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RESUMEN.

El presente trabajo de investigacion se elabor6 con la finalidad de conocer el
nivel de satisfaccion de los turistas que visitan el Circuito Turistico de Cumbe
Mayo a través de la Agencia de Viajes y Turismo Cajamarquina Tours en los

meses de junio y julio del 2015.

Objetivo: es medir el nivel de satisfaccion del turista que visita el Circuito
Turistico de Cumbe Mayo brindado por la Agencia de Viajes y Turismo

Cajamarquina Tours en los meses de junio y julio del 2015.

Metodologia: Estudio descriptivo. La muestra estuvo constituida por 191
turistas que visitaron el Circuito Turistico de Cumbe Mayo a través de la
Agencia de Viajes. El instrumento utilizado fue la escala de LIKERT, constituida
por nueva items este instrumento fue validado por Licenciadas en Turismo y
una Profesora especializada en Historia y Geografia con una confiabilidad de
95%. Los criterios de inclusion para el estudio fueron “turistas” a todas aquellas
personas cuyo propdsito principal fue el de recreacién, ocio (turismo) y que su
permanencia en la ciudad de Cajamarca fue mayor a 24 horas que son turistas
mayores de 18 afios de edad que fisica y mentalmente pudieron dar su
conocimiento informado verbal y pudieron responder las preguntas del

cuestionario.

Resultados: De la poblacién global encuestada en cuanto al servicio brindado
a los turistas que visitaron el Circuito Turistico de Cumbe Mayo manifiestan en
las encuestas que se encuentran extremadamente muy insatisfechos en cuanto
a los aspectos evaluados a que el atractivo no se encuentran bien sefalizado
con un 37% suponen que hay una insatisfaccion por parte del turista en el
cumplimiento de sus expectativas, el 34% los aspectos evaluados en atractivo
bien mantenido suponen que hay insatisfaccion y el 29% en el aspecto
evaluado en atractivo poco congestionado indican que los visitantes se
encuentran muy satisfechos en aspectos evaluados que el guia tenga
adecuados conocimientos del atractivo suponen que hay satisfaccion parte del
cliente el cumplimiento de sus expectativas , el 39% de los aspectos evaluados

en la puntualidad al iniciar el itinerario suponen que hay una insatisfaccion del
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turista y el 39% en los aspectos evaluados en el que el guia hablen muy bien el
idioma del turista se encuentran insatisfechos y en Medio de Transporte de
Viaje los turistas, el 41% en el aspecto evaluado en condicion fisica suponen
que hay una satisfaccion por parte del turista , el 30% manifiestan que se
encuentran extremadamente muy insatisfechos en cuanto a la atencién medica
confiable y el 29% de los visitantes estan muy satisfechos en cuanto al

cumplimiento del horario establecido.

En conclusién: El nivel de satisfaccion general de la calidad de servicio de la
Agencia de Viajes y Turismo es medio, lo cual se infiere de los resultados de
satisfaccion global (cercanos a cinco), asi como de la poca varialidad mostrada.
Esto indica que los clientes estan satisfechos con el servicio de la Agencia de
Viajes y Turismo Cajamarquina Tours califican la experiencia del servicio con

notas cercana al punto maximo.

Descriptores: Satisfaccion del cliente, calidad de servicio, turismo.
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ABSTRACT

The present research was developed with the purpose of knowing the level of
satisfaction of the tourists who visit the Tourism Circuit of Cumbe Mayo through
the Agency of Travel and Tourism Cajamarquina Tours in the months of June
and July of 2015.

Objective: to measure the level of satisfaction of the tourist who visits the
Cumbe May Tourist Circuit provided by the Cajamarquina Travel and Tourism

Agency in June and July 2015.

Methodology: Descriptive study. The sample consisted of 191 tourists who
visited the Cumbe Mayo Tourist Circuit through the Travel Agency. The
instrument used was the scale of LIKERT, constituted by new items. This
instrument was validated by Graduates in Tourism and a Professor specialized
in History and Geography with a reliability of 95%. The inclusion criteria for the
study were "tourists" to all those people whose main purpose was recreation,
leisure (tourism) and that their stay in the city of Cajamarca was greater than 24
hours that are tourists over 18 years of age Who physically and mentally could
give their verbal informed knowledge and could answer the questions of the

guestionnaire.

Results: Of the global population surveyed in terms of the service provided to
tourists who visited the Cumbe Mayo Tourist Circuit, they report that they are
extremely dissatisfied with the evaluated aspects of attractiveness, which are
not well marked with a 37% assume that there is a dissatisfaction on the part of
the tourist in the fulfillment of their expectations, 34% the evaluated aspects in
well maintained attractiveness suppose that there is dissatisfaction and 29% in
the evaluated aspect in little congested attractive indicate that the visitors are
found Very satisfied in aspects evaluated that the guide has adequate
knowledge of the attractiveness suppose that there is satisfaction of the client
the fulfillment of their expectations, 39% of the aspects evaluated in the
punctuality at the beginning of the itinerary suppose that there is a tourist
dissatisfaction and the 39 % In the evaluated aspects in which the guide speaks
very well the idiom Of the tourist are dissatisfied and in the Medium of Travel

9
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Transport tourists, 41% in the evaluated aspect in physical condition suppose
that there is a satisfaction on the part of the tourist, 30% state that they are
extremely very dissatisfied as far as the Reliable medical care and 29% of

visitors are very satisfied with regard to meeting the established schedule.

In conclusion: The level of overall satisfaction of the Travel Agency and Tourism
Service is average, which is inferred from the results of global satisfaction
(close to five), as well as the low variability shown. This indicates that
customers are satisfied with the service of the Travel Agency and Tourism
Cajamarquina Tours qualify the service experience with notes near the

maximum point.

Descriptors: Customer satisfaction, quality of service, tourism



INTRODUCCION

. Las nuevas tendencias del mercado turistico, y la prioridad de generacién de
empleo y riqueza del Gobierno Peruano, hacen del sector turistico una de las
areas de actividad mas importante para la economia y sociedad nacional. Para
aprovechar esta oportunidad, el Gobierno Peruano desea identificar los
esfuerzos necesarios para conseguir un crecimiento estable y sostenido del
sector turistico. En este contexto, el Gobierno Peruano requiere un modelo de
crecimiento sostenible que rentabilice los esfuerzos; mantenga, incentive y
potencie sus productos; promueva la solidaridad y genere oportunidades de

mejora en los entornos que asi lo requieran.

La investigacion que a continuacion se presenta sera una aproximacion a los
aspectos teodricos y experimentales necesarios para conocer el nivel de
satisfaccion del turista que visita el circuito turistico de Cumbe Mayo a través
de la Agencia de viajes y turismo, Cajamarquina Tours E.l.LR.L, Junio y Julio
del 2015, en la ciudad de Cajamarca,

Finalmente, este estudio se encontrara al alcance de los profesionales en
general y, de los Licenciados en Turismo, en particular; conociendo éstos, los
criterios que generan satisfaccion del turista cuando contratan los servicios de
las Agencias de viajes y turismo; para asi, aportar al desarrollo sostenible del

turismo en la ciudad de Cajamarca.

El presente trabajo de investigacion tiene como lineamiento, medir el nivel de
satisfaccion que brinda la Agencia de Viajes y Turismo Cajamarquina Tours
E.lLR.L. Para lo cual, se tiene como base la opinidon de los turistas, quienes
contrataron los servicios de dicha Agencia cuando arribaron a la ciudad de
Cajamarca durante el periodo junio-julio del afio 2015; ello con el fin de conocer
las exigencias de los turistas en funcion de las diferencias entre percepciones y
expectativas de los clientes que arriban a la ciudad de Cajamarca. A su vez, se
actualizan los datos provenientes de fuentes internas y externas de la
informacion.

11



La cual esta estructurada de la siguiente manera:

El capitulo I comprende el Proyecto de la Investigacion, de acuerdo al
diagnostico de la problematica actual, lo cual nos permitié elaborar situacién
problematica, la formulacion del problema, objetivos de la investigacion,

hipotesis y la justificacion.

Asimismo también se muestra la estructura metodoldgica que permitié el

desarrollo de la investigacion y fortalece el contexto de estudio.

El capitulo Il ofrece el marco Tedrico, los antecedentes de la investigacion
referente a las bases tedricas que la sustentan la investigacion y la definicién

de términos basicos.

El capitulo Il se presenta, analizan e interpretan los datos recogidos durante la

investigacion, estos datos organizados sistematicamente.

Asimismo también ofrece las conclusiones y recomendaciones.

La autora.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA
Organizacion Mundial del Turismo OMT (2003), La actividad turistica es
una de las actividades comerciales mas relevantes del planeta. El turismo
se consolida como la principal actividad econémica en diversos paises y
el sector de mas rapido crecimiento en términos de ingresos de divisas y
generacion de empleos, generador de exportaciones del mundo y un
factor importante en la balanza de pagos de muchos paises.

La calidad en la actualidad, es usada en todos los campos de la vida
acelerados cambios en la tecnologia de informaciéon y comunicacion, la
globalizacion, la evolucion de valores, normas y estilo de vida de la
sociedad; las obligan a adaptar e innovar sus procesos para adecuarse a
las nuevas y siempre cambiantes exigencias del entorno y convertirse asi
en organizaciones que aprenden de su propio desempefio. Es por ello
gue el sector turismo desde hace algunos afios se halla inmerso en un
proceso de cambios que ha convertido a la calidad en uno de los
elementos mas apreciados tanto por los turistas como por las
organizaciones turisticas.

La industria del turismo es una de las actividades mas desarrolladas
no solo por los atractivos naturales, sino también por la calidad de los

servicios turisticos que estas pueden ofrecer; siendo esto fundamental
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para su éxito. Hoy en dia, el cliente es la pieza clave de cualquier
negocio. De sus necesidades y demandas viven las empresas. La
satisfaccion es el Unico resultado posible en una transaccion, sino resulta
asi, el cliente elige otra oferta y para mantener dicha satisfaccion se
necesita la calidad.
Si bien es cierto cuando se visita cualquier empresa turistica, segun sea
la preferencia, se pueden adquirir los servicios que se ofertan a cambio
de un precio, pero aqui lo importante es que las necesidades y las
expectativas del visitante queden satisfechas y esto depende de factores
como:

e Calidad en la atencion y servicio que se presta al cliente.

e Las comodidades existentes en el establecimiento.

e Rapidez y calidad en los servicios.

e Facilidad de informacion.

e Facilidad de guias turisticos.

e Facilidad de transporte local.
Ante la necesidad de atender a un mercado cada vez mas exigente y
segmentado, incrementar el nivel de calidad del servicio percibido por los
visitantes y diversificar la oferta turistica, conduce a una linea de
actuacién prioritaria que para alcanzar esta meta se necesita en primer
lugar poder medir correctamente el nivel de la calidad del servicio turistico
prestado por cada organizacion.

La calidad es un componente importante para definir un servicio

ofrecido, en este caso paquetes turisticos y todo lo que brinda la agencia
de viajes y turismo “Cajamarquina Tour”, ya que con base a la calidad del
producto ofrecido, el consumidor establece la diferencia entre el servicio
gue se ofrece y el de los demas competidores.
En tal sentido, los clientes constituyen el elemento vital de cualquier
empresa del rubro turistico. Sin embargo, son pocas las organizaciones
gue consiguen adaptarse a las necesidades de sus clientes ya sea en
calidad, eficiencia o servicio personal.

Es por ello que las agencias de viajes y turismo deben mejorar la

calidad del servicio que ofrecen a sus clientes, debido a que no es
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cuestion de eleccion, pues la vida de la organizacion depende de ello.

Este también es el caso de las empresas que ofrecen servicios

turisticos. Actualmente, los sectores turisticos estan impulsando una
filosofia para lograr la satisfaccion de los clientes, mediante el
mejoramiento continuo en sus procesos de servicios, persiguiendo
siempre un mismo fin, aplicando diversas herramientas de manera
diferente y demostrando entre los clientes los métodos y procedimientos
gue se emplean para lograr la calidad deseada, entendiendo a esta como
la satisfaccion de las expectativas del cliente.
Un operador de turismo debe tener conciencia que vender un servicio de
viaje o de turismo incluye cierta fantasia que se crea en la mente del
consumidor, por lo tanto, estas comparfias se ven en la obligacién de
crear un clima adecuado para aclarar oportunamente las dudas de sus
clientes en cuanto al servicio, ya que se trata de un servicio intangible,
gue puede ser probado solo al momento de su consumo. En este caso, el
control de la calidad debido a la naturaleza de la empresa se dificulta aun
mas cuando no cuenta con el valor agregado y se requiere el servicio de
otras empresas para que el cliente quede satisfecho, por esto es de suma
importancia conocer las exigencias de los turistas para asi satisfacerlas
mediante un servicio de calidad.

En la ciudad de Cajamarca, al igual que en otros destinos del Perq,

es indiscutible que el Turista exige un mejor servicio a cambio de lo que
paga, por lo que las agencias de Viajes y Turismo, estan en la obligacion
de cumplir con los requerimientos de sus clientes.
La cuidad de Cajamarca es una de los destinos turisticos mas
concurridos a nivel nacional. Gracias a su riqueza turistica, es ahi, donde
son necesarias las agencias de viajes, que son las encargadas
directamente de atender y suplir las necesidades de los turistas, y lo mas
l6gico es que sea con calidad.

