticos
en Canta, obteniendo como respuesta que la mayoria, es decir, un 80 por ciento
indica que la atencidn es personalizada y existe preocupacion del sector turistico
en el distrito hacia el turista ya que se enfocan en brindar un servicio especial y
diferente, de acuerdo a las necesidades del consumidor. Por otro lado, un 20 por
ciento de la totalidad de entrevistados refieren que la atencion no es personalizada

debido a que no se aprecié ese tipo de servicio durante todo el viaje.

“Si, en realidad, todo va depender de cuanto estés dispuesto a pagar para
gue tengas el servicio que buscas, la poblacion y agencias turisticas se preocupan
por el servicio, por esa razon observe que existe una atencion personalizada para

cada tipo de visitante.”
Entrevistado 7 — Turista nacional

Con respecto a la subcategoria interés al usuario se preguntd si notan interés al
turista por parte de los trabajadores de servicios turisticos en Canta, obteniendo
como resultado que la mayoria, es decir, un 80 por ciento de los turistas
entrevistados mencionaron que, si perciben el interés, ya que es bueno y fomenta
nuevas oportunidades para el distrito como también el buen servicio de calidad. Por

otro lado, una pequeiia parte de los entrevistados, es decir, un 20 por ciento indica
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gue no todos tienen vocacién de servicio debido a que algunos solamente les

interesa terminar rpido su trabajo para pasar con el siguiente grupo,

“Claro, las agencias de viaje y pobladores que brindan el servicio de como, por
ejemplo: comida, artesanias, dulces etc.; siempre estan atentos a las necesidades

del visitante, también pude ver que daban buen servicio.”

Sergio Arturo Martinez Flores- Turista nacional
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4.2 DISCUSION

A partir de los resultados obtenidos a través de las entrevistas a profundidad con el
cuestionario semiestructurado en su totalidad coinciden o guardan relacién en las
respuestas, brindandonos de esta manera datos clave para el objetivo de esta

presente investigacion.
UNIDAD TEMATICA: CALIDAD DE SERVICIO DEL TURISMO

En la investigacion realizada, se ha medido la calidad luego que lo turistas hayan
recibido el servicio en el distrito de Canta, por ello el resultado ha sido su
percepcion por lo cual ha influenciado en diferentes dimensiones basicas en
relacion a los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y
seguridad.

Calidad de servicio en los elementos tangibles

Con respecto a los resultados obtenidos sobre los elementos tangibles, se
menciono que las instalaciones y materiales de comunicacion son las adecuadas

ya que contribuyen al turismo y permiten mejorar el estilo de vida del distrito.

Estos resultados guardan relacion con Atocha (2017) ya que menciond en
sus resultados que el 41.88% de sus encuestados percibieron una alta calidad en
los elementos tangibles, asi también lo afirm6 Chinchayan (2018), ya que el 49,8%
de sus encuestados afirmaron que cuando realizaron un tramite de duplicado del
DNI en el Reniec sede central, esta contd con una buena calidad de servicio. Sin
embargo, Grijalba (2019) no estd de acuerdo a lo mencionado, ya que en sus
resultados el 37,3% de los encuestados insistieron que el nivel de elementos
tangibles es baja en el personal adscrito a la Facultad de Ciencias, asimismo, Veliz
(2017) menciond en sus resultados que el 28,3 % de los encuestados refieren que
estan “Totalmente en desacuerdo”, es decir; los pacientes afirman que no existen
materiales que se encuentren visualmente atractivos y las instalaciones fisicas

tampoco.
a) Instalaciones adecuadas

Con respecto a los resultados obtenidos de forma general, en el distrito de Canta

se ha presenciado que existen instalaciones adecuadas en buen estado ya que los
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mismos pobladores se encargan de mantenerlo el mejor estado posible, para

promover el desarrollo del turismo y poder generar ingresos econéomicos.

Estos resultados guardan relacién con lo que sostiene Cueva (2015), Pérez
(2018) afirmaron que la calidad de servicio es un aspecto clave en la rentabilidad
de las empresas, y depende estrictamente de la satisfaccion que puedan sentir los
clientes, para que compren frecuentemente, se fidelicen y a la vez recomienden el
servicio recibido. Sin embargo, Angulo (2017) obtuvo en sus resultados que el 32%
se encontrd en desacuerdo, entre los comentarios, indicaban que las instalaciones
de las agencias no eran adecuadas, por ser muy pequefas, lo cual brindaba cierta

desconfianza.
b) Materiales de comunicacion

Segun los hallazgos encontrados podemos mencionar que, en la comunidad de
Canta, los materiales de comunicacion contribuyen al turismo y son materiales
adecuados ya que lo utilizan como punto a favor para mejorar la difusion del

potencial turistico de la zona.

Estos resultados guardan relacion con Effio y Mora (2018) quienes
mencionaron en sus resultados que el 43.46% de sus encuestados estan de
acuerdo con los elementos que la empresa de turismo J.A Paraiso Chimbote brinda
a sus clientes para estar enterados de las novedades, rutas y mas de los viajes. Sin
embargo, estos resultados no guardan relacion con los de Angulo (2017), ya que
sus resultados respecto a los materiales comunicacionales el 30.3% de sus
encuestados, indicaron que no encontraron suficientes articulos que cuenten o

expliquen el servicio de la agencia de viaje.
Calidad de servicio en la fiabilidad

Se obtuvo que la atencién es eficiente ya que la calidad de servicio es buena y esto
a su vez genera competencia y mejoramiento turistico, por otro lado, la falta de

capacitacion es un punto en donde se debe mejorar.

Estos resultados guardan relacion con Atocha (2017) Menciona que el
70,09% de sus encuestados tienen una percepcion positiva respecto a la calidad

de servicio de dos gerencias de la Municipalidad de Villa el Salvador. De igual
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manera Chinchayan (2018) indic6 que el 39,9% de sus encuestados afirmaron que
la calidad de servicio usuarios externos de tramite de duplicado del DNI en el Reniec
sede central es muy buena. Finalmente, Effio y Mora (2018) afirmaron El 42.16%
de los clientes de la empresa de turismo J.A. paraiso, respondieron que el nivel de
la calidad de servicio en su dimension “Fiabilidad” esta calificado como buena. Sin
embargo, los resultados de Angulo (2017) no se relacionan a los autores anteriores,
ya que la percepcion del turista respecto a la fiabilidad que el servicio prestd, es
muy desfavorable, teniendo un 32.3%. Indicaron también el término desfavorable,
de un 31.8%.

c) Atencién eficiente

Conforme a los hallazgos obtenidos podemos mencionar que en el distrito de Canta
la atencion es eficiente y la calidad de servicio es 6ptima porque se respeta todos
los itinerarios completos, son responsables, brindan un servicio personalizado y

adecuado.

Estos resultados no guardan relacion con Contreras (2018) el cual
menciond en sus resultados que el 37% de encuestados ha percibido baja la
disposicion por brindar buen servicio desde el primer momento en la agencia Full
Viajes Peru. De igual manera, Angulo (2017) tuvo como resultados que los turistas
de las agencias de viaje en Chachapoyas el 35.8% de los encuestados, quienes
indicaron estar en desacuerdo ya que, en ocasiones, por ejemplo, al necesitar mas
agua, o recurrir a un servicio higiénico, su respuesta era que debian partir o
respondian de mala gana, puesto que no estimaban estos contratiempos en su

guiado.
d) Rendimiento competente

Con respecto a los resultados obtenidos de forma general podemos manifestar que
todos los turistas que visitaron Canta respondieron que existe un rendimiento
competente y mejora turistica, como también buena atencion, ya que se ve reflejado
en la responsabilidad, calidad de servicio y desempefio adecuado por parte de los

prestadores turisticos

Estos resultados guardan relacion con Diaz (2017), quien menciona en sus

resultados que el publico en el area de Administracion Tributaria de la Municipalidad
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distrital de Paijan, tienen una buena atencion, respetando el orden de llegada con
el tiempo de espera, viendo claramente que no hay preferencias. Asimismo,
Ferndndez (2017) obtuvo resultados positivos de los alumnos de la Institucién
Educativa “Esther Caceres Salgado” del Rimac, afirmando que perciben un
rendimiento adecuado por parte del personal académico. Sin embargo, Angulo
(2017) afirmé que los turistas no estdn de acuerdo con el rendimiento de las
agencias de viaje en Chachapoyas, ya que el servicio que brindan es poco
aceptable, por lo mismo que el personal no pone de su parte para lograr cambiar

este tipo de opiniones por parte de los turistas.
Calidad de servicio en la capacidad de respuesta

Respecto a la capacidad de respuesta, se obtuvo que la atencion es rapida y buena

ya que brindan un servicio preciso de acuerdo a las necesidades del turista.

Estos resultados guardan relacion con Grijalba (2019), quien mencioné en
sus resultados que la capacidad de respuesta es alta en el personal adscrito a la
Facultad de Ciencias, por lo mismo que hay fluidez al desarrollar acciones dentro
del centro de estudios. Agregando, Atocha (2017) tuvo como resultados que los
usuarios externos a la Municipalidad afirmaron que la capacidad de respuesta es
alta, exactamente 71% de los encuestados. Sin embargo, Chacon (2018) no esta
de acuerdo a los resultados, ya que en su investigacion el nivel de insatisfaccion es
igual a 62,33%, lo cual indica que no ha sido adecuado el nivel de respuesta de los
empleados del centro hospitalario. Asimismo, Angulo (2017) se lamenta al ver que
el 36.5% de sus encuestados afirmaron que la capacidad de respuesta en las
agencias de viaje en Chachapoyas es muy desfavorable, ya que tienen que esperar

siempre varios minutos para poder recibir ciertos resultados.
e) Atencién inmediata

Conforme a los resultados recogidos podemos mencionar que, en el distrito de
Canta, existe buena atencion rapida debido a que tienen una excelente actitud y

brindan una gran experiencia.

Estos resultados tienen relacién con Hwang, Kim, Soo-Hee Lee y Sahito
(2020), quienes en sus resultados mencionaron que las personas de la tercera edad

afirman las asistencias rapidas por parte del sector turistico en los parques de
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Corea. Sin embargo, los resultados de Angulo (2017) no concordaron con lo ya
dicho, ya que la autora mencion6 que el 36% de los turistas indicaron estar en
desacuerdo a la inmediatez de las agencias de turismo en Chachapoyas respecto
a las solicitudes de servicios, como informacién, atencién médica, etc, casi siempre

teniendo una excusa de sus empleados.
f) Atencion precisa

Conforme a los resultados recogidos podemos mencionar que en Canta que si
perciben una atencién precisa y buena, puesto que les ofrecieron un servicio

completo y a su vez era lo que estaban buscando de acuerdo a sus necesidades.

Estos resultados tienen relacion con la investigacion de Concha (2010), el
cual menciono que para los clientes si se considera la satisfaccion total de lo que

requiere, tanto en calidad de servicio como de respuesta.

Sin embargo, Angulo (2017) estad en desacuerdo con los resultados ya
mencionados, ya que obtuvo que el 31.5% esta en desacuerdo respecto a las
formas de atencion de las agencias, poniendo como ejemplo a un turista nacional,

el cual recibi6é en dos ocasiones servicios diferentes a los solicitados.
Calidad de servicio en la seguridad

Gracias a los instrumentos aplicados, se obtuvo que los conocimientos son los
apropiados ya que tienen una preparacion para brindar un buen servicio y

transparencia.

Estos resultados guardan similitud con Montalvo (2016), quien en sus
resultados obtuvo la mayoria de turistas tiene altas expectativas respecto al puesto
de control fronterizo Kasani-Yunguyo Puno, aunque se puede mejorar para que el
turista sienta una completa tranquilidad, afadié. Asimismo, Atocha (2017)
menciono que el 60,7% del publico externo de la Municipalidad de Villa el Salvador
sienten seguridad al ingresar a sus establecimientos, teniendo personal capacitado.
Por ultimo, Chinchayan (2018) reconocié que el 44,5% de los usuarios afirman que

la calidad de servicio respecto a seguridad es la apropiada.

Sin embargo, Veliz (2017) obtuvo en sus resultados que el 32,5 % de los

pacientes del Centro de salud Libertad Huancayo afirmaron que estan en
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desacuerdo, ya que no reciben ayuda instantanea al solicitarla por parte del
personal. Igualmente, Angulo (2017) mencioné que la seguridad es percibida por el
turista como desfavorable principalmente, teniendo como porcentaje un 36%, ya
gue muchas veces ellos mismos tienen que estar pendientes a los peligros, es

decir, no se sienten seguros.
g) Transparencia con el cliente

Con respecto a los hallazgos obtenidos podemos manifestar de forma general que

existe buen servicio y transparencia ya que cumplen con lo establecido.

