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PRESENTACION

Sres. Miembros del jurado calificador:

Bajo el seguimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la UNAMAD, es
una gran satisfaccion y honor dirigirnos a ustedes para dar a conocer nuestro
proyecto de investigacion, que titula: “Calidad de servicio y nivel de
satisfaccion del turista que visita el lago Sandoval de la Reserva Nacional
Tambopata, periodo 2020- 2021”; con el propésito de obtener la titulacién
como Licenciado profesional en Ecoturismo. Esta investigacion fue elaborada
para realizar un analisis de calidad de servicio que recibe el viajero y nivel de

satisfaccion que origina la actividad turistica en el Lago Sandoval.



RESUMEN

La presente investigacion se realizé sobre la Calidad de servicio y nivel de
satisfaccion del turista que visita el lago Sandoval en la Reserva Nacional
Tambopata, periodo 2020-2021 en la ciudad de Puerto Maldonado,
planteamos como objetivo; determinar la relacion que existe entre la calidad
de servicio y el nivel de satisfaccidon del turista que visita el lago Sandoval en
la Reserva Nacional Tambopata periodo, 2020-2021. Realizandose
metodologia utilizada en la investigacion fue de enfoque cuantitativa, de tipo
de investigacion el estudio desde una perspectiva de calidad y satisfaccion del
turista. La béasica y aplicada, el grado de investigacion fue relacional, con
disefio de investigacion no experimental-transversal. Con poblacion de
estudio de 7,992 personas y tomando una muestra de 367 pobladores. El
método utilizado fue la encuesta y el instrumento aplicado fue un cuestionario
de preguntas abiertas. Los resultados obtenidos en la escala de Likert de 5
items, muestran como opinién de las personas como muy satisfactorias; tal es
asi que, en la dimension intangibilidad el 46.5%, dimension heterogeneidad el
50.4%, dimension inseparabilidad 47,2%, dimensién rendimiento percibido
53,4%, dimensiones expectativas 46,9%, dimension nivel de satisfaccion
57%.5%, manifestando la mayoria de los encuestados como positivas los
servicios de calidad y la satisfaccion al turista. La conclusion a la que se llega
por los resultados obtenidos es que existe relacion significativa entre la calidad
de servicios y el nivel de satisfaccion segun los objetivos planteados a los

turistas que visitan el lago Sandoval en la reserva nacional de Tambopata.

Palabras clave: Calidad de Servicio, Nivel de Satisfaccion, intangibilidad,

heterogeneidad, inseparabilidad, expectativa, Nivel de satisfaccion.



ABSTRACT

The present research was conducted on the quality of service and level of
satisfaction of tourists visiting Lake Sandoval in the Tambopata National
Reserve, period 2020-2021 in Puerto Maldonado city, was proposed as a goal;
determine the relationship between the quality of service and the level of
satisfaction of the tourist visiting Lake Sandoval in the Tambopata National
Reserve, period, 2020-2021. Conducting the study from a perspective of
quality and satisfaction of the tourist. The methodology used in the research
was of quantitative approach, of type of basic and applied research, the level
of research was relational, with non-experimental-transversal research design.
The study population was 7,992 people and the sample of 367 peoples. The
technique used was the survey and the instrument applied was an open-ended
questionnaire. The results obtained in the 5-item Likert scale show that people
consider it very satisfactory; such is the case that, in the dimension intangibility
46.5%, dimension heterogeneity 50.4%, dimension inseparability 47.2%,
dimension perceived vyield 53,4%, expectations dimensions 46.9%,
satisfaction level dimension 57%. 5%, expressing the majority of respondents
as positive quality services and tourist satisfaction. The conclusion reached by
the results obtained is that there is a significant relationship between the quality
of services and the level of satisfaction according to the objectives set for

tourists visiting Lake Sandoval in the national reserve of Tambopata.

Keywords: Quality of Service, Level of Satisfaction, intangibility,

heterogeneity, inseparability, expectation, Level of satisfaction.



INTRODUCCION

El titulo del trabajo de investigacion es Calidad del servicio y nivel de
satisfaccion de los visitantes del lago Sandoval en la Reserva Nacional de
Tambopata 2020-2021. Depende de la calidad del servicio que sienta el turista
después de visitar el Lago Sandoval en Reserva Nacional de Tambopata y de
su satisfaccion después de recibir el servicio.

El lago Sandoval es de los primordiales atractivos turisticos del territorio
Madrediosense; Como consecuencia, la actividad turistica ha aumentado de
forma espectacular, por lo que la calidad del servicio debe ser agradable y
eficiente para satisfacer a los turistas.

Todo lo anteriormente expuesto traerd como consecuencia el resultado el
nivel de satisfaccién del turismo en el Lago Sandoval.

El conglomerado del proyecto esta divido en cuatro partes capitulares,
organizados con el propdsito de una mejor organizacion por cada punto a
tratar:

Capitulo I: Revelamos un enfoque tedrico para el tratamiento de este
resultado de investigacion: El planteamiento del problema, justificacion,
objetivos, hipotesis, las variables y las consideraciones éticas que aseguran
la originalidad del proyecto de investigacion.

Capitulo I1: detallamos el marco tedrico, los antecedentes de la investigacion,
el marco tedrico, el marco conceptual y el marco teédrico utilizado para el

proyecto de investigacion.

En el capitulo 1l entenderemos la metodologia de investigacion donde se
trabajara con una muestra de 367, técnica e instrumentos de recoleccion de

datos.

Capitulo IV se encuentran los resultados y la discusion de la presente
investigacion de manera detallada de las variables, dimensiones e indicadores

en tablas estadisticas con el andlisis y las interpretaciones de las mismas.

Finalmente, se encuentran las conclusiones con relacion a los objetivos

especificos y las recomendaciones que de ella surgen.
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CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema de investigacion

Madre de Dios como destino turistico, ha ido creciendo considerablemente en
beneficio de la poblacion, siendo esta una nueva alternativa para el desarrollo
y/o reconocimiento de la Regiébn Amazoénica, al contar con diferentes
atractivos turisticos; de acuerdo al Plan Estratégico Regional de Turismo
2020-2030 -PERTUR, Madre de Dios es un area de biodiversidad, llamada
nacionalmente Capital de la Biodiversidad, con una amplia gama de
escenarios turisticos naturales y ricos recursos turisticos naturales, historicos,
culturales y populares. (MINCETUR, Plan Estrategico Regional de Turismo,
2020)

Asimismo, el Segun el Perfil de turistas extranjeros y vacacionista,
PROMPERU 2018, del total de turistas extranjeros que han visitado Peru, el
2,5% han visitado la region de Madre de Dios, ocupando el puesto 11 entre el
total de turistas extranjeros segun datos obtenidos de PERTUR 2020, el
ingreso de turistas a nivel global al 2018 a la Regién de Madre de Dios fue de
681 535 turistas, de las cuales el Lago Sandoval obtuvo un total de ingresos
de 40 825 visitantes ocupando el 18% del total en el cuarto lugar. (MINCETUR,
Plan Estrategico Regional de Turismo, 2020)

En la Reserva Nacional Tambopata en la region de Madre de Dios, el Lago
Sandoval, cerca de Puerto Maldonado, es el principal atractivo y es el atractivo
mas ofrecido por los agentes de viajes y operadores turisticos. Segun
operadores de turismo que venden Lago Sandoval en la capital
Madrediosense, se supone que el turista promedio pasa principalmente medio
dia en dicho lugar. Esta excursion consiste en un viaje en barco y a pie y dura
entre 1 y 1,5 horas. Teniendo en cuenta que existen operadores turisticos

cuyos albergues estan situados en la zona de amortiguamiento, donde el



promedio de un circuito es de dos noches en un campo competitivo, donde la
calidad de servicio es determinante, es mas importante saber qué perciben
realmente los viajeros del servicio que reciben durante la estadia.

En efecto, es importante saber cuales son los elementos que satisfacen o no
satisfacen a los turistas en relacion con el servicio obtenido.

Entonces la calidad es el modo de calificar las expectativas de una experiencia
ante una necesidad requerida por el cliente y el "servicio” es la actividad o
labor realizada por una persona para el aprovechamiento de otra; "Calidad
Total del Servicio" se refiere a la postura en la que una organizacién o
compafia brinda a sus compradores, propietarios y empleados la mas alta
calidad y servicio; (Tigani, 2006). Segun el concepto de calidad, se puede
medir a través de las tres dimensiones que plante6 Zeithaml en
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985); definiéndose: la intangibilidad, como
algo que no se puede tocar puesto que no son objetos, en el turismo la
intangibilidad se puede considerar como el estado del servicio después de
haber realizado la actividad turistica, es decir como percibio el servicio
brindado; la heterogeneidad, se entiende como la variabilidad de los servicios
gue tienen mayor contenido de trabajo, es decir que Es dificil mantener una
calidad de servicio constante porque los servicios que brindan las empresas
son diferentes a los que perciben los turistas; y como ultima y no menos
importante la dimensién la inseparabilidad, es la union de la produccién y el
consumo, donde existe interaccion entre el turista y la persona que brinda el
servicio, es decir , no existiria actividad si no hay produccion.

Por tanto, la calidad del servicio turistico se refleja en la satisfaccion después
de la realizacion de las actividades turisticas; "La satisfaccion llega a ser
respuesta del cliente a la saciedad". Es el nivel de recompensa agradable
asociado al consumo de los atributos de un producto o servicio o al propio
juicio del producto o servicio (Quispe Fernandez & Ayaviri Nina, 2016); por
satisfaccion tomamos en cuentas las 3 siguientes dimensiones como;
rendimiento percibido, es la percepcion del cliente como resultado del servicio
o producto dependiendo del humor y de su razonamiento; Las expectativas es
la esperanza que los clientes deben cumplir cuando reciben un servicio o

producto, y depende de si la empresa crea buenas expectativas para



conseguir una buena satisfacciéon del cliente; Satisfaccién Una vez comprado
u obtenido el producto o servicio, el cliente percibe tres grados de satisfaccion.
(insatisfaccion, satisfaccion y autosatisfaccion) En funcién del nivel de
satisfaccion del cliente, los logros de fidelizacion los compradores estaran
conectados con los servicios de la compafiia (Millones Zagal, 2010).

Entonces, en este estudio, mediante una investigacion tedrica en profundidad,
se evalua la calidad del servicio desde la perspectiva del turista después de
recibir el servicio, ya que debe tener en cuenta de manera efectiva la mejor
satisfaccion del turista, considerando niveles de habilidad, percepciones y
expectativas; Implica a turistas y turoperadores para desarrollar un turismo de
calidad y aumentar asi la competencia turistica en la comarca de Madre de

Dios.



1.2. Formulacién del problema

1.2.1. problema general

PG: ¢ Cudl es el nivel de relacién que existe entre la calidad de servicios y la
satisfaccion del turista que visita el Lago Sandoval en la reserva Nacional de
Tambopata (RNTMB) periodo 2020-20217

1.2.2. Problemas especificos

PE1: ¢ Cual es el nivel de relacién entre la intangibilidad y la satisfacciéon del
turista que visita el Lago Sandoval en la RNTMB periodo 2020-20217

PE2: ¢ Cudl es el nivel de relacion entre la heterogeneidad y la satisfaccion del
turista que visita el Lago Sandoval en la RNTMB periodo 2020-20217

PE3: ¢ Cudl es el nivel de relacion entre la inseparabilidad y la satisfaccion del

turista que visita el Lago Sandoval en la RNTMB periodo 2020-20217

1.3. Objetivo de la investigacion

1.3.1. Objetivo general
OG: Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicios y el nivel
de satisfaccion del turista que visita el Lago Sandoval en la reserva Nacional
de Tambopata (RNTMB) periodo 2020-2021.

1.3.2. Objetivos especificos
OEL1: Determinar el nivel de relacion entre la intangibilidad y la satisfaccion del

turista que visita el Lago Sandoval en la RNTMB periodo 2020-2021.

OE2: Determinar el nivel de relacion entre la heterogeneidad y la satisfaccion

del turista que visita el Lago Sandoval en la RNTMB periodo 2020-2021.

OES3: Determinar el nivel de relacion entre la inseparabilidad y la satisfaccion

del turista que visita el Lago Sandoval en la RNTMB periodo 2020-2021.



1.4. Variables de la investigacion
1.4.1. Identificacion de variables e indicadores

Variable 1
Calidad de servicio

Variable 2
Nivel de satisfaccion

1.5. Operacionalizaciéon de variables



Tabla 1: Operacionalizacion de Variable

DEFINICION DEFINICION

CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS

Variable 1 Variable 1 -producto turistico El operador turistico que contraté fue sincero con la informacién que le brind6 acerca del
Calidad de Calidad de Lago Sandoval

Servicio Servicio intangibilidad -recurso turistico El guia turistico desempefioé una buena labor durante el recorrido turistico.
Es el modo de Esta variable es -economia Esta de acuerdo con el precio que pago al operador turistico

calificar las la medicién que

expectativas de se pretende -cultura

una experiencia conocer el grado -empatia La empresa que contraté demuestra capacidad de organizacion del tour.
ante una en el que el

necesidad entrevistado -interaccion El guia cumplié con los protocolos de bioseguridad en todo el recorrido

requerida por el
cliente”

considere que la
calidad de servicio

heterogeneidad

-responsabilidad

restada por la -confiabilida guia demostré interés ante un problema presentado durante el tour
P p fiabilidad El d t t t bl tado d te el t
empresa sea -valoracién Recomienda tomar el servicio con el operador turistico que Ud. Contrato.
mejor — —— ——— — — - >
-Servicio percibido El servicio brindado por la empresa turistica que contraté satisface su interés personal
inseparabilidad —
-Servicio esperado
-experiencia El guia brinda informacion veridica
Variable 2 Variable 2 rendimiento -aprobacion ¢ Como considera s visita al Lago Sandoval?
N'Vel de - NN?' de o percibido -iniciativa ¢La trocha de acceso al Lago Sandoval es adecuado?
Satisfaccion Satisfaccion
“Es la respuesta -esfuerzo
de Sac,',edad de la presente -dedicacion ¢La informacion que presentd el guardaparque antes del ingreso al Lago Sandoval fue
cliente variable nos preciso?
permitira medir Expectativa -Servicio deseado ¢ Como califica ud la infraestructura del acceso al Lago Sandoval?
como el factor de _
la calidad de -Tolerancia
servicio afecta o -Servicio adecuado | Califique Ud. Respecto al cuidado y proteccion de la Flora y Fauna del Lago Sandoval
no la permanencia i _ - —
de los clientes por -seguridad ¢como califica Ud. el trato que recibié por parte del Guardaparque?
la empresa Nivel de -Insatisfaccién Califique ud su visita al Lago Sandoval, respecto a la belleza paisajistica.
proveedora. Satisfaccion

-Satisfaccion

¢ Presento problemas con el acceso desde el Puesto de Control y Vigilancia hasta el Lago

Sandoval?

-Complacencia

Indique Ud. Su experiencia respecto a la observacion de Flora y Fauna.




1.6. Hipé6tesis

1.6.1. Hipo6tesis general
HG: Si existe relacidén entre la calidad de servicios y el nivel de satisfaccion
del turista que visita el Lago Sandoval en la reserva Nacional de Tambopata
(RNTMB) periodo 2020-2021.

1.6.2. Hipotesis especificas
HEL: Si existe relacién entre la intangibilidad y la satisfaccién del turista que
visita el Lago Sandoval en la RNTMB periodo 2020-2021.

HEZ2: Si existe relacidn entre la heterogeneidad y la satisfaccion del turista que
visita el Lago Sandoval en la RNTMB periodo 2020-2021.

HES3: Si existe relacion entre la inseparabilidad y la satisfaccion del turista que
visita el Lago Sandoval en la RNTMB periodo 2020-2021.

1.7. Justificacion e Importancia
Este estudio esta arraigado en el ambito tedrico, ya que llenard huecos

teoricos y enriquecera el conocimiento cientifico, evidenciando que medir la
calidad del servicio contribuye al desarrollo de la competitividad turistica en
Madre de Dios.

Los esfuerzos actuales apuntan a abrir nuevas vias para que todos los
operadores de viajes desarrollen una industria turistica competitiva sin ser

discriminados o etiquetados dentro de la industria.

Metodolégicamente se validan herramientas de recopilacion de datos para la
diseccion de calidad del servicio y satisfaccion del cliente, contribuyendo al

incremento del turismo de la region Madrediosense

El objeto de ese estudio es demostrar la satisfaccion y la calidad del servicio
con las dimensiones intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad, asi
mismo el rendimiento percibido, las expectativas y el nivel de satisfaccion que
proyecta el turismo en el Lago Sandoval, partiendo de un conocimiento
profundo real, que ayude en el servicio turistico de calidad e incremente el

flujo del turismo contribuyendo a un desarrollo integral.



Desde el punto de vista social, el presente trabajo contribuye a la mejora
continua del buen servicio al cliente por parte de los operadores y empresas
turisticas que trabajan directa e indirectamente con el lago Sandoval,
haciendo que la competitividad sea positiva y Optima para un prospero
desarrollo turistico en Madre de Dios.

Finalmente, el propdsito de este proyecto de investigacion es contribuir tedrica
y practicamente a la toma de decisiones de los operadores y empresas
turisticas. También sirve como prehistoria y sirve como referencia para futuras

investigaciones y como referencia.
1.8. Consideraciones éticas

Por consiguiente, la investigacion sobre calidad de servicios y nivel de
satisfaccion de turistas que visitan el Lago Sandoval en Reserva Nacional de
(RNTAMB), periodo-2020-2021”; éticamente se considera:

1) El proyecto realizado es netamente autoria del investigador

2) la investigacion en si no esta plagiado. Nunca fue publicado o presentado

para una licenciatura o para titulacion en alguna profesién anterior.

3) Los datos expuestos en el resultado de este proyecto de tesis son genuinos
y no han sido falsificados, copiados o reproducidos, por lo que los resultados
presentados en el proyecto de tesis constituyen un aporte a la realidad

investigada.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de lainvestigacién
2.1.1. Antecedentes internacionales

“Calidad y demanda del servicio de hoteles de tres estrellas en laregion
petrolera de ciudad del Carmen, Campeche” (Martinez Luis, Perez
Fernandez, & Caamal Cauich, 2020), Los autores del estudio sugieren un
objetivo que es: “Evaluar la calidad del servicio y los factores que afectan a la
demanda de los hoteles de 3 estrellas de la ciudad de Carmen Campeche”.
Utilizando el modelo Servqual en la evaluacion de la calidad del servicio y la
demanda se utilizé el modelo de igualdad sincrénicas. Por lo que respecta a
los métodos de investigacion, el autor estudia dos puntos de vista: la
percepcion que tienen los clientes respecto a calidad del servicio en hoteles y
los agentes que concretan la demanda hotelera.