Finalmente el trabajo de investigacion nace frente a la necesidad de
determinar el nivel de satisfaccion del turista que visita el circuito turistico
de cumbe mayo a través de la Agencia de Viajes y Turismo
“Cajamarquina Tours E.I.LR.L* en los meses de junio y julio del 2015 como

15



ya se habian mencionado en el péarrafo anterior, dado que las
informaciones eran obtenidas a través de encuestas confiables y validas,
método que aun en la actualidad representa una de las formas mas

rapida para evaluar aspectos de la calidad de servicio turisticos.

1.2. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION
1.2.1. Delimitacién espacial. Esta investigacion se desarrolla en la
Agencia de  Viajes y Turismo “Cajamarquina Tours E.l.R.L
situada en la Provincia, Distrito y Departamento de Cajamarca,

Perq.

1.2.2. Delimitacién temporal. La presente investigacion se efectia
teniendo en cuenta el periodo Junio y Julio del 2015, en la ciudad
de Cajamarca.

1.2.3. Delimitacion conceptual. Los contenidos conceptuales con los
cuales se define la delimitacion de la presente investigacion, se
justificaran y fundamentaran en la parte correspondiente al

desarrollo y formalizacién del marco teérico.

1.3. PROBLEMAS DE INVESTIGACION
1.3.1. Problema principal

¢,Cual es el nivel de satisfaccion del turista que visita el circuito
turistico de Cumbe Mayo brindado por la Agencia de Viajes y

Turismo Cajamarquina Tours E.I.R.L, Junio y Julio del 20157
1.3.2. Problemas secundarios

- ¢Cual es el nivel de satisfaccion del turista que visita el
circuito turistico de Cumbe Mayo brindado por la Agencia de
Viajes y Turismo Cajamarquina Tours E.I.R.L, Junio y Julio
del 2015 respecto a la dimension Circuito turistico?

- ¢Cual es el nivel de satisfaccion del turista que visita el
circuito turistico de Cumbe Mayo brindado por la Agencia de

16



Viajes y Turismo Cajamarquina Tours E.l.R.L, Junio y Julio
del 2015 respecto a la dimension Guia turistico?

- ¢Cual es el nivel de satisfaccion del turista que visita el
circuito turistico de Cumbe Mayo brindado por la Agencia de
Viajes y Turismo Cajamarquina Tours E.I.R.L, Junio y Julio
del 2015 respecto a la dimension Medio de transporte de

viaje?

1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo general

Determinar el nivel de satisfaccién del turista que
visita el circuito turistico de Cumbe Mayo brindado por la
Agencia de Viajes y Turismo Cajamarquina Tours E.I.R.L,
Junio y Julio del 2015.

1.4.2. Objetivos especificos

v' Determinar el nivel de satisfaccién del turista que
visita el circuito turistico de Cumbe Mayo para la
dimension Circuito turistico brindado por Agencia de
Viajes y Turismo Cajamarquina Tours E.l.R.L, Junio
y Julio del 2015

v' Determinar el nivel de satisfacciéon del turista que
visita el circuito turistico de Cumbe Mayo para la
dimensién Guia turistico brindado por Agencia de
Viajes y Turismo Cajamarquina Tours E.I.R.L, Junio
y Julio del 2015.

v' Determinar el nivel de satisfaccién del turista que
visita el circuito turistico de Cumbe Mayo para la

17



dimension Medio de Transporte de viaje brindado
por Agencia de Viajes y Turismo Cajamarquina
Tours E.I.LR.L, Junio y Julio del 2015.

1.5. HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION

En este apartado, realizaremos fundamentalmente la concretizacion
conceptual y operacional de las variables en estudio, partiendo de la
definicibn de la hipétesis. Ya que el producto del estudio sera
operacionalmente realizable y en respuesta a una necesidad y no una

suposicion acerca de la solucion del problema.

1.5.1. Hipotesis general

El nivel de satisfaccion del turista que visita el circuito turistico de
Cumbe Mayo brindado por la Agencia de Viajes y Turismo
Cajamarquina Tours E.l.R.L es Satisfecho.

1.5.3. VARIABLES (DEFINICION CONCEPTUAL Y OPERACIONAL)

1.5.3.1. Variable dependiente:

Satisfaccion del turista que visita el Circuito Turistico de
Cumbe Mayo.
1.5.3.2. Variable independiente:

e Circuito turistico.
e QGuia turistico.

¢ Medio de Transporte de viaje

1.5.3.3. Indicadores y Operacionalidad de Variable

18



1.- Circuito Turistico del turista que visita el complejo
arqueoldgico de Cumbe Mayo brindado por la Agencia de

Viajes y Turismo Cajamarquina Tours E.I.LR.L.

Definicion conceptual.- Conjunto de diversos recursos y/o
atractivos turisticos conformados por: el Mirador de Bella
Vista, el Layzon, sitio arqueolégico de Cumbe Mayo
conformado por: el (Santuario de Cumbe Mayo, las Cuevas
de Cumbe Mayo, Bosque de Piedras Cumbe Mayo vy el
Acueducto de Cumbe Mayo) que se unen en forma
articulada y programada, se contemplan dentro de estos:

recursos naturales, culturales y humanos.
Operacionalidad.- encuesta de opinion.

Indicador: porcentaje de turistas que opinan sobre el
atractivo poco congestionado, atractivo bien mantenido y

atractivo bien sefializado.

2.- Guia Turistico del turista que visita el complejo
arqueoldgico de Cumbe Mayo brindado por la Agencia de

Viajes y Turismo Cajamarquina Tours E.l.LR.L

Definicion conceptual.- Persona encargada de conducir la
visita turistica, brindando informacién sobre los puntos de
interés en el recorrido y ademas de explicar de manera

detallada los atractivos turisticos.
Operacionalidad.- encuesta de opinion.

Indicador: porcentaje de turistas que opinan sobre guia
con adecuado conocimiento del atractivo, puntualidad al
iniciar el itinerario y guia que hable muy bien el idioma del

turista.
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3.- Medio de Transporte de viaje del turista que visita el
complejo arqueolégico de Cumbe Mayo brindado por la

Agencia de Viajes y Turismo Cajamarquina Tours E.l.R.L

Definicion conceptual.- Organizar el tiempo,
considerando la edad de los turistas, tamafo y tipo del
grupo e interés de los mismos. Autorizar paradas con
descenso de la movilidad durante el trayecto para la toma
de fotografias. Verificar que las unidades de transporte
turistico a utilizarse estén limpias, que tengan micréfono y
aire acondicionado, y que cuenten con botiquin, extinguidor

y balén de oxigeno, de acuerdo a la regulacion vigente.
Operacionalidad.- encuesta de opinion.

Indicador: porcentaje de turistas que opinan sobre
cumplimiento de horarios establecidos, condicion fisica de
los medios de transporte y acceso a atencidbn médica

confiable.
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1.5.3.3. Definicién Operacional de las Variables

CRITERO
VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES DE INSTRUMENTO
CONCEPTUAL MEDICION
Satisfaccion  del | Circuito Atractivo  poco | Extremada
cliente: los | Turistico congestionado mente muy Encuesta
Satisfaccion clientes satisfecho LIKERT
del turista que | determinan su
visita el | propio valor de | Conjunto de
Circuito productos y | diversos recursos
Turistico  de | servicios, como | Y/0 atractivos
Cumbe Mayo | un equilibrio entre | turisticos
el precio que | conformados por:
pagany lo que de | €l Mirador de
hecho  reciben. | Bella Vista, el
Esta es la utilidad | Layzon, sitio
del producto, es | arqueolégico de
decir, la | Cumbe Mayo | Atractivo  bien
percepcién  del | conformado por: | mantenido
cliente con | el (Santuario de
relacion a qué | Cumbe Mayo, las
tanto le agrada o | Cuevas de
cuanto necesita | Cumbe Mayo,
el producto Bosque de
Piedras Cumbe
Mayo y el
Acueducto de Muy
Cumbe  Mayo) Satisfecho

gue se unen en
forma articulada y
programada, se
contemplan

dentro de estos:
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recursos
naturales,
culturales y
humanos.

Guia Turistico

Persona
encargada de
conducir la visita
turistica,
brindando
informacién sobre
los puntos de

interés en el

recorrido y
ademas de
explicar de

manera detallada
los atractivos

turisticos.

Atracciones bien
sefializadas

Guia con
adecuado
conocimientos

del atractivo

Puntualidad al

iniciar e

itinerario

Guia que hablen
muy bien el
idioma del

turista

Satisfecho

Muy
Insatisfecho

Extremada
mente muy

insatisfecho
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3.- Medio de
Transporte  de

viaje

Organizar el
tiempo,
considerando la
edad de los
turistas, tamafio
y tipo del grupo e
interés de los
mismos. Autorizar
paradas con
descenso de la
movilidad durante
el trayecto para la
toma de
fotografias.

Verificar que las

unidades de
transporte
turistico a

utilizarse  estén
limpias, que
tengan micréfono
y aire
acondicionado, y
gue cuenten con
botiquin,

extinguidor y
balén de oxigeno,
de acuerdo a la

regulacion vigente

Cumplimientos
de horarios

establecidos.

Condicién fisica
de los medios

de transporte

Acceso a
atencion medica

confiable

Tabla 1: Definicion Operacional de las Variables
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1.6.

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En este apartado, referimos acerca del disefio de investigacion, el cual
se establece y adapta segun la naturaleza de nuestro estudio. También
mencionamos lo referente al disefio de la muestra, a lo que se utilizara
un muestreo no probabilistico ya que éste método no es un tipo de
muestreo riguroso y cientifico, dado que no todos los elementos de la
poblacion pueden formar parte de la muestra, se trata de seleccionar a
los sujetos siguiendo determinados criterios de seleccién que estén de
acuerdo a la conveniencia de la investigacion, procurando que la

muestra sea representativa.

La identificacion del problema y obtencion de la informacion es realizada
a través del uso del instrumento de mediciones estructuradas dirigidas a
los Turistas del Circuito turistico de Cumbe Mayo, Agencia de viajes y
turismo Cajamarquina Tours E.LLR.L., Junio y Julio del 2015. (Ver
Anexo), para determinar las condiciones del desarrollo de la
investigacion. Todo esto con el fin de medir la satisfaccion del cliente y la
calidad del servicio turistico de la Agencia de viajes y turismo
Cajamarquina Tours E.ILR.L y a la vez dar a conocer y expandir la
informacion relevante de la Investigacion. Asimismo, estos instrumentos
de recoleccion de la informacion, se validaran segun el juicio de los
expertos involucrados en nuestra investigacion, considerando estos

adaptables a través del tiempo.

1.6.1. TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

a) Tipo deinvestigacion

Sampieri R. H.(2006), El tipo de investigacion es aplicada
gue tiene como objetivo obtener un resultado concreto

gque ayudara a satisfacer una necesidad social.
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1.6.2.

b)

Ademas, incorpora lo que los participantes dicen, sus
experiencias, actitudes, creencias, pensamientos Yy
reflexiones, tal y como son expresadas por ellos mismos.
Sin embargo, conjuntamente se utilizaron herramientas
del método cuantitativo para que ambos métodos
(cualitativo y cuantitativo) se complementen en el analisis

de la realidad estudiada.

Nivel de investigacién

La investigacion es de nivel descriptivo. Se da
mediante la aplicacion de la técnica de encuesta
estructurada, con preguntas abiertas y cerradas
aplicadas a Turistas que adquieren el servicio del
circuito turistico de Cumbe Mayo, brindado por la
agencia de viajes y turismo Cajamarquina Tours
E.ILR.L. Se consideraron “turistas” a todas aquellas
personas cuyo propoésito principal fue el de la
recreacion, ocio (turismo) y que su permanencia en la
ciudad de Cajamarca fue mayor a 24 horas.

Las encuestas fueron aplicadas desde el mes de Junio
y Julio del 2015, el tamafio de muestra fue determinado

mediante la formula del muestreo aleatorio simple.

METODO Y DISENO DE LA INVESTIGACION

a)

Método de la investigacion

El método de investigacion que se ha utilizado es el

inductivo deductivo.
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1. Observacién Directa

Se observd directamente a los Turistas (clientes), que
adquieren el servicio de circuito turistico Cumbe Mayo, en el
tiempo establecido, sin alteracién alguna mas que la presencia
natural de las variables estudiadas para la investigacion.
Mediante la observacion cientifica podemos averiguar el curso

natural de un problema sin alteraciones.

2. Método Estadistico Matematico

Por medio de este podemos realizar el estudio que dejara
datos cuantitativos necesarios para el analisis de la

investigaciéon presentado en el tratamiento de la informacion.

b) Disefio de la investigacion
La investigacion tuvo un disefio no experimental pues no se
manipularon las variables. Su tipo fue transversal, dado que,
los datos se recopilaron en un solo momento, esto es, periodo

junio y julio de 2015.

1.6.3. POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION

a) Poblacion

Se tomo6 una poblacion de 380 que fue un promedio de
turistas que visitaron el circuito turistico de Cumbe Mayo en los
meses de Junio y Julio del 2015 a través de la Agencia de

Viajes y Turismo Cajamarquina Tours E.I.R.L.

a) Muestra
Si la poblacion es finita, es decir conocemos el total de la
poblacién y deseamos saber cuantos del total tendremos que

estudiar la férmula es:
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Dénde:

Z*pgqN

e’(N-1) + 2’ pq

n=tamano de la muestra

p= proporcién de turistas que visitaron el circuito turistico de Cumbe Mayo,
gue espera gue se encuentren Insatisfechos su valor es: P=0.5 q=0.5

g= proporcion de turistas que visitaron el circuito turistico de Cumbe Mayo
gue espera gue se encuentren satisfechos (1-p)

E= error estandar de 0.05 0 0.1

e=0.05

Z= valor de “Z” para el intervalo de confianza 95%. El valor de Z es

Igual a 1.96

N= Poblacion de turistas que visitaron el circuito turistico de Cumbe Mayo.