Estos resultados guardan similitudes con Alava y Loor (2014), quienes
mencionaron que los clientes se sienten seguros al dejar sus pertenencias dentro
de las habitaciones, siendo este el motivo principal para escoger el hotel “Cabafias
Balandra “. Sin embargo, quienes no comparten similitud con el resultado nombrado
son Asencio y Murilo (2012), ya que en sus resultados confirmaron que se pudo
identificar areas en donde distintos clientes estaban insatisfechos del lugar durante
el servicio que les ofrecian, ofreciendo servicios que nunca obtuvieron en el

complejo turistico “La Hacienda”.
h) Conocimientos técnicos

Con respecto a los resultados recogidos podemos mencionar que los turistas
refieren que si tienen los conocimientos adecuados como también cuentan con una
buena preparacion y profesionalismo porque se preocupan por el servicio que

ofrecen.

Los resultados guardan similitud con Lopez (2016), ya que menciona que
el personal del restaurant tiene experiencia y profesionalismo al atender las
necesidades de los comensales, respondiendo todas las inquietudes con el fin de
generar confianza. Sin embargo, Angulo (2017) afirm6 en sus resultados que el
29.4% de los turistas mostraron encontrarse en desacuerdo, entre sus comentarios

indicaban que se notaron los errores y la falta de organizacion previa.
Calidad de servicio en la empatia

Gracias a los resultados, se obtuvo que la atencion es personalizada por o mismo

gque toman como prioridad al turista para otorgar un buen servicio de calidad.
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Los resultados guardan relacion con Chinchayan (2018) ya que en sus resultados
mencionod que el 54,8% de los usuarios externos de tramite de duplicado del DNI
en el Reniec sede centra afirman que es muy buena la calidad de servicio, siempre
estando atentos a las necesidades del pablico. Asimismo, Chacén (2018) obtuvo
como resultado que los pacientes del consultorio del adulto mayor en el Hospital
Marino Molina, sienten que el personal toma en serio los problemas que pueden

llegar a tener los usuarios.

Sin embargo, Contreras (2018) obtuvo en sus resultados que el 44% de los
turistas percibié baja a la preocupacion y comprension por sus intereses de la
agencia Full Viajes Peru, ubicada en Los Olivos. De igual forma, Angulo (2017)
menciono que el 32.8% de los turistas atendidos en las diferentes agencias de viaje
en Chachapoyas, es desfavorable, por no comprometerse a cumplir con las

atenciones basicas hacia ellos.
1) Atencion individualizada

Con respecto a los hallazgos obtenidos podemos dar a conocer que los turistas
indican que la atencion es personalizada y existe preocupacion del sector turistico
en el distrito hacia el turista ya que se enfocan en brindar un servicio especial y

diferente, de acuerdo a las necesidades del consumidor.

Los resultados obtenidos guardan similitud con Effio y Mora (2018), ya que
mencionaron que el 57,52% de los clientes de la empresa de turismo J.A. paraiso,
manifiestan que la calidad de servicio en su dimension “Empatia” esta mayormente
considerado como bueno, por la buena atencién y preocupacién de los encargados.
Sin embargo, los resultados no guardan similitud con Angulo (2017), quien
menciond que el 35.5% de los clientes estaban en desacuerdo principalmente
porque los carros que los movilizaban no eran muy cémodos, y que dado el caso

se trasladaran a ancianos, este no seria el indicado.
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j) Interés al usuario

Conforme a los resultados obtenidos podemos mencionar, en cuanto a esta
subcategoria, que la mayoria de los turistas que visitaron Canta declaran que si
perciben el interés, ya que es bueno y fomenta nuevas oportunidades para el distrito

como también el buen servicio de calidad.

Los resultados no guardan similitud con Angulo (2017), quien mencioné que
las agencias de viaje deben conocer los riesgos de cierto tipo de alergias que
puedan sufrir los clientes, u otras discapacidades, el 32% que se encuentra en

desacuerdo porque no existe la preocupacion de bienestar o cuidado al cliente.
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V. CONCLUSIONES
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En la presente investigacion se identifico la percepcién de los turistas respecto a
los elementos tangibles de la calidad de servicio, lo cual gracias a los resultados
obtenidos se supo que las instalaciones fisicas implementadas fueron las
adecuadas, ya que no se dafé el medio donde se rodea y a la vez se brind6é una

comodidad al visitante.

También se identificd con respecto a la fiabilidad en el servicio, que la
atencion es eficiente ya que, gracias a los resultados alcanzados mediante las
entrevistas a diferentes turistas en el distrito, mencionaron que recibieron buena
atencion en toda su estadia, siendo respetuosos como también amables, es ahi

donde apreciaron su buen desenvolvimiento en su trabajo.

Asimismo, con respecto a la capacidad de respuesta se identifico que la
atencion ofrecida por parte de los operarios turisticos es rapida debido a que
cualquier consulta o requerimiento que un turista necesito, la persona que ofrecio
el servicio ya sea restaurante o guiado lo ayudd inmediatamente, esto generé
confianza y empatia por parte del viajero, valorando el buen trabajo y desempefio

gue puso para satisfacer sus necesidades.

Igualmente, con relacion a los resultados sobre la seguridad en el servicio,
se identific6 por parte de los turistas que los conocimientos técnicos sobre el
turismo fueron los apropiados para poder ofrecer sus servicios en el ambito
turistico, ya sea un guia, mozo, artesano, etc, tuvieron lo necesario para poder

ofrecer sus servicios de manera confiable y transparente.

De la misma manera se consiguié en base a la empatia, que la atencién
por parte de los operadores en el sector turismo fue personalizada ya que tuvieron
como primordial interés poder cumplir sus requerimientos necesarios de los

visitantes, sin dejarlos con dudas ni inquietudes.

Finalmente, se logré identificar sobre la calidad de servicio, que es
apropiada y apta para el funcionamiento de sus servicios, como también en los
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia,
donde se genero situaciones favorables para el bienestar del visitante, donde se

incrementd su potencial turistico y desarrollo de la comunidad.

55



VI. RECOMENDACIONES

56



Con respecto a la percepcion de los turistas sobre la calidad de servicio del turismo
se recomienda aplicar el proceso PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) el cual
le permitira desarrollar y alcanzar mejoras que repercutan en beneficio de las
empresas turisticas para la mejora continua de la actividad, como también, generar
alianzas estratégicas con empresas en el rubro para que trabajen en conjunto a

favor del turismo en la localidad.

En cuanto a los elementos tangibles, se sugiere al Gobierno Municipal en
conjunto con la comunidad, cuidar las instalaciones turisticas y los materiales de
comunicacion ya que permiten llevar a cabo el proceso de servicio de manera
eficiente de acuerdo a las necesidades del consumidor. Asimismo, acompafiar con
objetos visuales o de sonido, entre otros con el fin de facilitar la comunicacion y el

aprendizaje.

Conforme a la fiabilidad, se recomienda a las empresas turisticas del distrito
realizar encuestas a sus colaboradores donde se plantea conocer la perspectiva
interna de la empresa sobre el servicio y sobre la reputacion de la compafia. Los

aportes seran valiosos y podran ayudar en la mejora del servicio.

De acuerdo a la capacidad de respuesta, se sugiere a los prestadores
turisticos implementar o mejorar la atencion de forma precisa e inmediata mediante
capacitaciones constantes y buena formacion laboral a través de CGP
(CAPACITACIONES GRATUITAS PERU), el cual brinda cursos gratuitos para

otorgar un servicio adecuado de acuerdo con lo que el turista actual busca.

En el tema de seguridad, se recomienda a los prestadores turisticos tener
transparencia con el cliente y adecuarse de conocimientos técnicos necesarios para
el desarrollo de la actividad turistica, mediante constantes reforzamientos sobre
servicio y reuniones con la Municipalidad distrital con el fin de garantizar que la

actividad siga en marcha de manera adecuada y ordenada.

En relacion a la empatia, se sugiere realizar estudios de satisfaccion al
turista tanto de forma virtual o escrita periédicamente, al menos una vez durante un
afio, ya que de esta manera se podra determinar en qué grado de satisfaccion
aproximadamente se pueda encontrar y de acuerdo a ello aplicar el proceso mas

adecuado para mejorar la calidad.
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ANEXOS



Anexo 1: Cuestionario

Fecha: Entrevista N°

UNIDAD DE ESTUDIO: CALIDAD DE SERVICIO DEL TURISMO

CATEGORIA: CALIDAD DE SERVICIO EN LOS ELEMENTOS TANGIBLES

1.

¢Ud. percibe que las instalaciones turisticas implementadas son adecuadas
en la localidad?
cUd. como turista percibe que los materiales de comunicacion son

adecuados para mejorar el turismo en Canta?

CATEGORIA: CALIDAD DE SERVICIO EN LA FIABILIDAD

3.

4.

¢Ud. Observa una atencion eficiente respecto a las actividades turisticas de
la localidad?
cUd. percibe un rendimiento competente en los prestadores de servicio

turistico en la localidad?

CATEGORIA: CALIDAD DE SERVICIO EN LA CAPACIDAD DE RESPUESTA

5.

¢Ud. percibe atencion inmediata respecto a las actividades turisticas en la
localidad?
cUd. como turista percibe atencién precisa respecto a las actividades

turisticas realizadas en la localidad?

CATEGORIA: CALIDAD DE SERVICIO EN LA SEGURIDAD

7.

cUd. observa transparencia en los servicios turisticos brindado en la
localidad?
¢ Ud. como turista percibe que los conocimientos técnicos necesarios son las

adecuadas por los prestadores de servicio en la localidad?

CATEGORIA: CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPATIA

9.

cUd. observa atencién personalizada por parte de los prestadores de

servicios turisticos en Canta?

10.¢,Ud. percibe el interés al usuario por parte de los prestadores de servicio

turistico en la localidad?



Anexo 2: Tablas de evaluaciéon de expertos

N UCV
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
/ Lima, 03 de Diciembre del 2019
Apellido y nombres del experto: jON\(}/VW{)a GOVW/I\ :‘ CQ I ad"f,,,,@ MA'/\/\.JQ
Nt YUINAA 20 Teiefono: -
Titulo/grados: Ma. 6 MHOf\/\ C",VV\{ﬂ)U/\C()uaai
Cargo e institucién en que Iabira: OOU.Mﬁ @) C\}

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “x” en cada una de las celdas.

INACEPTABLE ACEPTABLE
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Anexo 3:

Procesamiento de analisis de datos

UNIDAD TEMATICA

CATEGORIA

SUBCATEGORIA

CALIDAD DE SERVICIO
DEL TURISMO

Calidad de servicio en
los elementos

tangibles

Instalaciones adecuadas

Materiales de

comunicacion

Calidad de servicio en
la fiabilidad

Atencidn eficiente

Rendimiento competente

Calidad de servicio en
la capacidad de

respuesta

Atencion inmediata

Atencion precisa

Calidad de servicio en

la seguridad

Transparencia con el

cliente

Conocimientos técnicos

Calidad de servicio en

la empatia

Atencion individualizada

Interés al usuario




Anexo 4: Categorias, subcategorias y matriz de categorizacion aprioristica

UNIDAD

PREGUNTA OBJETIVO PREGUNTAS DE OBJETIVOS : :
ES'IPLIJEDIO GENERAL GENERAL INVESTIGACION ESPECIFICOS CATEGORIAS | SUBCATEGORIAS
z,U,stt_ed percibe que las instalaciones | 1: Identificar la percepcién Instalaciones
turisticas implementadas son adecuadas | de los turistas respecto a Calidad de adecuadas
en la localidad? _ los elementos tangibles de | servicio en los
atoralos | de. comunicacion son | 18 _caidad  de _servicio | elementos Materiales de
: : brindado en el Distrito de tanagibles S
adecuados para mejorar el turismo en . g Comunicacion
Canta? Canta, Lima, 2019.
¢Usted observa una atencion eficiente | 2: Identificar la percepcion . -
respecto a las actividades turisticas de la | de los turistas respecto a la Calidad d Atencion eficiente
localidad? . fiabilidad de la calidad de e
¢Usted percibe un rendimiento servicio brindado en el SEfr_VIC_IIC_) en la o
¢Cuél es la comp t_atetntg i en |c|>s| pnla_ztaddoores de | pistrito de Canta, Lima, iabilidad Rendimiento
percepcion de Conoqe/r la servicio turistico en la localidad? 2019, competente
los turistas p(lercetpc'lotn de ¢Usted percibe atencion inmediata | 3: Identificar la percepcién o )
Calidad de | respectoala rec;S eL(j:?c’)S :Ta respecto a las actividades turisticas en la | de |os turistas respecto a la Calidad de Atencion inmediata
servicio calidad de cefl)idad de localidad? _ _ .| capacidad de respuesta de | servicio en la
del servicio del servicio del Sr%iﬁgg Croerggecttuo”StZ plgrsc'bgct?\ﬁ%r;cc;gg la calidad de servicio | capacidad de Atencion orecisa
turismo tucrjlizm?oegeel turismo en el | turisticas realizadas en la localidad? t():gr;?:,dfirﬁg, (ZaIOngltstrlto de respuesta P
Canta, Lima, Cglnstgltii?nea g,Us;e_d obserya_t transparencia en los | 4: Identificar la percepcion Transparencia con
20197 20’19 ’ | servicios turisticos brindado en la | de |os turistas respecto a la ] el cliente
. lpl(jgltgg OIzomo turista percibe que los seguridad de la calidad de sgr?/lilc(:jigdegﬁa
¢ L )
conocimientos técnicos necesarios son SD?Q/:%O dgnng:gfa eﬂmgl seguridad Conocimientos
las adecuadas por los prestadores de ! ! técnicos
servicio en la localidad? 2019.
¢JUsted observa atencién personalizgc!a 5: Identificar la percepcién Atencion
por parte de los prestadores de servicio | de los turistas respecto a la Calidad d individualizad
turisticos en Canta? _ empatia de la calidad de alidad de Individualizada
¢Usted percibe el interés al usuario por | carvicio brindado en el Servicio P:n la
parte de los prestadores de servicio empatia

turistico en la localidad?