Los resultados revelan los problemas que presentan los hoteles para generar
buena satisfaccion a los turistas, y la calidad depende del aspecto material y
la confianza personal del hotel. La elasticidad precio de la demanda es
inelastica y los ingresos (compensaciones) del turista son inversamente
proporcionales a la demanda de habitaciones.

Este estudio se limita a estudiar el mercado hotelero sélo desde la perspectiva
de la demanda, pero elementos sinérgicos para repensar las estrategias de
los negocios de servicios turisticos. El autor concluyé que un mercado positivo
no siempre continuamente motiva la perfeccion de la calidad; En alguna

ocasion, incluso puede limitar la diversificacion econdémica en la region.

“Evaluacion de la calidad en los servicios de subsector restaurantes en
la ciudad de Santiago de Cali” (Escobar Quintero, 2020), realiz6 el estudio
con el fin de definir opciones para mejorar la competitividad de estos
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restaurantes, se planteé ejemplar de calificacion de la calidad del servicio para
cuantificar los puntos de vista de viajeros que visitan los restaurantes
asociados a las mesas turisticas del grupo multidepartamental de Santiago de
Cali, con el intento de establecer opciones para la mejora de la competitividad
de estos.

Esta investigacion aborda tres objetivos especificos desarrollados en cuatro
fases. El primero se basa en analizar el valor de los equipos a través del
contenido, criterios y relevancia de la configuracién. La confiabilidad también
fue confirmada por medio del alfa de Cronbach a una prueba piloto
clasificando informacién de investigaciones y estandares técnicos de calidad
para restaurantes propuestos y adoptados por Servperf, y una encuesta
sociodemografica realizada recientemente. En la segunda fase, se realiz6 una
encuesta a los compradores para asi estimar la calidad del servicio y luego
investigar cémo perciben el servicio. Tercera fase; El analisis de las
percepciones de los usuarios y las evaluaciones ponderadas esta disefiado
para crear un informe completo sobre la calidad de los servicios percibidos por
estos usuarios. Para finalizar, la cuarta fase; desarrollaron politicas de mejora
gue dieron respuesta a las dimensiones con los indices de reconocimiento
mas bajos. Los resultados mostraron que los consumidores de restaurantes
valoran mas la seguridad, luego la empatia, la capacidad de respuesta y la
confiabilidad. Del mismo modo, los usuarios también estan insatisfechos con
las dimensiones concretas.

Ademas, se muestra que los consumidores del restaurante La Galeria Plaza
no estan satisfechos con la dimension especificidad, en tanto a los usuarios
del restaurante Jardin del Rio estan insatisfechos con las dimensiones
especificidad y autenticidad. Por otro lado, La Galeria y Jardin del Rio tienen
indices generales de beneficencia de 4.482 y 4.468 respectivamente, mientras
qgue el subsector en general es de 4.475, llegando a la conclusién como un
plan para mejora, se propusieron estrategias destinadas a cada restaurante
en relacion a elementos e instalaciones fisicas especificas, y en Jardin del Rio
se propusieron dos estrategias mas en cuanto a disposicidn, proporciones y

rapidez en el servicio.
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“Analisis de la calidad del servicio del hotel Perla Verde de la ciudad de
Esmeralda” (Mufioz Benavides, 2017), como objetivo general los autores
propusieron “analizar la calidad del servicio que brinda el personal del Hotel
Perla Verde de la localidad de Esmeralda”. Pudiendo identificar y reconocer
debilidades y falencias en los procesos de gestion del Hotel Perla Verde. Esto
complica el avance de la calidad en cada éarea y siempre afecta la
consideracion y el servicio a los clientes visitantes.

En la realizacion de sus investigaciones utilizé métodos cientificos
descriptivos, exploratorios, inductivos y deductivos que le permitieron obtener
resultados a través de procesos. En una encuesta de campo, varios
empleados de Hotel Perla Verde (53%) dijeron que, debido a la falta de un
control estricto por parte de la gerencia para que se dé una eficiente atencion
al cliente, los empleados de Hotel Perla Verde generan un servicio de calidad,
indic6 que no cumplié a cabalidad con los procedimientos previstos.

En conclusién, el factor mas importante para brindar un servicio de alta calidad
fue el bajo nivel de compromiso.

Ademas, existe un limite para el trabajo de los empleados que son
responsables de la puntualidad y el descuido por parte de la gerencia que no
dio las instrucciones adecuadas a los empleados. Por lo tanto, el objetivo de
este estudio es realizar recomendaciones consistentes en desarrollar un plan
de mejora para optimizar el nivel de desempefio de las capacidades humanas
y mejorar la calidad del servicio en el Hotel Perla Verde de la ciudad de

Esmeraldas.

“Calidad en el servicio y su incidencia en la satisfaccion del comensal
en restaurantes de la Paz, México” (Monroy Cesefia & Urcadiz Cazares,
2019), Los autores sugieren un objetivo; Evaluar las percepciones de la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente y determinar hasta qué punto
las medidas de calidad del servicio de los restaurantes del destino turistico
mexicano La Paz aparecen en las medias de la satisfaccion del cliente.

La metodologia incluyé 207 encuestas a 54 restaurantes componentes de la
Camara Nacional de Restaurantes y Alimentos Condimentados. para usar

como ejemplo. Segun investigadores de La Paz, Baja California Sur, la
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metodologia de investigacién consistié en encuestar a los comensales para
evaluar cinco dimensiones: instalaciones, accesibilidad, capital humano,
ambiente y comida; se utilizé un andlisis de varianza donde el factor fue el tipo
de especialidades del restaurante. Los resultados no mostraron diferencias
significativas en la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, excepto por
el ambiente y la comida.

Este hallazgo demuestra la necesidad de realizar un analisis estratégico de
los servicios ofrecidos a los emprendedores. La caracteristica era una medida
de la satisfaccion del cliente con relacién a la calidad del servicio, lo que
resulté en un valor general de r=0,9. Una limitacion es que la poblacién esta

dividida solo por género.

“Satisfaccion del cliente con los servicios de alimentos y bebidas en
hoteles del destino Cuba” de (Romani Bendig, Espinosa Manfugas, Perez
Cabelleira, & Calas Fernandez, 2019) , El objetivo del autor era utilizar una
encuesta especial para la evaluacion de la conducta de satisfaccion del cliente
hacia los servicios de ayb en los hoteles cubanos.

En esta metodologia, el tipo de disefio es descriptivo de corte transversal, y el
estudio se realiz6 sobre infraestructuras seleccionadas en ocho regiones
turisticas del pais, incluyendo categorias de hoteles de 3, 4 y 5 estrellas.

El procesamiento de la informacion incluye distribuciones de frecuencia,
media y desviacion estandar, calculo de estadisticas, analisis factorial
exploratorio mediante la supresion de unidades fundamentales mediante
rotacion varimax y evaluacion de la confiabilidad del instrumento mediante el
andlisis de la fuerza interna haciendo uso del paquete "Programas
Estadisticos para las Ciencias Sociales" [SPSS] para Windows [Version 22.0].
Como resultados; Los clientes han encontrado que los atributos mas
percibidos son el trato, la amabilidad, presencia personal y la profesionalidad.
La conexién calidad-precio sugiere la mayor depreciacion. Un analisis factorial
mostré la presencia de tres dimensiones (productos, personal y equipo) que

explicaron el 64,2% de la varianza total, y también mostré una confianza alta.
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El estudio sefiald; los factores relacionados suministro de alimentos y bebidas
en los restaurantes fueron calificados como "buenos” y percibidos por los
clientes.

Como conclusiones los autores: Se encontrd que la satisfaccion general con
los alimentos y bebidas en los hoteles investigados fue bien valorada, y las
cualidades que mas se relacionaban con la dimension personal por parte de
los clientes, es decir, actitud personal y amigable, presencia personal y
profesional. La relacion precio-rendimiento fue calificada como la mas baja.
La calificacion del consumo de alimentos y bebidas Si bien ambas marcas
muestran buenos valores, las bebidas tienden a aumentar.

En la encuesta se identificd la presencia de tres dimensiones, siendo los
indicadores con mayor saturacion “producto”, “personal” y “instalaciones”;

También demostro la fiabilidad de los resultados

2.1.2. Antecedentes nacionales

“La calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion del cliente en
una agencia de viajes y asesoria en turismo tradicional en la ciudad de
Lima-Peru, afio 2019” por (Rivadeneyra Cuya, 2019),

El objetivo de este estudio es “satisfacer al cliente y mejorar continuamente
los servicios y productos que se les brinda”. La seguridad y lealtad, ademas,
reflejan el mejoramiento seguido de la imagen de la empresa, la
estandarizacion de la empresa, la rentabilidad y los intereses de los socios y
partes sociales de la empresa.

Para practicar una nueva forma de trabajar de gran calidad, las
organizaciones deben iniciar el proceso con la voluntad de cambio adecuada.
En este modo, esta investigacion plantea un objetivo general que es:
determinar si la calidad del servicio de una agencia tradicional de consultoria
de viajes y turismo en Lima tiene impacto positivo y significativo en la
satisfaccion del cliente en 2019 (Rivadeneyra Cuya, 2019).

Para ello, trabajaron con una muestra seleccionada, realizando entrevistas y

comparando la satisfaccion de los consumidores con la calidad de los
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servicios que dan las diferentes agencias de viajes y los asesores de viajes
tradicionales en Lima.

De la misma forma, para el progreso de la investigacion, el analisis también
se realiza segun las etapas a continuacion: investigacion cualitativa y
cuantitativa con un disefio metodol6gico no experimental transeccional. Para
recoger datos numéricos se desarrolld un cuestionario y convertirlos en
porcentajes e indicadores numéricos para establecer las expectativas,
percepciones y satisfaccion de los clientes.

El tipo de estudio utilizado fue Correlacional — Causal e intenta detallar las
interrelaciones causales de las variables en: VI es Calidad del Servicio y como
VD la Satisfaccion del cliente, buscando la relacion entre las dos variables
donde la variacion de una afecta la otra; el propdsito es identificar e indicar el
grado de asociacion y si la incidencia de la Calidad del Servicio para satisfacer
al cliente es significativa.

La descomposicion del tanteo mostrd una correlacion demasiado débil (Rho =
0,132), positiva y significativa y una correlacion media (Rho = 0,604), positiva
y significativa entre las expectativas de calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente.

Las puntuaciones para cada dimension de las expectativas de calidad del
servicio global (Cox y Snell = 31,5%) que muestran la satisfaccion del cliente
eran muy bajas o bajas, positivas y significativas y moderadamente positivas
y significativas para el servicio global percibido. Coeficientes de determinacion
de Cox y Snell Tiene valores medios, que indican una varianza de 64,8
puntuaciones para la variable de satisfaccion total del cliente. Los clientes se

interpretan mediante su percepcién de la calidad del servicio.

“Calidad del servicio y satisfaccién del turista extranjero en el bar y
restaurante alma del hotel Casa Andina premium de Puno - 2019”
(Gaston Serena, 2020) El objetivo de este estudio es diagnosticar las
necesidades de los turistas a la hora de utilizar los servicios que ofrecen los
hoteles con alta demanda turistica, y mas concretamente la forma de
acogerlos en el Bar y Restaurante Alma Deal. La calidad del servicio en el

Casa Andina Premium Hotel de Puno se evalué segun cinco atributos
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utilizando el modelo Servqual: tangible, fiable, capacidad de respuesta, seguro
y empatico.

El objetivo general del estudio de investigacion fue determinar la calidad de
los servicios de alimentos y bebidas que satisfarian a los turistas extranjeros
segun el modelo Servqual en el Restaurante Alma Bar del Hotel Casa Andina
Premium Puno.

A nivel de encuesta, el método de investigacion es descriptivo y analitico,
considerando poblacion a partir de 8.500 turistas no nacionales que se
hospedaron en los meses junio a septiembre de 2019, se aplicé una formula
para obtener una muestra de 117 clientes.

Finalmente, el estudio concluys; Las expectativas de los turistas
internacionales con respecto a los servicios de Alma Bar-Restaurant son
positivas en sus 05 dimensiones de la calidad del servicio, mayoritariamente
de acuerdo y totalmente de acuerdo con las respuestas extremas, con un
porcentaje en tangible del 97,8%, fiabilidad del 99%, capacidad de respuesta
97,63%, seguridad 97%, y 96,4% en empatia, debiendo por mantener esta
competitividad y superar la menor brecha de desacuerdo.

Se deben realizar encuestas periédicamente con el fin de calcular la calidad
del servicio en base a las expectativas del cliente y el servicio recibido de Aima

Bar y Restaurante y mejorar la percepcion de alta satisfaccion del turista.

“Satisfaccion del turista y su relacién con las buenas précticas en
turismo en clientes de ikaro eirl, Tarapoto, 2018” (Luna Reategui, 2018) ,
El titulo de este estudio fue “Satisfaccion del Turista y su Relacién con las
Buenas Practicas Turisticas de Nuestros Clientes IKARO EIRL, Distrito de
Tarapoto, 2018. con el objetivo general de establecer vinculos a las buenas
practicas turisticas practicadas por la empresa.

Este trabajo se baso utilizandose método de estudio descriptivo correlacional
con 30 turistas como muestra, utilizando el método de la encuesta.

Los resultados del estudio incluyeron los siguientes datos: La satisfaccion de
los turistas con los clientes de IKAROS EIRL fue del 7 % bajo, medio del 60
% vy alto del 33 %.
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La satisfaccion con las buenas practicas turisticas de la empresa en 2018 fue
del 10%, 635 medio, 27% altos y hubo correlacion entre la satisfaccion de
IKARO EIRL y las buenas practicas turisticas en el 2018. De igual forma, las
variables se asociaron con la prueba chi-cuadrado de Pearson (X2), y el
resultado fue que el X2 calculado (12,63) > X2 tabulado (9,49) se encontraba
dentro del rango de rechazo de la hipétesis nula (Ho), lo que indica que Es
completo y recomendable.

concluyendo en recomendar Realizar calificaciones de satisfaccion del cliente
de una manera facil de entender y completa para generar informacién para

una mejor toma de decisiones.

“Satisfaccion del turista extranjero atendido por el departamento de
turismo de la policia nacional en la ciudad de Arequipa 2017” (Condori
Apaza & Maquera Yucra, 2018) , El objetivo general del estudio es evaluar la
satisfaccion de los turistas extranjeros con los servicios de la Policia Turistica
de la Ciudad de Arequipa en el aflo 2017, identificar potencialidades y
proponer sugerencias para mejorar los servicios al turista extranjero.
Estructurado y validado por expertos en el campo del turismo y metodologias.
Para obtener los resultados se hizo un analisis con el programa SPSS, con
resultados corroborados por Alfa de Cronbach. Los resultados incluyen: los
turistas toman en cuenta que el conocimiento de la policia turistica sobre las
principales atracciones turisticas de la ciudad es bueno, y los factores de
calidad del servicio que los turistas calificaron mas alto son la confianza, la
seguridad, la discrecion, la amabilidad, cordialidad y el respeto mostrado por
la policia turistica durante la visita.

Como recomendacion sugirieron que la institucion mejore su calidad de
servicio, como el trato con los turistas, manejo de inglés y el manejo del
conocimiento e informacion turistica. Para lograr este objetivo es fundamental
capacitar adecuadamente al personal a través de convenios y alianzas
estratégicas con instituciones y establecer planes organizacionales para

estudiar y promover las carencias institucionales en la atencion al turista.
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(Casés Chéavez, 2019), "Calidad de servicio y satisfaccion de los turistas
gue visitaron el Centro Cultural de la Ciudad de Catacaos en 2017".
teniendo como objeto general, “Establecer la relacion entre la clase de servicio
y la satisfaccion de los turistas que visitaron el Centro Cultural de la Ciudad
de Catacaos en el afio 2017”. la metodologia de esta investigacion es de
caracter descriptivo correlacional, no experimental y de cortes transversal,
teniendo como obijetivo relacionar la calidad del servicio con la satisfaccion de
los turistas que visitan el Centro Cultural Ciudad de Catacaos.

Utilizando una muestra de 82 turistas, quienes hicieron ingreso a la casa de
Cultura y la encuesta como técnica para obtencion de informacién asimismo
el instrumento fue el de un cuestionario. La informacion se procesé mediante
el programa SPSS v.21. Como resultado, el 19,5% de los turistas sintieron
que la satisfaccion y la calidad del servicio eran bajas cuando visitaban los
centros culturales de la ciudad de Catacaos, y el 17,1% de los turistas sintieron
gue la calidad del servicio fue moderada y la satisfaccion fue baja. El 11,0%
califico como mediocre la calidad del servicio y la satisfaccion con su visita al

Centro Cultural de la Municipalidad Distrital de Catacaos.

2.1.3. Antecedentes regionales

“Calidad del servicio y nivel de satisfaccion del turista que visita Wasai
Lodge, Madre de Dios en el 2017” por (Condori Rocca & Iturraran Puertas,
2018), En este estudio, los autores abordaron el objetivo general: “determinar
el impacto de la calidad del servicio turistico en la satisfaccion turistica de los
hoteles de Wasai-2017".

El estudio fue desarrollado en tres areas: calidad y nivel de satisfaccion del
turista que son, restaurante, guiado y sector alojamiento que conforman una
estructura basica en la que se asienta la actividad turistica Wasai Lodge quien
realiza el mayor esfuerzo en sugestionar a sus huéspedes y asi amortizar sus
necesidades, sabiendo que actualmente él turismo se es mas especializado,
razon por la que personal de las empresas debe ser evaluado y capacitado

constantemente.
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La metodologia del estudio de esta investigacion fue de enfoque cuantitativo,
tipo no experimental, y disefio descriptivo transversal, con muestra de estudio
de 290 turistas visitantes del afio 2017, la técnica que se utilizo fue la encuesta
y el instrumento utilizado fue un cuestionario aplicado a la muestra.