Reemplazando:

n= (1.96)2 (0.5) (0.5) (380)

(0.05)2 (380-1) + (1.96)2(0.5) (0.5)
n= (3.8416) (0.25) (380)

(0.0025) (279) + (3.8416) (0.25)
n= 364.952

0.9475 + 0.9604
n= 364.952
1.9079

n = 191

1.6.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

a) Técnicas, instrumentos y fuentes

TECNICAS INSTRUMENTO FUENTES:
INFORMANTES

Escala de Likert
(aplicada al nivel de e Entrevista-Cuestionario. Turistas
Satisfaccion)

Tabla 2: Técnicas y procedimientos de recoleccién de datos
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La técnica de investigacibn que se utiliz6 en el presente trabajo de
investigacion fue la encuesta y el instrumento empleado fue el cuestionario, la
cual mediante preguntas adecuadamente formuladas fueron aplicadas a los
sujetos materia de investigacion quienes son los turistas que visitaron el circuito
turistico de Cumbe Mayo en los meses de Junio y Julio del 2015 a través de la
Agencia de Viajes y Turismo Cajamarquina Tours E.l.R.L.

Sampieri R. H. (2006), Se eligi6 la encuesta por ser una técnica de
investigacion basada, en medir las actitudes o los comportamientos de un
individuo, la escala Likert es una de las formas mas utilizadas y confiables
para hacerlo. La escala Likert mide las actitudes y los comportamientos
utilizando opciones de respuestas que van de un extremo a otro (por ejemplo,
nada a mucho). A diferencia de las preguntas cerradas con respuesta si/no, la
escala Likert le permite descubrir distintos niveles de opinion, lo que puede
resultar particularmente 0til para temas o asuntos delicados o desafiantes.

1.6.5. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

1.6.5.1. Justificacion

La conveniencia de la investigacion nos servira para
identificar la manera de como lograremos, mediante un
instrumento de medicién, evaluar el nivel de satisfaccion
de los clientes en el circuito denominado Cumbe Mayo,
Agencia de viajes y turismo Cajamarquina Tours E.L.R.L,
Junio y Julio del 2015 y asi este estudio permita tener
informacion disponible en cualquier momento para un

mejor proceso de toma de decisiones de la empresa.

Por otro lado, hoy en dia el manejo de la informacion de
la calidad del servicio ofrecido en turismo, es fundamental
en los procesos operacionales de las Empresas de este

rubro; ya que estos modelos estan en boga para el
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manejo de la investigacion y la inclusion de innovacién en
el campo del Turismo. Por tanto Cajamarquina Tour
E.l.LR.L, no puede permitirse que los procesos de recojo
de este tipo de informacion vital, se den de forma
limitada, y mucho mas, que carezca de informacién
ordenada que podrian significar mejorar la calidad de su
servicio otorgado, originando un valor agregado y ventaja

competitiva en el mercado.

En cuanto a la relevancia social de la investigacion,
permitira dotar a la institucibn de un instrumenté de
medicion con datos reales de cOmo se encuentra
actualmente la satisfaccion de los clientes en el circuito

denominado Cumbe Mayo.

Las implicaciones practicas se enmarcan en el refuerzo
del proceso de categorizacion de la informacién mediante
la medicion del nivel de satisfaccion de los clientes en el
circuito denominado Cumbe Mayo, como medio y
herramienta para el fin de la investigacion. Un alto nivel
de categorizacion de la informacién puede servir de base
de informacién para investigaciones posteriores en este
campo, también utlizarse como una base para la
realizacion de investigaciones por parte de otras
facultades de la Universidad Alas Peruanas; como
ciencias sociales, ciencias econdmicas contables vy
administrativas, ciencias de la salud, educacion, entre
otras escuelas académicas; de igual manera dejar
precedentes para lineas investigativas de la Escuela

Post-grado.

El uso de este tipo de informacion permitira a los usuarios

finales tener la informacion requerida para una toma de
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1.6.5.2.

1.6.5.3.

decisiones mas acertada, por lo que generard procesos
mas eficientes y eficaces en torno al mejoramiento de su
servicio, ademas que también se podran tener una
bitacora de estos registros fisicos al alcance de la mano

del usuario.

El valor tedrico de la investigacion permitira generar una
experiencia de codmo evaluar la satisfaccion de los clientes
en el circuito Cumbe Mayo a nivel micro-circuito turistico,
para posteriormente replicar a un nivel macro-circuito

turistico.

Importancia

La investigacion es importante, porque beneficiara al
cliente (turista) de la Agencia de Viajes y Turismo
Cajamarquina Tours E.I.R.L. quienes contratan el servicio
turistico circuito Cumbe Mayo, dado que mejora el nivel de
calidad del servicio al implementar nuestras
recomendaciones a través del estudio realizado,
esperando tener como resultado clientes mas satisfechos,
lo cual sienta las bases para una alta lealtad de los

mismos.

Limitaciones

e Falta de antecedentes locales respecto a la calidad del

servicio y satisfaccion del cliente por parte de las

agencias de viaje y turismo de la ciudad de Cajamarca.

e Falta de tiempo segun los plazos establecidos.

e Falta de recursos econdémicos para llevar a cabo la

investigacion.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Para identificar en qué situacién se halla la investigacion en la

satisfaccion del cliente hemos revisado las bibliotecas de la

Universidad Alas peruanas, Universidad Cesar Vallejo, Universidad

Catodlica de los Angeles de Chimbote y PromPer(. Sin embargo,

encontramos informacién a nivel internacional y nacional que lo

describimos desde el ambito global al nacional.

2.1.1.

Internacionales

Sanchez (2008), realizd una investigacion respaldado por
la Universidad La Gran Colombia- Bogotd — Colombia .Su
estudio fue la Determinacion del nivel de satisfaccion de los
clientes del Hotel Bolivar Plaza de la Ciudad de Armenia.
Tuvo como aporte que en la actualidad una -cultura
consciente de la calidad del servicio presupone una cultura
integral de la calidad, no es solo siendo un hecho
diferencial si no que la calidad se constituye en un
elemento fundamental y necesario del producto o servicio.
Las expectativas del cliente condicionan la calidad
esperada, un incumplimiento de esas expectativas
supondra para el cliente un bajo grado de satisfaccion. Un

aumento en la satisfaccion de los servicios produce una
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2.1.2.

menor sensibilidad en los precios, si un huésped aprecia
que esta pagando mas por un servicio pero del mismo
modo ve que el servicio es de mayor calidad, el hecho de
estar pagando un alto precio se diluye momentaneamente.
No es posible satisfacer a los huéspedes si el hotel no
asume e interioriza desde su direccion hasta el ultimo
colaborador una cultura de servicio. Los procesos de
medicion de satisfaccion y tratamiento de las quejas
detectan areas de mejora que debidamente gestionadas,
contribuyen a conseguir cada vez mas la fidelidad de los

clientes.

Nacionales

Cayo (2011), realiz6 una investigacion respaldado por la
Universidad Nacional del Altiplano - Perd. Su estudio fue el
Grado de satisfaccion de los servicios turisticos en la
cuidad de puno 2011- Peru” .Esta investigacion tiene como
objetivo general “medir el grado de satisfaccién de las
experiencias vividas por los turistas que usaron los servicios
turisticos en 10a ciudad de Puno en 2011”. Se utiliz6 el
Modelo de deficiencias,para la determinacion de la calidad
de los servicios brindados por las empresas turisticas. Se
realizé la aplicacion del modelo hacia las empresas turisticas
y los atractivos de la ciudad de Puno; se recopilé la
informacion sobre el nivel de calidad del servicio que
proporcionan las empresas, en relacion al nivel de
satisfaccion y las expectativas de los turistas frente a los
servicios utilizados. Las encuestas aplicadas durante el
periodo de junio a noviembre determinaron que los lugares y
atractivos turisticos son los aspectos mas importantes para
que los turistas se sientan satisfechos con el viaje realizado

con mayor ponderaciéon que el alojamiento, la alimentacion,
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el transporte y los guias turisticos. Precisamente este ultimo
aspecto es el que mas satisfaccién genero en la brecha (Gap
en el modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry [1985]) entre
los turistas extranjeros, mientras que el de transporte es uno
de los que no logré superar las expectativas del turista, por
tanto la condicion del medio de transporte y el
incumplimiento de horarios obtuvieron los promedios mas

bajos de satisfaccion.

Chavez (2010), realiz6 una investigacion sobre la
evaluacion de la calidad del servicio de las empresas
turisticas nacionales utilizando estandares derivados de las
buenas practicas”,Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote _Pert. Tuvo como aporte que la calidad de los
servicios turisticos en un ambiente tan competitivo como el
de hoy en dia no es una opcién, es una necesidad; ya que
toda empresa que desee mantenerse en el mercado debe
brindarla como un atributo indesligable de su oferta; mas aun
en un sector que atiende tanto a usuarios nacionales como
internacionales y siendo favorables las proyecciones de

crecimiento del sector en nuestro pais.

El primer paso para poder mejorar la calidad del servicio es
hacer un diagnéstico evaluacion que permita determinar
cuales son los aspectos que estan fallando en la
organizacion, a partir de ahi desarrollar propuestas que
incidan directamente en los aspectos que limitan el buen
desempefio empresarial; dicha evaluacion no soélo debe
centrarse en los elementos y procesos de la empresa, sino
también incluir la percepcidon que tienen los clientes al

respecto.
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En nuestro pais, el Estado y ciertas organizaciones
vinculadas al sector han Illevado a cabo algunas
intervenciones tendientes a mejorar la calidad de los
servicios turisticos, las que se han concentrado en zonas
determinadas como prioritarias para la actividad turistica, lo
gue si bien es cierto es de suma importancia, sin embargo no
es suficiente debido al limitado nimero de empresas al que

se han dirigido.

Prom Peru (2006), realizé una investigacion sobre el “Nivel
de Satisfaccion del Turista Extranjero 2006 Evaluacion en
Lima, Cusco y Puno (2006)”. Tuvo como aporte que las
caracteristicas de un producto o servicio determinan el nivel
de satisfaccion del cliente, y estas caracteristicas no solo
presentan el nucleo del bien o servicio que se ofrece, sino
también aquellos elementos de servicio que les rodean
(servicios suplementarios o valor afiadido). En este sentido,
la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente
constituye el elemento mas importante de la gestiéon de la
calidad y la base del éxito de una empresa. Por eso, es
imprescindible desarrollar sistemas de medicibn que
permitan evaluar la satisfaccion de los clientes
permanentemente, con el objetivo de medir la evolucion de
estos indicadores y asi tomar medidas para aumentar la

satisfaccion y la lealtad del cliente.

El Pert, como destino turistico, debe contar con informacién
necesaria y sistematica sobre la satisfaccion del turista en los
diversos servicios que se ofrecen. Y asi lo viene haciendo
Prom Peri desde el aflo 2003, fecha en la que decidid
realizar investigaciones de mercado de esta indole en los

principales destinos turisticos de nuestro pais, empezando
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por las tres principales ciudades mas visitadas por los

turistas extranjeros: Lima, Cusco y Puno.

Durante el afio 2004, se contindo evaluando la satisfaccion
de los turistas extranjeros en las siguientes ciudades:
Chiclayo, Trujillo, Huaraz, Pisco, Nasca, Arequipa, Tacna y

Puerto Maldonado.

Mientras que en el afio 2005, se optdé por evaluar la
satisfaccion sobre los principales at ractivos turisticos del
Peri (Machu Picchu, Camino Inca, Valle del Colca, Las
Lineas de Nasca, el Museo de Tumbas Reales de Sipan y
Huaca Rajada de Sipan). Para el 2006, PromPeru decidié
dirigir el estudio, una vez mas, hacia las ciudades mas
visitadas: Lima, Cusco y Puno, con el objetivo de actualizar
los indicadores de satisfaccion de los servicios turisticos de
dichas ciudades (hospedaje, transporte aéreo, transporte
terrestre, agencias de viajes, guias turisticos, etc.) y
comparar su desempefio con respecto al aiilo 2003, donde se
dio la voz de alerta sobre algunos elementos que generaban

insatisfaccion en los turistas.

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. MEDICION DE LA SATISFACCION

Chan (2005), La satisfaccion del cliente ha formado siempre parte
del eje central de las politicas comerciales en las Organizaciones.
Podriamos retroceder en el tiempo y hablar de conceptos relativos
gue ya podiamos observar en la obsoleta version de 1994 de la
Norma ISO 9000, cuando habldbamos de los conceptos que
debia incluir la Politica de Calidad, al establecer normas

sistematicas para la revision del contrato, o con el tratamiento de
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las quejas y reclamaciones del registro de las no conformidades

como eje principal de actuacion.

Campafia (2008), Con la entrada en vigor de la Norma UNE-EN
ISO 9001:2000, los conceptos de orientacidbn a procesos y al
cliente nos proporcionaron a mas de uno, algun dolor de cabeza
en un principio. Cierto es que ahora muchos de nosotros no
recordamos ya casi, como podiamos asegurar la capacidad de
una organizacion cuando aspectos tan basicos no se trataban con
tanto énfasis. Enfoque a procesos, orientacion al cliente, mejora
continua, seguimiento y medicidn de la satisfaccion de clientes, la
mayoria de organizaciones certificadas no estan preparadas
todavia para abordar estos aspectos con el grado de profundidad

que merecen.

