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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “Calidad de servicio turistico en el Pert”
tiene como objetivo principal identificar cuales son aquellos factores que incluye la
calidad de servicio turistico en el Per(. A través de antecedentes sobre el tema ya
mencionado, se recopild informacién de fuentes secundarias, es decir de otras
investigaciones relacionadas con la calidad de servicio turistico en otros paises, asi como
en el Perd, y la Departamento de Amazonas. El turismo es un sector econdémico que
beneficia al pais generando divisas, empleo, desarrollo econémico. Por otro lado, la
calidad es la apreciacion del cliente con respecto a un producto y/o servicio, por ello es
fundamental brindar servicios de calidad para mantener a los clientes satisfechos y para
aumentar el potencial turistico cumpliendo con los estandares de calidad que estan
establecidos en cada sector del turismo. Los resultados obtenidos a partir de los estudios
analizados son: es importante ofrecer servicios de calidad a los visitantes y/o turistas para
lograr la satisfaccion de sus necesidades; los componentes para ofrecer un servicio de
calidad son: el cliente, soporte fisico, personal de contacto, el servicio, sistema de
organizacion interna y los demas clientes; la calidad de un servicio se puede medir
aplicando el modelo SERVQUAL.

Palabras Claves: calidad de servicio, servicios turisticos, turismo.
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ABSTRACT

The present research work entitled "Quality of tourist service in Peru™” has as its main
objective to identify which factors are included in the quality of tourist service in Peru.
Through background information on the aforementioned subject, information was
collected from secondary sources, that is, from other investigations related to the quality
of tourist service in other countries, as well as in Peru, and the Department of Amazonas.
Tourism is an economic sector that benefits the country by generating foreign exchange,
employment, and economic development. On the other hand, quality is the customer's
appreciation of a product and / or service, which is why it is essential to provide quality
services to keep customers satisfied and to increase the tourist potential by complying
with the quality standards that are established. in each sector of tourism. The results
obtained from the analyzed studies are: it is important to offer quality services to visitors
and / or tourists in order to satisfy their needs; The components to offer a quality service
are: the client, physical support, contact personnel, the service, internal organization
system and other clients; the quality of a service can be measured by applying the
SERVQUAL model.

Keywords: quality of service, tourist services, tourism.
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I. INTRODUCCION

En nuestros tiempos los clientes y/o turistas son cada vez més exigentes en la calidad de
los productos y/o servicios, para satisfacer sus necesidades de acuerdo a sus expectativas.
Por lo cual es importante conocer las percepciones y expectativas que tiene el cliente de

un servicio recibido.

El Perd es uno de los paises reconocidos por la diversidad de recursos turisticos que posee.
Es visitado por turistas extranjeros y/o nacionales por sus zonas arqueoldgicas,
biodiversidad de flora y fauna, cataratas, rios y lagunas. También es visitada por su
cultura, gastronomia, permitiendo desarrollar diversas ofertas turisticas. EI turismo es un

sector econdmico, que genera ingresos y desarrollo econémico para un pais.

En laregion de Amazonas, el turismo fomenta ingresos econdémicos, empleo y desarrollo,
debido a que la regién de Amazonas es un departamento muy visitado, porque cuenta con
una diversidad de centros turisticos, que son muy atractivos por los turistas. dentro de
ellos tenemos la fortaleza de Kuelap (55,9%), catarata de Gocta (49,9%), Leymebamba
(14,6%), los sarcofagos de Karajia (9,7%). Ademas, todo turista que visita estos lugares

atractivos conoce mas sobre la historia y cultura de nuestra region.