Los resultados mostraron que los servicios de la empresa en las tres
principales areas de restaurante, alojamiento y guias turisticos tienen un
impacto importante en la satisfaccion de los turistas, puesto que el nimero de

participantes alcanzé los 249, y la tasa de satisfaccién va llegar al 86%.

“Evaluacion de la calidad de servicio del operador turistico Explorer’s
inn, desde la perspectiva socioeconémica del turista, en la provincia
Tambopata, region Madre de Dios 2017” (Huarichi Rojas, 2017), el objetivo
que plantearon los autores fue Evaluar la calidad de servicio del operador
turistico Explorer’s inn, en el nivel socioecondémica del turista, en la provincia
Tambopata, region Madre de Dios 2017. La metodologia del estudio es de
enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional. A partir de la afluencia
turistica que recibe el operador cada afio, tomaron 176 turistas como muestra
de tipo probabilistica tipo simple, utilizando técnicas de encuesta y
cuestionario como instrumento para entender la opinion de los turistas a través
de preguntas cerradas, y el modelo es Servqual para conocer las perspectivas
turisticas.

Los resultados; se utilizd el andlisis y la técnica estadistica descriptiva T-
student y se utiliz6 el programa SPSS y Excel como estudio de varianza
utiizando, por los resultados de la diferencia entre expectativas y
percepciones, muestra valores positivos en cada dimension relacionados con
la calidad del servicio del establecimiento del Eplorer's Inn, lo que determina
gue la calidad del servicio que presta es inmejorable para que las
percepciones superen las expectativas ; De tal modo, se sabe que la
presencia de mujeres australianas es destacada cuando las variables
socioecondmicas tienen un efecto en la calidad del servicio en un nivel de
significacion del 5%. Una importante informacién es saber que los cinco
huecos de esta escala multidimensional se han cerrado y utilizaron la teoria

del patron de calidad del servicio para la mejora continua.
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“La calidad de servicio y la satisfaccién del cliente de la empresa
burgos’s restaurant en la ciudad de Puerto Maldonado -2018” (Izquierdo
Zurita, 2018), esta investigacion se propuso el objetivo; determinar la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa burgos’s restaurant en
la ciudad de Puerto Maldonado -2018. El método de investigacion utilizado en
este estudio fue de caracter cuantitativo, descriptivo, correlacional y no
experimental, teniendo en cuenta a la poblacion estudiada, se seleccion6 una
muestra probabilistica de 115 clientes para todos los clientes de Burgos
Restaurant, cuyas opiniones se encuestaron sobre la calidad del restaurante.
los servicios que reciben, seguido de un analisis estadistico de la informacion
recogida y conclusiones sobre las hipétesis.

El resultado muestra que la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes
gue ofrece la empresa es del 39,1%, lo que es regular. Asimismo, se ha
comprobado que hay una relacién directa y elocuente entre las variables de
calidad del servicio y satisfaccion del cliente descubiertas por Rho Spearman,
el coeficiente de correlacion Rh fue de 91,3 y la tasa de satisfaccion fue de
0,000y <0,5.

Como recomendacion (lzquierdo Zurita, 2018) coinciden en que Restaurante
Burgos apoya la estructura, contenido e implementacion de la seguridad,
calidad y proteccion del servicio prestado, pero sobre todo conduce a

diferentes mejoras en el sistema o recepcion del sitio.

“Evaluacion del destino turistico y su influencia en la satisfaccion del
turista que visita la ciudad de Puerto Maldonado, distrito de Tambopata,
region Madre De Dios” (Zapana Garayar & Jiménez Pérez, 2018), El objetivo
planteado fue; determinar la influencia del destino turistico en la satisfaccion
del turista que visita la ciudad de Puerto Maldonado, buscando la calidad de
los servicios turisticos y la infraestructura turistica en la ciudad y como
influencié durante su visita.

Los métodos utilizados en el estudio fueron de enfoque cuantitativo, de tipo

no experimental y disefio descriptivo correlacional de corte transversal.
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Tomando una muestra de 384 personas a quienes se les aplico el instrumento
de medicidén que era un cuestionario.

Para el analisis de los datos se utilizé el programa SPSS y EXCEL. Concluyo
que existe una relacion significativa con las variables e indicadores mas
importantes para la calidad de los servicios turisticos y las infraestructuras
turisticas y su impacto en la satisfaccion turistica de la ciudad de Puerto

Maldonado.

2.2. Marco teoérico
2.2.1. Calidad de servicio

Calidad
Es la medida del grado en el que algo satisface o experimenta una carencia o
necesidad, resuelve un problema o afiade valor a alguien. Los objetos visuales
alcanzan a compararse entre si, teniendo en cuenta la proximidad que estan
a los ideales o estandares, pero cuando se trata de servicio y otras
percepciones de los clientes, la maxima calidad no se ofrece por simpatia por
los estandares, sino fuera del alcance de todos los consumidores. Si el
resultado de hacer este resto en cada momento critico es positivo, entonces
existe una calidad significativa, por lo contrario, si resulta es negativo entonces
la insatisfaccion es inexcusable.
Es evidente que el significado general de calidad abarca por completo lo
tangible y elimina la separacién entre producto y servicio (Tigani, 2006).
Servicio
Para Daniel Tigani, servicio es una actividad que una persona realiza en bien
de otra. Este contexto muestra que quienes dependen de algin modo de la
mano de obra son clientes, sean en este 0 en ese aspecto.
De ahi el concepto de cliente interno, que calidad = resultados: la expectativa
de que aquellos que no sirven directamente a los consumidores deben servir
a los que sirven directamente a los consumidores (Tigani, 2006).
Clasificacion de los servicios
En el libro “Marketing de Productos y Servicios”, por (Vallejo Chavez , 2016)

clasifica en:
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- Un generador donde se paga dinero y los consumidores estan aptos a
remunerar. Ejemplos: empresas de seguros, entretenimiento, finanzas,
médicas, etc.

- Mixtos: Cuando el producto necesita mas o menos servicio del
mecanismo. Por ejemplo: restaurante. Los precios de los productos
fluctian en relacion con la idea de calidad tan pronto como se
incrementan y mejoran el servicio.

- Servicios de apoyo: ayudan a vender sus productos brindandole soporte
adicional como: Servicios de Envio, Atencién, Créditos, etc. Motiva al
cliente a comprar. Ejemplo: comercializacién de vehiculos con traccion
en las cuatro ruedas. Como servicio de apoyo, los fines de semana se
distribuyen billetes gratuitos en determinados resorts para que los
huéspedes puedan conocer su vehiculo.

- Servicio de entrega: los compradores de ahora quieren el menor trabajo
posible para buscar productos. Los servicios eficientes de entrega y
administracion de productos, como pedidos por teléfono, fax y correo
electronico, instalaciones de almacenamiento y compras, son esenciales
al comprar productos.

- Servicio de crédito: es actualmente el mas solicitado por los
consumidores, sean mediante tarjetas crediticias, cheques, cuentas

bancarias, etc.

Caracteristicas de los servicios
En el libro Marketing de Productos y Servicios por (Vallejo Chavez , 2016) las
caracteristicas de los servicios se dan de la siguiente manera:

- intangibilidad del servicio: los servicios se deben verse, probarse,
sentirse, oirse y olerse antes de adquirirlos. Las practicas intangibles
se trasladan al sector servicios.

- caracter indisociable del servicio: los servicios se crean y se consumen
simultaneamente e imposible de alejar de sus proveedores, como
personas, maquinas o equipos.

- caracter perecedero del servicio: los servicios no se pueden recopilar

para ser vendida o usada posteriormente.
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Variabilidad del servicio
(Kotler & Amstrong, Fundamentos de Markenting, 2013) afirman que,
Dependiendo del tipo de servicio, la calidad del servicio precisa de quién
proporciona el servicio, cuando, donde y como se entrega.
Incluso en un alojamiento privado como el Marriott, una recepcionista puede
ser agradable y eficiente, mientras que otra puede ser grosera y lenta. La
energia y el entusiasmo de cada cliente conectan y modifican la calidad del
servicio brindado por el personal de Marriott (Kotler & Amstrong, Fundamentos
de Markenting, 2013).

Calidad de Servicio
En "Punto de Vista" Villalba Sdnchez sefala que cuando se habla de buen
servicio hay que considerar que se utiliza en diferentes documentos, por lo
gue la forma de entender al autor de manera general es priorizar el apoyo
(Villalba Sanchez, 2013).
Asi mismo, el servicio como concepto en primera demanda se sustenta en el
orden jerarquico, asi, para (Fisher de la Vega & Espejo Callado, 2011) Los
servicios se definen como conjunto de actividades, beneficios o satisfacciéon
ofrecidos para la venta o proporcionados en relacion con la venta. Los autores
(Fisher & Navarro, 1994) “Lo revelan como un interés econdmico; En la
formacién de lo que él llama tercera industria, todos aquellos que trabajan
pero no producen bienes deben producir servicios” (Kotler, DIRECCION DE
MERCADOTECNIA, 1996) (Lovelock, Classifying Services to Gain Strategic
Marketing Insights, 1983) (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) (Gronroos,
1978), por lo tanto los autores apoyan ideas basadas en la privacidad del
servicio; Por tanto, es importante tener en cuenta que los factores distintivos
de intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad pueden o0 no
ser relevantes para los productos fisicos (Kotler, DIRECCION DE
MERCADOTECNIA, 1996) ,los consumidores no pueden justificar un servicio
antes de adquirirlo y, por tanto, no pueden garantizar su calidad, haciendo el
hecho en si mismo una consecuencia. Por tanto, entender las caracteristicas
del servicio es el elemento excelente de la construccién, entender la calidad

del servicio es el principio rector de la construccion y es posible entender como
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el marketing del servicio se transforma en una herramienta clave para calcular

la calidad del servicio (Lovelock, Services Marketing., 1990)

Servicio, servicio al cliente y su caracterizacion

Para (Duque Oliva, 2005), los conceptos de servicio y calidad del servicio son

fundamentales con el fin de entender el propdsito y particularidades de los

patrones informaticos.

El RAE define servicio (de la palabra latin servitium) como el acto y efecto del

servicio, servicio doméstico, aunque esté asociado a un criado o sirviente. En

términos practicos, la definicion de un servicio es:

- Los bienes econdmicos constituyen la llamada industria terciaria, es decir,
una persona que trabaja, pero no produce bienes debe producir servicios
(Fisher & Navarro, 1994).

- Colunga afirma que el servicio es cuando la tarea o produccion se realiza
en beneficio a otra (Colunga, 1995).

- Un beneficio o actividad de una a otra; esencialmente intangible y no crea
autoridad por nada. Su rendimiento puede estar vinculado o no con un
producto fisico (Kotler, DIRECCION DE MERCADOTECNIA, 1996).

Entonces la actividad y/o los bienes que generan satisfaccién a un cliente se

define como servicio, las siguientes definiciones son tomada como

fundamentos:

- Es una combinacién de beneficios que los consumidores esperan de un
producto o servicio, principalmente relacionados con el precio, laimageny
la reputacion (Horovitz, 1990).

- Para (Peel, 1991) es la actividad que conecta al cliente con la empresa y
consigue que ésta esté satisfecha con su actividad.

- El servicio al cliente viene a ser una serie de labores que construyen
relaciones entre si (Gaither , 1983)

- Ademas de las ventas activas, el servicio al cliente también considera
actividades profesionales que implican interactuar con los consumidores a
través de las telecomunicaciones y el correo postal. Debe disefarse,
ejecutarse y comunicarse con el objetivo en mente (Lovelock, Services
Marketing., 1990)
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El servicio al cliente crea y mantiene relaciones confidenciales y mutuamente
beneficiosas entre clientes y organizaciones. Con la ayuda de definiciones,
podemos indicar los factores de analisis para establecer la investigacion la
idea de calidad visible en el servicio al cliente mediante algunos componentes
basicos de la investigacion de la construccion.
Si bien las definiciones cubren holgadamente el concepto, es inevitable
profundizar en ellas, pues de esta manera se piensa mejor su definicion y
tratamiento. Los elementos reflectantes consecutivos se pueden definir de
esta manera:

- Concepto de servicio y su caracterizacion

- Proceso del servicio como marco general del trabajo.

- Concepto de calidad y su aplicacion en los servicios.

- Modelos de evaluacion del servicio.
Ademas, los componentes se pueden utilizar para establecer la perspectiva
analitica que desea adoptar. Por tanto, se centra en la definicion de calidad
percibida. Significa que, como sera visto mas adelante, como también
debiéndose considerar la idea de fe y sensacion (Duque Oliva, 2005).
Dimensiones de la calidad del servicio
Segun Parasuraman las dimensiones del servicio son tres; residen en sus
caracteristicas basicas: la intangibilidad, indiferencia entre produccion y
entrega, e inseparabilidad entre producciéon y consumo. (Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1985).
Entre las caracteristicas distintivas de los bienes materiales y servicios es
importante destacar que resultan de diferencias determinadas por la calidad
de los servicios. Los servicios y productos tangibles no se pueden evaluar de
la misma forma (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985). Adicionalmente, se

exponen las caracteristicas de una forma mas explicativa.

a) Laintangibilidad
Mayormente los servicios no son tangibles (Lovelock, Classifying Services to
Gain Strategic Marketing Insights, 1983). No son cosas, sino resultados. Esto

significa que los compradores no pueden examinar varios servicios para
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demostrar su calidad antes de comprarlo, y también es imposible dar una
descripcion unificada de la calidad de los bienes.

Asi, al ser esencialmente intangibles, las empresas de servicios intentan
entender cémo perciben los clientes la calidad de los servicios que prestan
(Zeithaml, 1981).

b) La heterogeneidad
Duque sostiene que los servicios (especialmente aquellos con contenido alto)
son heterogéneos porque se trata de diferentes productores, diferentes
clientes y clientes ofrecen servicios cada dia. Las consecuencias pueden
variar mucho (Duque Oliva, 2005)
Por lo tanto, encontrar puntos en comudn puede resultar dificil porque lo que
una compafiia cree que ofrece puede ser muy distinto de lo que los clientes

creen gque estan obteniendo.

c) Lainseparabilidad
Para el autor (Grénroos, 1978) asegura que varios servicios como produccién
y consumo estan estrechamente relacionados. En servicios intensivos como
el capital humano, frecuentemente existe una interaccion entre el cliente y los
contactos de la empresa de servicios.
Y esto concierne mucho a la calidad y su evaluacién. Para los autores
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985), estos detalles del servicio apuntan a
cuatro hallazgos importantes de la investigacion sobre la calidad del servicio:

- Evaluar la calidad de su servicio es mas abstruso que evaluar la calidad
de su producto.

- El caracter del servicio comporta grandes variaciones de calidad y, por
tanto, la percepcion del riesgo del cliente es superior a la de la mayoria
de productos basicos.

- La calidad del servicio se verifica comparando expectativas y
resultados.

- Laevaluacion de la calidad se refiere tanto a los resultados del servicio

como al proceso del servicio.
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2.2.2. Satisfaccion del cliente

Cliente
El cliente siempre tiene razon, este suele ser un dicho comun que se utiliza
para indicar que el pretexto de ser de una empresa es el proposito de nuestros
servicios o productos, los propios consumidores.
El logro de cualquier empresa precisa primordialmente de la necesidad de sus
clientes. Son actores, el factor mas importante en el juego empresarial
(Millones Zagal, 2010).

Definicién de cliente
Segun (Millones Zagal, 2010) en el comercio y el marketing, un consumidor
es alguien que obtiene servicio o producto mediante acuerdo financiero u otros
medios de pago. Entonces, quien compra, es el comprador, y quien consume
viene a ser el consumidor.

Satisfaccion del cliente
La satisfaccion se ve como el resultado de la saciedad del cliente, es decir, la
decision especifica de un producto o servicio de que el producto es el Unico
servicio que ofrece el mejor precio durante su uso.
Segun (Peralta, 2013), la satisfaccion del comprador se define en términos
de expectativas en cuanto al consumo o servicios, a partir de una valoracion
de la brecha entre expectativas y rendimiento percibido; Los costes y
beneficios se comparan y presentan como procesos multidimensionales,
dindmicos y complejos que involucran cognitivos, emocionales, fisiolégicos o
conductuales.
Por tanto, se propone un modelo que vincula la satisfaccion del cliente con
componentes estructurales y emocionales. Los elementos estructurales se
refieren a categorias relacionadas con tener beneficios tangibles; y el aspecto
emocional que indica la naturaleza de la empresa, recibir la calidez de las
personas, el sentimiento de los clientes en la empresa. Una de las
caracteristicas distintivas de este concepto: cultura juega un rol considerable

en el proceso.
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La primera parte de una buena gestion es que la empresa debe segmentar a
sus clientes y aclarar el propésito del servicio de cada segmento, la segunda
parte son los beneficios, se trata de juegos mentales y expectativas.

La imagen juega un papel clave en las percepciones de los clientes sobre la
calidad del servicio y es igualmente importante para las empresas Yy
organizaciones de servicios de todos los tipos.

Asi, el contenido de la observacion es resultado de una valoracion valorativa,
que se realiza en base a la singularidad del cliente; esta perspectiva tiene
fuertes implicaciones. (Huete, 1997).

Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente
Segun (Millones Zagal, 2010), Cada empresa o compafiia puede alcanzar
diferentes beneficios de la satisfaccion del cliente, que se pueden extractar en

los 3 grandes factores:

1. Un cliente satisfecho volvera a comprar en el mismo lugar. De esta
manera, la industria se beneficia de su fidelidad y también, de la
verosimilitud de vender a posterioridad el producto o incluso adicionar
con algun complemento.

2. Un cliente satisfecho comunica a otras personas sobre sus vivencias
positivas que recibié con el producto o servicio. Y es asi que la
empresa obtiene el beneficio de un cliente satisfecho con envio
gratuito a sus familiares, amigos y conocidos.

3. Un cliente que esta satisfecho no prestara "atencion a la
competencia. De esta forma, la empresa logra como ganancia una

determinada participacién en el mercado.

Importancia de la satisfaccion al cliente
Segun (Kotler & Amstrong, Fundamentos de Markenting, 2013) en su libro
Fundamentos de Marketing aseguran que el deleite del consumidor es la
solucion para mantener interrelaciones rentables con los clientes; es
necesario retener y generar crecimiento a los clientes y obtener su estimacién

para la vida. Los clientes satisfechos repetiran sus compras, hablaran con los
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demas, no sera necesario prestar atencion a las marcas de la competencia a
sus anuncios y compraran productos de otras empresas. El marketing no se
trata de complacer a los clientes potenciales: se trata de hacer felices a los
clientes. Los consumidores se comportan de manera diferente: las malas
noticias se difunden mas rapido que las buenas. Esto puede destruir
rapidamente las actitudes de los clientes hacia la empresa y sus productos.