2.2.2. DEFINICION DE CLIENTE

Chan (2005), define al cliente como: Usuario, consumidor o
comprador son palabras que se usan como sinénimos de cliente,
ya que todas expresan la disposicion de un individuo a utilizar

servicios que otro presta.

Existen basicamente dos tipos de clientes: el pasajero directo o
las empresas intermediarias, sean mayoristas u operadoras. El
primero usara el paquete para el disfrute personal, mientras que
el segundo lo utilizard& como insumo para un nuevo programa que
a su vez sera adquirido por otro usuario. El pasajero podra
adquirir el producto cada vez que piense realizar un viaje, es decir
gue como maximo lo hara para sus vacaciones anuales, fines de
semana largos o normales. Por el contrario las empresas
operadoras o mayoristas son las que compran grandes
volumenes del producto durante todo el afio. De ahi que sea
necesario analizar su comportamiento en forma separada de los

usuarios directos.
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No hay que confundir una mayorista u operadora que adquiere
determinados programas para reelaborarlos y convertirlos en un
nuevo producto, con aquellos que lo hacen solamente para
intermediar entre el productor originario y el consumidor final. En
el momento de decidir la compra estos Ultimos se comportan
segun las motivaciones y tendencias de los usuarios finales, asi
como segun la imagen de calidad que tenga el producto en el

mercado.

2.2.3. DEFINICION DE TURISMO

Organizacion Mundial del Turismo OMT (2003), define al turismo
como: Desde sus origenes, el término “turismo” ha sido asociado
a la accion de “viajar por placer”. Aun hoy, muchas personas lo
entienden exclusivamente de esta forma sin tener en cuenta sus
otras motivaciones y dimensiones. El turismo comprende las
actividades que realizan las personas durante sus viajes y
estancias en lugares distintos al de su residencia habitual por
menos de un afio y con fines de ocio, negocios, estudio, entre
otros. El turismo es, en la practica, una forma particular de

emplear el tiempo libre y de buscar recreacion.

2.2.4. EL PERFIL ACTUAL DEL TURISTA

Caltur (2011), La relacion del consumidor de los afios 60/70 con el
sector turistico se basaba principalmente en los servicios y en un
conjunto de destinos progresivamente mas estandarizados. A
partir de los afios 70/80 se inician cambios que involucran
contenidos culturales y sociales de la oferta turistica internacional.
Aparecen en el mercado nuevas ofertas y empresas que, ademas
del simple servicio turistico, ofrecen contacto con la naturaleza y

el descubrimiento de nuevas culturas.
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Esta evolucion ha marcado una frontera, a inicios de los 90, entre
el antiguo consumidor turistico, mas indiferente y menos exigente,
y el nuevo consumidor turistico, mas informado y vinculado a la
realidad social y cultural de los lugares que visita y mas exigente

en el conjunto de su experiencia.

Segun (Astros, 2011). El “Nuevo Cliente”

Es impaciente. Las nuevas tecnologias, asi como la agilidad en los
procesos de comercializaciéon han ubicado en el mercado una
técnica de respuesta inmediata o casi inmediata a la demanda del
consumidor.

La necesidad de expresar esa busqueda por lo desconocido
implica la exigencia de experiencias en el tiempo dedicado a los
viajes. Asimismo, la presion, la vida rutinaria en las grandes urbes,
con su uniformizacion, genera, también, la necesidad de nuevas
experiencias que enriquezcan el bagaje cultural del cliente- turista.
Esta bien informado y es exigente. El volumen de informacion
turistica actual, especialmente gracias a Internet, es muy
importante, por lo que el turista actual dispone de recursos
accesibles para obtener las informaciones que precisa. Este
volumen de informacién, afiadido a la voluntad de personalizar su
propio viaje le confieren una caracteristica de exigencia frente a la
industria turistica.

Busca una buena relacion calidad/precio. El turista actual se mueve
menos por simbolos de prestigio, aunque el viaje en si mismo sea
uno de ellos, y selecciona la calidad y el precio de los servicios que
va a recibir. Una caracteristica muy importante para el desarrollo
futuro de productos es que el nuevo turista esta dispuesto a pagar
mas por la incorporacion de valores intangibles a su experiencia de
viaje.

Espera que lo atiendan como si fuera el Unico cliente. Si las
personas se propusieran atender a cada cliente como si fuera el

anico, comenzarian a encontrar gran satisfacciéon en su trabajo y
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por supuesto asegurarian en un alto porcentaje el éxito.

= No le importa el hecho de no recibir exactamente lo que quiere, Si
se encuentra con una persona dispuesta a escucharlo y proponerle
otras alternativas a una dificultad.
Las previsiones de la evolucién futura del consumidor turistico se

podrian sintetizar en el siguiente bloque:

v' Cotizacion y posible aumento de la preocupacién en seguridad.

v Periodos vacacionales mas cortos y mas frecuentes, con menos
descansos cortos / fin de semana, de una a tres noches de
duracion.

v Cambios hacia turismo doméstico o regional.

v Retraso en la formulacion de reserva e incremento del uso de
internet.

v Aumento de la demanda de paquetes parciales o a la medida,
sobre los paquetes tradicionales.

v/ Mayor interés en vacaciones que ofrezcan una experiencia, sobre
el destino o producto.

v Demanda de vacaciones como vivencia de experiencias,
incluyendo inmersion en la cultura local y proximidad a la
naturaleza.

v Productos novedosos y alojamiento no convencional.

En sintesis, aparece en un horizonte emergente una tipologia de turista
mas sensible a nuevas experiencias y valores, con mayor criterio en sus
procesos de decisibn, mas respetuoso con las culturas locales e
interesado por ellas y capaz de valorar contenidos culturales auténticos
e interpretados con rigor. Esta perspectiva, a largo plazo, puede y debe
significar un cambio, también, en la generacion de oferta adecuada a las

nuevas necesidades.
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2.2.5. SERVICIO AL CLIENTE

Cardenas (2015), Generalizando un poco, toda la empresa esta o
deberia dedicarse al servicio del cliente, convirtiendo este
concepto en sin6nimo de la calidad total, pero en realidad el
consumidor de nuestros productos o servicios no puede apreciar,
ni por otra parte le interesa, o que ocurre en el interior de nuestro
establecimiento. Podemos tener unos procesos de produccion
impecables y fallar en entrega de los articulos o viceversa. En
realidad el cliente s6lo puede juzgarnos en el momento en que
toma contacto con algo de nuestra empresa. Solamente este
momento le interesa y justamente estas situaciones son las que
vamos a incluir en el amplio concepto de “servicio al cliente”:
cuando se produce un contacto fisico de la empresa con el

comprador.

Este contacto se produce en las siguientes circunstancias:

Persona a persona
Contacto personal

Productos
Contacto con objetos
Documentos

Teléfono o correspondencia

Fuente: llustracion 1: Estudios y perspectivas en turismo

Alegre (2010), La Calidad Total es un concepto tan amplio que
nos cuesta llegar a desentrafiar todo su benéfico contenido. La
calidad del servicio es lo que complementa a la calidad de

producto para que ésta se transforme en calidad total.

Esto nos puede dar una idea de la amplitud que la calidad del

servicio alcanza en las empresas industriales. Desde la telefonista
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gue recoge una llamada de un posible comprador con eficacia y
cortesia, hasta el experto montador que supervisa la puesta en
marcha de una instalacibn de elevada tecnologia, estan
defendiendo la supervivencia de la empresa de la que reciben su
salario. No son ademas elementos aislados en la cadena del
servicio, sino que ésta comprende a todos los empleados y todas
las funciones y operaciones de la compariia que deben regirse por
la profunda conviccion de que la satisfaccion de cada cliente debe

ser el objetivo, si no Unico, si fundamental, de su trabajo diario.

2.2.6. CALIDAD EN EL SERVICIO

Br. Marianela Zago (2007), Es el habito desarrollado y practicado
por una organizacibn para interpretar las necesidades y
expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un
servicio accesible, adecuado, 4&gil, flexible, apreciable, util,
oportuno, seguro y confiable, aun bajo situaciones imprevistas o
ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido,
atendido y servido personalmente, con dedicacién y eficacia, y
sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en
consecuencia mayores ingresos y menores costos para la

organizacion.

2.2.7. DEFINICION DE SERVICIO

Vladimir (1998), define al servicio como “la ejecucién de un acto
que satisface las necesidades de los clientes”.

Gronroos (1990), define al servicio como una actividad o serie de
actividades de una naturaleza mas o menos intangible que
normalmente, pero no necesariamente, se llevan a cabo en las
interacciones entre el cliente y el empleado (servidor) y/o recursos
fisicos (bienes) y/o sistemas del proveedor, que se ofrecen como

solucion a los problemas del consumidor.
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En conclusion, un servicio puede definirse como la interaccion
entre un cliente y una organizacion la cual se encarga de
suministrarle bienes O tangibles o prestaciones intangibles con el

fin de satisfacer una necesidad.
Importancia de los servicios:

- Por su valia en el PBI. (En la mayoria de los paises
representan alrededor del 60% del PBI y son los que mas
contribuyen a la creacibn de riqueza y generacion de

empleo)

. Porque son cada vez méas significativos como
complemento en la venta de productos.
. Porque afiaden mucho valor a los productos

Caracteristicas de los servicios

v Intangibilidad: Esta caracteristica se refiere a que los servicios
no se pueden ver, degustar, tocar, escuchar u oler antes de
comprarse, por tanto, tampoco pueden ser almacenados, ni
colocados en la vitrina de una tienda para ser adquiridos y
llevados por el comprador (como sucede con los bienes o

productos fisicos).

v Inseparabilidad: Esta caracteristica fue proclamada por (Lamb
Charles, (2002) ), quien menciona que los bienes se producen, se
venden y luego se consumen. En cambio, los servicios con
frecuencia se producen, venden y consumen al mismo tiempo, en
otras palabras, su produccion y consumo son actividades
inseparables. Por ejemplo, si una persona necesita 0 quiere un
corte de cabello, debe estar ante un peluquero o estilista para que lo

realice.

v Heterogeneidad: Para (Stanton, Etzel, & Walker, 2000), la
heterogeneidad o variabilidad, significa que los servicios tienden a

estar menos estandarizados o uniformados que los bienes. Es
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decir, que cada servicio depende de quién los presta, cuando y
donde, debido al factor humano; el cual, participa en la
produccion y entrega. Por ejemplo, cada servicio que presta un
peluguero puede variar incluso en un mismo dia porque su
desempefio depende de ciertos factores, como su salud fisica,
estado de animo, el grado de simpatia que tenga hacia el cliente o

el grado de cansancio que sienta a determinadas horas del dia.

Clasificacion de los servicios

INDECOPI (2015), Clasifica a los servicios como: En nuestro pais

existen once tipos diferentes de grupos de servicios que son los

siguientes:

v

Publicidad; gestibn de negocios comerciales; administracion
comercial; trabajos de oficina.

Seguros; negocios financieros; negocios monetarios; negocios
inmobiliarios.

Construccion; reparacion; servicios de instalacion.
Telecomunicaciones.

Transporte; embalaje y almacenaje de mercancias; organizacion de
viajes.

Tratamiento de materiales.

Educacién; formacién; esparcimiento; actividades deportivas y
culturales.

Servicios cientificos y tecnolégicos asi como servicios de
investigacion y disefio relativos a ellos; servicios de analisis y de
investigacion industrial; disefio y desarrollo de ordenadores y
software.

Servicios de restauracion (alimentacién); hospedaje temporal.
Servicios médicos, servicios veterinarios, cuidados de higiene
y de belleza para personas o animales, servicios de agricultura,
horticultura y silvicultura.

Servicios juridicos, servicios de seguridad para la proteccion de

bienes y de personas, servicios personales y sociales prestados
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por terceros destinados a satisfacer necesidades individuales.

Estrategia de disefio del servicio.

Stanton, Etzel, & Walker (2000), El disefio del servicio al cliente es de
tipo estratégico porque lleva implicito el andlisis de la organizacion
gue brindara el servicio y el de los clientes que lo recibiran. Entender
correctamente las necesidades y preferencias de los clientes se
vuelve una cuestion clave para trazar la estrategia competitiva. Por
ejemplo en el caso de los sistemas que enfrenten producciones en
grandes series resulta menos complejo trazar una estrategia
competitiva en funcion del cliente, pues existe claridad vy
homogeneidad en cuanto a las caracteristicas del servicio
demandado. Sin embargo, para aquellos que trabajan por pedidos,
es decir producciones unitarias 0 de pequefias series, llega a ser un
proceso complejo el trazar la estrategia adecuada por cuanto existe
una alta variabilidad en cuanto a las caracteristicas del servicio que

demandan los clientes.

Los elementos a considerar para establecer una estrategia de servicio

son:

- El cliente. Hay que identificar con exactitud quién es el cliente y
las necesidades y deseos que éste realmente tiene.

- La competencia. Hay que identificar las fortalezas y debilidades de
los competidores y con ello establecer un servicio al cliente mejor
gue la competencia, 0 sea, que proporcione ventaja competitiva.