La carencia de servicios turisticos es una razon principal por el cual no se logra un
aumento de concurrencia turistica en un determinado lugar. Para que los turistas se sienten
satisfechos es importante brindar servicios de hospedaje, restaurante y agencia de viajes,
y otros servicios, las cuales superen las preferencias de los turistas, porque la calidad de
servicios es un antecedente para lograr la satisfaccion. En unos estudios que se realizo
para conocer el nivel de satisfaccion de los turistas en el Per(, algunas regiones han
logrado satisfacer a los turistas con una calificacion alta (87 puntos) son la region de

Amazonas y Loreto.
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Il.  CUERPO DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1. Antecedentes

1.1. A nivel internacional
Segun Alfonso, Pefia, & Riafio. (2019). En su tesis titulada “La asociatividad
como estrategia para el desarrollo econdmico del sector turistico caso
municipio de Falan — Tolima”. Tiene como objetivos: formular una propuesta
asociativa que permita mejorar el desarrollo econémico de las empresas de
turismo en el municipio de Falan — Tolima y analizar el proyecto, para
determinar su viabilidad. Para cumplir con los objetivos planteados, se empled
la metodologia de tipo descriptiva, con un enfoque cualitativo. La recopilacion
de datos fue a través de un analisis de contenido cuantitativo, encuestas y
entrevistas, el tipo de muestro es el no probabilistico. Las conclusiones son: en
el municipio de Falan, las empresas tienen problemas de organizacion, por otro
lado, considera a la asociatividad como una estrategia que les permitird mejorar

la competividad, generando un valor a sus productos y/o servicios.

Segun Quito (2017). en su trabajo de investigacion titulada “Analisis de las
preferencias de los visitantes, para mejorar la calidad de oferta turistica en la
comuna montanita” . CUyo objetivo es analizar cuales son las preferencias de las
visitas con la finalidad de mejorar la oferta turistica. Para poder lograr con el
objetivo planteado se aplico la metodologia empirica, la poblacion que se tomé
en cuenta son aquellas personas de los 18 hasta los 30 afios de edad. Para calcular
la poblacion a encuestar se utilizd la muestra infinita ya que se desconoce la
poblacion en si. La recoleccion de datos se obtuvo a partir de encuestas. Sus
conclusiones del trabajo de investigacion son los siguientes: los servicios que
brinda la comuna de Montafiita son inadecuadas y no poseen comodidades, ni
seguridad para el turista; en los resultados de los encuestados se observa el
potencial de la zona que comprende la comuna Montafita. A través de un
analisis se pretende mejorar la calidad del servicio turistico tomando como base
las preferencias de los visitantes que viajan a la comuna, para asi mejorar los
estandares de calidad en hoteleria, turismo y restauracién para mejorar un

servicio de calidad al huésped que satisfaga sus necesidades en el viaje.
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Segun Ldépez (2019). En su tesis titulada “La calidad y servicios turisticos en
la parroquia de Salinas de Guaranda, provincia de Bolivar”. Tiene como
objetivo identificar de qué manera la empatia influye en los servicios turisticos
de la provincia de Bolivar. Para lograr el cumplimiento de los objetivos, la
metodologia empleada es no experimental, transversal, correlacional y
explicativa. Los datos se recopilaron a partir de encuestas, que fueron aplicadas
a 29 empresas que brindan servicios turisticos (alojamientos, restaurantes, etc.)
de la parroquia de Salinas de Guaranda, encuestando en total a 238 turistas. Las
conclusiones de este trabajo de investigacion son: la empatia, la seguridad y la
capacidad de atencién no influye en los servicios turisticos que ofrece la
parroquia de Salinas de Guaranda, porque todo depende del trato que le des a los

turistas, la atencion al turista debe ser de primera calidad.

1.2. A nivel nacional
Segun Castafieda & Echeverria (2018). En su articulo cientifico “Calidad de
servicio para mejorar la satisfaccion del cliente en el restaurante el cantaro
Lambayeque 2017”. Esta investigacion tiene como objetivo determinar la
influencia de la calidad de servicio para lograr satisfaccion del cliente en el
restaurante el cantaro. La metodologia aplicada para el desarrollo de esta
investigacion es de tipo no experimental. Los datos se recolectaron a partir de
encuestas a los clientes del restaurante el Cantaro. La investigacion concluyo: la
calidad del servicio que se ofrece en el restaurante el Cantaro si influye en la

satisfaccion del cliente.