Por otro lado, las empresas no pueden esperar a que los clientes insatisfechos
presenten quejas cuando no estan satisfechos; Los clientes insatisfechos
normalmente no lo hacen. Como resultado, las empresas a menudo deben
medir la satisfaccion de los clientes y crear sistemas que fomenten las quejas
de los clientes. Posteriormente, la empresa puede investigar qué tal lo esta

haciendo y como puede mejorar.

Dimensiones de la satisfaccion del cliente

Segun (Millones Zagal, 2010) se compone en 3 dimensiones:

1. Rendimiento percibido:
Para (Millones Zagal, 2010) EI rendimiento percibido es el rendimiento que
proporciona a los clientes el valor que creen que recibiran cuando adquieran
un producto o servicio. De otra manera, es el efecto que el cliente ve del
producto o servicio que compra. El interés que recibio incluye:
- Se considera desde el punto de vista del cliente, no desde la empresa;
se refieren a los resultados que el cliente logra a través de los productos
0 servicios brindados.
- Son las percepciones del cliente; no precisamente real.
- Eslaimpresion creada por las opiniones de los demas lo que afecta al
cliente.
- Es la situacion animica del cliente y sus razones. Debido su
complejidad, el "rendimiento percibido” soOlo puede determinarse
después de una investigacion exhaustiva que inicia y finaliza con el

"cliente"
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2. Expectativas:

Segun (Millones Zagal, 2010) la expectativa es "la esperanza” de que los

consumidores se den cuenta de algo. Las expectativas de los clientes surgen

mediante las siguientes situaciones:

Promesas claras del servicio: como una declaracion sobre el servicio
gue la organizacion brinda a sus consumidores.

Ofertas tacitas del servicio: Que las representaciones sobre servicios
gue no estan claras.

Comunicacion boca - oreja: Como método de referencia confiable e
imparcial.

Practicas pasadas: que se cuenta con una exhibicion anterior. Las
expectativas suelen ser mas objetivas debido a la comprensiéon

adquirida.

Las expectativas cuentan con dos tipos:

Basica: estrictamente lo que se tiene que acatar con tal de obtener la
calidad, con una base o un espacio firme.

Las diferenciadas es algo que, una vez que un cliente esté satisfecho,
se le reconoce como ser humano y le hace sentir que ha recibido algo

especial.

La organizacion o compafia, debe ser cuidadoso al establecer el nivel

correcto de expectativas.

Para concluir, satisfaccion baja del cliente no necesariamente quiere decir que

productos o servicios de menor calidad. Generalmente suele ser fruto de

grandes expectativas de los clientes con relacion a los esfuerzos de

marketing.

Es importante velar ordinariamente las expectativas de los clientes para

determinar lo siguiente:

Si estd adentro de la compafila u organizacion para poder
proporcionarlos.

Esta igual, por debajo o por encima de las expectativas de la
competencia

Si encaja con las expectativas del cliente promedio que alentara a

comprar.
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Zonas de tolerancia.

Zona de Tolerancia representa una expectativa minima aceptable del cliente,

entre el estado base y diferencial.

A) Los clientes tienen diferentes tolerancias. Diferentes clientes tienen
diferentes zonas de tolerancias.

B) Las zonas de tolerancia cambian de acuerdo con las dimensiones del
servicio.

C) Las zonas de tolerancia varian entre el mantenimiento inicial y la
restauracion del servicio

figura 1. Zonas de tolerancia segun factor Mas

SERVICIO
DESEADO
ZONA DE
TOLERANCIA SERVICIO
DESEADO
ADECUADD ZONA DE
TOLERANCIA
SERVICIO
ADECUADO
FACTORES MAS FACTORES MENOS
IMPORTANTES IMPORTANTES

figura 2: Zonas de Tolerancia para el servicio, la 1° vez.
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|
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La figura dos muestra la distincidon que existe entre las zonas de tolerancia
como la desviacion entre la tolerancia de puesta en servicio inicial y la

tolerancia de nueva puesta en servicio.
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Durante la restauracion del servicio, los clientes tienen altas expectativas tanto
sobre los resultados del servicio (productos del servicio) como sobre como se
entregan los servicios (procesos). Las bajas expectativas y las amplias
tolerancias aumentan las posibilidades de recuperacion en todos los aspectos
del proceso.
Al tratarse de atributos de un servicio que los clientes aprecian, su tolerancia
puede ser cero, independientemente de si tiene ese atributo o no. En otras
palabras, el servicio deseado y el servicio adecuado estan al mismo nivel. La
incertidumbre aceptable es una funcion de los distintos niveles de servicio
apropiado, no de la calidad deseada (Millones Zagal, 2010).
3. Los niveles de satisfaccion:
El autor (Millones Zagal, 2010) sefala 3 niveles:
- Insatisfaccion: Cuando el desempefio percibido del producto no cumple
con las expectativas del cliente.
- Satisfaccion: Cuando el rendimiento del producto cumple con las
expectativas del cliente.
- Complacencia: cuando el desempefio percibido de un producto cumple
con las expectativas del cliente.
Y a través de la satisfaccion del cliente, puede entender la lealtad de marca o
empresa.
Y en cuanto a los clientes satisfechos siguen siendo leales; dependiendo de
si encuentran otro proveedor con una mejor oferta (lealtad condicional)
De otor modo, un cliente satisfecho se reflejara en la lealtad a una marca o
proveedor de servicios porque siente un vinculo emocional que va mas alla
de simples preferencias racionales (lealtad incondicional).
Es por eso que las empresas que actian de manera inteligente, prometen solo
lo que pueden ofrecer, de ese modo entregan mas de lo que prometen y asi

satisfacen a sus clientes. (Millones Zagal, 2010).

2.2.3. Turismo

Para (Gurria Di-Bella, 1997) es un concepto abstracto, y todos tenemos

distintas interpretaciones de ese concepto. Asi, existe un amplio abanico de
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definiciones, algunas bastante distintas entre si, segun el enfoque conceptual,
el ambito educativo o de trabajo de quienes las desarrollaron y la época. En
cualquier situacion, podemos aceptar todas las definiciones, pero también son
controvertidas. Mayormente los conceptos con explicaciones y comentarios
pueden encontrarse en muchos libros de turismo, peculiarmente los textos
introductorios sobre el tema.

La actual Organizacion Mundial del Turismo (OMT) citado en Introduccion al
turismo, 1997 “El turismo es una combinacién de actividades sociales y
laborales que se intercambian temporal y voluntariamente con fines
comerciales o profesionales.”

Este concepto es mucho mas amplio y adaptable a las realidades cambiantes

en todo el mundo: singularmente lo que se trata del movimiento de individuos.

Analisis del concepto a partir de una definicion

Segun el autor (De la Torre Padilla, 1988) El turismo es una actividad social
gue se refiere al movimiento voluntario y temporal de personas o grupos desde
su lugar habitual de residencia a otro lugar con fines de entretenimiento, salud,
cultura o salud, sin realizar ninguna actividad lucrativa o pecuniaria que

genere mas relaciones sociales, econdémicas y culturales.

Turismo.
Originariamente de la palabra tour o girar, que proviene del vocablo latino
tornare, sustantivo proveniente tornus que conlleva volver, girar o regresar,

mejor dicho, ir y volver (Gurria Di-Bella, 1997).

Fendmeno social.
Se da en los mecanismos humanos con algunas caracteristicas singulares, es
decir, es una expresion de la conducta humana que, en cierto sentido, es

consecuente de la interaccion social (Gurria Di-Bella, 1997).

Desplazamiento voluntario y temporal.
Es el movimiento de personas hacia un destino especifico que desean. El

turismo no puede existir si la gente se ve obligada a desplazarse de
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determinadas maneras. La migracién temporal se desprende claramente de
los origenes del concepto, que esta condicionada al regreso del lugar de

desplazamiento. No es un turista que viaja sin cesar (Gurria Di-Bella, 1997).

Individuos o grupos de personas.

El fenbmeno turistico debe tener una tematica concreta, y se realiza
individualmente o en grupo. A nivel internacional, los actores turisticos
deberian definirse y clasificarse en funcién del nimero de turistas que viajan
a los diferentes paises. En la Conferencia de las Naciones Unidas sobre el
Turismo y los Viajes Internacionales, convocada por iniciativa de la Unién
Internacional de Organismos Oficiales de Turismo (ahora OMT), celebrada en
Roma del 21 de agosto al 5 de septiembre de 1963, se acordé las categorias,
que se emplean para fines estadisticos, es decir, para cuantificar los

movimientos de viajeros. (Gurria Di-Bella, 1997)

Visitante
Es la persona que visita un pais por motivos distintos a un trabajo remunerado
pero que no tiene residencia permanente.

a. Turistas
Son visitantes por temporadas que se encuentren en el pais visitado durante
al menos 24 horas y cuyo motivo del viaje es:

- Tiempo libre (recreacional, vacacional, salud, estudios, religioso,

deportivo).

- Negocios, familiares, misiones o reuniones.

b. Excursionistas
Viajeros de temporada que permanezcan en el pais en un periodo no superior

a 24 horas. Incluye a los pasajeros de los cruceros.

La recreacion

Para (Gurria Di-Bella, 1997) la recreacion es el tiempo libre, se basa en
actividades no remuneradas que las personas realizan para desviar la
atencion de las rutinas diarias, asi como para mantener el interés en su

ocupacion.
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Descanso o reposo significa la ausencia de actividad, cuya finalidad es
integrar el uso de la energia generada por la labor cotidiana u otras
actividades, aunque no sean remuneradas; Y eso es restituir la energia

consumida durante las actividades al no trabajar (descansar).

Residencia habitual.

De acuerdo con (Gurria Di-Bella, 1997) La residencia habitual es el lugar
donde vive siempre una persona, donde tiene un lugar permanente. Lugares
donde una persona se conecta por motivos de orden social: familiares,
laborales, etc. Esto significa que el lugar donde alguien vive o quiere vivir no
es para siempre, al menos no a largo plazo, y esto también tiene implicaciones

legales para otras partes

Actividad lucrativa o remunerada.

La actividad lucrativa es el trabajo con un pago, desde la abolicion de la
esclavitud, cada trabajo viene con salario, sueldo o compensacion porque es
el medio por el que las personas satisfacen sus necesidades.

Y el trabajo no remunerado es cuando las personas lo hacen para obtener
apoyo social, como participar en obras de caridad, o cuando trabajan para sus
propias necesidades, como fabricar muebles o arreglar su automavil (Gurria
Di-Bella, 1997).

Interrelaciones de importancia social.

(Gurria Di-Bella, 1997) afirma que el hombre es un ser afable, creador de
relaciones sociales. Al relacionarse con otras personas, va adquiriendo
progresivamente un sentido de responsabilidad y solidaridad con sus
semejantes, gracias a las habilidades que necesita para desarrollarse,
comunicarse y comunicarse con los demas.

De este modo, el contacto con otras personas o grupos de personas de otras
regiones o paises influye necesariamente en su forma de ser, ya que el
comportamiento social tanto del visitante como del entrevistado cambia, al

menos temporalmente, para poder tratarse en armonia.
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Econdmica.

El turismo crea relaciones econémicas. Lo economico es el motor del turismo,
porque soélo tenemos una formula: el beneficio del servicio al consumidor. Para
el autor (Burkart & Medlik, 1981) considera que el turista es consumidor, el
hotelero, el restaurantero, el transportista o el agente de viajes ven al turista
en su ambito microecondmico.

Por otra parte, el turismo posee otras relaciones en el ambito
macroecondémico, y el Estado, mediante los mecanismos correspondientes,
desarrolla las actividades necesarias para aumentar el turismo nacional y
extranjero, debido al beneficio de recibir moneda extranjera, moneda local o
extranjera. Incrementar el turismo interior, creando una mejor distribucion de
la renta. Estos aspectos conducirdn inevitablemente a la estabilidad

economica, pero también al desarrollo social.

Cultural.

El turismo también tiene como finalidad culturalizar al turista, adquiriendo
conocimientos y brindando informacion sobre las costumbres y tradiciones del
lugar donde llega. Presta interés por la historia y no puede evitar involucrarse
en el proceso de aprendizaje a medida que adquiere nuevos
comportamientos, aunque sea temporalmente.

(Fourastié, 1974) opina: A través de los viajes, los jévenes comienzan a
descubrir la historia, el desarrollo social y las etapas politicas, sociales y
culturales.

Para ofrecer mejores servicios, los operadores turisticos deben entender su
cultura turistica y, sobre todo, utilizar un lenguaje comin que ayude al
intercambio de palabras. Entonces asi, se involucran en un proceso
intercultural, beneficiando tanto a los humanos como a los visitantes y los
servidores. (Gurria Di-Bella, 1997).

Sistema turistico
Segun (Sancho, 1998) Las actividades turisticas son un resultado complejo

de las interrelaciones entre los diferentes elementos y deben verse de forma
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integral desde una perspectiva sistémica, es decir, un conjunto de elementos
interconectados y en evolucion dinamica.
Son cuatro elementos basicos en el concepto de actividad turistica:

1- Demanda: La demanda considera al numero de consumidores o
consumidores potenciales de bienes y servicios turisticos.

2- Oferta: comprende una amplia gama de productos, servicios y
empresas del rubro turistico.

3- Espacio geografico: base fisica sobre la que se conectan o satisfacen
la oferta y la demanda y se ubican las personas que residen en el lugar,
no es un elemento turistico, pero se cavila un factor crucial de
acoplamiento o desintegracion, dependiendo de si se tuvo en cuenta
al momento de planificar las actividades turisticas.

4- Operadores del mercado: son aquellas empresas y organismos

encargadas de facilitar la interrelacién entre la oferta y la demanda.

Operador de turismo

Para (Sancho, 1998) Un operador turistico es un agente que participa en las
actividades turisticas como intermediario entre los consumidores finales
(turistas, demanda turistica) y los productos turisticos (bienes y servicios,
destinos turisticos), y que utiliza sus actividades de intermediacion para
proporcionar el resto de la oferta complementaria. También se extiende a la
parte del restaurante, hoteles y alojamiento.

Asi, La agencia de viajes esta relacionada con la funcion de distribucién, que
a su vez esta relacionada con los aspectos de transporte y marketing del grupo
turistico. Teniendo esto en cuenta, las agencias de viajes son vistas de
diferentes maneras: mayoristas, minoristas-minoristas, etc.: grandes tour
operadores (como su nombre indica: operadores turisticos) y recientemente
también centrales de reservas

Asimismo, las agencias de viajes participan y organizan actividades turisticas
(creacion de paquetes de viaje, ofertas, gestibn de precios, etc.), pero no
forman parte de las actividades turisticas, porque si a ellas les gusta, quedan

separados de la experiencia turistica del consumidor.
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Por tanto, las agencias de viajes o las aerolineas conceden gracia y permiten
el uso de determinados productos de viaje en determinadas circunstancias,
pero los demandantes nada tienen que ver con su consumo final: aunque
viajen con la compafiia y compren billetes de avion, su experiencia de viaje
esta ligada a el consumo del producto, asi como la cantidad de producto
relacionado con el producto turistico (calidad del hotel, instalaciones
adicionales del lugar...).

Lo mismo ocurre con el autor (Sancho, 1998) quien afirma que si por el
contrario es un intermediario el que crea el producto turistico, surge una
situacion en la que el producto final y su consumidor dependen de un supuesto
intermediario, esto significa que se pierde esta consideracion.

Entre los elementos que la integran, hay que tener en cuenta los llamados
factores externos incontrolables que pueden influir en ellos y asi contribuir un

poco a la conceptualizacidn sistematica del turismo.

figura 3:Marco de la Industria Turistica
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Transporte

Relacién entre transporte y turismo

Para (Burkart & Medlik, 1981) definen el transporte como “Los medios para
llegar al destino turistico y los medios de transporte dentro del destino”.

En el sistema turistico de (Leiper, 1990)(figura 3, sistema turistico) El
transporte es el movimiento de pasajeros desde su punto de origen hasta su
destino. También puede considerarse un atractivo turistico en si mismo, ya
que el transcurso del camino también forma parte de la experiencia turistica.
Inclusive, ocasionalmente, el destino lo advierte el mismo transporte. No
importa cuan atractiva sea una region, no podra desarrollarse como destino
turistico si la infraestructura no esta bien desarrollada y el transporte no es
conveniente. Por su capacidad de dirigir a los turistas, la construccion o cierre
de vias férreas y carreteras puede estar determinada por el propio modo de
transporte (como los cruceros) entonces una region, por atractiva que sea, no
puede volverse en zona turistica si le falta infraestructuras y no es accesible.
La planificacion de ferrocarriles y autopistas, asi como la apertura y
cancelacién de rutas aéreas y maritimas, afectan directamente a la
popularidad de los destinos turisticos por su capacidad para guiar a los
turistas. Las actividades turisticas se llevan a cabo siempre en zonas que
disponen de redes de transporte u ofrecen oportunidades de emprendimiento.
(Sancho, 1998)

figura 4:Sistema Turistico
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Medios de transporte
Para el autor (Burkart & Medlik, 1981) el sistema de transporte puede
estudiarse en base a tres partes:

- Medios: rutas aéreas controladas, rutas maritimas, canales,
carreteras, vias de ferrocarril, autopistas.

- Vehiculos: aviones, barcos, trenes, autobuses, vehiculos
privados.

- Terminales: aeropuertos, estaciones maritimas o puertos,
estaciones de trenes, estaciones de autobuses, garajes,
aparcamientos.

Los medios de transporte fundamentales son:

Transporte aéreo:

Segun (Burkart & Medlik, 1981) una aerolinea regular que opera una red que
transporta en mayoria a viajeros de larga distancia de todos los origenes del
mundo y ofrece una amplia gama de precios especiales para viajes de placer
en clase economica.

Aerolineas invariables de media y corta distancia que trabajan en redes que
atienden principalmente a viajes de negocios y otros viajes no relacionados
con el ocio.

Una aerolinea charter de corta o larga distancia que opera cualquier tipo de
clase de viajes turisticos y puede ser una subsidiaria de una aerolinea regular
o propiedad de una compafia de viajes, dominan los viajes aéreos de corta
distancia a Europa a causa de las vacaciones.