Distrito de Canta, Lima,
20109.

Interés al usuario




Anexo 5: Transcripcion de entrevistas

A continuacion, se presenta los resultados de las entrevistas realizadas a 10 turistas
gue visitaron el distrito de Canta.

Nombre de los investigadores: Jhannely Briones Reyes y Fuentes Almeyda

Alvaro

Lugar de entrevista: Distrito de Lima — Online
UNIDAD TEMATICA: Calidad de servicio del turismo
CATEGORIA: Elementos tangibles
SUBCATEGORIA: Instalaciones adecuadas

ENTREVISTA N°1

Nombre: Diego

Correo: diegoypal7@gmail.com

Pais de origen del entrevistado: Peru

CATEGORIA: Calidad de servicio en los elementos tangibles
SUBCATEGORIA: Instalaciones adecuadas

1: ¢Usted percibe que las instalaciones turisticas implementadas en

Canta son adecuadas? ¢ Por qué?

R1: Bueno a mi parecer yo digo que si, debido que las veces que he ido a este
distrito siempre he encontrado en buen estado sus instalaciones turisticas, bueno

un aspecto a mejorar seria las carreteras es un poco estrecha.
SUBCATEGORIA: Materiales de comunicacion

2. ¢Usted como turista percibe que los materiales de comunicacién son

adecuados para mejorar el turismo en Canta? ¢ Por qué?

R2: A mi parecer yo puedo decir que si, ya que todos los materiales que fueran a

utilizar son buenos, asi como los paneles publicitarios, los anuncios que



encontramos durante el camino, los celulares, los cuadernos que nos sirven para

apuntar entre otros también que se pueden observas.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la fiabilidad
SUBCATEGORIA: Atencion eficiente

3: ¢Usted observa una atencidn eficiente respecto a las actividades turisticas

realizadas en Canta? ¢Por qué?

R3: Bueno si, debido a las veces que he ido al momento de encontrar un servicio
turistico siempre han respetado todos los itinerarios completos, nunca ha faltado

nada.
SUBCATEGORIA: Rendimiento competente

4: ¢ Usted percibe un rendimiento competente en los prestadores de servicio

turistico en la localidad de Canta? ¢Por qué?

R4: Si porque saben armar su itinerario para que un turista pueda disfrutarlo todo

el dia y sea de su comodidad.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la capacidad de respuesta
SUBCATEGORIJA: Atencion inmediata

5: ¢Usted percibe atencidén inmediata respecto a las actividades turisticas

realizadas en Canta? ¢ Por qué?

R5: Bueno como toda competencia estas agencias lo primero que buscan es poder
llenar sus automoviles para que puedan salir a un destino y poder realizar su
itinerario, en cuanto a los otros servicios que se pueden encontrar yo estoy todo

conforme con ello.
SUBCATEGORIA: Atencion precisa

6: ¢Usted como turista percibe atenciéon precisa respecto a las actividades

turisticas realizadas en Canta? ¢ Por qué?

R6: Si porque cuando tuve la oportunidad de visitar ese distrito, me brindaron un
servicio completo sin ningun problema con todo lo que ellos establecen respecto a

su servicio.



CATEGORIA: Calidad de servicio en la seguridad
SUBCATEGORIA: Transparencia con el cliente

7. ¢Usted observa trasparencia en los servicios turisticos brindados en la

localidad de Canta?

R7: Bueno a mi parecer diria que si, que siempre que he contratado un servicio me
han mostrado todo lo que contiene y a la vez han cumplido con lo establecido,
bueno, asi como también creo que los servicios como restaurantes turisticos deben
de tener un poco mas de organizacién al publico ya que hay algunos que suelen un

poco demorarse y esto gestiona una mala gestion al publico.
SUBCATEGORIA: Conocimientos técnicos necesarios

8: ¢Usted como turista percibe que los conocimientos técnicos son los

adecuados por los prestadores de servicios turisticos en Canta? ¢Por qué?

R8: Si, yo digo que siempre es bueno revisar todas las areas correspondientes ya
sea una agencia de viaje, un restaurante o entre otro tipo de servicios que nos

brindan hacia nosotros los turistas.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la empatia
SUBCATEGORIA: Atencion individualizada

9: ¢Usted observa atencidén personalizada por parte de los prestadores de

servicios turisticos en Canta? ¢ Por qué?

R9: En la gran mayoria si, ya que cada uno de ellos trabaja para diferentes tipos
de servicios y buscan la manera que este servicio prestado por ellos sea el
adecuado hacia ellos y poder ganarle a su competencia que ellos tienen a su

alrededor.
SUBCATEGORIA: Interés al usuario

10: ¢Usted nota interés al turista por parte de los prestadores de servicios

turisticos en Canta? ¢Por qué?



R10: En algunos si se les nota ya que no solo vienen a divertirse y a disfrutar del
lugar, sino que también vienen en busca de aprender nuevas oportunidades que

nos genera el turismo.

ENTREVISTA N°2

Nombre: Entrevistado 2

Correo: angell8hs@gmail.com

Pais de origen del entrevistado: Peru
CATEGORIA: Calidad de servicio en la fiabilidad
SUBCATEGORIA: Instalaciones adecuadas

1: ¢Usted percibe que las instalaciones turisticas implementadas en Canta

son adecuadas? ¢ Por qué?

R1: Bueno si hablamos de un 100% te podria decir un 80% a 85%, ya que se ha
visto que, durante el transcurso de los dltimos afos, si tu me hablas como turista,
yo que he ido varias veces, si, se podria decir son adecuadas porque tanto hay
agencias de viaje, hay hostales, restaurantes y eso cada dia mas promueve la

acogida de mas turistas y el desarrollo del turismo no, en el pueblo.
SUBCATEGORIA: Materiales de comunicacion

2. ¢Usted como turista percibe que los materiales de comunicacién son

adecuados para mejorar el turismo en Canta? ¢Por qué?

R2: Claro, porque eso permite un mejor servicio en el turismo, por ejemplo, en el
caso de los orientadores turisticos, ellos utilizan megafono para hablar y asi se
escuche bien; en el caso de los restaurantes, emplean parlantes para promocionar
su gastronomia, etc. De esta manera se estaria ejecutando una mejor difusion del

potencial turistico de la zona.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la fiabilidad

SUBCATEGORIA: Atencion eficiente



3: ¢Usted observa una atencion eficiente respecto a las actividades

turisticas realizadas en Canta?

E3: Si he notado una atencion eficiente, creo que si ah, en gran parte mas que todo
los prestadores de servicios turisticos, ellos guardan, siempre tratan de ofrecer al
pasajero o al visitante una atencidn personalizada, por ejemplo tratan de ofrecer
no se una ruta turistica o un circuito turistico y lo desarrollan tal cual y a la misma
vez |los restaurantes los mozos o las azafatas te tratan de manera cordial y servicial,
ven como por ejemplo ya estan servido he un plato de comida que han pedido, te
falta algo o0 no se quieran pedir un poco mas de refresco, estan al tanto, si hay un
trato eficiente por parte de los prestadores de servicio.

SUBCATEGORIA: Rendimiento competente

4: ¢Usted percibe un rendimiento competente en los prestadores de servicio

turistico en la localidad de Canta?

R4: Buen desempefio a ver, en un 80% a 90%, por ejemplo si hablamos de un guia
turistico alla claro él trata enfatizarse mas en todo lo que esta guiando, por ejemplo
te trata de hablar de la plaza de armas o la historia de la localidad o en qué zona
estas visitando, él se enfoca principalmente en narrarte lo importante o
trascendental de ese lugar y también si hablamos de agencias de viajes como por
ejemplo una vez me toco ir para hacer reconocimiento de ruta, eh mas que todo te

muestran tal cual como tienes que desarrollar la actividad turistica.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la capacidad de respuesta
SUBCATEGORIA: Atencion inmediata

5: ¢Usted percibe atencidén inmediata respecto a las actividades turisticas

realizadas en Canta?

R5: Claro, si hablamos de atencién inmediata por ejemplo yo he notado varias
veces y he ido también ya sea por motivos de trabajo o de investigacién alla que
apenas llegan un grupo de pasajeros ya sea jovenes o adultos familias y los mismos
prestadores estan ahi al tanto, ven que los turistas llegan tratan de ofrecerles sus

servicios, sus productos, para que no estén como quien decir eh un pasajero llega



o este perdido no, mas que todo estan ahi al tanto y al momento que llega un

pasajero o un turista.
SUBCATEGORIA: Atencion precisa

6: ¢Usted como turista percibe atencidén precisa respecto a las actividades

turisticas realizadas en Canta? ¢Por qué?

R6: En cierta parte si ya que mas que todo podemos decir en el caso, poniendo
ejemplo a los guias turisticos o los restaurantes, ya que una vez lleve a un grupo
de estudiantes a un restaurante que nosotros trabajamos all4 con algunos guias en
comun que conocemos Yy hada les parecio bien la atencién inmediata, precisa que
ellos habian recibido, encima los mismos duefios de los restaurantes invitan a los

mismos visitantes a que vuelvan a visitar el lugar, ya sea con amigos o familiares.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la seguridad
SUBCATEGORIA: Transparencia con el cliente

7. ¢Usted observa trasparencia en los servicios turisticos brindados en la

localidad de Canta? ¢Por qué?

R7: Si, se podria decir que si, eh un 100% o un 95% ya que eh ellos de lo que te
ofrecen no, por ejemplo la mayoria mayormente ta vas a ver ahi en la plaza muy
aparte de trasporte turistico vas a ver lo que es sistemas de, no perdon, eh tours
operadores que te hacen o que te brindan diversos atractivos turisticos o rutas que
tu puedes hacer alla y si hablamos de transparencia con respecto a eso ellos te
ofrecen tal cual lo mismo lo desarrollan alla, supongamos un circuito de 4 atractivos
tienes que hacerlo , te estan ofreciendo ese paquete y lo cumplen, en esa parte si
podria decirte que hay transparencia en el cual en el momento en los prestadores

de servicios turisticos.
SUBCATEGORIA: Conocimientos técnicos necesarios

8: ¢Usted como turista percibe que los conocimientos técnicos son los

adecuados por los prestadores de servicios turisticos en Canta? ¢ Por qué?

R8: Claro, por ejemplo ya he supongamos hablamos de artesania hay un bulevar

cerca se podria ser en la misma localidad de Canta que esta cerca de la plaza, ya



una vez pregunte a una sefiora como hacia ese producto artesanal que me esta
vendiendo y que me esta ofreciendo y me dijo que lo hago de tal manera lleva un
proceso de 2 a 3 dias mas que todo por las herramientas o las técnica que utiliza 'y
en cuanto eso muy a veces si te hablo de una artesana de alla pero si por ejemplo
poniéndote el caso de un guia de turismo de ley tienen conocimientos sobre la
historia, la cultura de su local, perddn su localidad y otro ejemplo a ver para darte
de conocimiento te podria decir por ejemplo los que brindan transporte, los que
brindan transporte turistico alla por ejemplo en los choferes, los transportistas ellos
mismos saben la ruta, te comento un dato adicional que cualquier poblador o
visitante que llega de Lima hacia el mismo Canta y quiere irse a Obrajillo no puedes
movilizarte en transportes grandes como buses o0 mini buses tienes que contratar
mini van eh carros personales o de manera esencial cualquier medio de transporte
no muy grande y para ello yo creo que si tienen conocimiento esos 3 eh pobladores

gue te dije, tanto artesano, guias y prestadores de transporte turistico.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la empatia
SUBCATEGORIA: Atencidn individualizada

9: ¢Usted observa atencidon personalizada por parte de los prestadores de

servicios turisticos en Canta? ¢ Por qué?

R9: Si, si hablamos de atencion personalizada eso se ve reflejado en los guias de
turismo, también en los de transporte o prestador de servicio de transporte turistico
y también en los restaurantes, como te vuelvo a repetir, te doy un caso un ejemplo
he para mi , ti sabes que estoy trabajando en el rubro me toco ir como guia alla
para, a colegios fuimos diversos eh compafieros diversos movilidades y la facilidad
y la atencion personalizada que nosotros eh recibimos por parte de los pobladores
gue se dedican a realizar actividades turisticas, nosotros al momento de contratar
a un transporte, a un sefior que brindaba movilidad para ir a Obrajillo le
preguntamos si nos podria brindar esa atencion en el aspecto de que nos deje ahi
y nosotros lo llamamos a tal hora que nos recoja y lo cumplié ésea nos dejoé y
nosotros supongamos le dijimos a las dos de la tarde por favor sefior venga nos

recoge a todos los chicos y paso la voz a sus demas compafieros que tienen



transporte de mini van todo y nos vinieron a recoger, en ese aspecto te podria decir

gue lleve una atencién personalizada, si lo brindan.
SUBCATEGORIA: Interés al usuario

10: ¢Usted nota interés al turista por parte de los prestadores de servicios

turisticos en Canta? ¢Por qué?