Condori & Visa (2019). En su tesis titulada “Brecha en la calidad de servicio
turistico caso: agencias de viaje de la ciudad del Cusco, periodo 2017 cuyo
objetivo es determinar la calidad de los servicios ofrecidos por la agencia de viaje
en el Cusco. La metodologia que se aplico en esta investigacion es descriptiva,
no experimental y de corte transversal, con un enfoque cuantitativo. Los datos se
recopilo a través de encuestas, modelo SERVQUAL vy entrevistas. La poblacion
estudiada son todas las agencias de viaje que existen en la ciudad del Cusco. Las
conclusiones son: en la ciudad del Cusco no se cumple con las expectativas que
tiene el turista, es por ello que no se logra la satisfaccion de los servicios recibido;

los factores que mas influyen son la fiabilidad y la seguridad; con respecto al
15



servicio turistico que ofrecen las agencias de viaje en la ciudad del Cusco son:
personal no capacitado, equipos tecnoldgicos insuficientes, la informalidad de las

agencias de viaje.

Segun Soto & Challco (2017) en tesis titulado “Calidad de servicio turisticos en
la agencia de viajes Limatours Cusco”. Tiene como objetivo mejorar la calidad
en la agencia de viajes Limatours para elevar la satisfaccion al turista. Se utilizo
la metodologia de tipo explicativo y descriptivo, las técnicas e instrumentos
fueron: técnica documental, técnica de campo, entrevistas y encuestas, la muestra
estuvo conformada por 104 turistas que son atendidos por los colaboradores de
la misma agencia de viajes. Los resultados obtenidos son: el 84% de los
encuestados manifiestan fueron atendidos con rapidez y los conocimientos que
tienen los colaboradores para contestar a las preguntas de los clientes representan
el 88%. Sus conclusiones son: en la agencia de viajes Limatours Cusco existe
carencia de la calidad de atencion de acuerdo a lo observado, con respecto a los
colaboradores es importante brindarles servicio de calidad, capacitarlos
constantemente, tener mayor control en cuanto a dominio de idiomas extranjeros,
para que pueda desempefiar sus funciones, la cual se refleja en la atencién al
cliente y/o turista. Las recomendaciones para mejorar la calidad de servicio es
promover el compromiso con los colaboradores a través de capacitaciones,
incentivos. También se debe realizar cobros de ventas mas modernos y

didacticos.

Segun Sanchez & Avila (2019). En su trabajo de investigacion “Andlisis del
potencial turistico de la provincia de Ucayali, 2017 tiene como objetivo
analizar el potencial turistico que tiene la Provincia de Ucayali, con la finalidad
de disminuir o mejorar la realidad por la que atraviesa. La metodologia aplicada
es: aplicada, descriptiva, cualitativa y transversal. La recopilacion de datos se
realizd a traves de encuestas y cuestionarios. Las conclusiones son: la capacidad
turistica con respecto a los servicios de transportes, paquetes turisticos, hoteles,
restaurantes, es la principal causa para que no se desarrolle el sector turismo en
la ciudad de Contamana; existe interés por parte de la poblacion en desarrollar el

turismo.
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1.3. A nivel local
Segin Navarro & Vasquez (2017). En su investigacion titulada “Modelo de
gestion organizacional para contribuir a que los restaurantes de la ciudad de
Chachapoyas sean considerados como turisticos, Chachapoyas 2017 cuyo
objetivo es proponer una guia de gestion organizacional para ayudar a que los
restaurantes de Chachapoyas estén considerados como turisticos. Para lograr el
cumplimiento de los objetivos se aplicd la investigacién de enfoque mixto
(cualitativo y cuantitativo), de tipo descriptiva. La poblacién fue de 18
restaurantes de la ciudad de Chachapoyas las cuales estan constituidas
formalmente. La recoleccion de datos se obtuvo mediante encuestas y entrevistas.
La investigacion concluye: en la ciudad de Chachapoyas, los restaurantes no
cuentan con los requisitos necesarios para ser consideradas como turisticos y que
la implantacion de modelo de gestion si es factible para aumentar la
competividad, para la cual los restaurantes deben planificar sus actividades y

realizar un seguimiento respectivo.