< Los patrones, costumbres y posibilidades de los clientes. Sus
habitos y preferencias

Procedimiento para disefiar el servicio al cliente

(i) Seleccionar los segmentos de mercados objetivos

La seleccion debera sustentarse en las necesidades que
pueden ser cubiertas por la empresa. Las variables de
seleccion pueden ser: demogréficas, geograficas, pictogréficas,

entre otras.
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(i) Caracterizar a los clientes

Para definir de forma objetiva el servicio a ofrecer, es necesario
clasificar a los clientes de acuerdo con sus caracteristicas,
deseos y posibilidades, de forma que se pueda garantizar el
nivel de servicio que cada cliente demanda. El proceso de
agrupamiento no resulta tan facil, sin embargo existen
diferentes métodos que ayudan en este sentido como son el

andlisis factorial o el analisis de cluster.
(iii) Estudiar la demanda de servicio al cliente

Es importante determinar un tamafio de mercado que permita
obtener rentabilidad y establecer mecanismos para amortiguar de
manera proactiva los posibles efectos negativos por la variacion

brusca de la demanda.
(iv) Proyectar la metay el nivel de servicio a garantizar

Teniendo en cuenta el nivel de servicio esperado por los clientes,
los patrones de conducta, la capacidad del sistema logistico de
brindar el servicio demandado y la situacién de la competencia, se
debe definir la meta de servicio y el nivel de servicio a garantizar

para cada grupo de clientes.

La proyeccion del nivel de servicio puede hacerse a través de dos
alternativas. La primera es determinar el nivel econémico éptimo
de servicio que se debe ofrecer, esta alternativa tiene el riesgo de
no tener en cuenta la situacion de la competencia. La segunda
alternativa parte de fijar el nivel de servicio de la competencia y
buscar el disefio de mas bajo costo para ese nivel, de esta forma
se tienen en cuenta a la competencia pero se corre el riesgo de
no trabajar con el nivel de servicio éptimo desde el punto de vista

economico.

La meta y nivel de servicio se establece individualmente para

cada grupo de clientes en funcidn de las caracteristicas del
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servicio propuesto. El cumplimiento de las caracteristicas del
servicio se determina mediante los medidores del nivel de servicio
por segmento de mercado, permitiendo evaluar la calidad ofertada

del servicio prestado.
(v)Disefiar la organizacion para brindar el servicio al cliente

El contenido de la organizacién a adoptar para brindar el servicio
al cliente es de vital importancia; ello incluye cuestiones tales
como el poseer los medios econémicos, humanos y los valores

organizacionales necesarios para obtener un servicio 6ptimo.
(vi) Definir parametros criticos del sistema logistico.

Son parametros que estdn asociados a los problemas criticos,
gue son todos aquellos cuellos de botella que pueden retrasar
un proceso. En el caso de una embotelladora pueden surgir
retrasos al momento del etiquetado, otro ejemplo puede ser en un
restaurante con los retrasos de tiempo que se producirian en el

proceso de facturaciéon
(vii) Proyectar el contenido y magnitud de los parametro criticos

Una vez definidos los parametros criticos del sistema, resulta
imprescindible, para garantizar el adecuado funcionamiento del
sistema logistico, determinar para cada uno de ellos cual debe ser
su contenido y magnitud, de forma que se garantice la obtencion
de los objetivos propuestos con la mayor racionalidad posible.
Este punto esta referido a tomar una actitud preventiva y saber

como luchar contra los cuellos de botella antes mencionados.
(viii) Disefiar la oferta y promocion del servicio

La oferta se realiza en forma de paquetes de servicio los cuales
pueden ser: los términos de entrega del producto, la forma de
contratacion, el precio, penalidades por incumplimiento. En este
aspecto es de suma importancia la transparencia de la meta de

servicio es decir que el cliente tiene derecho a conocer qué puede
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esperar del servicio brindado por la empresa, por ejemplo entrega
del pedido en tres dias. Si la meta de servicio no esta clara el

cliente puede hacerse una idea falsa sobre el servicio.

2.2.8. DIFERENCIA ENTRE CALIDAD DEL PRODUCTO Y CALIDAD

2.2.9.

DEL SERVICIO

Prieto (2010), Se dice que un producto de calidad es aquel que
cumple las especificaciones con las que fue disefiado, si
compramos una bateria de auto; y el vendedor afirma que va a
durar un afio y que no va a recalentar; dicho instrumento sera de
calidad si en verdad cumple con tales promesas. En
consecuencia, a mayor estandarizacién en la fabricacién del
producto serd mejor la calidad ya que su proceso productivo sera
constante y la probabilidad de encontrar altibajos que impidan

cumplir con los requerimientos es escasa.

LA CALIDAD Y LA EXCELENCIA EN LA ATENCION Y EL
SERVICIO AL CLIENTE

Caltur (2011), Las habilidades personales que estan relacionadas
con la comunicacion que se establece entre el Asesor de
Servicios y el Cliente; las mismas que son basicas para una
buena relacién con el cliente, y “Las habilidades técnicas”,
derivadas de los procesos de atencién, y en general, las
exigencias de los clientes en relacidon con nuestra empresa y

nuestro trabajo.

De hecho, para que el cliente se sienta satisfecho a plenitud, se
deberd poner en practica tanto habilidades personales como

habilidades técnicas.

El reto mayor de las empresas es superar las expectativas de sus
clientes, es esto se logra, lo que se esta brindando es un valor

agregado a todos los servicios que ofrecemos. En consecuencia,
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es importante estar preparados para la primera fase que es la
Asesoria al Cliente basado en la comunicacién; y la segunda fase,
la Atencion y Seguimiento oportuno del servicio, solo asi
superamos las expectativas del cliente ofreciendo servicios con

excelencia.

2.2.10. LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS TURISTICAS

2.2.11.

Ramirez (1994), La calidad es una necesidad para toda empresa
gue desee destacarse en el mercado, y hoy mas que nunca que la
competencia se viene incrementando dia a dia y las exigencias de
los usuarios son cada vez mayores; para las empresas turisticas
de nuestro pais es un reto debido a que el Per( en los ultimos
afos viene atrayendo mayor cantidad de demanda y a la vez una
mayor inversion extranjera en empresas del sector turismo, las
gue poseen gran prestigio y en su mayoria pertenecen a cadenas,
entre las que se destacan los hoteles, restaurantes y agencias de
viajes; quienes manejan altos estandares de calidad y sistemas
de gestion de calidad efectivos, lo que permite asegurar un
servicio de calidad en todas sus empresas establecidas en
diversas partes del mundo; este hecho obliga a que las empresas
de capitales locales se concentren en desarrollar estrategias que
permitan brindar servicios de calidad equiparables a los ofrecidos

por los empresarios extranjero.

CALIDAD EN LOS SERVICIOS TURISTICOS

Caltur (2011), Para poder elaborar un plan de calidad para la
industria hotelera hay que determinar los diferentes elementos

gue forman parte de su servicio integral.
Los elementos que conforman estructuralmente un servicio son:

La Calidad: Es la percepciéon de la confianza que inspira el

48



servicio, tanto por experiencias anteriores que hayan tenido los
clientes como por el desarrollo eficiente de la prestacion actual del
servicio.

Las Particularidades: Vienen a ser las caracteristicas fisicas y de
operacion de un establecimiento, como por ejemplo, en un hotel,
su decoracion, la disposicion de sus habitaciones, el estilo
arquitectonico, el tamafio de los cuartos, el mobiliario del que
dispone, el tipo de cafeteria, etc. Son los aspectos visibles para el
cliente que hacen diferente un establecimiento de otro.

Los Beneficios Condicionados: Elementos especiales que tiene
una empresa por los cuales el cliente busca sus servicios. Como,
por ejemplo, atencién personalizada, simbolo o marca asociada al
servicio, etc.

Todos estos elementos del servicio son muy importantes para un
negocio turistico porgue constituyen la garantia de que el servicio
gue se presta es consistente con la calidad ofrecida y esperada

por los clientes.

Elementos gue conforman la identidad particular de vna
empresa

Identidad particular
de una empresa

llustracion 2: Elementos de la Calidad

La identidad de cada establecimiento es parte de su ventaja competitiva,

es decir, como se diferencia del resto de sus competidores, dentro del

mercado en el que opera.
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Por otro lado, existe un valor comercial para el establecimiento, el cual
estaria determinado por la marca o nombre del mismo. Este valor
comercial seria el segundo elemento para determinar el
posicionamiento, es decir, la manera como el establecimiento va a ser

recordado por el mercado, frente al resto de sus competidores.

Cémo se lograréa el posicionamiento de una empresa

llustracion 3: Posicionamiento de una Empresa

2.2.12. DEFINICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Astros (2011), define a la satisfaccion del cliente como: Es toda
aguella persona que adquiere y hace uso de un producto o
servicio ; en el plano de la actividad turistica, al usuario se le
denomina turista y dependiendo del tipo de servicio que adquiera
este puede ser denominado como huésped si es que adquiere el
servicio de alojamiento, comensal si se trata de un restaurante y
pasajero en el caso de las empresas de transporte o las agencias
de viajes; en cada uno de los casos es indispensable que la
empresa busque satisfacer plenamente sus expectativas sobre el

servicio.

cardenas (2015), define a la satisfaccion del cliente como: El
cliente es la persona sin la cual no existiria el establecimiento lo
cual es una verdad incuestionable, ya que todo tipo de empresa
surge por una necesidad en el mercado y si no tiene necesidad
que atender definitivamente desaparecera; en nuestra realidad la
demanda por los servicios turisticos esta en crecimiento, el
problema es que no siempre se busca satisfacer las necesidades
de los clientes, siendo la situacion de muchas empresas el

desconocimiento de lo que el cliente espera recibir, por lo cual el

50



servicio ofrecido nunca estara alineado con lo que el cliente
espera y como consecuencia se tendrd una escasa competitividad

de las empresas del sector.

Elementos que conforman la satisfaccion del cliente:

Parasuraman, Berry y Zeithaml (1985), Cronin y Taylor (1994), Existen
dos formas para evaluar la satisfaccion del cliente: La primera de
ellas es a través de la diferencia entre el rendimiento percibido y las
expectativas que se tenian antes de consumir el producto o servicio;
bajo esta férmula los elementos que componen la satisfaccion del

cliente son

< El rendimiento percibido,
- Las expectativas,

- El nivel de satisfacciobn de la cual es la diferencia entre

percepciones y expectativas.

La segunda forma es tomando en cuenta soélo las percepciones;
bajo este concepto la satisfaccién del cliente tendria como elemento

solamente el rendimiento percibido mas no las expectativas.

2.2.13. DEFINICION DE CIRCUITO TURISTICO

Organizacion Mundial de Turismo OMT (2003), Es la articulacion
de atractivos turisticos en forma ordenada y priorizada que facilita
el conocimiento turistico del visitante. Es una ruta turistica que
abarca diferentes atractivos, terminando en el mismo lugar que

inicia
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2.2.14. CUMBE MAYO

Sarmiento (1993), Cumbe Mayo es una zona arqueoldgica que se
encuentra ubicada a unos 19 km al suroeste de la ciudad peruana
de Cajamarca, a una altitud de aproximadamente 3.500 msnm. El
sitio es especialmente conocido como yacimiento arqueologico,
en el cual destacan las ruinas de un acueducto pre-incaico que
posee unos 8 km de longitud. El acueducto juntaba agua de
precipitaciones y la transportaba hacia la zona del océano
Pacifico. Se cree que puede haber sido construido hacia el 1500
a. C. y antiguamente se pensaba que era la estructura existente
mas antigua de América del Sur. El nombre Cumbe Mayo puede
tener sus raices en la frase quechua, kumpi mayu, que significa
“canal de agua bien construido”, o humpi mayo, que significa “rio

angosto.”

Existen petroglifos en el acueducto y en las cavernas de las
inmediaciones. Esta zona montafiosa remota es también el sitio
de un bosque de rocas compuesto de rocas de origen volcanico
gue han sido talladas por efectos de la erosion. Estas formaciones
de rocas volcanicas son también denominadas Los Frailones, o

los Monjes de Roca.

a) Descubrimiento arqueologico

Sarmiento (1993), En 1937 cuando el Dr. Julio C. Tello limpié y
estudié dichas evidencias; le invadio la emocion e importancia de
aguel momento, a medida que iba despejando las malezas que
cubrian dichos restos arqueolégicos, fue captando con mucha
atencion los esquemas graficos que por primera vez iban a ser
conocidos al mundo cientifico; indudablemente, ante sus o0jos
tenia los testimonios de una de las multiples obras perennizadas
del antiguo culto a dicha naturaleza. En esta parte, el canal cuya

longitud tiene unos 850 metros aproximadamente, fue disefiado
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un acueducto con una profundidad que llega hasta a los 50 cm y

un ancho de 30 cm en la que actualmente discurre el agua.
b) Hipotesis de la construccién de cumbe mayo

Sarmiento (1993), Cajamarca tiene un abastecimiento de agua
abundante, los canales no eran necesarios, asi que pudieron
haber tenido una funcion ceremonial o religiosa. Al llegar a este
punto temprano en la mafiana, la explicacion religiosa de Cumbe
Mayo llega a ser mas plausible. La energia y la luz solar, que se
cubre en hierba del ichi y es puntuada por formaciones
volcénicas extrafas, lo que hace palpable su hipotesis de Julio C.
Tello.

De esta forma, Cumbe Mayo no habria sido un acueducto de
riego sino un centro ceremonial de culto al agua, como Qenko, en

el Cusco y Saywite, en Apurimac.