R10: Ya claro, se podria decir que en cierta parte si y en cierta parte no, es muy
poco en cierta parte que no lo hagan porque mayormente no lo harian o lo haceny
los pobladores que tienen trabajos vinculados al turista, y te podria decir que si hay
una buena informacion que si pueden mostrarle una atencion al turista. Un caso me
toco que bueno a mi no fue a una compafiera que no consiguié una movilidad para
transportar a los chicos a la zona de Obrajillo y le dijo sefior esta faltando movilidad
fue en una ocasion no en el mismo caso y nada trato de solucionarlo y ver ese
requerimiento entonces ya para la préxima porque nosotros ibamos a regresar ya
con otra institucion nada lo solucionaron y si mas que todo eh mostraron interés en
nosotros los turistas que necesitdbamos un bus alla, para tratar de solucionar ese
aspecto que nos paso, te podria decir que en ese aspecto que si, un porcentaje de

un 80% un 85% que si muestran un poco de interés.

ENTREVISTA N°3

Nombre: Ulises Desiderio Gallardo

Correo: dg.ulises17@gmail.com

Pais de origen del entrevistado: Peru
CATEGORIA: Calidad de servicio en la fiabilidad
SUBCATEGORIA: Instalaciones adecuadas

1: ¢Usted percibe que las instalaciones turisticas implementadas en Canta

son adecuadas? ¢Por qué?

R1: Si, considero que las instalaciones en el distrito son adecuadas porque las
veces que estuve ahi pude observar sus instalaciones en buen estado y eso habla

bien para su desarrollo turistico en el lugar.



SUBCATEGORIA: Materiales de comunicacion

2. ¢Usted como turista percibe que los materiales de comunicacion son

adecuados para mejorar el turismo en Canta? ¢Por qué?

R2: Si, porque facilitan a los turistas, como por ejemplo los afiches de un
restaurante ayudan a encontrar su ubicacion, los megafonos de los guias que
ayudan a dirigirse a sus turistas con mayor facilidad, por eso diria que los materiales

de comunicacion para el turismo en canta es una gran ayuda.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la fiabilidad
SUBCATEGORIA: Atencion eficiente

3: ¢Usted observa una atencion eficiente respecto a las actividades turisticas

realizadas en Canta? ¢Por qué?

R3: Si, presencie una atencion eficiente porque los prestadores de servicio eran
muy responsables con su trabajo y se preocupaban por los turistas, por eso puedo

decir que son las adecuadas y que ofrecen calidad en sus servicios.
SUBCATEGORIA: Rendimiento competente

4: ¢ Usted percibe un rendimiento competente en los prestadores de servicio

turistico en la localidad de Canta?

R4: Si, porque pude presenciar un buen rendimiento adecuado en el servicio que

me brindaron, ya que fueron profesionales y responsables en su trabajo.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la capacidad de respuesta
SUBCATEGORIJA: Atencion inmediata

5: ¢Usted percibe atencidén inmediata respecto a las actividades turisticas

realizadas en Canta?

R5: La verdad es que si, porque te brindan una buena atencion y realizan sus
servicios como por ejemplo el de guiado con una buena actitud y rendimiento
adecuado, ademas de que en la atencién fueron rapidos y no hubo esa espera

incomoda que normalmente hay en los tours.



SUBCATEGORIA: Atencion precisa

6: ¢Usted como turista percibe atencidén precisa respecto a las actividades

turisticas realizadas en Canta? ¢Por qué?

R6: Por supuesto que si, porque uno como turista desea recibir un buen servicio y
divertirse, eso es lo que precisamente recibi, fueron atentos en todo, una buena

atencion.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la seguridad
SUBCATEGORIA: Transparencia con el cliente

7: ¢Usted observa trasparencia en los servicios turisticos brindados en la

localidad de Canta? ¢Por qué?

R7: Si, se podria decir que si, porque brindan un buen servicio turistico y son
transparentes al momento de ofrecerlos, en ese casi no tuve problemas y recibi un

buen tour.
SUBCATEGORIA: Conocimientos técnicos necesarios

8: ¢Usted como turista percibe que los conocimientos técnicos son los

adecuados por los prestadores de servicios turisticos en Canta? ¢ Por qué?

R8: Si cuentan con los conocimientos adecuados porque son personas que viven
de su trabajo y para ello necesitan una buena preparacion para no perder clientes

y puedan recomendar el lugar y su trabajo.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la empatia
SUBCATEGORIA: Atencion individualizada

9: ¢Usted observa atencién personalizada por parte de los prestadores de

servicios turisticos en Canta? ¢Por qué?

R9: Considero que los prestadores de servicio en este caso los guias brindan una
atencion personalizada a nosotros los turistas para evitar quedarnos con ninguna
duda a cerca del lugar por eso también su preocupacion de que estemos conformes

con su servicio ofrecido.



SUBCATEGORIA: Interés al usuario

10: ¢Usted nota interés al turista por parte de los prestadores de servicios

turisticos en Canta? ¢Por qué?

R10: Por supuesto, en mi caso no tuve ningun problema porque me brindaron un
buen servicio y pude ver reflejado el interés a nosotros los turistas en todos los

requerimientos que llegamos a tener.

ENTREVISTA N°4

Nombre: Sergio Arturo Martinez Flores

Correo: sergioarturomartinezflores@gmail.com
Pais de origen del entrevistado: Perua
CATEGORIA: Calidad de servicio en la fiabilidad
SUBCATEGORIA: Instalaciones adecuadas

1: ¢Usted percibe que las instalaciones turisticas implementadas en Canta

son adecuadas? ¢Por qué?

R1: A mi parecer puedo decir que son buenas, pero no son del todo adecuadas

porque no hay caminos para personas discapacitadas.
SUBCATEGORIA: Materiales de comunicacion

2. ¢Usted como turista percibe que los materiales de comunicacién son

adecuados para mejorar el turismo en Canta? ¢Por qué?

R2: En opinidn pienso que si, porque ayuda a mejorar el turismo como, por ejemplo,
los guias hacen su mejor esfuerzo utilizando todos los recursos que las agencias le

brindan.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la fiabilidad

SUBCATEGORIA: Atencion eficiente



3: ¢Usted observa una atencidn eficiente respecto a las actividades turisticas

realizadas en Canta?

R3: Si he percibido una atencién eficiente ya que todo estuvo bien al hacer el

recorrido ya que lo hacian con mucha responsabilidad.
SUBCATEGORIA: Rendimiento competente

4: ¢ Usted percibe un rendimiento competente en los prestadores de servicio

turistico en la localidad de Canta?

R4: Si, porque en los afios que pude ir vi que el turismo aumento en el lugar, y

también vi que habia mucha competencia turistica.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la capacidad de respuesta
SUBCATEGORIA: Atencion inmediata

5: ¢Usted percibe atencion inmediata respecto a las actividades turisticas

realizadas en Canta?

R5: Si, porque la atencion se ve reflejada a en cada uno de los servicios que brindan

ya que cuentan con un rendimiento rapido, por lo menos es lo que note.
SUBCATEGORIA: Atencion precisa

6: ¢Usted como turista percibe atencidn precisa respecto a las actividades

turisticas realizadas en Canta? ¢ Por qué?

R6: De hecho, que si, el turismo parece haberse convertido en motivo para una

buena atencidn en el servicio segun las necesidades de cada uno.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la seguridad
SUBCATEGORIA: Transparencia con el cliente

7. ¢Usted observa trasparencia en los servicios turisticos brindados en la

localidad de Canta? ¢Por qué?

R7: Con el servicio que me brindaron no he tenido problemas porque recibi buena

atencion y fue lo que prometieron.

SUBCATEGORIA: Conocimientos técnicos necesarios



8: ¢Usted como turista percibe que los conocimientos técnicos son los

adecuados por los prestadores de servicios turisticos en Canta? ¢ Por qué?

R8: Si, porque yo pienso que los conocimientos son necesarios para realizar un

buen servicio de calidad y eso es lo que me ofrecieron durante el viaje.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la empatia
SUBCATEGORIA: Atencion individualizada

9: ¢Usted observa atencion personalizada por parte de los prestadores de

servicios turisticos en Canta? ¢Por qué?

R9: En realidad si, porque va depender mucho del tipo de turismo que quieras
realizar por eso habra de pagar un poquito mas para que el servicio sea algo mas

diferente y adecuado, a mi parecer la calidad de atencion es buena.
SUBCATEGORIA: Interés al usuario

10: ¢Usted nota interés al turista por parte de los prestadores de servicios

turisticos en Canta? ¢Por qué?

R10: Claro, las agencias de viaje y pobladores que brindan el servicio de como, por
ejemplo: comida, artesanias, dulces etc.; siempre estan atentos a las necesidades

del visitante, también pude ver que daban buen servicio.

ENTREVISTA N°5

Nombre: Stefany Nicole Torre Sulca

Correo: stefany.torre@unmsm.edu.pe

Pais de origen del entrevistado: Peru
CATEGORIA: Calidad de servicio en la fiabilidad
SUBCATEGORIA: Instalaciones adecuadas

1: ¢Usted percibe que las instalaciones turisticas implementadas en Canta

son adecuadas? ¢Por qué?

R1: Si, en parte, porque el ambiente es rustico, el atractivo turistico es paisajistico.



SUBCATEGORIA: Materiales de comunicacion

2. ¢Usted como turista percibe que los materiales de comunicacion son

adecuados para mejorar el turismo en Canta? ¢Por qué?

R2: Si, por que facilitan la interaccion entre diferente componente haciendo llegar

estos espacios turisticos a mas personas.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la fiabilidad
SUBCATEGORIA: Atencion eficiente

3: ¢Usted observa una atencién eficiente respecto a las actividades turisticas

realizadas en Canta?
R3: Si, porque las personas que brindan el servicio son muy amigables.
SUBCATEGORIA: Rendimiento competente

4: ¢ Usted percibe un rendimiento competente en los prestadores de servicio

turistico en la localidad de Canta?

R4: No, porque eran servicios del mismo rubro, pero se individualizan ocasionando

una alta variabilidad de precios.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la capacidad de respuesta
SUBCATEGORIJA: Atencion inmediata

5: ¢Usted percibe atencidén inmediata respecto a las actividades turisticas

realizadas en Canta?
R5: Si, porque estaban atentos apenas llegas al lugar, ofreciendo sus servicios.
SUBCATEGORIA: Atencion precisa

6: ¢Usted como turista percibe atenciéon precisa respecto a las actividades

turisticas realizadas en Canta? ¢ Por qué?

R6: Si, porque son actividades de por si cortas, como restaurantes o servicios de

paseo en caballo.



CATEGORIA: Calidad de servicio en la seguridad
SUBCATEGORIA: Transparencia con el cliente

7. ¢Usted observa trasparencia en los servicios turisticos brindados en la

localidad de Canta? ¢Por qué?

R7: Si, porque en comparacion a los diferentes servicios ofrecidos todos guardan

relacién en base al precio y calidad del servicio.
SUBCATEGORIA: Conocimientos técnicos necesarios

8: ¢Usted como turista percibe que los conocimientos técnicos son los

adecuados por los prestadores de servicios turisticos en Canta? ¢ Por qué?

R8: Si, por ejemplo: los paseadores de caballo por ejemplo tenian conocimientos
de adiestramiento. Estos conocimientos técnicos son basicos, pero a la vez

suficientes para el tipo de servicio brindado en Canta.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la empatia
SUBCATEGORIA: Atencion individualizada

9: ¢Usted observa atencidon personalizada por parte de los prestadores de

servicios turisticos en Canta? ¢ Por qué?

R9: Si, porque te atienden bien, son amables y siempre preguntan si deseas algo

mas, Incluso son comunicativos.
SUBCATEGORIA: Interés al usuario

10: ¢Usted nota interés al turista por parte de los prestadores de servicios

turisticos en Canta? ¢Por qué?

R10: Si, porque hay referencias del lugar y cuando uno visita un sitio puede

corroborar estos atractivos.



ENTREVISTA N°6

Nombre: Pilar Chirinos Hurtado

Correo: Miah231510@gmail.com

Pais de origen del entrevistado: Peru
CATEGORIA: Calidad de servicio en la fiabilidad
SUBCATEGORIA: Instalaciones adecuadas

1: ¢Usted percibe que las instalaciones turisticas implementadas en Canta

son adecuadas? ¢Por qué?

R1: Si, en mi opinion las implementaciones daran a conocer un poquito mas de la

historia.
SUBCATEGORIA: Materiales de comunicacion

2. ¢Usted como turista percibe que los materiales de comunicacion son

adecuados para mejorar el turismo en Canta? ¢Por qué?

R2: Claro que si, es lo mas importantes debido a que si el turista no logra
comprender lo que el guia esta explicando no creo que le interese volver algun otro
dia.