Segun Pizarro (2018). En su investigacion titulada “Propuesta de un plan de
marketing para mejorar el servicio del sector hotelero en la ciudad de
Chachapoyas — Amazonas - 2017 . teniendo como objetivo elaborar un plan de
marketing para ofrecer un mejor servicio en el sector hotelero de Chachapoyas.
Para cumplir con los objetivos se empleara el tipo de estudio descriptivo, con un
enfoque cuantitativo. La poblacidn encuestada fueron 239 huéspedes nacionales
y/o extranjeros de seis hoteles de la ciudad de Chachapoyas. Los resultados
obtenidos son: los huéspedes consideran que la ubicacién de los establecimientos
es adecuada, la higiene es buena, y el precio es accesible, la cual es una ventaja
competitiva, la implementacion de estrategias de marketing es fundamental para
brindar servicios de calidad, la actualizacion de las paginas web, redes sociales

se debe definir en funcion al segmento de mercado.

Segun Gomez & Vilchez (2017). En su investigacion titulada “Gestion turistica
municipal y su influencia en la actividad turistica de la ciudad de Bagua Grande,
provincia de Utcubamba- region Amazonas 2011 — 2016 . Tiene como objetivos:
Disefiar un modelo de gestion turistica municipal y al mismo tiempo dar a

conocer como este modelo influye en la actividad turistica de Bagua Grande. Para
17



cumplir con este objetivo, se utilizo el tipo de estudio descriptivo. La poblacion
entrevistada fueron 5 funcionarios de la municipalidad de Bagua y se aplicaron
encuestas a clientes de prestadores de servicio (hospedaje, restaurantes y
transporte). Las conclusiones de este trabajo de investigacion son: en la provincia
de Bagua Grande tiene deficiencias en le gestion y planificacion de actividades
turisticas; una gestion planificada correctamente trae beneficios para las personas

que promueven actividades turisticas.

2. Definicién de términos

Calidad: es una percepcion personal del cliente respecto a un producto y/o servicio.
También es definida como las particularidades que tiene un producto y servicio las
cuales se convierte en satisfactorio para el cliente y/o consumidor. (Cayo & Arcaya,
2013)

Servicio: es la actividad de prestaciones que una organizacion brinda al cliente para
satisfacer una necesidad. (Philip & Gary, 2012)

Servicio turistico: son servicios que se brinda a personas que visitan lugares
turisticos. Dentro del cual se tiene dos tipos de servicio turisticos: uno de ellos es el
servicio turistico publico: son aquellos servicios turisticos que se ofrece a los turistas,
tales como los museos, miradores, cataratas, etc. Los servicios turisticos privados son
aquellas organizaciones o empresas que brindan servicios basicos tales como:
hospedaje, restaurantes, agencia de viajes, etc. con la finalidad de dar seguridad y

facilidades para que pueda satisfacer sus necesidades. (OMT, 2019)

3. Base tedrica

3.1. TURISMO

El turismo es considerado como una actividad econémica y/o un ente generador
de crecimiento turistico, que si es gestionada adecuadamente se lograra mejorar
el nivel de calidad de vida, genera divisas, generar oportunidades de empleo,
fomenta un intercambio cultural y genera crecimiento econdémico. Algunos
autores consideran al crecimiento turistico como sinénimo de desarrollo
econdmico, para referirse al proceso de mejora continua para aumentar la
actividad turistica (Pulido & Sanchez, 2010).
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El turismo también es entendido como una actividad que los visitantes y/o turistas
desarrollan en el transcurso de sus viajes y estancia en diferentes zonas por un
determinado tiempo, sin superar un afio. Las razones para realizar viajes pueden

ser: el ocio, trabajo, algunos negocios, etc. (MINCETUR, 2017).