Transporte maritimo:

(Burkart & Medlik, 1981) opina que son los ferries circulan por rutas regulares
0 maritimas cortas como prolongacion de las carreteras: se utilizan
generalmente para el transporte de carros, autobuses y camiones.

Los cruceros charteres sirven como resorts flotantes, con un importante
mercado en los E.E.U.U.

Ferrocarril:

El transporte ferroviario habitual utilizado invariablemente por los turistas se
limita en gran medida a servicios regulares entre ciudades diferentes tipos de

viajes.
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Autobus:
Los servicios de transporte de pasajeros se limitan principalmente a servicios
interurbanos, especialmente en rutas no comerciales. Los autobuses charter
0 charter incluyen excursiones en autobus y transporte en autobus a las

estaciones de playa, y son una parte importante de un paquete turistico.

Transporte privado:
El transporte privado y los autos para alquilar son los mecanismos lideres del
turismo mientras no se sale del pais, paseos recreativos o turismo de un solo
dia, como también en viajes en Europa Continental.
La renta de carros o autos efectla la labor de transporte particular sustituyente
y enlaza con otros operadores del transporte, tour operadores y hoteleros.
Autocares:
Es para realizar trayecto mediante la visita turistica.
Normalmente, como afirma el autor (Cooper, 1993), optar un medio de
transporte u otro estara relacionado a distintas circunstancias como el tiempo
gue se dispone para viajar, la distancia para el recorrido, la importancia de la
comodidad y la seguridad, precios diversos con libre eleccion, las

combinaciones, etc. Elegir depende de cada viajero.

2.3. Marco conceptual

2.3.1. Calidad de servicio
Segun la (FORETUR) se basa en requisitos de cada cliente, satisfaciendo sus
diferentes necesidades y la finalidad para la que somos designados. La
calidad se logra comprando, operando y evaluando nuestros servicios.
Satisfaccion del cliente con todas las operaciones, incluido el mantenimiento,
a distintos niveles y ambitos.

2.3.2. Calidad
La calidad es un transcurso de mejoramiento continuo donde todas las areas
de una sociedad o industria se preocupan por satisfacer las necesidades o

expectativas del cliente mediante la participacion activa en el desarrollo del
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producto o la realizacion en el cumplimiento de servicios (Alvarez, 2006).
Citado por (FINANZAS, 2013).

2.3.3. Servicio
servicio es el medio por el que aporta valor al cliente y facilita el resultado
deseado para el cliente sin incurrir en costes o riesgos especificos (Bom,
2008)

2.3.4. Atencion al cliente
Segun (Pérez, 2007) El servicio al cliente es el proceso de trabajo realizado
por la organizacién de marketing para determinar las necesidades de los
clientes en el proceso de ventas, para satisfacer sus necesidades y
expectativas, creando o mejorando asi la satisfaccion del cliente.

2.3.5. Cliente
(Philip, 2002) define a un cliente como una persona, empresa u organizacion
gue voluntariamente compra o adquiere un producto o0 servicio que precisa o
desea para si mismo, otra persona o0 empresa u organizacion; Por tanto, es el
motivo principal para crear, producir, fabricar y comercializar productos y
Servicios.

2.3.6. Satisfaccion
(Kotler & Amstrong, Fundamentos de Markenting, 2013) deducen que la
satisfaccion es el grado mediante el cual el rendimiento que reciben de un
producto concuerda con las expectativas del que lo adquiere.

2.3.7. Turismo
Comprende los viajes y residencia de personas fuera de su entorno habitual
durante una estadia no superior a un afio, con fines de entretenimiento,
negocios y otros (Organizacion Mundial del Turismo, 1994).

2.3.8. Turista
se entiende por turistas a los visitantes que pasan la noche o residen en una
ciudad de visita con la finalidad de entretenimiento, vacaciones, salud,
estudio, religién, deportes o entretenimiento, o que se alojan durante un
periodo mayor o igual a 24 horas (Morillo Moreno, 2011).

2.3.9. Excursionista
Hace referencia a “turistas de corta distancia" se refiere a los turistas que se

quedan en un tiempo determinado no mas de 24 horas, incluyendo los turistas
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de crucero, pero excluyendo a los turistas que entran ilegalmente. Cabe
sefalar, en ambas definiciones, los turistas viajan liboremente por motivos
"pacificos” y no migratorios (Morillo Moreno, 2011).
2.3.10. Recurso turistico
Se indica que los recursos turisticos son el conjunto de bienes y servicios que
posibilitan las actividades turisticas y satisfacen la demanda mediante las
actividades humanas y sus medios de control (Sancho, 1998).
2.3.11. Producto turistico
Desde el marco conceptual, no es mas que un conglomerado de bienes y
servicios que se proporcionan para satisfacer las necesidades y expectativas
de los turistas. Un producto compuesto. Se puede analizar en base a los
componentes bésicos que conforman los atractivos turisticos, instalaciones,
accesibilidad, etc. (Acerenza, 2005).
2.3.12. Servicio turistico
Es cualquier actividad realizada por persona fisica o juridica, publica o
privada, con el objetivo de cubrir una necesidad especifica derivada
directamente plantada por el desplazamiento turistico (Ortigoza & Gomez,
1977).
2.3.13. Guia turistico
Un guia turistico se encarga de facilitar o facilitar al turista informacion variada
y actualizada sobre los aspectos mas importantes e importantes de los lugares
a visitar (Ibafiez Perez & Cabrera Villa, 2011).
2.3.14. Demanda turistica
Los autores (Ibafiez Perez & Cabrera Villa, 2011) deducen que la demanda
turistica es otra parte importante del sistema turistico; En este caso, puede
tener dos definiciones:
- total, de turistas que visitan una regién, pais, regiébn o cualquier
atractivo y los ingresos que genera
- implanta para cada una de las unidades espaciales anteriores, la
disposicion de los consumos entre toda la gama de servicios que se
ofrecen en esas mismas unidades (Ibafiez Perez & Cabrera Villa).
Su eficiencia se mide cuantificando el volumen de ventas de cada producto

gue elabora en relacion con la produccion total. Con base en lo relatado, una
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definicion de demanda mas precisa es la expresa como el conjunto de bienes
y servicios realmente demandados por los consumidores, especificamente en
cada sitio web visitado.

2.3.15. Oferta turistica
Para (Bullon, 2003)Son todos los bienes y servicios que el viajero adquiere a
un precio definido y dentro de un periodo de tiempo delimitado, condiciones
gque determinan su caracter temporal, es decir, la imposibilidad de

conservarlos.
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CAPITULO lll: METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1. Tipo de investigacion
Segun (Hernadndez, Fernandez, & Baptista, 2014), La investigacién alcanza

dos objetivos principales:

a) producir conocimiento y teorias (investigacion basica) y

b) resolver problemas (investigacion aplicada)

El autor (Egg, 2011) divide la investigacion en dos tipos: investigacion basica,
gue tiene como objetivo aumentar el conocimiento teérico de una ciencia
concreta y La investigacion aplicada el cual su objetivo es la aplicacion,
utilizacion y consecuencias practicas de los conocimientos.

El nivel de la investigacion es relacional, Segun (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014). Este tipo de investigacion tiene como objetivo comprender la
relacion y el grado de relacién entre dos 0 mas conceptos, componentes o
variables. En la investigacion relacional se analizaron las variables de calidad

del servicio y nivel de satisfaccion.

3.2. Disefio de investigacion
El disefio de esta investigacion es no experimental, transversal. El estudio es

No experimental: Segun (Hernandez Sampieri, 2010) citado en (PASTOR
VELA, 2023) , Depende principalmente de la observacion de los fendbmenos
que se producen en el medio natural, seguida de su andlisis. Depende de las
categorias, conceptos y variables que aparecieron o se produjeron sin la
intervencion directa del investigador (p.149)

Transversal: El autor (Sampieri, 2014) informa que los disefios de la
investigacion transversal estan disefiados para recoger datos en un momento
concreto con el objeto de describir variables y analizar su ocurrencia e
interrelaciones en un momento determinado. Cuando se limita a la causalidad,

se basa en métodos e hipotesis de correlacion.
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figura 5:Esquema del Disefio Correlacional de la Investigacion

e
M\ C:T

Donde:
O1: Variablel — Calidad de Servicio
O2: Variable 2 — Nivel de Satisfaccion

3.3. Delimitacion espacial y temporal

Esta investigacion seréd desarrollada en la Reserva Nacional de Tambopata
del periodo 2020 — 2021 situada en la Region de Madre de Dios, distrito de
Tambopata e Inambari, provincia de Tambopata, con extension de 274 690.00

hectareas.

3.4. Poblacién y muestra

3.4.1 Poblacion
En esta investigacion utilizaremos un conglomerado de turistas nacionales e
internacionales como poblacion de estudio que realizaron excursién Lago
Sandoval de la Reserva nacional Tambopata en el periodo 2020 - 2021. Como

se muestra la tabla

Tabla 2:

Poblacion Universo de Sector Sandoval

Ao Sector Sandoval
2020 6,489
2021 1,503
total 7,992
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El cuadro presentado anteriormente, muestra las visitas totales que se
obtuvieron en el lago Sandoval en el periodo 2020 y 2021, no superando al

total de visitas de los afios anteriores, es decir 2018 y 2019.

3.4.2. Muestra
En la seleccién de la muestra se utilizara muestra de probabilidad aleatoria
simple y estratificado que hacen un total de 367 pobladores, al 95% de
confianza y un error de precision del 5%.

Donde:

W o DT @)™ N
(E)*(2)**(pq)?

Reemplazando

38416 0,25 7992
0 = 90025 7991 3.8416 0,2500
38416 0,25 7992
"0 = 199775 n 0,9604
_ 7675,5168
0= 750,9379
ny = 366,58
ng = 367

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos
3.5.1. Métodos y técnicas

De acuerdo con el autor las técnicas de recopilacion de informacion se
clasifican en términos generales en tres jerarquias: (huaire inacio, 2017) los
instrumentos: analisis documentario, la encuesta o cuestionario, entrevista;
las estrategias y los medios audiovisuales, (Sampieri, 2014) en su libro
Metodologia de la investigacién afirma que “Un instrumento de medicion
completo es un instrumento que registra datos observables que representan

las hipotesis o variables que el investigador tiene planeado”.
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Entonces la técnica a utilizar es: el cuestionario, segun el autor (Reyes &
Sanchez, 2006) el andlisis documental se utiliza para "recolectar notas
documentales o de fuentes escritas, primarias o secundarias”. Pudiéndose
utilizar como parte de una investigacion bibliografica y también incluyen un
estudio especifico de archivos que representan fuentes de datos relacionados
con las variables en estudio (PASTOR VELA, 2023).

3.5.2. Instrumentos
El instrumento a utilizar sera la encuesta, “La investigacion descriptiva se basa

principalmente en métodos tales: observacion, entrevistas, observaciones y
revisiones documentales.” (Bernal, 2010) . El instrumento a utilizar para
recolectar informacion es una encuesta para la variable “calidad del servicio”
y otra para la variable “nivel de satisfaccion” con las alternativas:

01) Nada Satisfecho

02) Poco Satisfecho

03) Normal,

04) Satisfecho

05) Muy Satisfecho,

Instrumento que se visualiza en el anexo 01.

El cuestionario esta conformado por 18 items, para la variable 01 (09)
distribuida en tres dimensiones, la para la variable 02 de (09) items
distribuidos en tres dimensiones, mismas que seran validadas en a través de

juicio de expertos y la confiabilidad a través del alfa de Cronbach.

3.5.3. Procesamiento de datos y analisis estadisticos
El procesamiento de los datos incluye las siguientes etapas: construccion y

baseado de las encuestas en Excel, posteriormente seran elaboradas en el
software estadistico IBM SPSS 22.0 (Statistical Package for the Social
Sciences) version de evaluacion y software libre R, se efectuaran corridas de
analisis descriptivo, contricién de tablas y figuras, posteriormente se procesa
el andlisis inferencial o prueba de contraste de hipoétesis con la correlacion de
Spearman, la que permitira determinar si se encuentra correlacion
estadisticamente significativa entre las variables de la investigacion (PASTOR
VELA, 2023).



CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Procesamiento, analisis, interpretaciéon y discusion de

resultados.

Tabla 3:

Calidad de Servicio - Dimension Intangibilidad

El operador turistico que contratd fue sincero con la informacion que le brindo
acerca del Lago Sandoval

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NADA SATISFECHO 4 11 11 11
POCO SATISFECHO 2,2 2,2 3,3
Véalido NORMAL 42 11,4 11,4 14,7
SATISFECHO 142 38,7 38,7 53,4
MUY SATISFECHO 171 46,6 46,6 100,0
Total 367 100,0 100,0

Fuente: elaboracion a partir del programa estadistico SPSS

Interpretacion:

48

Tabla 03, muestra la frecuencia en porcentajes de la Dimensién: Intangibilidad

acerca de si, el operador turistico que contrato fue sincero con la informacion

que le brindé acerca del Lago Sandoval, el 46,6% muy satisfecho, 38,7%

satisfecho, 11,4% normal, 2,2% poco satisfecho, 1,1% nada satisfecho

Segun los resultados al analisis la gran mayoria indica que, el operador

turistico que contratd fue sincero con la informacién que le brindé acerca del

Lago Sandoval, muestra una mejor calidad de servicios al turista.
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Tabla 4:

Calidad de Servicio - Dimension Intangibilidad

El guia turistico desempefié una buena labor durante el recorrido turistico

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
NADA SATISFECHO 1 0,3 0,3 0,3
POCO SATISFECHO 11 3,0 3,0 33
Véalido NORMAL 21 57 57 9,0
SATISFECHO 143 39,0 39,0 48,0
MUY SATISFECHO 191 52,0 52,0 100,0
Total 367 100,0 100,0

Fuente: elaboracién a partir del programa estadistico SPSS

Interpretacion:

Tabla 04, muestra la frecuencia en porcentajes de la Dimension: Intangibilidad
acerca de si, el guia turistico desempefié una buena labor durante el recorrido
turistico, el 52,0% muy satisfecho, 39,0% satisfecho, 5,7% normal, 3,0% poco

satisfecho, 0,3% nada satisfecho

Segun los resultados al analisis, la gran mayoria indica que, el guia turistico
desempeid una buena labor durante el recorrido turistico, esto muestra una

mejor calidad de servicios al turista en el Lago Sandoval.

Tabla 5:

Calidad de Servicio - Dimension Intangibilidad

Esta de acuerdo con el precio que pagé al operador turistico

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
NADA SATISFECHO 2 0,5 0,5 0,5
POCO SATISFECHO 18 4,9 4,9 5,4
Véalido NORMAL 58 15,8 15,8 21,3
SATISFECHO 140 38,1 38,1 59,4
MUY SATISFECHO 149 40,6 40,6 100,0
Total 367 100,0 100,0

Fuente: elaboracidn a partir del programa estadistico SPSS
Interpretacion:
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Tabla 05, muestra la frecuencia en porcentajes de la Dimension: Intangibilidad
acerca de si, esta de acuerdo con el precio que pagoé al operador turistico, el
40,6% muy satisfecho, 38,1% satisfecho, 15,8% normal, 5,4% poco

satisfecho, 0,5% nada satisfecho

Segun los resultados al analisis, la gran mayoria indica que, esta de acuerdo
con el precio que pago al operador turistico, esto evidencia que existe una
mejor calidad de servicios al turista en el Lago Sandoval.

Tabla 6:

Calidad de Servicio — Dimension: Heterogeneidad

La empresa que contratd demuestra capacidad de organizacion del tour

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido NADA SATISFECHO 2 0,5 0,5 0,5
POCO SATISFECHO 12 33 3,3 3,8
NORMAL 43 11,7 11,7 15,5
SATISFECHO 138 37,6 37,6 53,1
MUY SATISFECHO 172 46,9 46,9 100,0

Total 367 100,0 100,0

Fuente: elaboracion a partir del programa estadistico SPSS

Interpretacion:

Tabla 06, muestra la frecuencia en porcentajes de la Dimension:
Heterogeneidad acerca de si, la empresa que contratdé demuestra capacidad
de organizacion del tour, el 46,9% muy satisfecho, 37,6% satisfecho, 11,7%

normal, 3,8% poco satisfecho, 0,5% nada satisfecho.

Segun los resultados al andlisis, la gran mayoria indica que, la empresa que
contraté demuestra capacidad de organizacion del tour, estando en evidencia
gue existe una mejor calidad de servicios al turista en el Lago Sandoval.

Tabla 7:

Calidad de Servicio — Dimension: Heterogeneidad
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El guia cumplio los protocolos de bioseguridad en todo el recorrido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
NADA SATISFECHO 6 1,6 1,6 1,6
POCO SATISFECHO 15 4,1 4,1 5,7
Vélido NORMAL 29 7,9 7,9 13,6
SATISFECHO 123 33,5 33,5 47,1
MUY SATISFECHO 194 52,9 52,9 100,0
Total 367 100,0 100,0

Fuente: elaboracion a partir del programa estadistico SPSS

Interpretacion:

Tabla 07, muestra la frecuencia en porcentajes de la Dimension:
Heterogeneidad acerca de si, el guia cumplié los protocolos de bioseguridad
en todo el recorrido, el 52,9% muy satisfecho, 33,5% satisfecho, 13,6%

normal, 5,7% poco satisfecho, 1,6% nada satisfecho.

Segun los resultados al andlisis, la gran mayoria indica que, el guia cumplié
los protocolos de bioseguridad en todo el recorrido, estando en evidencia que
existe una mejor calidad de servicios al turista en el Lago Sandoval.

Tabla 8
Calidad de Servicio — Dimensién: Heterogeneidad

El guia demostré interés ante un problema presentado durante el tour

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido NADA SATISFECHO 2 0,5 0,5 0,5
POCO SATISFECHO 6 1,6 1,6 2,2
NORMAL 35 9,5 9,5 11,7
SATISFECHO 135 36,8 36,8 48,5
MUY SATISFECHO 189 51,5 51,5 100,0

Total 367 100,0 100,0

Fuente: elaboracion a partir del programa estadistico SPSS

Interpretacion:

Tabla 08, muestra la frecuencia en porcentajes de la Dimension:
Heterogeneidad acerca de si, el guia demostrd interés ante un problema
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presentado durante el tour, el 51,5% muy satisfecho, 36,8% satisfecho, 9,5%

normal, 1,6% poco satisfecho, 0,5% nada satisfecho.