CATEGORIA: Calidad de servicio en la fiabilidad
SUBCATEGORIA: Atencion eficiente

3: ¢Usted observa una atencidn eficiente respecto a las actividades turisticas

realizadas en Canta?

R3: No, siento que depende mucho de la persona que brinde el servicio. En mi

experiencia el guia que me toco no parecia muy feliz de estar ahi con nosotros.
SUBCATEGORIA: Rendimiento competente

4: ¢ Usted percibe un rendimiento competente en los prestadores de servicio

turistico en la localidad de Canta?



R4: Como indique en la pregunta 3, depende mucho de las personas. Hay algunos
gue son muy amables y divertidos, mientras que otros andan de mal humor y se

ven aburridos solo de estar ahi, como si lo hicieran por obligacion.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la capacidad de respuesta
SUBCATEGORIA: Atencion inmediata

5. ¢Usted percibe atencion inmediata respecto a las actividades turisticas

realizadas en Canta?

R5: Al principio todo el mundo quiere que vayas con ellos, la cuestion es que si esa

misma energia sigue después del pago.
SUBCATEGORIA: Atencidn precisa

6: ¢Usted como turista percibe atencion precisa respecto a las actividades

turisticas realizadas en Canta? ¢ Por qué?

R6: Si, algunos guias parecen mas preocupados en terminar rapido para poder ir y

manejar a otro grupo mas.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la seguridad
SUBCATEGORIA: Transparencia con el cliente

7. ¢Usted observa trasparencia en los servicios turisticos brindados en la

localidad de Canta? ¢Por qué?

R7: En algunos si otros no, porque algunos si cumplen con lo que originalmente te

muestran en lo que consiste el servicio y otros no.
SUBCATEGORIA: Conocimientos técnicos necesarios

8: ¢Usted como turista percibe que los conocimientos técnicos son los

adecuados por los prestadores de servicios turisticos en Canta? ¢ Por qué?

R8: Los que te brindan el servicio son gente que ha vivido ahi toda su vida, es obvio

gue saben mucho de la zona.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la empatia

SUBCATEGORIA: Atencion individualizada



9: ¢Usted observa atencion personalizada por parte de los prestadores de

servicios turisticos en Canta? ¢Por qué?
SUBCATEGORIA: Interés al usuario.

R9: No, la mayoria se maneja en grupos y no dan ese servicio personalizado

durante el recorrido.

10: ¢Usted nota interés al turista por parte de los prestadores de servicios

turisticos en Canta? ¢Por qué?

R10: Depende mucho de la persona que te pongan para realizar el recorrido,
porque hay personas que, si te muestran todo y se dan su tiempo de ensefarte
cada cosa, hasta te hacen reir con alguna historia divertida y otras simplemente les

preocupa terminar rapido para que puedan pasar al siguiente grupo.

ENTREVISTA N°7

Nombre: Arabel Stefanny Zegarra Condezo
Correo: arazegarral3@gmail.com

Pais de origen del entrevistado: Perua
CATEGORIA: Calidad de servicio en la fiabilidad
SUBCATEGORIA: Instalaciones adecuadas

1: ¢Usted percibe que las instalaciones turisticas implementadas en Canta

son adecuadas? ¢Por qué?

R1: Claro que tienen instalaciones adecuadas para que los visitantes puedan hacer
turismo ya que la poblacidén esta interesada en que esta actividad se desarrolle y

pueda convertir en fuente de ingresos econémicos.
SUBCATEGORIA: Materiales de comunicacion

2. ¢Usted como turista percibe que los materiales de comunicacién son

adecuados para mejorar el turismo en Canta? ¢ Por qué?



R2: Yo creo que los materiales de comunicacion son importantes en toda actividad,
pero tratandose del turismo en Canta yo vi que no esté del todo completo ya que

debe integrar mas materiales didacticos e informativos.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la fiabilidad
SUBCATEGORIA: Atencion eficiente

3: ¢Usted observa una atencidn eficiente respecto a las actividades turisticas

realizadas en Canta?

R3: Si, yo creo que existe una atencién adecuada y buena o por lo menos es lo que
note sin embargo como todo lugar turistico necesita mas personal capacitado para

gue exista calidad de servicio.
SUBCATEGORIA: Rendimiento competente

4: ¢ Usted percibe un rendimiento competente en los prestadores de servicio

turistico en la localidad de Canta?

R4: Si, yo creo que gracias a la competencia se esta mejorando el turismo y esto
hace que el desempefio del servicio en Canta sea mejor, la poblacion lo tiene en
cuenta por eso la atencion que yo recibi siempre fue buena a pesar de que me

ofrecieron muchas opciones mas.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la capacidad de respuesta
SUBCATEGORIA: Atencion inmediata

5: ¢Usted percibe atencidén inmediata respecto a las actividades turisticas

realizadas en Canta?

R5: Siempre que fui a Canta tuve buenas experiencias en cuanto a la atencion ya
gue me atendieron de forma inmediata, buena y amable en todo el sentido del

servicio que me brindaron.
SUBCATEGORIA: Atencion precisa

6: ¢Usted como turista percibe atenciéon precisa respecto a las actividades

turisticas realizadas en Canta? ¢ Por qué?



R6: En general si, desde el momento que llegué a Canta los pobladores fueron muy
atentos conmigo, incluso recibi el servicio que estaba buscando. La atencién es

buena.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la seguridad
SUBCATEGORIA: Transparencia con el cliente

7. ¢Usted observa trasparencia en los servicios turisticos brindados en la

localidad de Canta? ¢Por qué?

R7: Si, yo creo que las agencias de viaje en la localidad lo practican y son
transparentes con su servicio, pero siempre existe un pequefio grupo de empresas
gue promueve la informalidad, mas alla de todo pienso que brindan un buen servicio

pues todo es depende de cuanto estas dispuesto a pagar.
SUBCATEGORIA: Conocimientos técnicos necesarios

8: ¢Usted como turista percibe que los conocimientos técnicos son los

adecuados por los prestadores de servicios turisticos en Canta? ¢ Por qué?

R8: Si, note que los guias tienen conocimientos adecuados para hacer que el
turismo en Canta sea entretenido, se ve reflejado en su preparacion, por lo menos

en mi caso fue muy didactico de inicio a fin.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la empatia
SUBCATEGORIA: Atencion individualizada

9: ¢Usted observa atencién personalizada por parte de los prestadores de

servicios turisticos en Canta? ¢ Por qué?

R9: Si, en realidad, todo va depender de cuanto estés dispuesto a pagar para que
tengas el servicio que buscas, la poblacidén y agencias turisticas se preocupan por
el servicio, por esa razdn observe que existe una atencion personalizada para cada

tipo de visitante.
SUBCATEGORIA: Interés al usuario

10: ¢Usted nota interés al turista por parte de los prestadores de servicios

turisticos en Canta? ¢ Por qué?



R10: Desde mi punto de vista si pude notar el interés al turista pues se preocupaban

sobre qué era lo que me gustaba y que no, el servicio siempre fue bueno.

ENTREVISTA N°8

Nombre: Nataly

Correo: natalyrojas1906@gmail.com

Pais de origen del entrevistado: Peru
CATEGORIA: Calidad de servicio en la fiabilidad
SUBCATEGORIA: Instalaciones adecuadas

1: ¢Usted percibe que las instalaciones turisticas implementadas en Canta

son adecuadas? ¢Por quée?

R1: No esta de todo implementado se necesita mas acceso para llegar a Canta

como también infraestructura.
SUBCATEGORIA: Materiales de comunicacién

2. ¢Usted como turista percibe que los materiales de comunicacion son

adecuados para mejorar el turismo en Canta? ¢Por qué?

R2: Claro que si cuanta mas comunicacion es mejor para el turista y para los

pobladores de Canta.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la fiabilidad
SUBCATEGORIA: Atencion eficiente

3: ¢Usted observa una atencidn eficiente respecto a las actividades turisticas

realizadas en Canta?

R3: No, porgue se necesita capacitar mas a sus colaboradores y pobladores, hay

actividades que requieren de supervision.
SUBCATEGORIA: Rendimiento competente

4: ¢ Usted percibe un rendimiento competente en los prestadores de servicio

turistico en la localidad de Canta?



R4: No, porque falta capacitar mas a los prestadores de servicio turisticos en cuanto

a la atencion al turista.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la capacidad de respuesta
SUBCATEGORIA: Atencién inmediata

5: ¢Usted percibe atencion inmediata respecto a las actividades turisticas

realizadas en Canta?

R5: No, porque se demoran en atender en algunos servicios como por ejemplo

hotel.
SUBCATEGORIA: Atencidn precisa

6: ¢Usted como turista percibe atencion precisa respecto a las actividades

turisticas realizadas en Canta? ¢ Por qué?

R6: No, porque los colaboradores en servicio turisticos no tienen un tiempo

establecido en Canta.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la seguridad
SUBCATEGORIA: Transparencia con el cliente

7. ¢Usted observa trasparencia en los servicios turisticos brindados en la

localidad de Canta? ¢Por qué?

R7: No, porque existen empresas turisticas que dicen brindar un servicio, pero

emplean otros.
SUBCATEGORIA: Conocimientos técnicos necesarios

8: ¢Usted como turista percibe que los conocimientos técnicos son los

adecuados por los prestadores de servicios turisticos en Canta? ¢ Por qué?

R8: No, porque falta mas conocimiento técnico en cuanto a los prestadores de

servicios turisticos.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la empatia

SUBCATEGORIA: Atencion individualizada



9: ¢Usted observa atencion personalizada por parte de los prestadores de

servicios turisticos en Canta? ¢Por qué?
R9: Si, en ese sentido se preocupan de como esta percibiendo el turista el servicio.
SUBCATEGORIA: Interés al usuario

10: ¢Usted nota interés al turista por parte de los prestadores de servicios

turisticos en Canta? ¢Por qué?

R10: Si, porque se esmeran de dar un buen servicio, con lo poco que tienen.

ENTREVISTA N°9

Nombre: Valeria Chonate Asto

Correo: valeriachonate80@gmail.com

Pais de origen del entrevistado: Espafa
CATEGORIA: Calidad de servicio en la fiabilidad
SUBCATEGORIA: Instalaciones adecuadas

1: ¢Usted percibe que las instalaciones turisticas implementadas en Canta

son adecuadas? ¢Por qué?

R1: Si, son instalaciones basicas que a mi parecer estan bien, ya que estamos

hablando de un lugar turistico rodeado de naturaleza.
SUBCATEGORIA: Materiales de comunicacion

2. ¢Usted como turista percibe que los materiales de comunicacion son

adecuados para mejorar el turismo en Canta? ¢ Por qué?

R2: En mi opinién si, porque las oportunidades que tuve que ir a Canta pude
observar que los materiales que utilizaban los guias, los hoteles, restaurantes para
poder mejorar el servicio eran las adecuadas, como los afiches de los restaurantes
ayudan a los turistas a ubicarlos, los mapas que entregan en los tours, por eso

podria decir que si.



CATEGORIA: Calidad de servicio en la fiabilidad
SUBCATEGORIA: Atencion eficiente

3: ¢Usted observa una atencidn eficiente respecto a las actividades turisticas

realizadas en Canta?
R3: Si, eficientes y eficaces, la atencion es buena y rapido dentro de lo cabe.
SUBCATEGORIA: Rendimiento competente

4: ¢ Usted percibe un rendimiento competente en los prestadores de servicio

turistico en la localidad de Canta?

R4: Si, claro esta que hay prestadores que te pueden ofrecer una que otra actividad
diferente que otro companiero en el sector, pero se puede decir que la calidad del
servicio en cuestion es buena porque si bien es cierto no todo funciona

adecuadamente, pero se nota el interés por mejorar poco a poco.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la capacidad de respuesta
SUBCATEGORIA: Atencién inmediata

5: ¢Usted percibe atencidon inmediata respecto a las actividades turisticas

realizadas en Canta?

R5: Si, en general, es entendible porque al ser un grupo de turistas tan grande

como en mi caso fue dificil de recibir una atencion buena y rapida.
SUBCATEGORIA: Atencion precisa

6: ¢Usted como turista percibe atencidn precisa respecto a las actividades

turisticas realizadas en Canta? ¢ Por qué?

R6: Pues, si porque fueron claros al momento de recibir todos los servicios, no tuve
inconvenientes, nos brindaron justamente lo que queriamos, un buen servicio y

atencion.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la seguridad

SUBCATEGORIA: Transparencia con el cliente



7. ¢Usted observa trasparencia en los servicios turisticos brindados en la

localidad de Canta? ¢Por qué?

R7: Creo que en general si, porque me brindaron un servicio de acuerdo a lo que

me mencionaron con anterioridad, me refiero al momento de comprar el servicio.
SUBCATEGORIA: Conocimientos técnicos necesarios

8: ¢Usted como turista percibe que los conocimientos técnicos son los

adecuados por los prestadores de servicios turisticos en Canta? ¢Por qué?