El circuito turistico de cumbe mayo se compone de la siguiente

manera.
Mirador de bella vista

Visitaremos lo que es el mirador de bellavista donde se aprecia
toda la ciudad y el valle de Cajamarca.

Layzon

Ravines (1993). Continuaremos nuestro recorrido conociendo

Layzén, antigua construccién de la cultura Caxamarca

Complejo arqueoldgico de cumbe mayo

a) El santuario

Sarmiento (1993), Es una gruta labrada en las entraiias de un
farallon con forma de cabeza. Entramos sigilosos en la casi

penumbra de esta especie de puerta al submundo mientras
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bajamos por unos toscos escalones y encontramos alli una
plataforma de unos 2,5 metros de diametro
aproximadamente. Vemos hornacinas, petroglifos, y toda una
imagineria abstracta que nos habla sin lugar a dudas del
sentido mégico y religioso que debié haber habido en este

lugar.

Seguimos visitando las entrafias de estos rocosos gigantes y
ahora nos metemos en la oscuridad total de la cueva o tunel
gue también contiene petroglifos cuyas formas se puede
adivinar si recuerdas llevar linterna porque de otro modo solo
palpards la dura y fria superficie de la roca. En algin
momento esta concavidad se hace tan estrecha y pequefia
que el visitante casi tiene que andar doblado si quiere

mantener la testa a buen recaudo.

b) Las cuevas

Ravines (1993), Contienen cantidad de petroglifos (grabados
en piedra), se trata de conjuntos recargados de figuras y
lineas muy poco definidas, aunque se pueden identificar

motivos felinos y antropomorfos poco entendibles.

c) Bosque de piedras cumbemayo

Tello (1929), Cumbe Mayo cuenta con un impresionante
paisaje de bosque de piedras, que abarcan una considerable
extensibn de enormes farallones que permite al turista,
gracias a su imaginacion, observar diferentes figuras o
formas, siendo las mas conocidas las que se parecen a
siluetas de frailes en sigilosa procesion, de aqui el nombre de

"Frailones".

54



d) El acueducto

Rabines (1993), El dltimo lugar a visitar es Cumbemayo
posee extraordinarias formaciones rocosas que poseen un
misticismo agradable. Su connotacidon magico-religiosa atrae
a nacionales y extranjeros. Es un canal abierto de roca
volcanica tallada por los que corre agua en una suave
pendiente tiene una longitud total de 9 kilometros. Uno de
estos bloques, en forma de cono trunco, es conocido

tradicionalmente como “piedra de los sacrificios”.

Su finalidad fue recolectar las aguas de los riachuelos que
bajan de los cerros Majoma, Yanacaga, Consejo, Frailones y
Cumbe, situados en la divisoria continental, para luego
conducirlas hasta la poblacion de Cajamarca, donde eran
almacenadas en un gran reservorio, para ser repartidas a

diversos terrenos de cultivo ubicados a gran altura.

Esta sorprendente obra de la ingenieria hidraulica, de 9
kilbmetros de longitud, fue construida durante el periodo
preincaico. Ademas se utilizaron grecas y angulos rectos con
el fin de disminuir la velocidad de las aguas y, a la vez, evitar

la erosion del terreno.

Cumbemayo tiene el volumen necesario para manejar las
aguas para hacer fértiles las tierras, ese ha sido el principal
cimiento de la antigua civilizacion peruana; sin ella el Pera

seria una estepa improductiva.

2.2.15. GUIA DE TURISMO

Lamb charles (2002), define al guia de turismo como: Persona
con adecuados conocimientos sobre los atractivos y servicios
turisticos, habilitada para desempeniar, dirigir, ayudar e informar a

lo largo de itinerarios en autoblds, auto u otros medios de
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transporte .Profesional cuya misién es atender, informar y asistir

al turista durante una visita de una forastero.

a) Funciones:

v" Conducir la visita turistica. Lo cual implica un conocimiento teérico
y empirico del espacio fisico y de las caracteristicas del entorno en
el que se desarrolla la visita o recorrido turistico (distancias,
tiempos de recorrido, clima, trafico, eventos masivos, etc.)

v Brindar informacién sobre los puntos de interés en el recorrido y
explicar el atractivo. Para ello el guia debe haber adquirido de
manera previa un acervo de conocimientos cientificos, técnicos y
populares (turismo mistico, ritos y tradiciones), los cuales deben
ser enfocados preferentemente — aunque no exclusivamente de
manera cientifica.

v’ Asistencia al turista. Implica ayudar al turista en todo lo que sea
posible como por ejemplo ayudarlo a comunicarse con el camarero
de un restaurante, ayudarlo a realizar una operacién de cambio de
moneda, prestarle los primeros auxilios en caso sea necesario,
etc.

v' Orientar y asesorar al turista, por ejemplo sugerirle sitios de
compra, lugares donde comer, otros lugares turisticos, advertirle

sobre zonas inseguras, informarle sobre costumbres locales, etc.

2.2.16. TRANSPORTE TURISTICO

Es todo aquel prestador de servicio turistico legalmente
constituido que brinda a los turistas nacionales e internacionales,
desplazamiento dentro o fuera del pais, traslados, excursiones,
circuitos turisticos o alquiler de vehiculos con o sin chofer; por
empresas de transporte turistico inscritas en el Registro Turistico
Nacional, con unidades de transporte debidamente autorizadas, y
en la cual le brinden comodidad, agilidad de movimiento,
penetracién, precio, rapidez y seguridad a los usuarios.
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a) Funciones:

v' Contar el numero de turistas antes de partir hacia un nuevo
destino y a la hora de iniciar los tours.

v" Organizar el tiempo, considerando la edad de los turistas, tamafio
y tipo del grupo e interés de los mismos.

v Hace las paradas con descenso de la movilidad durante el
trayecto para la toma de fotos, y en los casos extraordinarios,
segun el interés del grupo, considerando el tiempo disponible y la
seguridad de la zona para el turista.

v' Hace las paradas necesarias en la ruta para el uso de bafios y
provision de alimentos.

v" Verifica que la unidad de transporte turistico a utilizarse estén
limpias, que tengan micréfono y aire acondicionado, y que cuenten
con botiquin, extinguidor y balon de oxigeno, de acuerdo a la
regulacion vigente (de ser el caso).

v" Vela por la salud y seguridad de los turistas en la unidad de
transporte y durante el recorrido, tanto de la integridad fisica como
de los objetos personales.

v" Cumplir con el recorrido y las visitas a los lugares de interés
incluidos en el programa.

v Solucionar problemas y eventualidades, adoptando las conductas
mas adecuadas ante imprevistos: averias, embotellamientos,
huelgas, accidentes, enfermedades, retrasos o cancelaciones de
vuelos, etc.

v Establecer comunicacién con la agencia ante cualquier duda o
inquietud del turista, respecto a su itinerario y programa

establecido o ante cualquier problema que se suscite en el viaje.

2.2.17. COSTOS DE LAS ENTRADAS.
Segun la (PCM, 2013).

a) Articulo 32°.- comunicacion y publicacion de tarifas.
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Excepcionalmente 'y previo sustento respectivo, seran
exoneradas de lo dispuesto en el articulo 32° de la Ley, aquellas
areas naturales protegidas que se encuentren en etapa de
implementacion de sus tarifas, que no cuenten con un flujo
turistico regular o cuya categorizacion definitiva no sea mayor a

dos afios.

Esta exoneracién deberd contar con la autorizacion expresa del
MINCETUR.

En la publicacion a que alude el mencionado articulo 32° se

debera precisar la vigencia de las tarifas que se aprueben.

El INC y deméas entidades publicas encargadas de la
administracion de los bienes integrantes del patrimonio cultural de
la nacion vinculados a la actividad turistica, asi como las
entidades encargadas de la administracion de las areas naturales
de alcance nacional o regional, deben comunicar al MINCETUR
las tarifas promocionales a que se refiere el articulo 34° de la Ley,
cuando menos con quince (15) dias calendario de anticipacion a
la fecha de inicio de las campafias de difusion de dichas tarifas,
indicando sus condiciones y periodo de vigencia.

El MINCETUR y PROMPERU deben publicar en sus portales
institucionales las  mencionadas tarifas  promocionales,

condiciones y periodo de vigencia.

El precio que se paga por visitar el complejo arqueolégico de
cumbe mayo es de s./ 25 .00 nuevos soles segun la ley general
de turismo 29408 en el articulo 32 donde el INC el instituto
nacional de cultura se encarga de regir y administrar el patrimonio
como son los precios o tarifas y tiene que comunicar a
MINCETUR ministerio de comercio exterior y turismo sobre las
promociones 15 dias habiles que se empiece la promocion de la

campana.
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En cuanto a la ley turismo la LEY 26961 PARA EL
DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD TURISTICA

INDECOPI se encarga sobre la proteccion del consumidor como

es el turista en cuanto a cualquier denuncia que haga.
Articulo 25.- Facilitacion en materia administrativa.

El INDECOPI, a través de la Comision de Proteccion al
Consumidor, conocera las denuncias que sean formuladas por los
turistas nacionales y extranjeros, las mismas que podran ser
presentadas en forma escrita, verbal, via facsimil, correo

electrénico o por cualquier otro medio técnico de comunicacion.

La Secretaria Técnica de la Comisibn de Proteccion al
Consumidor, o los funcionarios que el INDECOPI designe, podran
representar al turista, para todos los efectos, en las acciones
conducentes a la solucion de las denuncias interpuestas,
pudiendo ejercer dicha representacion en la via administrativa o
jurisdiccional, requiriéndose para ello de carta poder simple
conforme a lo establecido por el articulo 51° del Decreto

Legislativo N° 716, Ley de Proteccién al Consumidor.

2.2.18. DEFINICION DE AGENCIA DE TURISMOS Y VIAJES

a) Agencias de turismo

Empresas organizadas como sociedades de comercio que se
dedican al negocio de viajes y promocion turistica, a su vez
sirven de intermediarias entre los usuarios y los prestadores de

servicios turisticos.

Segun (PCM, 2013), del Reglamento de Agencias de Viajes y
Turismo del MINCETUR:

Agencia de Viajes y Turismo: Persona natural o juridica que se

dedica en forma exclusiva al ejercicio de actividades de
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organizacion, mediacion, promocion, asesoria y venta de
servicios turisticos, de acuerdo a su clasificacion, pudiendo
utilizar medios propios o contratados para la prestacion de los

mismaos.

a) CAJAMARQUINA TOURS E.I.LR.L

Historia:

La creacion de “Cajamarquina Tours I.LE.R.L” nace de la
condicion emprendedora de Pilar Quiroz Chugnas profesional
en Guia de Turismo, quien cuando realizaba sus estudios en
la universidad Nacional de Cajamarca en el afio 1999 , hizo
un proyecto sobre la creacion de una agencia de turismo bajo
las normas legales terminando la universidad empezé a
trabajar en la agencia de viajes y turismo “ Clarin Tours “ de
la cual estuvo 15 afios trabajando en esa empresa
desempefiandose como administradora y counter, después de
trabajar afios en turismo sin embargo la perseverancia y las
ganas de seguir adelante con el mayor anhelo de dar a
conocer a Cajamarca ,al Peri y al mundo la riqueza de
Cajamarca y sus atractivos turisticos , decidié abrir en marzo
del 2015 su propia agencia de viajes y turismo llamado
“Cajamarquina Tours” teniendo como slogan pasion por el
turismo con todas la norma legales hasta la actualidad la

agencia recibe un gran numero de afluencias de turistas .
Clasificacion:

La agencia de viaje y turismo “Cajamarquina Tours |.LE.R.L “se

encuentra dentro de la clasificacion de un tour operador.

Segun (REGLAMENTEO DE AGENCIAS DE VIAJES Y
TURISMO) DE MINCETUR,
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v Agencia de Viajes y Turismo Operador de Turismo: Aquella que

proyecta, elabora, disefia, organiza y opera programas y Sservicios

turisticos dentro del territorio nacional, para ser ofrecidos y

vendidos a través de las Agencias de Viajes y Turismo Minoristas

y Mayoristas del Peru y el extranjero, pudiendo también ofrecerlos

y venderlos directamente al cliente.

Segun el Articulo 7°.- Actividades de las Agencias de Viajes y Turismo

Clase: Modalidad bajo la cual la Agencia de Viajes y Turismo presta

sus servicios, de acuerdo a la clasificacion establecida en el articulo
7° del “REGLAMENTO DE AGENCIAS DE VIAJES Y TURISMO) -
MINCETUR

Son actividades de las Agencias de Viajes y turismo, de acuerdo a su

clasificacion, las siguientes.

1. Agencia de Viajes y Turismo Operador de Turismo:

v

<

D N N NN

Promociéon del turismo en los ambitos nacional y/o
internacional;

Proyeccioén, elaboracion, produccién, organizacion, operacion,
asesoria y comercializacion de programas y demas servicios
turisticos, a nivel nacional e internacional;

Representacion de empresas intermediarias u Agencias de
Viajes y Turismo no domiciliadas en el pais;

Representacion de lineas aéreas;

Intermediacion en la reserva y venta de boletos y pasajes en
cualquier medio de transporte;

Intermediacion en la reserva y contratacion de hospedaje;
Representacion de otros prestadores de servicios turisticos;
Alquiler de vehiculos con y sin conductor;

Fletamento de aviones, barcos, autobuses, trenes y otros
medios de transporte;

Organizacion y promocion de congresos, convenciones y otros
eventos similares;

Contratacion de Guias de Turismo;

Recepcion y traslado de clientes;
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v Brindar orientacion, informacion y asesoria al cliente;

\

Venta de polizas de seguros de viaje; y,
v"Alquiler de Utiles y/o venta de equipos para la practica de
diversas modalidades de turismo asi como venta de sourvenirs

0 artesanias.