Segun los resultados al andlisis, la gran mayoria indica que, el guia demostré
interés ante un problema presentado durante el tour, esta actitud evidencia
gue existe una mejor calidad de servicios al turista en el Lago Sandoval.

Tabla 9

Calidad de Servicio — Dimension: Inseparabilidad

El servicio brindado por la empresa turistica que contratd satisface su interés personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
NADA SATISFECHO 3 0,8 0,8 0,8
POCO SATISFECHO 4 11 1,1 1,9
Véalido NORMAL 48 13,1 13,1 15,0
SATISFECHO 148 40,3 40,3 55,3
MUY SATISFECHO 164 44,7 44,7 100,0
Total 367 100,0 100,0

Fuente: elaboracion a partir del programa estadistico SPSS

Interpretacion:

Tabla 09, muestra la frecuencia en porcentajes de la Dimension:
Inseparabilidad acerca de si, el servicio brindado por la empresa turistica que
contraté satisface su interés personal, el 44,7% muy satisfecho, 40,3%
satisfecho, 13,1% normal, 1,1% poco satisfecho, 0,8% nada satisfecho.

Segun los resultados al andlisis, la gran mayoria indica que, el servicio
brindado por la empresa turistica que contrat6 satisface su interés personal,
este modo de gestidbn muestra que existe una mejor calidad de servicios al

turista en el Lago Sandoval.

Tabla 10 Calidad de Servicio- dimension: inseparabilidad

El guia brinda informacion veridica

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
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NADA SATISFECHO 1 0,3 0,3 0,3
POCO SATISFECHO 3 0,8 0,8 1,1

Vélido NORMAL 29 79 7,9 9,0
SATISFECHO 150 40,9 40,9 49,9
MUY SATISFECHO 184 50,1 50,1 100,0
Total 367 100,0 100,0

Fuente: elaboracion a partir del programa estadistico SPSS

Interpretacion:

Tabla 10, muestra la frecuencia en porcentajes de la Dimension:
Inseparabilidad acerca de si, el guia brinda informacion veridica, el 50,1% muy
satisfecho, 40,9% satisfecho, 7,9% normal, 0,8% poco satisfecho, 0,3% nada

satisfecho.

Segun los resultados al analisis, la gran mayoria indica que, el guia brinda
informacion veridica, esta actitud evidencia que existe una mejor calidad de

servicios al turista en el Lago Sandoval.

Tabla 11 Calidad de servicio-dimension: inseparabilidad

Recomienda tomar el servicio con el operador turistico que Ud. Contrato

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido NADA SATISFECHO 1 0,3 0,3 0,3
POCO SATISFECHO 17 4,6 4,6 4,9
NORMAL 39 10,6 10,6 15,5
SATISFECHO 138 37,6 37,6 53,1
MUY SATISFECHO 172 46,9 46,9 100,0

Total 367 100,0 100,0

Fuente: elaboracion a partir del programa estadistico SPSS

Interpretacion:

Tabla 11, muestra la frecuencia en porcentajes de la Dimension:
Inseparabilidad acerca de si, recomienda tomar el servicio con el operador
turistico que Ud. Contrato, el 46,9% muy satisfecho, 37,6% satisfecho, 10,6%

normal, 4,6% poco satisfecho, 0,3% nada satisfecho.

Segun los resultados al andlisis, la gran mayoria indica que, recomienda tomar
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el servicio con el operador turistico que Ud. Contratd, evidencidndose una

actitud positiva sobre la calidad de servicios al turista en el Lago Sandoval.

Tabla 12: Nivel de Satisfaccion - Dimensién Rendimiento percibido

¢Coémo considera su visita al Lago Sandoval?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Vélido NADA SATISFECHO 1 0,3 0,3 0,3
POCO SATISFECHO 3 0,8 0,8 11
NORMAL 22 6,0 6,0 7,1
SATISFECHO 125 34,1 34,1 41,1
MUY SATISFECHO 216 58,9 58,9 100,0
Total 367 100,0 100,0

Fuente: elaboracién a partir del programa estadistico SPSS

Interpretacion:

Tabla 12, muestra la frecuencia en porcentajes de la Dimension: Rendimiento

Percibido acerca de si, ¢ COmo considera su visita al Lago Sandoval? el 58,9%

muy satisfecho, 34,1% satisfecho, 6,0% normal, 0,8% poco satisfecho, 0,3%

nada satisfecho.

Segun los resultados al analisis, sobre como ¢Como considera su visita al

Lago Sandoval? la gran mayoria indica que fue muy satisfecho y satisfecho,

evidenciandose una actitud positiva sobre la calidad de servicios al turista en

el Lago Sandoval.

Tabla 13: Nivel de Satisfaccion - Dimensién rendimiento Percibido

¢Latrocha de acceso al algo Sandoval es adecuado?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vélido NADA SATISFECHO 2 0,5 0,5 0,5
POCO SATISFECHO 2 0,5 0,5 1,1
NORMAL 23 6,3 6,3 7,4
SATISFECHO 153 41,7 41,7 49,0
MUY SATISFECHO 187 51,0 51,0 100,0
Total 367 100,0 100,0

Fuente: elaboracion a partir del programa estadistico SPSS
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Interpretacion:

Tabla 13, muestra la frecuencia en porcentajes de la Dimension: Rendimiento
Percibido acerca de si, ¢ La trocha de acceso al algo Sandoval es adecuado?
el 51,0% muy satisfecho, 41,7% satisfecho, 6,3% normal, 0,5% poco

satisfecho, 0,5% nada satisfecho.

Segun los resultados al analisis, sobre si ¢La trocha de acceso al algo
Sandoval es adecuado? la gran mayoria indica que fue muy satisfecho y
satisfecho, evidenciandose una actitud positiva sobre la calidad de servicios
al turista en el Lago Sandoval.

Tabla 14: Nivel de Satisfaccion - Dimensién Rendimiento Percibido

¢La informacidn que present6 el guardaparque antes del ingreso al Lago Sandoval fue

preciso?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vélido NADA SATISFECHO 5 14 14 14

POCO SATISFECHO 8 2,2 2,2 3,5

NORMAL 33 9,0 9,0 12,5

SATISFECHO 136 37,1 37,1 49,6

MUY SATISFECHO 185 50,4 50,4 100,0

Total 367 100,0 100,0

Fuente: elaboracion a partir del programa estadistico SPSS

Interpretacion:

En la Tabla 14, se muestra la frecuencia en porcentajes de la Dimension:
Rendimiento Percibido acerca de si, ¢La informacion que presento el
guardaparque antes del ingreso al Lago Sandoval fue preciso? el 50,4% muy
satisfecho, 37,1% satisfecho, 9,0% normal, 2,2% poco satisfecho, 1,5% nada

satisfecho.

Segun los resultados al andlisis, sobre la ¢La informacién que presento el
guardaparque antes del ingreso al Lago Sandoval fue preciso? la gran
mayoria indica que fue muy satisfecho y satisfecho, evidencidandose una
actitud positiva sobre la calidad de servicios al turista en el Lago Sandoval.
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Tabla 15: Nivel de Satisfaccion - Dimensidn Expectativa

¢Como califica Ud. la infraestructura del acceso al Lago Sandoval?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido NADA SATISFECHO 2 0,5 0,5 0,5
POCO SATISFECHO 10 2,7 2,7 3,3
NORMAL 31 8,4 8,4 11,7
SATISFECHO 168 45,8 458 57,5
MUY SATISFECHO 156 42,5 42,5 100,0

Total 367 100,0 100,0

Fuente: elaboracién a partir del programa estadistico SPSS

Interpretacion:

En la Tabla 15, se muestra la frecuencia en porcentajes de la Dimension:
Expectativa acerca de si, ¢ Como califica Ud. la infraestructura del acceso al
Lago Sandoval? el 42,5% muy satisfecho, 45,8% satisfecho, 8,4% normal,
3,3% poco satisfecho, 0,5% nada satisfecho.

Segun los resultados al analisis, sobre ¢ Cémo califica Ud. la infraestructura
del acceso al Lago Sandoval? la gran mayoria indica que fue muy satisfecho
y satisfecho, evidencidndose una actitud positiva sobre la calidad de servicios
al turista en el Lago Sandoval.

Tabla 16: Nivel de Satisfaccion - Dimension Expectativa

Califique Ud. Respecto al cuidado y proteccion de la Flora y Fauna del Lago Sandoval

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
NADA SATISFECHO 0 0,0 0,0 0,0
Vélido POCO SATISFECHO 5 1,4 1,4 1,4
NORMAL 26 7,1 7,1 8,4
SATISFECHO 144 39,2 39,2 47,7
MUY SATISFECHO 192 52,3 52,3 100,0

Total 367 100,0 100,0

Fuente: elaboracion a partir del programa estadistico SPSS

Interpretacion:

Tabla 16, se muestra la frecuencia en porcentajes de la Dimension:
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Expectativa acerca de si, Califique Ud. Respecto al cuidado y proteccion de la
Floray Fauna del Lago Sandoval, el 52,3% muy satisfecho, 39,2% satisfecho,
8,4% normal, 1,4% poco satisfecho, 0,0% nada satisfecho.

Segun los resultados al analisis, la gran mayoria califica respecto al cuidado
y proteccién de la Flora y Fauna del Lago Sandoval muy satisfactoria y
satisfactoria, evidenciandose el cuidado al medio ambiente hacia la calidad de

servicios al turista en el Lago Sandoval.

Tabla 17: Nivel de Satisfaccion - Dimension Expectativa

¢Como califica Ud. el trato que recibi6 por parte del Guardaparque?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido NADA SATISFECHO 5 14 14 14
POCO SATISFECHO 5 14 14 2,7
NORMAL 45 12,3 12,3 15,0
SATISFECHO 144 39,2 39,2 54,2
MUY SATISFECHO 168 45,8 45,8 100,0
Total 367 100,0 100,0

Fuente: elaboracion a partir del programa estadistico SPSS

Interpretacion:

Tabla 17, muestra la frecuencia en porcentajes de la Dimension: Expectativa
acerca de si, ¢Coémo califica Ud. el trato que recibi6 por parte del
Guardaparque?, el 45,8% muy satisfecho, 39,2% satisfecho, 12,3% normal,

2,7% poco satisfecho, 1,4% nada satisfecho.

Segun los resultados al analisis, sobre ¢ Cémo califica Ud. el trato que recibid
por parte del Guardaparque? la gran mayoria indica que fue muy satisfecho y
satisfecho, evidenciandose una actitud positiva sobre la calidad de servicios

al turista en el Lago Sandoval.

Tabla 18: Nivel de Satisfaccion - Dimension Nivel de Satisfaccion.

¢Presentd problemas con el acceso desde el Puesto de Control y Vigilancia hasta el
Lago Sandoval?




Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vélido NADA SATISFECHO 10 2,7 2,7 2,7
POCO SATISFECHO 5 1,4 1,4 4,1
NORMAL 40 10,9 10,9 15,0
SATISFECHO 141 38,4 38,4 53,4
MUY SATISFECHO 171 46,6 46,6 100,0
Total 367 100,0 100,0

Fuente: elaboracion a partir del programa estadistico SPSS

Interpretacion:
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Tabla 18, muestra la frecuencia en porcentajes de la Dimension: Nivel de

Satisfaccidn acerca de si, ¢, Presenté problemas con el acceso desde el Puesto

de Control y Vigilancia hasta el Lago Sandoval?, el 46,6% muy satisfecho,

38,4% satisfecho, 10,9% normal, 21,4% poco satisfecho, 2,7% nada

satisfecho.

Segun los resultados al analisis, sobre si ¢se presentd problemas con el

acceso desde el Puesto de Control y Vigilancia hasta el Lago Sandoval? la

gran mayoria indica que fue muy satisfecho y satisfecho sobre el acceso,

evidenciandose una actitud positiva sobre la calidad de servicios al turista en

el Lago Sandoval.

Tabla 19: Nivel de Satisfaccion - Dimension Nivel de Satisfaccion p2

Califique Ud. su visita al Lago Sandoval, respecto a la belleza paisajistica

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vélido NADA SATISFECHO 1 0,3 0,3 0,3
POCO SATISFECHO 7 1,9 1,9 2,2
NORMAL 10 2,7 2,7 4,9
SATISFECHO 122 33,2 33,2 38,1
MUY SATISFECHO 227 61,9 61,9 100,0
Total 367 100,0 100,0

Fuente: elaboracion a partir del programa estadistico SPSS

Interpretacion:

Tabla 19, muestra la frecuencia en porcentajes de la Dimension: Nivel de
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Satisfaccidon acerca de si, califigue Ud. su visita al Lago Sandoval, respecto a
la belleza paisajistica, el 61,9% muy satisfecho, 33,2% satisfecho, 2,7%
normal, 1,9% poco satisfecho, 0,3% nada satisfecho.

Segun los resultados al analisis, la gran mayoria indica, calificando su visita
al Lago Sandoval, respecto a la belleza paisajistica de manera muy
satisfactoria y satisfactoria, evidenciandose una satisfaccion positiva sobre la

calidad de servicios al turista en el Lago Sandoval.

Tabla 20: Nivel de Satisfaccion - Dimension Nivel de Satisfaccion p3

Indique Ud. Su experiencia respecto a la observacion de Flora y Fauna

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Véalido NADA SATISFECHO 1 0,3 0,3 0,3
POCO SATISFECHO 4 1,1 1,1 1,4
NORMAL 17 4,6 4,6 6,0
SATISFECHO 110 30,0 30,0 36,0
MUY SATISFECHO 235 64,0 64,0 100,0

Total 367 100,0 100,0

Fuente: elaboracion a partir del programa estadistico SPSS

Interpretacion:

Tabla 20, muestra la frecuencia en porcentajes de la Dimension: Nivel de
Satisfaccion acerca de si, Indique Ud. Su experiencia respecto a la
observacion de Flora y Fauna, el 64,0% muy satisfecho, 30,0% satisfecho,
4,6% normal, 1,1% poco satisfecho, 0,3% nada satisfecho.

Segun los resultados al analisis, la gran mayoria indica su experiencia
respecto a la observacion de Flora y Fauna, como muy satisfactoria y
satisfactoria, evidenciandose haber vivido una experiencia agradable por la

calidad de servicios al turista en el Lago Sandoval.

4.2. Discusion

Los resultados logrados con la investigacion en la calidad de servicios y nivel

de satisfaccion son percibidos por los turistas como positivas, predominando
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un promedio alto por los visitantes; estos datos tienen relacion con los de
(Condori Rocca & Iturraran Puertas, 2018) que el servicio de las tres areas de
la empresa; restaurante, alojamiento y guiado influye considerablemente en
la satisfaccion del turista con 86% de conformidad de 249 turistas

encuestados.

Asimismo, los resultados obtenidos muestran la relacion significativa entre la
calidad de servicios y la satisfaccidn del cliente; esta informacién tiene relacion
con la investigacion realizada por (Zapana Garayar & Jiménez Pérez, 2018)
guienes concluyen que con la existencia de una asociacion significativa entre
los indicadores de la calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del

cliente que visita Puerto Maldonado.

En la investigacion presente se obtuvieron resultados donde la calidad de los
servicios se asocian estadisticamente y significativa en la satisfaccion del
cliente; la informacion obtenida de relaciona a las de Espinoza (2018) y de la
misma manera con la Cipriano (2019) quienes hallaron una correlacién entre
ambas variables de manera altamente positiva, mediante el cual el autor
deduce que la calidad de los servicios es importante para satisfacer las
demandas del cliente; de manera similar, (Rimarachin Delgado, 2015)
encuentra correlacion estadistica importante entre la calidad de servicios y la
satisfaccion al cliente, debiendo evitarse cometer errores y solucionar lo antes
posible para no generar malentendidos del servicio que se requiere satisfacer.
Adicionalmente (Rivadeneyra Cuya, 2019) encontré correlacion en las dos
variables en el estudio a una agencia de viajes y asesoria de turismo,
indicando por los resultados que, si se logra mejorar la calidad de los servicios
elevara la satisfaccion de los turistas. En consecuencia, diversos resultados
de las investigaciones recomiendan que los servicios son un factor
determinante correlacionandose con la satisfaccion del turista, percibiendo a
la empresa que cumplen con las expectativas planificadas y con la calidad del

servicio.
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De lo que se infiere de la investigacion, se encontrd que la intangibilidad se
correlaciona de manera significativa con la calidad de servicios, donde el
estado del servicio del operador turistico desempefio una buena labor durante
el recorrido turistico por los guias, razén por lo que los clientes estan de
acuerdo con el precio que pag6 al operador turistico, por lo que el turista esta
muy satisfecho del operador turistico que contratdé fue sincero con la
informacion que le brindd acerca del Lago Sandoval. Infiriendo que, después
de haber concluido la actividad turistica se mantiene operativa las visitas
siendo valorados de forma positiva, por lo tanto, sintiéndose el cliente comodo

al visitar el Lago Sandoval.

De la misma forma se hallé relacién significativa entre la heterogeneidad en
el desempefo de la calidad de servicio, siendo resaltada la labor de los
operadores turisticos demuestra capacidad de organizacion del tour,
cumpliendo los protocolos de bioseguridad en todo el recorrido, demostrando
interés por parte de los guias ante un problema presentado durante el tour,
mostrando por tanto fiabilidad y sinceridad la trasmitir las particularidades del
servicio, procurando solucionar cualquier tipo de percance que perjudique al
turista; teniendo en consideracion que este es bien valorados los que

adquieren.

Se encontré correlacion significativa en la dimension inseparabilidad en la
interaccion entre el turista y el operador turistico, por el servicio que da la
empresa turistica que contrato satisfaciendo su interés personal, brindando
informacion veridica el guia que los acompafio, por tal motivo el turista
recomienda tomar el servicio con el operador turistico que contrato; por lo que
se infiere, que es importante que el personal y los operadores turistico
respondan con rapidez a las dudas del cliente, enfatizando la comunicacion
amigable, regenerando satisfaccion en el cliente por el modo oportuna y
evitando cometer errores y que el servicio solicitado sea realizada con

prontitud.
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Asimismo, hay relacién entre la dimensién Rendimiento percibido con el nivel
de satisfaccion del cliente como resultado de la visita al lago Sandoval por los
turistas, quienes consideran su visita como muy satisfactoria y satisfactoria,
indicando al mismo tiempo que la trocha de acceso al Lago Sandoval es
adecuado, y que la informacién que presentd el guarda parque antes del
ingreso al Lago Sandoval fue preciso; ya que el turista estima y valora la
informacion que maneja el empleado , también el servicio seguro que se
realiza; ademas donde un empleado amable y bien organizado permite a los

clientes tomar decisiones con confianza al adquirir sus servicios.