R8: Si, creo tienen los conocimientos para realizar bien su trabajo en este caso el

turismo.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la empatia
SUBCATEGORIA: Atencion individualizada

9: ¢Usted observa atencidén personalizada por parte de los prestadores de

servicios turisticos en Canta? ¢ Por qué?
R9: No, yo por mi parte no he visto preferencia por alguno.
SUBCATEGORIA: Interés al usuario

10: ¢Usted nota interés al turista por parte de los prestadores de servicios

turisticos en Canta? ¢ Por qué?

R10: Si, depende si pagas un servicio de alto precio, claro entiendo que, si yo pago

por algo a un precio elevado, espero un servicio de primera.



ENTREVISTA N°10

Nombre: Valentina Rubio Escobar

Correo: valentina.rubiov@cun.edu.com

Pais de origen del entrevistado: Colombia
CATEGORIA: Calidad de servicio en la fiabilidad
SUBCATEGORIA: Instalaciones adecuadas

1: ¢Usted percibe que las instalaciones turisticas implementadas en Canta

son adecuadas? ¢Por qué?

R1: En mi opinidon si veo que todo esta se encuentra bien en cuanto a su
infraestructura e instalaciones. Cuando viajé lo encontré en buen estado, los

mismos pobladores se encargan de mantenerlo lo mejor posible.
SUBCATEGORIA: Materiales de comunicacion

2. ¢Usted como turista percibe que los materiales de comunicacién son

adecuados para mejorar el turismo en Canta? ¢Por qué?

R2: Si, porque los materiales que el guia utilizo fueron realmente Utiles, por
ejemplo, utilizo afiches y mapas los cuales ayudaron a tener una mejor ubicacion,

y con ello pudimos conocer mejor el lugar.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la fiabilidad
SUBCATEGORIA: Atencion eficiente

3: ¢Usted observa una atencidn eficiente respecto a las actividades turisticas

realizadas en Canta?

R3: No, porque cuando fui a un restaurante en el pueblo, solamente habia una

persona atendiendo a todos. La atencién no fue la mejor.
SUBCATEGORIA: Rendimiento competente

4: ¢ Usted percibe un rendimiento competente en los prestadores de servicio

turistico en la localidad de Canta?



R4: Si, porque todos los servicios que me brindaron en el lugar fueron buenos a

pesar de que hay mucha competencia turistica en el lugar.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la capacidad de respuesta
SUBCATEGORIA: Atencién inmediata

5: ¢Usted percibe atencion inmediata respecto a las actividades turisticas

realizadas en Canta?

R5: Lo que pude observar fue que en algunos sitios no fueron rapidos ni eficientes.
Ya que cuando ingresé con mi familia a un restaurante se demoraron demasiado

en atendernos, lastima, porque la comida estuvo estupenda.
SUBCATEGORIA: Atencidn precisa

6: ¢Usted como turista percibe atencion precisa respecto a las actividades

turisticas realizadas en Canta? ¢ Por qué?

R6: Fue mas de lo que esperaba porque encontré soluciones a mis problemas
como por ejemplo el efectivo y mis tarjetas de crédito, practicamente el servicio se

adecua a las necesidades de los turistas y eso es bueno.
CATEGORIA: Calidad de servicio en la seguridad
SUBCATEGORIA: Transparencia con el cliente

7. ¢Usted observa trasparencia en los servicios turisticos brindados en la

localidad de Canta? ¢Por qué?

R7: Efectivamente si, porque no vi ningln engafo en el servicio que me ofrecieron
en todo el proceso de mi visita. Y ademas se ve que el ingreso turistico que entra

a Canta es usado para mejoras en su distrito...y no perder su encanto.
SUBCATEGORIA: Conocimientos técnicos necesarios

8: ¢Usted como turista percibe que los conocimientos técnicos son los

adecuados por los prestadores de servicios turisticos en Canta? ¢ Por qué?

R8: Si, porque los guias se les vio el profesionalismo, tienen buenos conocimientos

del lugar, saben cOmo entretenerte y divertirte.



CATEGORIA: Calidad de servicio en la empatia
SUBCATEGORIA: Atencion individualizada

9: ¢Usted observa atencion personalizada por parte de los prestadores de

servicios turisticos en Canta? ¢Por qué?

R9: Si, observé que habia un grupo de estudiantes los cuales tenian un guiado

especial y diferente al que yo tuve.
SUBCATEGORIA: Interés al usuario

10: ¢Usted nota interés al turista por parte de los prestadores de servicios

turisticos en Canta? ¢Por qué?

R10: Si, en mi caso yo si aprecie que se preocuparon por brindarme un servicio de
calidad en todo momento. Un inconveniente con el tema de la atencién en el

restaurante. Pero de resto todo fue perfecto.



Anexo 8: Anélisis de contenido

Los resultados de las entrevistas que se realizaron a cada uno de los turistas en el
distrito de Canta nos permitieron obtener informacion de nuestro interés que nos
permitird llegar a una conclusion de nuestras interrogantes planteadas
anteriormente. Para continuar, agruparemos las respuestas de nuestros

entrevistados segun la categoria correspondiente.



UNIDAD TEMATICA: CALIDAD DE SERVICIO DEL TURISMO

CATEGORIA: CALIDAD DE SERVICIOS EN LOS ELEMENTOS TANGIBLES

ITEM N°01

¢Usted percibe que las instalaciones turisticas implementadas en Canta son adecuadas? ¢ Por

queé?

E1l: Bueno a mi parecer yo digo que si, debido que las veces que he ido a este distrito siempre he

encontrado en buen estado sus instalaciones turisticas

E2: Bueno si hablamos de un 100% te podia decir un 80% a 85%, ya que se ha visto que, durante el
transcurso de los dltimos afos, si ti me hablas como turista, yo que he ido varias veces, si, se podria
decir son adecuadas porque tanto hay agencias de viaje, hay hostales, restaurantes y eso cada dia

mas promueve la acogida de mas turistas y el desarrollo del turismo no, en el pueblo.

E3: Si, considero que las instalaciones en el distrito son adecuadas porque las veces que estuve ahi
pude observar sus instalaciones en buen estado y eso habla bien para su desarrollo turistico en el

lugar.

E4: A mi parecer puedo decir que son buenas, pero no son del todo adecuadas porque no hay

caminos para personas discapacitadas.

E5: Si, en parte, porque el ambiente es rustico, el atractivo turistico es paisajistico.

E6: Si, en mi opinién las implementaciones daran a conocer un poquito mas de la historia.

E7: Claro que tienen instalaciones adecuadas para que los visitantes puedan hacer turismo ya que
la poblacion esta interesada en que esta actividad se desarrolle y pueda convertir en fuente de

ingresos econdmicos.

E8: No esta de todo implementado se necesita mas acceso para llegar a Canta como también

infraestructura.

E9: Si, son instalaciones basicas que a mi parecer estan bien, ya que estamos hablando de un lugar

turistico rodeado de naturaleza.

E10: En mi opinion si veo que todo estd adecuado, se encuentra bien en cuanto a su infraestructura

e instalaciones.

Instalaciones adecuadas Buen estado

(E3, E7, E9) (E1, E2, E3, E4, E10)




INTERPRETACION:

En base a las respuestas otorgadas por los entrevistados respecto a que, Si
perciben que las instalaciones turisticas implementadas en Canta son adecuadas,
se obtuvo que la mayoria, es decir, un 80 por ciento indica que si, debido a que
existen instalaciones adecuadas en buen estado ya que los mismos pobladores se
encargan de mantenerlo en lo mejor posible, para promover el desarrollo del
turismo y poder generar ingresos econdmicos, tal como se observara en la siguiente

respuesta:

“Si, considero que las instalaciones en el distrito son adecuadas porque las veces
gue estuve ahi pude observar sus instalaciones en buen estado y eso habla bien

para su desarrollo turistico en el lugar”
Ulises Desiderio Gallardo — Turista Nacional

Por otro lado, un 10 por ciento de la totalidad de los entrevistados indica que las
instalaciones turisticas no son las adecuadas ya que falta mejorar el acceso como

también la infraestructura, tal como se aprecia en la siguiente respuesta:

“No esta de todo implementado se necesita mas acceso para llegar a Canta como

también infraestructura.”
Entrevistado 8

Para finalizar, un 10 por ciento de la totalidad de entrevistados indica que las
instalaciones se encuentran en un estado regular ya que son buenas, pero no son

del todo adecuadas, tal como se aprecia en la siguiente respuesta:

“A mi parecer puedo decir que son buenas, pero no son del todo adecuadas

porque no hay caminos para personas discapacitadas.”

Sergio Arturo Flores Martinez- Turista Nacional



ITEM N°02

2. ¢Usted como turista percibe que los materiales de comunicacién son adecuados para

mejorar el turismo en Canta? ¢Por qué?

E1l: A mi parecer yo puedo decir que si, ya que todos los materiales que fueran a utilizar son
buenos, asi como los paneles publicitarios, los anuncios que encontramos durante el camino,

entre otros también que se pueden observar.

E2: Claro, porque eso permite un mejor servicio en el turismo, por ejemplo, en el caso de los
orientadores turisticos, ellos utilizan megafono para hablar y asi se escuche bien; etc. De esta

manera se estaria ejecutando una mejor difusion del potencial turistico de la zona.

E3: Si, porque facilitan a los turistas, como por ejemplo los afiches de un restaurante ayudan a
encontrar su ubicacion, por eso diria que los materiales de comunicacion para el turismo en Canta

es una gran ayuda.

E4: En opinidn pienso que si, porque ayuda a mejorar el turismo como, por ejemplo, los guias

hacen su mejor esfuerzo utilizando todos los recursos que las agencias le brindan.

E5: Si, por que facilitan la interaccién entre diferentes componentes haciendo llegar estos

espacios turisticos a mas personas.

E6: Claro que si, es lo mas importantes debido a que si el turista no logra comprender lo que el

guia esta explicando no creo que le interese volver algun otro dia.

E7: Yo creo que los materiales de comunicacién son importantes en toda actividad, pero
tratandose del turismo en Canta yo vi que no esta del todo completo ya que debe integrar mas

materiales didacticos e informativos.

E8: Claro que si cuanta mas comunicacion es mejor para el turista y para los pobladores de Canta.

E9: En mi opinidn si, porque las oportunidades que tuve que ir a Canta pude observar que los
materiales que utilizaban los guias, los hoteles, restaurantes para poder mejorar el servicio eran

las adecuadas.

E10: Si, porque los materiales que el guia utilizé fueron realmente utiles, por ejemplo, utilizé
afiches y mapas los cuales ayudaron a tener una mejor ubicacién, y con ello pudimos conocer

mejor el lugar.

Contribuye al turismo Materiales adecuados
(E2, E3, E4, E5, E9) (E1. E9)




En base a las respuestas otorgadas por los entrevistados respecto a que, si
perciben que los materiales de comunicacién son adecuados para mejorar el
turismo en Canta, se obtuvo que la mayoria, es decir, un 90 por ciento indica que
si, debido a que contribuye al turismo y son materiales adecuados ya que lo utilizan
como punto a favor para mejorar la difusién del potencial turistico de la zona, tal

como se aprecia en la siguiente respuesta:

“Claro, porque eso permite un mejor servicio en el turismo, por ejemplo, en el
caso de los orientadores turisticos, ellos utilizan megafono para hablar y asi se
escuche bien; en el caso de los restaurantes, emplean parlantes para
promocionar su gastronomia, etc. De esta manera se estaria ejecutando una

2

mejor difusion del potencial turistico de la zona.’
Entrevistado 2- Guia Turistico

A mi parecer yo puedo decir que si, ya que todos los materiales que fueran a
utilizar son buenos, asi como los paneles publicitarios, los anuncios que
encontramos durante el camino, los cuadernos que nos sirven para apuntar, entre

otros también que se pueden observar.

Por otro lado, un 10 por ciento de la totalidad de entrevistados indica que los
materiales de comunicacion no son los adecuados debido a que no esta del todo

completo, tal como se aprecia en la siguiente respuesta:

“Yo creo que los materiales de comunicacion son importantes en toda actividad,
pero tratdndose del turismo en Canta yo vi que no esta del todo completo ya que

debe integrar mas materiales didacticos e informativos.”

Entrevistado 7 — Turista Nacional



CATEGORIA: CALIDAD DE SERVICIO EN LA FIABILIDAD

ITEM N°03

¢Usted observa una atencion eficiente respecto a las actividades turisticas realizadas en
Canta?

E1l: Bueno si, debido alas veces que he ido al momento de encontrar un servicio turistico siempre

han respetado todos los itinerarios completos, nunca ha faltado nada.

E2: Si, he notado una atencion eficiente, en gran parte mas que todo los prestadores de servicios
turisticos, ellos guardan, siempre tratan de ofrecer al pasajero o al visitante una atencién

personalizada.

E3: Si, presencie una atencion eficiente porque los prestadores de servicio eran muy
responsables con su trabajo y se preocupaban por los turistas, por eso puedo decir que son las

adecuadas y ofrecian calidad en sus servicios.

E4: Por lo que he notado si eh percibido una atencién eficiente ya que todo estuvo bien al hacer

el recorrido ya que lo hacian con mucha responsabilidad.

E5: Si, porque las personas que brindan el servicio son muy amigables.