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Calidad

Es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para
satisfacer a su cliente clave. Representa al mismo tiempo la medida en

gue se logra dicha calidad.
Calidad de Servicio

Es el aglomerado total de caracteristicas del producto o servicio
respecto a mercadotecnia, ingenieria, manufactura y mantenimiento; por
medio de las cuales el producto y el servicio cubren las expectativas del

cliente.
Consumidor

Hace referencia a los consumidores (finales) particulares, que pueden
ser grupos de personas, empresas e intermediarios comerciales. En el
tercer caso, éste puede solicitar que sSu propio representante o un

asesor externo reconocido evallten y certifique la calidad del producto.
Expectativas

Se refiere a la necesidad de informar y dar una percepcion
positiva de las caracteristicas del producto al consumidor potencial. No
deberian producirse sorpresas negativas en el momento en que se
presta el servicio o se suministra el producto: el consumidor debe

recibir lo que se le ha prometido o incluso mas.
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Gestion de la calidad

Es el compromiso de toda la organizacion para hacer bien las cosas,
es decir, una forma global de mejorar la eficacia y flexibilidad de un

negocio.
Necesidad

Molestia mental que se siente ante la falta de un determinado factor,

vivenciado afectivamente como carencia.
Satisfaccion

Introduce los elementos de subijetividad en la percepcién de la calidad.
Segun sus caracteristicas, las exigencias o expectativas de los clientes
varian. Un marketing fundado y movido por un anhelo de calidad
atiende a esas caracteristicas y trata de catalogar a los consumidores
segun los diferentes tipos y grados de calidad que perciben.

Servicio

Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del
producto o servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y

la reputacion del mismo.
Servicio turistico

El producto de la planta turistica que en definitiva consume el turista,
pero que como planta, esta orientada a la facilitacion de las actividades

turisticas.
Sistema de Calidad

Es donde se detalla el aporte documental que se necesita para cumplir
con todos los puntos de la normativa para alcanzar la excelencia y
estar compuesto segun las normas internacionales de estandarizacion

de la calidad (ISO 9004-2), el manual de calidad y de procedimientos.
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Operador de turismo

Es una empresa organizadora de viajes que puede ser mayorista pura
0 mayorista-minorista, esto es, que opera Sus propios viajes
preparados para grupos numerosos o personas individuales, o que los

da en preparacion a agencias grandes o pequenias.
Actividad turistica

La destinada a prestar a los turistas los servicios de alojamiento,
intermediacion, alimentacién, traslado, informacién, asistencia o

cualquier otro servicio relacionado directamente con el turismo.
Atractivo turistico

Es el recurso turistico al cual la actividad humana le ha incorporado

instalaciones, equipamiento y servicios, agregandole valor.

Circuitos turisticos

Conjunto de diversos destinos que se unen en forma articulada y
programada. Contemplan dentro de éstos: recursos naturales, culturales
y humanos, asi como un conjunto de servicios ofrecidos al turista

teniendo como punto final de destino el de origen.
Producto turistico

Conjunto de componentes tangibles e intangibles que incluyen recursos,
atractivos, infraestructura, actividades recreativas, imagenes y valores
simbdlicos, para satisfacer motivaciones y expectativas siendo

percibidos como una experiencia turistica.
Recurso turistico

Expresiones de la naturaleza, la riqueza arqueoldgica, expresiones
histéricas materiales e inmateriales de gran tradicion y valor que

constituyen la base del producto turistico.
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Turista

Cualquier persona que viaja a un lugar diferente al de su residencia
habitual, que se queda por lo menos una noche en el lugar que visita,
aungue no tenga que pagar por alojamiento, y cuyo principal motivo de
viaje es el ocio, u ocupacién del tiempo libre; negocios; peregrinaciones;
salud; u otra, diferente a una actividad remunerada en el lugar de

destino.

Percepcién — Imagen — Emocidn (Sensacion)

Son las dimensiones en que un cliente evalia el servicio e
independiente de las caracteristicas que posea un destino concreto, no
todos los turistas que lo visitan van a percibirlo de igual forma, ya que

cada uno construira su propia imagen del destino.
Transporte Turistico

Cantidad de Unidades: Numero de vehiculos, que posee el prestador de

servicios turisticos.
Turismo

Es una actividad que se debe al desplazamiento entre una comunidad
emisora a una receptora, por mas de veinticuatro horas o menos de 365

dias y con un motivo no lucrativo.
Tour

Es un recorrido o desplazamiento en donde el punto de salida y entrada

se encuentra dentro de una misma localidad.
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CAPITULO Il

PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INTRUMENTOS.

Sampieri R. H (2006), Los instrumentos utilizados se da
mediante la aplicacion de la técnica Escala de Likert (aplicada a
medir el nivel de Satisfaccién) de encuesta estructurada, con
preguntas abiertas y cerradas aplicadas a Turistas que
adquieren el servicio de circuito turistico de Cumbe Mayo,
Agencia de viajes y turismo Cajamarquina Tours E.ILR.L. Se
consideraron “turistas” a todas aquellas personas cuyo propésito
principal fue el de la recreacién, ocio (turismo) y que su

permanencia en la ciudad de Cajamarca fue mayor a 24 horas.

Para evaluar la calidad del servicio al cliente se utilizé una
encuesta donde se aplicaron los factores que determinar el nivel
de satisfaccion de los clientes de la Agencia de Turismo, para la
encuesta se obtuvo una muestra de 92 clientes que utilizaron
Cajamarquina Tours E.l.LR.L, las encuestas fueron aplicadas en
el mes de Junio y Julio del 2015, el tamafio de muestra fue

determinado mediante la formula del muestreo aleatorio simple.
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3.2. ANALISIS DE TABLAS Y GRAFICOS.
PRINCIPALES CARACTERISTICAS DEL CLIENTE.

SEXO

GRAFICO N°01
SEXO DE LA POBLACION ENCUESTADA

= Femenino

= Masculino

FUENTE: ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE LA AGENCIA
DE VIAJES Y TURISMO CAJAMARQUINA TOURS JUNIO-JULIO 2015

INTERPRETACION:

Los clientes que utilizaron el servicio de la agencia de viajes y turismo se
encontrd6 conformada por el 58% de sexo femenino y el 42% de sexo
masculino.
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EDAD

GRAFICO N°02
EDAD DE LA POBLACION ENCUESTADA

S

m25a34

= 35 al 44

= 45 al 54

= 55 al 64

FUENTE: ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE LA AGENCIA
DE VIAJES Y TURISMO CAJAMARQUINA TOURS JUNIO-JULIO 2015
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INTERPRETACION:

Los clientes que utilizaron los servicio de la agencia de viajes y turismo
se encontr6 conformada por el 44% que tienen la edad de 35 al 44

afnos, el 14% que tienen la edad de 55 al 64 afios.

ESTADO CIVIL

GRAFICO N° 03
ESTADO CIVIL DE LA POBLACION ENCUESTADA

= Casado

= divorciado

= soltero

FUENTE: ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE LA AGENCIA
DE VIAJES Y TURISMO CAJAMARQUINA TOURS JUNIO-JULIO 2015

INTERPRETACION:

Los clientes que utilizaron los servicio de la agencia de viajes y turismo
se encontré conformada por el 46.74 % que son solteros, y el 15.22 %

gue son divorciados.
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GRADO DE INSTRUCCION

GRAFICO N° 04 )
GRADO DE INTRUCCION DE LA POBLACION
ENCUESTADA

= Secundaria = Universitaria = Tecnica = Maestria

FUENTE: ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE LA AGENCIA
DE VIAJES Y TURISMO CAJAMARQUINA TOURS JUNIO-JULIO 2015

INTERPRETACION:

Los clientes que utilizaron los servicio de la agencia de viajes y turismo
se encontrd6 conformada por el 25% que tienen grado de instruccion
técnica y el 14% que tienen la grado de instruccion en maestria.

SATISFACCION DEL TURISTA

I. Circuito turistico de Cumbe Mayo

El servicio ofrecido por el guia turistico es el aspecto mas importante para que
el turista se sienta satisfecho con los lugares y atractivos turisticos. Los turistas
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manifiestan que estan satisfechos en mayor porcentaje, también consideran
como el aspecto menos importante las atracciones no se encuentran bien

sefalizadas.

GRAFICO N° 08
SERVICIO BRINDADO EN CUANTO AL
CIRCUITO TURISTICO DE CUMBE MAYO DE LA
POBLACION ENCUESTADA

[PORCENTA

B Lugares poco
congestionados

®m Lugares bien

[PORCENTA mantenidos.
JE]
Es muy malo Atracciones bien
sefializadas

FUENTE: ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE LA AGENCIA
VIAJES Y TURISMO CAJAMARQUINA TOURS JUNIO-JULIO 2015

INTERPRETACION:

Los clientes que utilizaron los servicio de la agencia de viajes y turismo
se encontr6 conformada por el 30 % los aspectos evaluados en
atracciones bien sefalizadas suponen gue hay una insatisfaccion parte
del cliente el cumplimiento de sus expectativas es muy malo, el 22 % los
aspectos evaluados en el servicio ofrecido por el turista suponen que
hay una satisfaccion parte del cliente el cumplimiento de sus
expectativas es bueno , el 14 % los aspectos evaluados en el servicio
ofrecido por el turista suponen que hay una satisfaccion parte del cliente
el cumplimiento de sus expectativas es bueno, el 11% los aspectos
evaluados en la disponibilidad de informacion en el lugar suponen que |
su satisfaccion es ni bueno ni malo, y el 11% los aspectos evaluados en
los lugares poco congestionados suponen que su satisfaccion es ni

bueno ni malo, la empresa debe buscar la totalidad satisfaccion del
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cliente (obtener como promedio 5) y mantener los estandares logrados.
Asimismo, debe tener en cuenta que los clientes cambian
constantemente sus gustos y preferencias por lo que la empresa

siempre debe ser capaz de ofrecerle aquello que estan buscando.

II. Guia Turistico de Cumbe Mayo:

Los turistas manifiestan que el adecuado conocimiento que posee el
guia acerca del atractivo turistico es la condicion mas importante para
sentirse satisfechos con este servicio, en tanto que el hecho de que los
guias hablen el idioma del turista representa el aspecto menos

importante.

GRAFICO N°09
SERVICIO BRINDADO EN CUANTO AL GUIA
TURISTICO DE CUMBE MAYO DE LA POBLACION
ENCUESTADA

®m Guias con adecuados
conocimientos del
atractivo.

®E Puntualidad al iniciar el
itinerario

[VALOR] %

Es bue )
Guias que hablen muy

bien el idioma del
turista.
® Trato personal

brindado por los guias
de turismo.

FUENTE: ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE LA AGENCIA
VIAJES Y TURISMO CAJAMARQUINA TOURS JUNIO-JULIO 2015

INTERPRETACION:

Los clientes que utilizaron los servicio de la agencia de viajes y turismo
se encontré conformada por el 38.04 % los aspectos evaluados en guias
con adecuados conocimientos del atractivo suponen que hay una
satisfaccion parte del cliente el cumplimiento de sus expectativas es muy
bueno , el 27.17 % los aspectos evaluados en la puntualidad al iniciar el
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itinerario suponen que hay una satisfaccion parte del cliente el
cumplimiento de sus expectativas es bueno , el 21.74 % los aspectos
evaluados en el trato personal brindado por los guias de turismo
suponen que hay una satisfaccion parte del cliente el cumplimiento de
sus expectativas es muy bueno, el 13.04 % los aspectos evaluados en
guias que hablen muy bien el idioma al turista suponen que su
satisfaccion es bueno , la empresa debe buscar la totalidad satisfaccion
del cliente (obtener como promedio 5) y mantener los estandares
logrados. Asimismo, debe tener en cuenta que los clientes cambian
constantemente sus gustos y preferencias por lo que la empresa

siempre debe ser capaz de ofrecerle aquello que estan buscando.

Ill. Transporte Logistica de Viaje:
Cumplimiento de horarios en el transporte es la condicibn mas
importante para que los turistas se sientan satisfechos con este servicio.
Los turistas consideraron que el trato brindado por el personal, servicio
de proteccion al turista es la segunda condicibn mas importante, al igual
gue la seguridad en medios de transporte. En general casi todos los
aspectos contemplados estuvieron por debajo de las expectativas de los
turistas y consideraron como la condicién menos importante a acceso de

atencion medica confiable.

GRAFICO N° 10
SERVICIO BRINDADO EN CUANTO A TRANSPORTE
DE LOGISTICA DE VIAJE DE LA POBLACION
ENCUESTADA

® Cumplimiento de
horarios en el
transporte

® Seguridad en medios
de transporte.

Condicion fisica de
los medios de
alo transporte

PORCEN m Acceso a qtencién
JE] médica confiable.