Del mismo modo, la dimensién expectativa tiene un impacto significativo en el
nivel de satisfaccion que tiene el turista respecto al lago Sandoval, calificando
la infraestructura del acceso al Lago Sandoval como muy satisfactoria y
satisfactoria, por lo tanto, se deriva que se resalta que tiene un buen servicio
para los turistas con la percepcion de una adecuada atencidén personalizada
en relacion a la satisfaccion del cliente, por lo que de esa relacion es muy
importante la empatia, ya que se tiene a partir de ella una mayor demanda de

los visitantes.

De manera similar, en la dimension del nivel de satisfaccion, existe relacion el
nivel de satisfaccion del turista; ya que no se presentd problemas con el
acceso desde el Puesto de Control y Vigilancia hasta el Lago Sandoval,
calificando la visita al Lago Sandoval, respecto a la belleza paisajistica de muy
satisfecho y satisfecho, por otro lado, la experiencia vivida al Lago Sandoval,
respecto a la belleza paisajistica también quedaron muy satisfechos,
demostrandose los niveles positivo de satisfaccion por los operadores, el
personal y la infraestructura que brinda, ya que ello generara mayor demanda
por el turismo por la alta calidad en la atencién dado estos indicadores, es
sustancial minimizar las falencia que hubiera bridando un servicio integro

conforme a las demandas del turista.

Finalmente, manifestar que, la calidad de servicio en el nivel de satisfaccion

del turista es positiva y muy significativa, debido a varios factores como la



63

atencion personalizada, la comunicacion fiable y oportuna, la empatia con los
turistas, que coadyuvan a la confianza de los clientes visitantes al Lago

Sandoval en la Reserva Nacional de Tambopata.

4.3. Prueba de Hipotesis

Los resultados obtenidos muestran un nivel general de correlacién positiva
alta entre las dos variables de la investigacion (calidad del servicio y nivel de
satisfaccion), medida por el coeficiente de correlacion rho de Spearman. Este

valor es 0,660** con un nivel de significancia de 0,000.

Con un nivel de confianza superior al 95% y un nivel de significancia inferior
al 5%, se rechaza la hipotesis nula, lo que proporciona evidencia empirica a
favor de la hipétesis alterna, que muestra que la calidad del servicio esta
relacionada con el nivel de satisfaccion de los turistas durante su visita al Lago

Sandoval en la Reserva Nacional Tambopata.
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CONCLUSIONES

Respecto a los resultados obtenidos en el estudio a los turistas que visitan el
lago Sandoval se deduce que si hay una relacion elocuente entre la calidad

de servicios y el nivel de satisfaccion segun los objetivos planteados:

Se concluye segun el primer objetivo: la intangibilidad y satisfaccion del turista
tiene una relacién de significancia, ya que el turista que visita el lago Sandoval
gueda satisfecho con las expectativas que tenia; dichos resultados positivos
reaccionan al trabajo bueno que ejecutan los operadores, el guia al dedicar
servicio de calidad buena en la estadia del turista y la infraestructura operativa

en la que se encuentra.

Se concluye segun en el segundo objetivo: nivel de relacion entre
heterogeneidad y satisfaccion del turista que visita el lago Sandoval es
positiva, en la cual el servicio brindado por el personal es valorado de muy
satisfactorio, y esta relacionado con la seguridad brindandoles la tranquilidad

y confianza que demuestra los guias durante la visita al lago Sandoval.

Se concluye segun en el tercer objetivo: la relacion que hay entre
inseparabilidad y satisfaccion del turista resultando la confianza, la capacidad
de reparar los inconvenientes que eviten el retraso del servicio, priorizando la
atencion individualizada como una practica sostenible mas influyente, como

factor muy valorado por los visitantes al lago Sandoval.
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RECOMENDACIONES

Se debe realizar estudios que propongan programas donde se desarrollen
convenios interinstitucionales para poder subvencionar elevando ain mas la
calidad de los servicios, con mayor amplitud en el marketing de difusion a nivel

universal.

Se debe efectuar investigaciones a mayor amplitud y profundidad en los temas
del turismo dentro y fuera de la region y estudios futuros que podrian incluir
otros temas relacionados a la calidad y satisfaccion del turista ajustados a

destinos niveles de destinos turisticos.

Deben involucrase de manera decidida los gobierno regionales y municipales
a planificar y fomentar el turismo en Madre de Dios, dentro del marco del
desarrollo sostenible que les compete a estas instituciones, para consolidar la

industria turistica en la region.

De esta forma, se sugiere a las agencias a ampliar sus técnicas de direccion
y priorizar la calidad del servicio para aumentar la concurrencia y atraer
nuevos clientes. También se intercede que las agencias gubernamentales
fortalezcan ain mas la participacion de los empleados para brindar un servicio

Optimo y mejorar el servicio al cliente con el objeto de crear empatia.
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Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion de Variables.
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DEFINICION DEFINICION

CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS

Variable 1 Variable 1 -producto turistico El operador turistico que contratod fue sincero con la informacién que le brindé acerca del
Calidad de Calidad de Lago Sandoval

Servicio Servicio -intangibilidad -recurso turistico El guia turistico desempefio una buena labor durante el recorrido turistico.
E; _eI modo de Esta v_ar_l’able es -economia Esta de acuerdo con el precio que pag6 al operador turistico

calificar las la medicién que

expectativas de se pretende -cultura

una experiencia conocer el grado -empatia La empresa que contraté demuestra capacidad de organizacion del tour.
ante una en el que el

necesidad entrevistado -interaccioén El guia cumplié con los protocolos de bioseguridad en todo el recorrido

requerida por el
cliente”

considere que la
calidad de servicio

-heterogeneidad

-responsabilidad

prestada por la -confiabilidad El guia demostré interés ante un problema presentado durante el tour

empresa sea -valoracion Recomienda tomar el servicio con el operador turistico que Ud. Contraté.

mejor

) N -Servicio percibido El servicio brindado por la empresa turistica que contraté satisface su interés personal
-inseparabilidad —
-Servicio esperado
-experiencia El guia brinda informacion veridica

Variable 2 Variable 2 rendimiento -aprobacion ¢ Como considera s visita al Lago Sandoval?
vagl de L N'V?I de L percibido -iniciativa ¢La trocha de acceso al Lago Sandoval es adecuado?
Satisfaccion Satisfaccion
“Es la respuesta -esfuerzo
de saciedad de la presente -dedicacion ¢La informacion que presento el guardaparque antes del ingreso al Lago Sandoval fue
cliente variable nos preciso?

permitira medir Expectativa -Servicio deseado | ¢Coémo califica ud la infraestructura del acceso al Lago Sandoval?

como el factor de i

la calidad de -Tolerancia

servicio afecta o ) -Servicio adecuado | Califique Ud. Respecto al cuidado y proteccién de la Flora y Fauna del Lago Sandoval

no la permanencia i _ - __

de los clientes por -seguridad ¢como califica Ud. el trato que recibio por parte del Guardaparque?

la empresa Nivgl de _ -Insatisfaccion Califique ud su visita al Lago Sandoval, respecto a la belleza paisajistica.

proveedora. Satisfaccion

-Satisfaccion

¢Present6 problemas con el acceso desde el Puesto de Control y Vigilancia hasta el Lago

Sandoval?

-Complacencia

Indique Ud. Su experiencia respecto a la observacion de Flora y Fauna.




Anexo 2: Matriz de Consistencia.
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CALIDAD DE SERVICIO Y EL NIVEL DE SATISFACCION DEL TURISTA QUE VISITA EL LAGO SANDOVAL EN LA RNTAMB-2020-2021

POBLACION Y
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
MUESTRA
-producto turistico METODO:
Problema general ; i ot 7
cul ? el Objetivo general ores | Variable 1 -intangibilidad -recurso turistico Poblacion
; Cudl es el nivel de ipotesis general . i
¢ laci6 - Determinar la relacion S'p < ? o ent -economia El nivel es
relacion que existe i existe relacion entre i i
o q g que existe entre la | o g - calidad de -cultura correlacional 7,992 turistas que
entre la calidad de a calidad de servicio - ‘i
oy calidad de servicio y el | nivel de satisf .,y servicio o dad -empatia visitaron el Lago
servicioy la el nivel de satisfaccion -heterogeneida - N
s y del trist nivel de satisfaccion del trist i ol (Parasuraman, g -responsabilidad DISENO Sandoval de la
satisfaccién del turista el turista que visita e —— i
sita el | del turista que visita el 800 S dq Lo Zeithaml, & -confiabilidad Reserva Nacional
ue visita el lago ago Sandoval en la iseR inti
q 9 lago Sandoval en la 9 Berry, 1985) RYRTErT Disefio descriptivo Tambopata en el
Sandoval en la rntamb-2020 - 2021 correlacional y periodo 2020 -
_ } s RNTAMB-2020 - 2021 -inseparabilidad -Servicio recibido
RNTAMB-2020 - 2021* transversal. 2021.
-experiencia
Problema especifico Objetivos especificos | Hipoétesis especificas rendimiento -aprobacion Muestra
- ¢Cual es el nivel de -Determinar el nivel de | Si existe relacion entre percibido -esfuerzo 367 turistas
- - . I variable 2 o1
relacion entre la relacion entre la la intangibilidad y la dedicacion / |
intangibilidad y la intangibilidad y la satisfaccion del turista
. ’ - Y . . J . Y i . nivel de -Servicio deseado M\ rf
satisfaccion del turista satisfaccion del turista | que visita el lago . .
. L expectativa -Tolerancia 02
. - satisfaccion
que visita el lago gue visita el lago Sandoval en la —
(Millones Zagal, -Servicio adecuado
Sandoval en la Sandoval en la RNTAMB-2020 - 2021 “seguridad
RNTAMB-2020 - RNTAMB-2020 - 2021 | - Si existe relacion entre 2010) Nivel de “Insatisfaccion

20217

la heterogeneidad y la

satisfaccién

-Satisfaccion
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- ¢,Cual es el nivel de
relacion entre la
heterogeneidad y la
satisfaccion del turista
que visita el lago
Sandoval en la
RNTAMB-2020-2021?
-¢,Cudl es el nivel de
relacion entre la
inseparabilidad y la
satisfaccién del turista
que visita el lago
Sandoval en la
RNTAMB-2020-2021?

-Determinar el nivel de
relacion entre la
heterogeneidad y la
satisfaccion del turista
gue visita el lago
Sandoval en la
RNTAMB-2020 - 2021
-Determinar el nivel de
relacion entre la
inseparabilidad y la
satisfaccion del turista
gue visita el lago
Sandoval en la
RNTAMB-2020 - 2021

satisfaccion del turista
que visita el lago
Sandoval en la
RNTAMB-2020 - 2021
-Si existe relacion entre
la inseparabilidad y la
satisfaccion del turista
que visita el lago
Sandoval en la
RNTAMB-2020 — 2021

-Complacencia

M = muestra

01 = Observacién de
la variable 1.

02 = Observacioén de
la variable 2

r = Correlacion




Anexo 3: Instrumento.
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Tipo de Nombre Dimen .
b dela . Indicadores Items
variable - siones
variable
Kl 1. El operador turistico que contraté fue
E 1.1. Producto sincero con la informacion que le brindé
% Turistico. acerca del Lago Sandoval.
= 1.2.Recurso Turistico. |2. El guia turistico desempefié una buena
£ 1.3. Economia labor durante el recorrido turistico.
1.4. Cultura. 3. Esta de acuerdo con el precio que pag6 al
i operador turistico.
9 E
] .
. S 2 2.1. Empatia 1. La empresa que contrato Flemuestra
4 c L capacidad de organizacion del tour.
w W o) 2.2. Interaccion. . .
= ) 2 2 3 Responsabilidad 2. El guia cumplié los protocolos de
m w 5 ~ pons: bioseguridad en todo el recorrido
< [a) = 2.4. Confiabilidad. ; . .
o a L 3. El guia demostro interés ante un
<>i <Dt problema presentado durante el tour
= «
3
3 3.1. Valoracion.
© 3.2. Servicio
% Percibido. uristica que contraté satisface su interés
= 3.3. Servicio
& Esperado.
E 3.4. Experiencia. operador turistico que Ud. Contrat6.
o
. Nombre : .
Tipo de dela |Dimensi Indicadores ftems
variable ; ones
variable
= o 1. ¢Como considera su visita al Lago
g3 Sandoval?
é % 11. Apr_ob_acmn 2. ¢Latrocha de acceso al algo Sandoval es
5 5 1.2 . Iniciativa d 402
$ & |[1.3.Esfuerzo adecuados )
X o Uy 3. ¢Lainformacion que presento el
1.4. Dedicacion ;
guardaparque antes del ingreso al Lago
> o Sandoval fue preciso?
O
8 - 2.1. Servicio 1. ¢Como califica ud la infraestructura del
N < = deseado. acceso al Lago Sandoval?
w 7 g 2.2. Tolerancia 2. Califique Ud. Respecto al cuidado y
o = o 2.3. Servicio proteccion de la Flora y Fauna del Lago
?E( (ji) X Adecuado Sandoval
< W 2.4. Seguridad 3. ¢Como califica Ud. el trato que recibié por
- o parte del Guardaparque?
>
> c 1. ¢Present6 problemas con el acceso
-8 3.1. Insatisfaccion. desde el Puesto de Control y Vigilancia
S § |3.2. Satisfaccion. hasta el Lago Sandoval?
o |33 Complacencia. 2. Califique Ud. su visita al Lago Sandoval,
s respecto a la belleza paisajistica.
3. Indique Ud. Su experiencia respecto a la
™ observacion de Flora 'y Fauna.
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INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

ENCUESTA

“CALIDAD DE SERVICIO Y NIVEL DE SATISFACCION DEL TURISTA QUE
VISITA EL LAGO SANDOVAL EN LA RNTAMB 2020 - 2021.

INSTRUCCIONES: Sefior(a) se requiere su contribucion para que luego de un riguroso
estudio de los items de encuesta que le revelamos, marque con un aspa el casillero que usted
cree conveniente de acuerdo con su criterio.

Ud. Esta de acuerdo con la realizaciéon de este cuestionario para el desarrollo de una tesis

S| NO

NOTA: Para cada item se considera la escala de 1 a 5 donde.

GENERO MASCULINO |:| FEMENINO |:|
PAIS
NADA POCO MUY
SATISFECHO | SATISFECHO | NORMAL SATISFECHO SATISFECHO
1 2 3 4 5
p p ESCALA
COD. ITEMS
2 3 4 5
VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO
INTANGIBILIDAD: el estado del servicio del
operador turistico después de haber concluido la
actividad turistica.
01 El operador turistico que contraté fue sincero con la
informacién que le brind6 acerca del Lago Sandoval.
02 El guia turistico desempefi6é una buena labor durante
el recorrido turistico.
03 Esta de acuerdo con el precio que pago al operador
turistico.
HETEROGENEIDAD: Es el desempefio Gnico de la
empresa turistica ajeno a otras empresas, es decir
cada empresa brinda un servicio diferente.
01 La empresa que contraté demuestra capacidad de
organizacion del tour.
02 El guia cumplid los protocolos de bioseguridad en
todo el recorrido
03 El guia demostré interés ante un problema
presentado durante el tour
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INSEPARABILIDAD es la union de la produccion y
el consumo, donde existe interaccién entre el turista y
el operador turistico.

El servicio brindado por la empresa turistica que

01 contraté satisface su interés personal.

02 El guia brinda informacion veridica.

03 Recomienda tomar el servicio con el operador
turistico que Ud. Contrato.

. . ESCAL

COD. ITEMS 3

VARIABLE 2: NIVEL DE SATISFACCION
RENDIMIENTO PERCIBIDO: percepcién del
turista como resultado una vez visitado el Lago
Sandoval.

01 ¢, Como considera su visita al Lago Sandoval?

02 ¢Latrocha de acceso al algo Sandoval es
adecuado?
¢La informacion que present6 el guardaparque

03 . !
antes del ingreso al Lago Sandoval fue preciso?
EXPECTATIVA: las esperanzas que el turista
tiene respecto al Lago Sandoval
¢, Cémo califica ud la infraestructura del acceso

01
al Lago Sandoval?

02 Califigue Ud. Respecto al cuidado y proteccion
de la Flora y Fauna del Lago Sandoval
¢,Como califica Ud. el trato que recibié por parte

03
del Guardaparque?
NIVEL DE SATISFACCION (grado de lealtad
hacia una marca o empresa)
¢ Presentd problemas con el acceso desde el

01 Puesto de Control y Vigilancia hasta el Lago
Sandoval?

02 Califique ud. su visita al Lago Sandoval,
respecto a la belleza paisajistica.

03 Indique Ud. Su experiencia respecto a la

observacion de Flora 'y Fauna.

GRACIAS / DIOS TE BENDIGA.
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Anexo 4: Solicitud de Autorizacion para la realizacién del estudio.

FORMULARIO -F 4.1 A
SOLICITUD DE EVALUACION PREVIA

Sumilla: Autorizacion para realizar investigacion en el Lago
Sandoval de RNATAMB, hasta por el periodo de dieciocho
(18) meses

Sefor:

Vladimir Ramirez Prada

Jefe de la Reserva Nacional Tambopata
SERNANP

Presente. -

Yo, Valeria Viviana Condo Salas, identificado con DNI 76733012, con domicilio en Av.
Costanera norte H-5, de la ciudad de Puerto Maldonado y Anali Gallegos Chacén, identificado con
DNI 73211819, con domicilio en AV. Circunvalacién con AA. HH José Carlos Mariategui de la ciudad
de Puerto Maldonado.