E6: No, siento que depende mucho de la persona que brinde el servicio. En mi experiencia el guia

gue me toco no parecia muy feliz de estar ahi con nosotros.

E7: Si, yo creo que existe una atencion adecuada y buena o por lo menos es lo que note sin
embargo como todo lugar turistico necesita mas personal capacitado para que exista calidad de

servicio.

E8: No, porque se necesita capacitar mas a sus colaboradores y pobladores, hay actividades que

requieren de supervision.

E9: Si, eficientes y eficaces, la atencién es buena y rapido dentro de lo cabe.

E10: No, porque cuando fui a un restaurante en el pueblo, solamente habia una persona

atendiendo a todos. La atencion no fue la mejor.

Atencion eficiente

(E2, E3, E4, E5, E9)

Falta de capacitacion Calidad de servicio

(E7, E8) (E3, ET7)




INTERPRETACION:

En base a las respuestas otorgadas por los entrevistados, si observan una atencion
eficiente respecto a las actividades turisticas realizadas en Canta, se obtuvo que la
mayoria, es decir un 70 por ciento indica que si, debido a que es eficiente y la
calidad de servicio es 6ptima porque respetan todos los itinerarios completos, son
responsables, brindan un servicio personalizado y adecuado, tal como se observa

en las siguientes respuestas:

“Si, presencie una atencion eficiente porque los prestadores de servicio eran muy
responsables con su trabajo y se preocupaban por los turistas, por eso puedo

decir que son las adecuadas y ofrecian calidad en sus servicios.”
Ulises Desiderio Gallardo — Turista nacional

“Por lo que he notado si eh percibido una atencion eficiente ya que todo estuvo

bien al hacer el recorrido ya que lo hacian con mucha responsabilidad.”
Sergio Arturo Martinez Flores- Turista nacional

Por otro lado, solo un 30 por ciento de los turistas entrevistados indicaron que no lo
perciben, ya que no tienen un trato adecuado por lo que es necesario capacitar al

personal, tal como se aprecia en las siguientes respuestas:

“No, porque se necesita capacitar mas a sus colaboradores y pobladores, hay

actividades que requieren de supervision.”
Entrevistado 8- Turista nacional

“No, porque cuando fui a un restaurante en el pueblo, solamente habia una

persona atendiendo a todos. La atencién no fue la mejor.”

Valentina Rubio Escobar — Turista Internacional



ITEM N°4

¢Usted percibe un rendimiento competente en los prestadores de servicio turistico en la
localidad de Canta?

El: Si, porque saben como armar su itinerario para que un turista pueda disfrutarlo todo el dia 'y
sea de su comodidad.

E2: Buen desempefio a ver, en un 80% a 90%, por ejemplo, si hablamos de un guia turistico alla

claro él trata enfatizarse méas en todo lo que esta guiando.

E3: Si, porque pude presenciar un buen rendimiento adecuado en el servicio que me brindaron,

ya que fueron profesionales y responsables en su trabajo.

E4: Si, porque en los afios que pude ir vi que el turismo aumento en el lugar, y también vi que

habia mucha competencia turistica.

E5: No, porque eran servicios del mismo rubro, pero se individualizan ocasionando una alta

variabilidad de precios.

E6: Hay algunos que son muy amables y divertidos, mientras que otros andan de mal humor y

se ven aburridos solo de estar ahi, como si lo hicieran por obligacion.

E7: Si, yo creo que gracias a la competencia se estad mejorando el turismo y esto hace que el
desempenio del servicio en Canta sea mejor, la poblacion lo tiene en cuenta por eso la atencion

gue yo recibi siempre fue buena a pesar de que me ofrecieron muchas opciones mas.

E8: No, porque falta capacitar mas a los prestadores de servicio turisticos en cuanto a la atencion

al turista.

E9: Si, claro esta que hay prestadores que te pueden ofrecer una que otra actividad diferente que
otro compafiero en el sector, pero se puede decir que la calidad del servicio en cuestion es buena
porque si bien es cierto no todo funciona adecuadamente, pero se nota el interés por mejorar

poCo a poco.

E10: Si, porque los servicios que me brindaron en el lugar fueron buenos a pesar de que hay

mucha competencia turistica en el lugar.

Buena atencion Competencia turistica Mejoramiento turistico

(E1, E2, E3, E6, E7, E9, (E4, E7, E10) (E4, E7)




INTERPRETACION:

En base a las respuestas otorgadas por los entrevistados respecto a que, Si
perciben un rendimiento competente en los prestadores de servicio turistico en la
localidad de Canta, se obtuvo que un 70 por ciento, si perciben que existe una
competencia y mejora turistica, como también buena atencién ya que se ve
reflejado en la responsabilidad, calidad de servicio y desempefio adecuado por
parte de los prestadores turisticos, tal como se observa en las siguientes

respuestas:

“Si, claro esta que hay prestadores que te pueden ofrecer una que otra actividad
diferente que otro comparfiero en el sector, pero se puede decir que la calidad del
servicio en cuestion es buena porque si bien es cierto no todo funciona

adecuadamente, pero se nota el interés por mejorar poco a poco.”
Valeria Geraldine Chonate Asto — Turista internacional

Por otro lado, un 20 por ciento de la totalidad de entrevistados indic6 que no
perciben un rendimiento competente debido a la falta de capacitacion del personal
establecido en los diferentes servicios, tal como se aprecia en la siguiente

respuesta:

“No, porque falta capacitar mas a los prestadores de servicio turisticos en cuanto

a la atencion al turista.”
Entrevistado 8 — Turista Nacional

Para finalizar, una pequefia parte, es decir un 10 por ciento indica que el
rendimiento competente es regular ya que a que algunos tienen vocacion y otros

trabajan por simple obligacion., tal como se aprecia en la siguiente respuesta:

“Hay algunos que son muy amables y divertidos, mientras que otros andan de mal

humor, como si lo hicieran por obligacion.”

Pilar Chirino Hurtado — Turista Nacional



CATEGORIA: CALIDAD DE SERVICIO EN LA CAPACIDAD DE RESPUESTA

ITEM N°05

¢Usted percibe atencion inmediata respecto a las actividades turisticas realizadas en
Canta?

E1l: En cuanto alos otros servicios que se pueden encontrar yo estoy todo conforme con ello.

E2: Claro, si hablamos de atencién inmediata por ejemplo yo he notado varias veces que he ido
también, que apenas llegan un grupo de pasajeros, los mismos prestadores estan ahi al tanto,

ven que los turistas llegan tratan de ofrecerles sus servicios, sus productos.

E3: La verdad es que si, porque te brindan una buena atencién y realizan sus servicios, ademas
de que en la atencion fueron rapidos y no hubo esa espera incomoda que normalmente hay en

los tours.

E4: Si, porque la atencion se ve reflejada a en cada uno de los servicios que brindan ya que

cuentan con un rendimiento rapido, por lo menos es lo que note.

E5: Si, porque estaban atentos apenas llegas al lugar, ofreciendo sus servicios.

E6: Al principio todo el mundo quiere que vayas con ellos, la cuestion es que si esa misma energia

sigue después del pago.

E7. Siempre que fui a Canta tuve buenas experiencias en cuanto a la atencidon ya que me

atendieron de forma inmediata, buena y amable en todo el sentido del servicio que me brindaron.

E8: No, porgque se demoran en atender en algunos servicios como por ejemplo hotel.

E9: Si, en general, es entendible porque al ser un grupo de turistas tan grande como en mi caso

fue dificil de recibir una atencion buena y rapida.

E10: Lo que pude observar fue que en algunos sitios no fueron rapidos ni eficientes. Ya que
cuando ingresé con mi familia a un restaurante se demoraron demasiado en atendernos, lastima,

porque la comida estuvo estupenda.

Atencion rapida Buena atencion

(E2, E3, E4, E7) (E3, E7)




INTERPRETACION

En base a las respuestas otorgadas por los entrevistados respecto a que, Si
perciben una atencion inmediata respecto a las actividades turisticas realizadas en
Canta, se obtuvo que un 70 por ciento, indica buena atencién rapida debido a que
tienen una excelente actitud y brindan una gran experiencia, tal como se observa

en las siguientes respuestas:

“La verdad es que si, porque te brindan una buena atencién y realizan sus
servicios como por ejemplo el de guiado con una buena actitud y rendimiento
adecuado, ademas de que en la atencién fueron rapidos y no hubo esa espera

incomoda que normalmente hay en los tours.”
Ulises Desiderio Gallardo — Turista nacional

“Siempre que fui a Canta tuve buenas experiencias en cuanto a la atencion ya
gue me atendieron de forma inmediata, buena y amable en todo el sentido del

servicio que me brindaron.”
Entrevistado 7 — Turista Nacional

Para finalizar, un 30 por ciento menciona que la atencion no es inmediata respecto
a las actividades turisticas, ya que existe demora y poca eficiencia de los

trabajadores, tal como se aprecia en la siguiente respuesta:

“Lo que pude observar fue que en algunos sitios no fueron rapidos ni eficientes.
Ya que cuando ingresé con mi familia a un restaurante se demoraron demasiado

en atendernos, lastima, porque la comida estuvo estupenda.”

Valentina Rubio Escobar — Turista Internacional



ITEM N°06

¢Usted como turista percibe atencidén precisa respecto a las actividades turisticas

realizadas en Canta? ¢Por qué?

El: Si, porque cuando tuve la oportunidad de visitar ese distrito, me brindaron un servicio
completo sin ningun problema con todo lo que ellos establecen respecto a su servicio.

E2: En cierta parte si ya que mas que todo podemos decir en el caso, poniendo ejemplo a los
guias turisticos o los restaurantes, ya que una vez lleve a un grupo de estudiantes a un restaurante
gue nosotros trabajamos all4 con algunos guias en comdn que conocemos Yy nada, les parecié
bien la atencién inmediata, precisa que ellos habian recibido, encima los mismos duefios de los
restaurantes invitan a los mismos visitantes a que vuelvan a visitar el lugar, ya sea con amigos o

familiares.

E3: Por supuesto que si, porque uno como turista desea recibir un buen servicio y divertirse, eso

es lo que precisamente recibi, fueron atentos en todo, una buena atencion.

E4: De hecho que si, el turismo parece haberse convertido en motivo para una buena atencion

en el servicio segun las necesidades de cada uno.

E5: Si, porque son actividades de por si cortas, como restaurantes o servicios de paseo en

caballo.

E6: Si, algunos guias parecen mas preocupados en terminar rapido para poder ir y manejar a otro

grupo mas.

E7: En general si, desde el momento que llegué a Canta los pobladores fueron muy atentos

conmigo, incluso recibi el servicio que estaba buscando. La atencion es buena.

E8: No, porque los colaboradores en servicio turisticos no tienen un tiempo establecido en Canta.

E9: Pues si porque fueron claros, al momento de recibir todos los servicios no tuve

inconvenientes, nos brindaron justamente lo que queriamos, un buen servicio y atencion.

E10: Fue mas de lo que esperaba porgue encontré soluciones a mis problemas como por ejemplo
el efectivo y mis tarjetas de crédito, practicamente el servicio se adecua a las necesidades de los

turistas y eso es bueno.

Atencion precisa Buena atencion

(E2, E7, E9) (E3, E4, E7, E9, E10)




INTERPRETACION:

En base a las respuestas otorgadas por los entrevistados respecto a que, Si
perciben atencidn precisa respecto en las actividades turisticas realizadas en
Canta, se obtuvo un porcentaje un 90 por ciento en donde indica que si perciben
una atencion precisa y buena, puesto que les ofrecieron un servicio completo y a
su vez era lo que estaban buscando de acuerdo a sus necesidades, tal como se

aprecia en las siguientes respuestas:

“Pues, si porque fueron claros, al momento de recibir todos los servicios no tuve
inconvenientes, nos brindaron justamente lo que queriamos, un buen servicio y

atencioén.”
Valeria Chonate Asto — Turista internacional

“Fue mas de lo que esperaba porque encontré soluciones a mis problemas como
por ejemplo el efectivo y mis tarjetas de crédito, practicamente el servicio se

adecua a las necesidades de los turistas y eso es bueno.”
Valentina Rubio Escobar — Turista Internacional

Por otro lado, un 10 por ciento de la totalidad de entrevistados refieren que no
perciben atencion precisa respecto a las actividades turisticas realizadas en Canta
debido a que existen algunos prestadores de servicio los cuales tienen poca

experiencia en el lugar, tal como se aprecia en la siguiente respuesta:

“No, porque los colaboradores en servicio turisticos no tienen un tiempo

establecido en Canta.”

Entrevistado 8 — Turista Nacional



CATEGORIA: CALIDAD DE SERVICIO EN LASEGURIDAD

ITEM N°07

¢Usted observatrasparenciaen los servicios turisticos brindados en lalocalidad de Canta?

E1l: Bueno ami parecer diria que si, que siempre que he contratado un servicio me han mostrado

todo lo que contiene y a la vez han cumplido con lo establecido.

E2: Si, se podria decir que si, eh un 100% o un 95%.

E3: Si se podria decir que si, porque brindan un buen servicio turistico y son transparentes al

momento de ofrecerlos, en ese caso no tuve problemas y recibi un buen tour.