FUENTE: ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE LA AGENCIA
VIAJES Y TURISMO CAJAMARQUINA TOURS JUNIO-JULIO 2015

INTERPRETACION:

Los clientes que utilizaron los servicio de la agencia de viajes y turismo
se encontr6 conformada por el 29 % los aspectos evaluados en
cumplimiento de horarios en el transporte suponen que hay una
satisfaccion parte del cliente el cumplimiento de sus expectativas es
bueno , el 24 % los aspectos evaluados en trato brindado por el
personal , servicio de proteccién al turista suponen que hay una
satisfaccion parte del cliente el cumplimiento de sus expectativas es
bueno , el 22 % los aspectos evaluados en seguridad en medios de
transporte suponen que hay una satisfaccion parte del cliente el
cumplimiento de sus expectativas es bueno, el 11 % los aspectos
evaluados en acceso a atencibn medica confiable suponen que su
satisfaccion es malo , el 14 % los aspectos evaluados en condicion
fisica en medios de transporte suponen que hay una satisfaccion parte
del cliente el cumplimiento de sus expectativas es bueno ,la empresa
debe buscar la totalidad satisfaccion del cliente (obtener como promedio
5) y mantener los estandares logrados. Asimismo, debe tener en cuenta
gue los clientes cambian constantemente sus gustos y preferencias por
lo que la empresa siempre debe ser capaz de ofrecerle aquello que

estan buscando.

3.3. PRUEBA DE HIPOTESIS.

La hipotesis que nos sirvio como punto de partida para el desarrollo del

presente trabajo de investigacion fue formulada en los términos siguientes:
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“La satisfaccion del cliente en el circuito turistico de Cumbe Mayo,
Agencia de Viajes y Turismo Cajamarquina Tours E.l.LR.L, Junio y Julio
del 2015, en la ciudad de Cajamarca, es bueno”. Lograndose lo

siguiente

1. A través del instrumento aplicado para medir el nivel de
satisfaccion de los clientes en el circuito turistico Cumbe Mayo,
Agencia de viajes y turismo Cajamarquina Tour E.I.R.L, Junio y
Julio del 2015, en la ciudad de Cajamarca, podemos decir que el

servicio es bueno.

2. Que el nivel de calidad del servicio de los clientes en el circuito
turistico de Cumbe Mayo, Agencia de viajes Yy turismo,
Cajamarquina Tours E.I.R.L, Junio y Julio del 2015, en la ciudad de

Cajamarca es bueno.

3. Las consideraciones anteriores me indican que mi hipétesis
planteada inicialmente ha sido verificada, ya que mejora el nivel
de calidad del servicio al implementar nuestras recomendaciones
a través del estudio realizado, esperando tener como resultado
clientes mas satisfechos, lo cual sienta las bases para una alta
lealtad de los mismos, porque beneficiara al cliente (turista) de la
Agencia de Viajes y Turismo Cajamarquina Tours E.I.R.L. quienes

contratan el servicio turistico circuito Cumbe Mayo.
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3.4. DISCUSION DE RESULTADOS.

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

v" CONCLUSIONES

El servicio ofrecido en cuanto al Circuito Turistico de Cumbe
Mayo el servicio ofrecido por el guia turistico es el aspecto mas
importante para que el turista se sienta satisfecho con los lugares
y atractivos turistico los turistas manifiestan que estan satisfechos
en mayor porcentaje, también consideran como el aspecto menos
importante las atracciones no se encuentran bien sefalizadas
como es el santuario, cuevas o abrigos , bosque de piedras, la
piedra del sacrificio , altares ceremoniales y el canal o acueducto

de Cumbe Mayo.

El servicio ofrecido en cuanto al Guia turistico de Cumbe Mayo los
turistas manifiestan que el adecuado conocimiento que posee el
guia acerca del atractivo turistico es la condicibn mas importante
para sentirse satisfechos con este servicio, en tanto que el hecho
de que los guias hablen el idioma del turista representa el aspecto

menos importante.

El servicio ofrecido en cuanto a Transporte logistica de viaje
manifiestan que el aspecto mas importante es el cumplimiento de
horarios en el transporte es la condicion mas importante para que
los turistas se sientan satisfechos con este servicio y consideraron
como la condicién menos importante a acceso de atencion medica

confiable.

Los resultados estudiados en la calidad del servicio revelan que la
empresa ofrece un servicio bueno, atiende moderadamente las
necesidades de sus clientes, sin embargo puede mejorar la
prestacion de su servicio para adelantarse a los requerimiento y

asi superar las expectativas del cliente, mientras la empresa
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Quinta.

Sexta.

Primera.

ofrezca un mejor servicio los ingresos aumentaran mejorando sus

resultados econémicos.

El servicio al cliente en la empresa se encuentra en un nivel
aceptable de prestacion de un servicio, debido a las mejoras que
ha ido implementando de un periodo a otro, la empresa es
consciente que los clientes de hoy son mas exigentes, y se
requiere de una mayor preparacion para la atencion al cliente
personalizada, a una excelente atencion al publico esto repercute
en los ingresos de la empresa y esta pueda lograr una fidelizacion

con los clientes por el servicio que presta.

El nivel de satisfaccion general de la calidad de servicio de la
agencia de viajes y turismo es bueno, lo cual se infiere de los
resultados de satisfaccién global (cercanos a cinco), asi como de
la poca variabilidad mostrada. Esto indica que los clientes estan
satisfechos con el servicio de la agencia de viajes y turismo
Cajamarquina Tours califican la experiencia del servicio con

notas cercanas al puntaje maximo.

v" RECOMENDACIONES

Para lograr una satisfaccion completa de los clientes se
recomienda a la empresa abarcar todos los puntos que implican
lograr la calidad total del servicio al cliente, que no solo se centra
en la atencion directa del personal con el publico sino también en
lo que percibe el cliente en la infraestructura del circuito turistico
de Cumbe Mayo como son sus vias de acceso ya que su
carretera no se encuentra en buenas condiciones para que

puedan facilitar un mejor facilitacion de transporte.
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Segunda.

Tercera.

Cuarta.

El mantenimiento del complejo arqueolégico de Cumbe Mayo ,el
aseo constante de los bafios, pisos, pasadizos, como también los
atractivos no se encuentran sefializados seria recomendable que
haya sefalizacion en el complejo arqueoldogico tanto en el
santuario, el bosque de piedras o frailones, cuevas o abrigos ,la
piedra del sacrificio y el canal o acueducto de Cumbe Mayo,
influyen visualmente en la percepcion de los clientes de la agencia
de viaje y turismo , no todos se encuentran satisfechos con la
infraestructura del circuito turistico sino que necesita de mejorar
sus vias de acceso y el mantenimiento de los atractivos que

contiene el complejo arqueoldgico.

En cuanto al acceso de atencion meédica confiable es muy
importante  también que la agencia de viajes y turismo
Cajamarquina Tours cuente con un botiquin ya que no se
encuentran postas cercanas ya que es muy necesario para los

turistas en casos de emergencias.

En cuanto a que los guias hablen el idioma del turista seria
recomendable que cuando haya turistas extranjeros que estan
interesados en adquirir el servicio del circuito turistico de Cumbe
Mayo que sean guiados por aquellos guias turisticos
especializados que sepan el idioma ya sean inglés, francés u
otro idioma que lo requiera el turista para lograr un completa

satisfaccion del servicio.
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%w ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL CIRCUITO TURISTICO DE CUMBE
MAYO, AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO “CAJAMARQUINA TOURS E.l.R.L,
JUNIO Y JULIO 2015, CAJAMARCA”

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES | METODOLOGIA
Problema Objetivo Hip6tesis Variable
principal general general independiente
i‘x,! ., .
Poblacion:
;Cual es la|-Determinar la , . Calidad del
¢~ b . P La satisfaccion servicio
satisfaccion  del|satisfaccion del| 4o iente en el SF] _
liente en el|cliente en el|_ . - =l =1 turisticos que 701 clientes
client . e ' Sllcircuito turistico| ofrece la
circuito turistico | CIrcuito tWristico | e cyympe Mayo, | Agencia de
ie Cumbe Ma{jo’ ﬁ/lea (o} Cumgg AgenCia de viajesy X1.1.Lugares poco
gencia _ae)| Viayo, q Viajes y Turismo| rsmo | congestionados.
Viajes y Turismo | brinda la| cajamarquina Cajamarquina | X, 1 Lugares bien | myestra:
Cajamarquina Agencia de|rours EIRL Tour” mantenidos.
Tours E.I.LR.L, | Viajes Y| Juni : | X1.1.Atracciones
' . unio y Julio del| . , . o
Junio y Julio del| Turismo, 2015 y en la Dimensiones E)(lle?élenaluzsedsfc-io 92 clientes
2015, en la|Cajamarquina | . qaq de | _Circuitos ofrecido por el guia
cuidad dejTours  ELRL.|cajamarca,  es|turisticos xa | turistico.
Cajamarca? Junio y Julio bueno X1.1.Disponibilidad
del 2015, ' de informacién en
Cajamarca. i"ipéteSiS S(Illlljgl'?;to personal Nivel de
Problema_s o secundarias brindado en el | investigacion
secundarios Objetivos lugar.
especificos : o
-; Cual ' a) El nivel de X2.1.Guias con Descriptivo
¢, Cual es el nivel R
) S , satisfaccion  del adecuados
de satisfaccion -Determinar el| cjiente  en el conocimientos del
de los clientes ennivel circuito  turistico atractivo.
el circuito Cumbe | satisfaccion de de Cumbe Mayo, | -Guia turistico X222 Puntualidad al
Mayo, Agencia|los clientes en Agencia de v iniciar el itinerario.
d Viaj el circuito | - X2.3.Guias que
e lajes y viajes y turismo habl bien el | -
Turi Cumbe Mayo, | naies ¥ TUNSmo, hablen muy bien el | Tipo de
urlsmo ' - ) Cajamarquma idioma del turista. | . .
Cajamarquina Agencia de| rours X2.4Trato personal | investigacion:

Tours E.l.R.L,
Junio y Julio del
20157

-¢,Cudl es el nivel
de la calidad del

servicio de los
clientes en el
circuito  Cumbe
Mayo, Agencia
de Viajes vy
Turismo

viajes y turismo
Cajamarquina
Tour, Junio vy
Julio del 2015.
-Determinar el
nivel de la
calidad del
servicio de los
clientes en el
circuito Cumbe
Mayo, Agencia

E.LR.L,
Junio y Julio del

2015, en la
ciudad de
Cajamarca, es
bueno.

b) El nivel de la
calidad del
servicio de los
clientes en el
circuito turistico
Cumbe Mayo,
Agencia de

-Transporte X3

brindado por los
guias de turismo.

X3.1.Cumplimientos
de horarios en el
transporte.
X3.2.Seguridad en
medios de
transporte.
X3.3.Condicién
fisica de los
medios de
transporte.
X3.4.Acceso a

Aplicada

Disefio de la

investigacion:

No experimental
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Cajamarquina
Tours

20157

E.lLR.L,
Junio y Julio del

de Viajes
Turismo
Cajamarquina
Tour, Junio
Julio del 2015.

y

y

viajes y turismo
Cajamarquina

Tour, Junio vy
Julio del 2015,
es bueno.

Variable
dependiente

“y”

Satisfaccion
del cliente.

Dimensiones:

Caracteristicas
sSocio

demograficas
Y1

atenciéon medica
confiable.

X3.5.Trato brindado

por el personal,
servicio de
proteccion al
turista.

Y1.1.Sexo.
Y1.2.Edad.
Y1.3.Estado civil.
X1.4.Grado de
instruccion.
X1.5.Ingreso
familiar.
X1.6.Consumo.
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ANEXO 2. INSTRUMENTO DE MEDICION

ENCUESTA PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL TURISTA QUE
VISITA EL CIRCUITO TURISTICO DE CUMBE MAYO BRINDADO POR LA
AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO CAJAMARQUINA TOURS E.ILR.L, JUNIO Y
JULIO 2015, CAJAMARCA

Estimado sefor (a):

Agradeciendo anticipadamente por su colaboracion, dar su opinién acerca del
“Nivel de satisfaccidn del turista que visita el circuito turistico de Cumbe Mayo,

brindado por la agencia de viajes y turismo Cajamarquina Tours E.I.R.L,

Responda las alternativas de respuesta segun corresponda. Margue con una
“X” |la alternativa de respuesta que se adecue a su criterio.
GENERALIDADES

Masculino [ Femenino []
Edad (afios):15a24 [ ] 25a34[] 35a44[] 45a54[ 1 55a64[]65amas[_]

Género

Estado civil:  Soltero [ Casado [] Divorciado []
Grado de instruccion: [_] Primaria ] Universitaria [] Secundaria
[IMaestria [ Técnica 1 Doctorado

Para evaluar las variables, marcar una “X” en el casillero de su preferencia del

item correspondiente, utilice la siguiente escala:

VALORES
1 2 3 4 5
Extremada Muy Muy Extremada
mente muy Insatisfecho | Satisfecho Satisfecho mente muy
insatisfecho satisfecho
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VARIABLE: SATISFACCION DEL TURISTA QUE VISITA EL CIRCUITO

TURISTICO DE CUMBE MAYO

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion del turista que visita el circuito

turistico de Cumbe Mayo brindado por la Agencia de Viajes y Turismo

Cajamarquina Tours E.I.R.L, Junio y Julio del 2015

N° PREGUNTAS
Dimension: Circuito Turistico.

1 | Atractivo poco congestionado

2 | Atractivo bien mantenido

3 | Atractivo bien sefializado
Dimensidn: Guia Turistico

4 | Guia con adecuados conocimientos del atractivo
Puntualidad al iniciar el itinerario

6 | Guias que hablen muy bien el idioma del turista.
Dimensidn: Medio de Transporte Viaje

7 | Cumplimiento de horarios en el transporte

8 | Condiciodn fisica de los medios de transporte

9 | Acceso a atencién médica confiable.

Gracias por su colaboracién
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