3.1.1. TURISMO EN EL PERU

En el Perd segln Torres, S. (2018) se considera al turismo como la tercera
industria méas grande del pais, por los monumentos arqueoldgicos que
obtiene, tales como: turismo cultural, turismo gastronémico, ecoturismo,
turismo de aventura, entre otros. Ademas, nuestro pais cuenta con muchos
atractivos turisticos que puedes conocer. Es por ello que el Peru es un pais
visitado por muchos turistas tanto nacionales como internacionales.

En una investigacion que realizo el gobierno se obtuvo un indice del 94%
de satisfaccion al turista. El origen de los turistas internacionales que con
mayor frecuencia visitan el pais son: Chile, Brasil, EE. UU, Argentina,

Italia, Francia, Alemania, Espafia, Canada y Reino Unido.

Los Reportes estadisticos de turismo en regiones del Per( respecto al
indice de satisfaccion. (MINCETUR, 2018). Los puntajes para calificar el
indice de satisfaccion son los siguientes:

e Menor de 70 puntos (Calificacion baja)

e De 70 hasta 80 puntos (Calificacion media)

e Mayor de 80 puntos (Calificacion alta)
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Tabla 1:

Nivel de satisfaccion en regiones

INDICE
REGION SATISFACCION
Amazonas 87,0 puntos
Loreto 87,0 puntos
Pasco 84,9 puntos
La Libertad 84,6 puntos
Cuzco 84,4 puntos
San Martin 84,3 puntos
Tumbes 84,1 puntos
Ucayali 84,0 puntos
Ancash 83,8 puntos
Cajamarca 83,7 puntos
Ica 83,2 puntos
Lambayeque 83,0 puntos
Madre de dios 81,6 puntos
Junin 81,0 puntos
Ayacucho 80,4 puntos
Arequipa 79,0 puntos
Huancavelica 78,7 puntos
Huanuco 78,7 puntos
Lima 78,3 puntos
Tacna 77,8 puntos
Moquegua 77,0 puntos
Puno 75,9 puntos
Piura 72,3 puntos

Fuente: 1 MINCETUR (2018)

NOTA: En la tabla de nivel de satisfaccién por regiones se observa claramente que las regiones
con un indice de nivel de satisfaccion superior son la regién de Amazonas y Loreto ambas con
una puntuacion de 87 puntos, esto quiere decir que la satisfaccion de los visitantes y/o visitas es
alto.
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Segin ANDINA (2019) Edgar Vasquez sefiala que en el afio 2019 la llegada
de turistas extranjeros al PerU crecid en 2.4% (42,446 turistas) en los meses
de Enero — Febrero con respecto al periodo 2018.

3.1.2. TURISMO EN AMAZONAS

Amazonas es una region recomendable para hacer turismo debido a la gran
diversidad de centros turisticos que posee tales como: cataratas, lagunas,
rios, cavernas y otros restos arqueolégicos. De acuerdo a una investigacion
realizada para conocer el movimiento turistico en la region de Amazonas.
En el afio 2018, de acuerdo a la encuesta trimestral de turismo interno se
realizaron 400 mil viajes con destino a la region Amazonas (1,0% del total
de viajes a nivel nacional). Los centros turisticos y lugares mas atraidos y
visitados en la region de Amazonas son: Chachapoyas (90%), Kuelap
(55,9%), Gocta (49,9%), Leymebamba (14,6%), Los sarcofagos de Karajia
(9,7%) y la ciudad de Bagua (8,1%) (MINCETUR, 2018).

[ﬁg;" %je procedencia de los turistas que visitan la region Amazonas
TURISTAS TURISTAS
NACIONALES EXTRANJEROS
REGIONES % PAISES %
Lima 27,8% Chile 12,8%
Lambayeque 25,8%  Estadosunidos 11,1%
Amazonas 12,9% Canada 10,2%
San Martin 12,8% Inglaterra 8,2%
Cajamarca 9,0% Alemania 7,5%
La libertad 8,0% Bélgica 7,0%
Otros 3,7% Italia 5,4%
Otros 32,7%

Fuente: 2 MINCETUR (2018)

NOTA: en esta tabla se observa el porcentaje del lugar de procedencia de los turistas tanto
nacionales como extranjeros quienes visitan el Departamento de Amazonas en el afio 2018;
predominando con un mayor porcentaje Chile (12,8%) cuanto a turistas extranjeros y Lima de los
turistas nacionales con un 27,8%.
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3.1.3. Plan nacional de calidad turistica - CALTUR

De acuerdo al Ministerio de Comercio Exterior y Turismo — MINCETUR

presenta el Plan CALTUR como un instrumento de planificacion que

orienta el desarrollo de la calidad en el sector turismo para el afio 2025.