E4: Con el servicio que me brindaron no he tenido problemas porque recibi buena atencion y fue

lo que prometieron.

E5: Si, porque en comparacion a los diferentes servicios ofrecidos todos guardan relacion en base

al precio y calidad del servicio.

E6: En algunos si otros no, porque algunos si cumplen con lo que originalmente te muestran en

lo que consiste el servicio y otros no.

E7: Si, yo creo que las agencias de viaje en la localidad lo practican y son transparentes con su
servicio, pero siempre existe un pequefio grupo de empresas que promueve la informalidad, mas
alla de todo pienso que brindan un buen servicio pues todo es depende de cuanto estas dispuesto

a pagar.

E8: No, porque existen empresas turisticas que dicen brindar un servicio, pero emplean otros.

E9: Creo que en general si, porque me brindaron un servicio de acuerdo a lo que me mencionaron

con anterioridad, me refiero al momento de comprar el servicio.

E10: Efectivamente si, porque no vi ningun engafio en el servicio que me ofrecieron en todo el
proceso de mi visita. Y ademas se ve que el ingreso turistico que entra a Canta es usado para

mejoras en su distrito y no perder su encanto.

Transparencia en el servicio Buen servicio

(E1, ES, E4, E7, E9, E10) (E3, E4, E5, E7)




INTERPRETACION:

En base a las respuestas otorgadas por los entrevistados respecto a que, Si
observan trasparencia en los servicios turisticos brindados en la localidad de Canta,
se obtuvo que un 80 por ciento indica que si existe buen servicio y transparencia ya

gue cumplen con lo establecido, tal como se observa en las siguientes respuestas:

“Si se podria decir que si, porque brindan un buen servicio turistico y son
transparentes al momento de ofrecerlos, en ese caso no tuve problemas y recibi

un buen tour.”
Ulises Desiderio Gallardo — Turista nacional

“Creo que en general si, porque me brindaron un servicio de acuerdo a lo que me

mencionaron con anterioridad, me refiero al momento de comprar el servicio.”
Valeria Chonate Asto — Turista internacional

Por otro lado, un 10 por ciento de la totalidad de los entrevistados mencionan que
no observan trasparencia debido a que existen empresas que no cumplen con lo
prometido al momento de realizar su trabajo, como se apreciara en la siguiente

respuesta:

“No, porque existen empresas turisticas que dicen brindar un servicio, pero

emplean otros.”
Entrevistado 8 — Turista Nacional

Para finalizar, un 10 por ciento refiere que la trasparencia es regular porque a veces
te otorgan lo ofrecido y en otros casos no, tal como se aprecia en la siguiente

respuesta:

“En algunos si otros no, porque algunos si cumplen con lo que originalmente te

muestran en lo que consiste el servicio y otros no.”

Pilar Chirino Hurtado — Turista Nacional



ITEM N°08

¢Usted como turista percibe que los conocimientos técnicos son los adecuados por los

prestadores de servicios turisticos en Canta? ¢Por qué?

E1l: Si, yo digo que siempre es bueno revisar todas las &reas correspondientes ya sea una
agencia de viaje, un restaurante o entre otro tipo de servicios que nos brindan hacia nosotros los

turistas.

E2: Yo creo que si tienen conocimiento tanto los pobladores que te dije, artesanos, guias y
prestadores de transporte turistico.

E3: Si cuentan con los conocimientos adecuados porque son personas que viven de su trabajo y
para ello necesitan una buena preparacion para no perder clientes y puedan recomendar el lugar

y su trabajo.

E4: Si, porque yo pienso que los conocimientos son necesarios para realizar un buen servicio de

calidad y eso es lo que me ofrecieron durante el viaje.

E5: Si, por ejemplo: los paseadores de caballo por ejemplo tenian conocimientos de
adiestramiento. Estos conocimientos técnicos son basicos, pero a la vez suficientes para el tipo

de servicio brindado en Canta.

E6: Los que te brindan el servicio son gente que ha vivido ahi toda su vida, es obvio que saben

mucho de la zona.

E7: Si, note que los guias tienen conocimientos adecuados para hacer que el turismo en Canta
sea entretenido, se ve reflejado en su preparacion, por lo menos en mi caso fue muy didactico de

inicio a fin.

E8: No, porgue falta mas conocimiento técnico en cuanto a los prestadores de servicios turisticos.

E9: Si, creo tienen los conocimientos para realizar bien su trabajo en este caso el turismo.

E10: Si, porque los guias se les vio el profesionalismo, tienen buenos conocimientos del lugar,

saben como entretenerte y divertirte.

Conocimientos apropiados Preparacion

(E2, E3, E4, E5, E6, E7, E9, (E1, E3, E4, E7, E10)




INTERPRETACION:

Segun lo mencionado por los entrevistados en relacion a si perciben que los
conocimientos técnicos son los adecuados por parte de los prestadores de servicios
turisticos en Canta, en su gran mayoria, es decir, el 90 por ciento refiere que si
tienen los conocimientos adecuados como también cuentan con una buena
preparacién y profesionalismo porque se preocupan por el servicio que ofrecen, tal

como se observara en las siguientes respuestas de los turistas:

“Si, note que los guias tienen conocimientos adecuados para hacer que el
turismo en Canta sea entretenido, se ve reflejado en su preparacion, por lo menos

en mi caso fue muy didactico de inicio a fin.”
Entrevistado 7 — Turista nacional

“Si cuentan con los conocimientos adecuados porque son personas que viven de
su trabajo y para ello necesitan una buena preparacion para no perder clientes 'y

puedan recomendar el lugar y su trabajo.”
Ulises Desiderio Gallardo — Turista nacional

Por otro lado, una pequefia parte de los entrevistados, es decir un 10 por ciento
indicaron que no perciben que sean los adecuados debido a que existe poca
preparacion ya que no cuentan con los estudios requeridos para poder brindar un

buen servicio, tal como se aprecia en la siguiente respuesta:

“No, porque falta mas conocimiento técnico en cuanto a los prestadores de

servicios turisticos.”

Entrevistado 8 — Turista nacional



CATEGORIA: CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPATIA

ITEM N°09

¢Usted observa atencidon personalizada por parte de los prestadores de servicios turisticos

en Canta? ¢ Por qué?

El: Enla gran mayoria si, ya que cada uno de ellos trabaja para diferentes tipos de servicios y
buscan la manera que este servicio prestado por ellos sea el adecuado hacia ellos y poder

ganarles a sus competencias que ellos tienen a su alrededor.

E2: Si, si hablamos de atencion personalizada eso se ve reflejado en los guias de turismo,
también en los de transporte o prestador de servicio de transporte turistico y también en los

restaurantes.

E3: Considero que los prestadores de servicio en este caso los guias brindan una atencion
personalizada a nosotros los turistas para evitar quedarnos con ninguna duda acerca del lugar

por eso también su preocupacion de que estemos conformes con su servicio ofrecido.

E4:. En realidad si, porque va depender mucho del tipo de turismo que quieras realizar por eso
habra de pagar un poquito mas para que el servicio sea algo mas diferente y adecuado, a mi

parecer la calidad de atencion es buena.

E5: Si, porque te atienden bien, son amables y siempre preguntan si deseas algo mas, incluso

son comunicativos.

E6: No, la mayoria se maneja en grupos y no dan ese servicio personalizado durante el recorrido.

E7: Si, en realidad, todo va depender de cuanto estés dispuesto a pagar para que tengas el
servicio que buscas, la poblacién y agencias turisticas se preocupan por el servicio, por esa razén

observe gue existe una atencion personalizada para cada tipo de visitante.

E8: Si, en ese sentido se preocupan de como esta percibiendo el turista el servicio.

E9: No, yo por mi parte no he visto preferencia por alguno.

E10: Si, observé que habia un grupo de estudiantes los cuales tenian un guiado especial y

diferente al que yo tuve.




INTERPRETACION:

En base a las respuestas otorgadas por los entrevistados respecto a que, si la
atencion es personalizada por parte de los prestadores de servicios turisticos, se
obtuvo que un 80 por ciento indica que la atencion es personalizada y existe
preocupacion del sector turistico en el distrito hacia el turista ya que se enfocan en
brindar un servicio especial y diferente, de acuerdo a las necesidades del

consumidor, tal como se observa en las siguientes respuestas:

“Considero que los prestadores de servicio en este caso los guias brindan una
atencion personalizada a nosotros los turistas para evitar quedarnos con ninguna
duda acerca del lugar por eso también su preocupacion de que estemos

conformes con su servicio ofrecido.”
Ulises Desiderio Gallardo — Turista nacional

“Si, en realidad, todo va depender de cuanto estés dispuesto a pagar para que
tengas el servicio que buscas, la poblacidén y agencias turisticas se preocupan por
el servicio, por esa razdn observe que existe una atencion personalizada para cada

tipo de visitante.”
Entrevistado 7 — Turista nacional

Por otro lado, un 20 por ciento de la totalidad de entrevistados refieren que la
atencion no es personalizada debido a que no se aprecié ese tipo de servicio

durante todo el viaje, tal como se aprecia en la siguiente respuesta:

“No, la mayoria se maneja en grupos y no dan ese servicio personalizado durante
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el recorrido.’
Pilar Chirino Hurtado — Turista Nacional

“No, yo por mi parte no he visto preferencia por alguno.”

Atencion personalizada eraldine Chona Preocupacion por el turista

(E1, E2, E3, E4, E5, E7, E10) (E3, E7, E8)




ITEM N°10

¢Usted notainterés al turista por parte de los prestadores de servicios turisticos en Canta? ¢ Por

queé?

E1: Enalgunos si se les nota ya que no solo vienen a divertirse y a disfrutar del lugar, sino que también

vienen en busca de aprender nuevas oportunidades que nos genera el turismo.

E2: Ya claro, se podria decir que en cierta parte si y en cierta parte no, es muy poco en cierta parte que
no lo hagan porque mayormente no lo harian o lo hacen y los pobladores que tienen trabajos vinculados

al turista.

E3: Por supuesto en mi caso no tuve ningun problema porque me brindaron un buen servicio y pude ver

reflejado el interés a nosotros los turistas en todos los requerimientos que llegamos a tener.

E4: Claro, las agencias de viaje y pobladores que brindan el servicio de como, por ejemplo: comida,
artesanias, dulces etc.; siempre estan atentos a las necesidades del visitante, también pude ver que

daban buen servicio.

E5: Si, porque hay referencias del lugar y cuando uno visita un sitio puede corroborar estos atractivos.

E6: Depende mucho de la persona que te pongan para realizar el recorrido, porque hay personas que,
si te muestran todo y se dan su tiempo de ensefarte cada cosa, hasta te hacen reir con alguna historia

divertida y otras simplemente les preocupa terminar rapido para que puedan pasar al siguiente grupo.

E7: Desde mi punto de vista si pude notar el interés al turista pues se preocupaban sobre qué era lo

gue me gustaba y que no, el servicio siempre fue bueno.

E8: Si, porque se esmeran de dar un buen servicio, con lo poco que tienen.

E9: Si, depende si pagas un servicio de alto precio, claro entiendo que, si yo pago por algo a un precio

elevado, espero un servicio de primera.

E10: Si, en mi caso yo si aprecie que se preocuparon por brindarme un servicio de calidad en todo

momento. Un inconveniente con el tema de la atencion en el restaurante, pero de resto todo fue perfecto.

Buen servicio Interés por el turista
(E3, E4, E7, E8, E9, E10) (E3, E4, E7, E10)




INTERPRETACION:

En relacion a la pregunta, si se nota el interés al turista por parte de los prestadores
de servicios turisticos en Canta, un 80 por ciento de los turistas entrevistados
mencionaron que, si perciben el interés ya que es bueno y fomenta nuevas
oportunidades para el distrito como también el buen servicio de calidad. A

continuacién, podremos observar algunas respuestas:

“: Claro, las agencias de viaje y pobladores que brindan el servicio de como, por
ejemplo: comida, artesanias, dulces etc.; siempre estan atentos a las necesidades

del visitante, también pude ver que daban buen servicio.”
Sergio Arturo Martinez Flores- Turista nacional

“Si, en mi caso yo si aprecie que se preocuparon por brindarme un servicio de
calidad en todo momento. Un inconveniente con el tema de la atencion en el
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restaurante, pero de resto todo fue perfecto.
Valentina Rubio Escobar — Turista Internacional

Por otro lado, una pequefa parte de los entrevistados, es decir, un 20 por ciento
indica que no todos tienen vocacion de servicio debido a que algunos solamente
les interesa terminar rapido su trabajo para pasar con el siguiente grupo, tal como

se observara en la siguiente respuesta del turista:

“Depende mucho de la persona gque te pongan para realizar el recorrido, porque
hay personas que, si te muestran todo y se dan su tiempo de ensefarte cada
cosa, hasta te hacen reir con alguna historia divertida y otras simplemente les

preocupa terminar rapido para que puedan pasar al siguiente grupo.”

Pilar Chirino Hurtado — Turista Nacional



Anexo 6: Fotos de las entrevistas a profundidad
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