Ante usted respetuosamente expongo:

Que, de conformidad con el procedimiento N° 4 del Texto Unico de Procedimientos
Administrativos del SERNANP, solicito autorizacion para realizar |a investigacion titulada “Calidad
de servicio y nivel de satisfaccion del turista que visita el lago Sandoval en la Reserva
Nacional Tambopata, periodo 2021”, la misma que se encuentra en uno o mas supuestos:

a) Elingreso a ambitos de acceso restringido|

b) La colecta o extraccion de muestras biologicas. [ SE—

c) Se prevea la alteracién del entorno o instalacién de infraestructura en el caso de
areas naturales protegidas de administracién nacional.

d) Uso de equipo o infraestructura de ANP de administracion nacional. X

e) Efectuarla Investigacion en predios privados? X

Dicha investigaciéon se realizara en Reserva Nacional Tambopata (Madre de Dios),
segun las coordenadas consignadas en el Plan de Investigacion las cuales fueron verificadas en
el Geoportal del SERNANP; por el plazo 17 de octubre de 2021 hasta el 17 de Abril del 2023,
para lo cual de acuerdo a lo especificado en el TUPA de SERNANP se adjunta los requisitos
respectivos, a fin de que sea evaluado y de estar conforme se me otorgue la autorizacion.

Finalmente, declaro no haber incumplido compromisos anteriores derivados de
autorizaciones emitidas y por tanto no estar incluido en el registro de investigadores inhabilitados
del SERNANP y tengo pleno conocimiento de los alcances del Decreto Supremo N° 010-2015-
MINAM vy las Disposiciones Complementarias del SERNANP, en relacién a las obligaciones y
compromisos que asumo de otorgarme una autorizacion investigacion.

Por lo expuesto, agradeceré a usted acceder a lo solicitado.

Puerto Maldonado, 27 de
octubre de 2021

Valeria Viviana Condo Salas Anali Gallegos Chacon

DNI: 76733012 DNI: 73211819

Contactarme a Contactarme a

Teléfono movil: 964239038 Teléfono movil: 972770078

E-mail: vivianavaleria35@gmail.com E-mail: anali.gallegos. 1d@gmail.com

1 Ambito de acceso restringido son aquelios ambitos zonificados como zona silvestre y zona de proteccion estricta, o aquelios dmbitos especificados
como tal en el plan maestro del ANP o sobre los que se haya establecido una reserva territorial, grupos de contacto inicial o grupos en aislamiento
voluntario.

2 Investigacion en predios privados inicuye el ingresoa comunidades nativas o campesinas.



Anexo 5:

Autorizacion para realizacion de estudio

RESOLUCION JEFATURAL DE LA RESERVA NACIONAL TAMBOPATA N° 13 -2021-
SERNANP-JEF

Puerto Maldonado, 22 de noviembre de 2021

VISTO:

El INFORME N° 063 -2021-SERNANP-RNTAMB/EFG, de fecha 22 de noviembre del
2021, que evalua la solicitud presentada por la Srta. Valeria Viviana Condo Salas, para realizar
la investigacion cientifica que incluye con ingreso a ambitos restringido, uso de equipo o
infraestructura de ANP de administracion nacional y efectuar la investigacion en predios
privados en el marco del proyecto denominado: “Calidad de Servicio y Nivel de Satisfaccion
del Turista que Visita el Lago Sandoval en la Reserva Nacional Tambopata, Periodo 2020-
2021”, en el &mbito de la Reserva Nacional Tambopata, por el periodo de 1 afio y 6 meses

CONSIDERANDO:

. Que, segun lo previsto en los incisos g) e i) del articulo 2° de la Ley N° 26834, Ley de
Areas Naturales Protegidas, unos de sus principales objetivos de protecciéon es servir de
sustento y proporcionar medios y oportunidades para el desarrollo de la investigacion cientifica;

Que, en concordancia con ello, en el articulo 29° de la precitada Ley, se establece que
el Estado reconoce la importancia de las Areas Naturales Protegidas para el desarrollo de la
investigacion cientifica basica y aplicada, siempre que no afecte los objetivos de conservacion,
se respete la zonificacion y las condiciones establecidas en el Plan Maestro;

Que, la actualizacion del Plan Director de las Areas Naturales Protegidas, aprobada por
Decreto Supremo N° 016-2009-MINAM, refiere que la investigacion cientifica constituye una
herramienta basica para la generacion de informacion que permita mejorar el conocimiento
sobre la diversidad biolégica, asi como para el manejo de recursos naturales y la gestion de
riesgos y amenazas;

Que, mediante Decreto Supremo N° 010-2015-MINAM, publicado el 23 de setiembre de
2015, se declara de interés nacional el desarrollo de investigaciones al interior de las Areas
Naturales Protegidas de administraciéon nacional, determinandose su gratuidad, asi como los
procedimientos de aprobacién automatica y evaluacion previa para su otorgamiento;

Que, en el articulo 4° del mencionado Decreto Supremo, se prevé cinco supuestos en
los que la autorizacién de investigacion requiere de evaluacion previa: a) ingreso a ambitos de
acceso restringido, b) la colecta o extraccion de muestras bioldgicas, c) se prevea la alteracion
del entorno o instalacion de infraestructura en el caso de areas naturales protegidas de
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administracion nacional, d) el uso de equipo o infraestructura perteneciente a las ANP de
administracién nacional, e) investigacion en predios privados;

Que, mediante Resolucion Presidencial N° 287-2015-SERNANP, publicada el 20 de
enero de 2016, se aprueban las Disposiciones Complementarias al Reglamento de la Ley de
Areas Naturales Protegidas en materia de investigacion, las mismas que establecen las normas
y lineamientos que regulan las investigaciones realizadas al interior de las Areas Naturales
Protegidas de administracién nacional;

Que, en el articulo 23° de las precitadas Disposiciones Complementarias se establecen
los criterios de evaluacion del Plan de Investigacion;

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 35-2017-MINAM del 03 de febrero del 2017,
modifica, entre otros, el Procedimiento N° 4 del Texto Unico de Procedimientos Administrativos
— TUPA del SERNANP, aprobado por Decreto Supremo N° 002-2012-MINAM y modificado por
Resolucién Ministerial N° 152-2016-MINAM y Resolucién Ministerial N° 315-2016-MINAM;

Que, mediante la Resolucion Presidencial N° 099-2017-SERNANP, publicado el 18 de
abril de 2017, se modifica el proceso GAN-01-10-Otorgamiento de Certificado de Procedencia,
asimismo deja sin efecto la Resoluciéon Presidencial N° 250-2013-SERNANP que aprobé el
Certificado de Procedencia de los recursos naturales renovables forestales, flora y/o fauna
silvestre provenientes de las Areas Naturales Protegidas de administracién nacional;

Que, mediante el Decreto Supremo N° 013-2018-MINAM del 05 de noviembre del 2018,
se aprueba la reduccion del plastico de un solo uso y promueve el consumo responsable del
plastico en las entidades del Poder Ejecutivo.

Que, mediante el Decreto Supremo N° 001-2019-MINAM del 02 de febrero de 20196,
se actualizan los procedimientos administrativos a cargo del SERNANP que otorgan Titulos
Habilitantes;

Que, a través del documento del visto, la Srta. Valeria Viviana Condo Salas, solicita
autorizacion para realizar investigacion cientifica que incluye con ingreso a &mbitos restringidos,
uso de equipo o infraestructura de ANP de administracién nacional y efectuar la investigacion
en predios privados en el marco del proyecto denominado: “Calidad de Servicio y Nivel de
Satisfaccion del Turista que Visita el Lago Sandoval en la Reserva Nacional Tambopata,
Periodo 2020-2021”, en el ambito de la Reserva Nacional Tambopata, por el periodo de 1 afio
y 6 meses;

Que, mediante INFORME N° 063 -2021-SERNANP-RNTAMB/EFG, de fecha 22 de
noviembre del 2021, se evalua la solicitud presentada, concluyendo que el expediente cumple
con los requisitos establecidos en el articulo 18° de las Disposiciones Complementarias al
Reglamento de la Ley de Areas Naturales Protegidas en materia de investigacion, y que el Plan
de Investigaciéon se encuentra conforme a los criterios establecidos en el articulo 23° de las
Disposiciones Complementarias en mencion;

En uso de las atribuciones conferidas por el numeral 2.1 del articulo 2° del Decreto Supremo N°
010-2015-MINAM, el articulo 14° de las Disposiciones Complementarias al Reglamento de la
Ley de Areas Naturales Protegidas en materia de investigacién, aprobadas por Resolucion
Presidencial N° 287-2015-SERNANP, y el articulo 27° del Reglamento de Organizacién y
Funciones del SERNANP, aprobado mediante Decreto Supremo N° 006-2008-MINAM.
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SE RESUELVE:

Articulo 1°. - AUTORIZAR el desarrollo de la investigacion cientifica que incluye ingreso
a ambitos restringido, uso de equipo o infraestructura de ANP de administraciéon nacional y
efectuar la investigacion en predios privados en el marco del proyecto denominado: “Calidad
de Servicio y Nivel de Satisfaccion del Turista que Visita el Lago Sandoval en la Reserva
Nacional Tambopata, Periodo 2020-2021”, a favor de la Srta. Valeria Viviana Condo Salas, a
ser realizada en el ambito del Puesto de Vigilancia y Control del Lago Sandoval por el periodo
de 1 afio y 6 meses, contado a partir de la fecha de emision de la presente Resolucién.

Articulo 2°.- AUTORIZAR el ingreso a la Reserva Nacional Tambopata a las siguientes
personas, integrantes del equipo de investigacion:

Nombres y Apellidos |~ Documento | P ::;m‘“d . Cargo Institucion
gaieria Viviana Condo | 76733012 Perd Responsable | UNAMAD
Anali Gallegos Chacén 73211819 Peru Responsable UNAMAD
Yuli Ccolque Chipa 73583022 Peru Asistente UNAMAD
qonali Alejandra Condo | 76733013 Pert Asistente | LS. Stendhal
it Galegos 73226946 Pert Asistente UNAMAD

Articulo 3°.- Los integrantes del equipo de investigacion son responsables de conocer
y cumplir las disposiciones contenidas en la Ley N° 26834, Ley de Areas Naturales Protegidas,
y su Reglamento, aprobado mediante Decreto Supremo N° 038-2001-AG, modificado por
Decreto Supremo N° 010-2015-MINAM, asi como en la Resolucién Presidencial N° 287-2015-
SERNANP. Asimismo, los investigadores deberan cumplir con las normas que la Jefatura y su
personal dispongan durante el desarrollo de la investigacion, entre ellas por el Decreto Supremo
N° 013-2018-MINAM.

Articulo 4°. — La Srta. Valeria Viviana Condo Salas, autorizada en el articulo 1° de la
presente Resolucion, en su calidad de investigador principal asume las siguientes obligaciones
y COMpromisos:

a. Presentar copia de la presente autorizacién al personal del ANP que lo solicite.
b. No extraer muestras bioldgicas distintas a las autorizadas.

c. Tramitar el certificado de procedencia, cuando se requiera trasladar las muestras de
material biolégico colectado fuera del ambito del ANP.

d. Comunicar al SERNANP cualquier nuevo registro para la ciencia, debiendo entregar
una copia del depésito del holotipo del nuevo taxa en una institucion cientifica
nacional autorizada. La extraccién de dichos ejemplares incluyendo los nuevos
registros para el ANP deberan ser reportados a la Jefatura de ANP (en el Puesto de
Control o sede administrativa més cercana) para su respectiva consignacién en el
certificado de procedencia.

e. Gestionar los permisos de exportacion ante la autoridad competente, cuando se
requiera enviar al extranjero parte del material biolégico colectado.
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f. Entregar una vez publicado los resultados de la investigacion, una copia digital del
informe o la publicacién al SERNANP y autorizar su registro en la biblioteca digital
del SERNANP.

g. Entregar a la jefatura del ANP un informe final de la investigacion.

h. No utilizar las muestras biolégicas con fines de acceso a recursos genéticos o sus
productos derivados; asi como, no utilizar los conocimientos colectivos vinculados a
los recursos biolégicos de pueblos indigenas; sin contar con el contrato de acceso
correspondiente.

i. No ingresar bolsas de plastico de un solo uso, sorbetes plasticos y envases de
tecnopor (poliestireno expandido) para bebidas y alimentos de consumo humano en
el ambito del ANP.

El incumplimiento injustificado de estas obligaciones y compromisos producira el ingreso
del investigador en la lista de investigadores inhabilitados para préximas autorizaciones emitidas
por el SERNANP.

Articulo 5°.- La autorizacion a la que se refiere el Articulo 1° caducara automaticamente
al vencer el plazo concedido, por el incumplimiento injustificado de los compromisos adquiridos
o por cualquier dafio al patrimonio natural, sin perjuicio de las responsabilidades administrativas,
civiles o penales que pudieran originarse.

Articulo 6°.- EI| SERNANP se abstiene de toda responsabilidad por los accidentes o
dafios que puedan sufrir los integrantes del equipo de investigacion durante el desarrollo del
proyecto de investigacion cientifica.

Durante el estado de emergencia por COVID -19, antes de ingresar al ANP, tramitar la
autorizacion de ingreso segun las indicaciones que estipula la “Guia de orientaciéon de
bioseguridad para el desarrollo de las actividades de investigacion en la Reserva
Nacional Tambopata durante la vigencia de la declaratoria de emergencia sanitaria
producida por el COVID-19 en el Pera”.

Articulo 7°.- Registrese la presente Resolucion en el Modulo de Seguimiento a las
autorizaciones de investigacion del SERNANP, en el archivo de autorizaciones de la Reserva
Nacional Tambopata y publiquese en la pagina web del SERNANP (www.sernanp.gob.pe).

Registrese y comuniquese.
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Anexo 6: Ficha de validacion.

Ficha de validacion de instrumento de investigacion

I DATOS GENERALES
Titulo del trabajo de investigacion:
CALIDAD DE SERVICIO Y NIVEL DE SATISFACCION DEL TURISTA QUE
VISITA EL LAGO SANDOVAL EN LA RESERVA NACIONAL TAMBOPATA,
PERIODO 2020-2021.
Nombre del instrumento: cuestionario de CALIDAD DE SERVICIO Y NIVEL DE

SATISFACCION.
Investigadores: Bach. Condo Salas Valeria Viviana
Bach. Gallegos Chacén Anali.
Deficiente Regular Bueno Ly Excelente
CRITERIO INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-40% | 41-60% | bueno 81-100%
61-80%
Los indicadores e items
- estan redactados
1L.RERAGOION considerando los X
g elementos necesarios
5 Esta formulado con un
= 2CLARIDAD lenguaje apropiado X
Esta expresado en
SURETIVIRAD conductas observables X
4 ACTUALIDAD Es adecuado al avance X

de la ciencia y tecnologia

Los items son adecuados
5.SUFICIENCIA en cantidad y X
profundidad.

El instrumento mide en
forma pertinente el
comportamiento de las X
variables de
investigacion

Contenido

6.INTENCIONALIDA
D

Existe una organizacion
légica entre todos los

elementos basicos de la X
investigacion.

7.ORGANIZACION

Se basa en aspectos
8.CONSTANCIA tedricos cientificos de la X
investigacion educativa

Existe, coherencia entre
9.COHERENCIA los items, indicadores, X
dimensiones y variables

Estructura

i La estrategia de
10.METODOLOGIA | investigacion responde al > ¢
propdsito del diagndstico

II. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

Procede a su aplicacion
Debe corregirse I:l

! Firma

Nombre: CARLOS PENA UBILLUS
DNI: 10665118
Teléfono: 972704291



Ficha de validacion de instrumento de investigacion

DATOS GENERALES
Titulo del trabajo de investigacion:
CALIDAD DE SERVICIO Y NIVEL DE SATISFACCION DEL TURISTA QUE
VISITA EL LAGO SANDOVAL EN LA RESERVA NACIONAL TAMBOPATA,
PERIODO 2020-2021.
Nombre del instrumento: cuestionario de CALIDAD DE SERVICIO Y NIVEL DE
SATISFACCION
Investigadores: Bach. Condo Salas Valeria Viviana

Bach. Gallegos Chacon Anali,

- My
Osficants | Regquar Buero Excalents
GHITERIO Y INOKCADORES Ll 0% | 2140 | 4180% i -

Los indicadores ¢ ilems

| estin redactados |
1.REDACCION considerando los i /
. ~ olementos necesarios. |
oo | s

Forma

Esta expresado en
3.08.ETVIDAD conductas observables

4 ACTUALIDAD Es adecuado al avance

5.SUFICIENCIA en cantdad y
| profunddad. ___ N

|
:

6.INTENCIONALIDA | f0rma pertinente el
D

7.0RGANIZACION | !6gice entre tocas los x

10METODOLOGIA | nvestigacidn responde al

\\
9COHERENCIA | los Hems, indicadores, ‘ ><
\

LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

Procede a su aplicacion
Debe corregirse D

. /—'- = ( »
_tia F
’Firma ~) ;
teny famies (. neel
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Ficha de validacion de instrumento de investigacion

DATOS GENERALES
Titulo del trabajo de investigacion:
CALIDAD DE SERVICIO Y NIVEL DE SATISFACCION DEL TURISTA
QUE VISITA EL LAGO SANDOVAL EN LA RESERVA NACIONAL
TAMBOPATA, PERIODO 2020-2021.
Nombre del instrumento: cuestionario de CALIDAD DE SERVICIO Y NIVEL DE
SATISFACCION.
Investigadores: Bach. Condo Salas Valeria Viviana

Bach. Gallegos Chacén Anali.

Deficiente | Reguiar | Bueno | MY | Excelente
020% | 2140% | ateow | UM | 1100

CRITERIO INDICADORES CRITERIOS

Los indicadores e items
estan redactados X
considerando los

elementos necesarios.
Esta formulado con un X
lenguaje apropiado

Esta expresado en X
conductas observables

1 REDACCION

Forma

2 CLARIDAD

3. OBJETIVIDAD

Es adecuado al avance X
de la ciencia y tecnologia

Los items son adecuados
5.SUFICIENCIA en cantidad y X
profundidad.

El instrumento mide en
forma pertinente el
comportamiento de las X
variables de
investigacion.

4 ACTUALIDAD

Contenido

6.INTENCIONALIDA
D

Existe una organizacion
légica entre todos los

elementos basicos de la X
investigacion.

Se basa en aspectos
8.CONSTANCIA tedricos cientificos de la X
investigacion educativa
Existe, coherencia entre

9.COHERENCIA los items, indicadores, X
dimensiones y variables.
. La estrategia de

10.METODOLOGIA | investigacion responde al X
proposito del diagnoéstico.

7.ORGANIZACION

Estructura

LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

Procede a su aplicacion
Debe corregirse |:|

Firma

Nombre: John Cesar Flores Flores
DNI: 41083609.
Teléfono: 989477271.