Este plan fue elaborado con el objetivo de promover la calidad turistica a

largo plazo y al mismo tiempo posicionar al Per( como un pais referente

en la calidad de servicio, para asi diferenciarse de la competencia y lograr
la satisfaccion del turista. Segun (MINCETUR, 2017) los ambitos en que

se aplica el presente plan son los siguientes:

Recursos humanos

En este &mbito se ha establecido la certificacion de las competencias
laborales otorgado por el Centro de Formacion en Turismo
(CENFOTUR), ente autorizado por el MTPE (Ministerio de Trabajo
y Promocion del Empleo) desde el afio 2010, para la certificacion en
seis perfiles ocupacionales: Atencion en salén de comidas y
bebidas/eventos, servicios de limpieza, cocina, servicios de bebidas
del area de bar, houskeeping y recepcion de Hotel/Hostal.

La certificacion de competencias laborales es un reconocimiento
formal que se le otorga a una persona por sus conocimientos,
habilidades que posee para desempefiar un trabajo eficiente y de
calidad.

Prestadoras de servicios turisticos

En este &mbito se implementd las herramientas que nos permitird
mejorar la calidad en todas las empresas que se dedican al rubro del
turismo.

Sistema de aplicacion de buenas practicas -SABP

Es una herramienta gestionada por el MINCETUR, que promueve una
mejorara continua para los servicios turisticos a través de la aplicacion
de buenas practicas. La cual ha sido desarrolladas para cada rubro de
prestacion de servicios turisticos. Sus fases de intervencion son:
Capacitacion: se realiza a través de sesiones de capacitacion a loa
empresas de servicios turisticos; asistencia técnica: las prestadoras

que cumplieron con la fase de capacitacion reciben un asesoramiento
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para mejorar la aplicacion de las buenas précticas; evaluacion o
monitoreo: Yy reconocimiento.
El sello de calidad turistica es un reconocimiento asignado a las
prestadoras de servicios turisticos quienes cumplen con los estandares
de calidad con la finalidad de distinguirse de la competencia.
Los objetivos del SABP son:
v" Desarrollar una cultura de calidad.
v Conocer la importancia de brindar servicios de calidad a los
turistas.
v' Fomentar la correcta implementacion del proceso de mejora
continua.
v Dar a conocer las bases para el proceso de otorgamiento del
sello de calidad turistica Peru.
e Sitios turisticos
Este ambito esté liderado por el MINCETUR con el compromiso y
participacion de los actores implicados. Se implementa un proceso de
coordinacion e induccién para la promocion de sitios turisticos que
cumplan con los estandares de evaluacion. Dentro de este ambito
tenemos: el uso adecuado que se debe de dar a los sitios turisticos, la
cual debe estar asociados con mantener limpio el medio ambiente y
cumpliendo con las manifestaciones culturales propios de la localidad.
e Destinos turisticos
Este &mbito consiste en implementar los estandares de calidad, con
los actores implicados, cuyo objetivo es fomentar un intercambio de
experiencias; para promover el reconocimiento de la gestion de
calidad en los destinos turisticos otorgado por PromPeru. Dentro de
este &mbito estan considerados: la gestion urbana y la rural para dar
un buen funcionamiento y mantenimiento de los residuos sélidos,

seguridad turistica y que las rutas sean accesibles.

Para poder elaborar un plan de calidad en empresas de servicios turisticos
tales como: restaurantes, hoteles, agencia de viajes, etc. ES necesario

determinar los elementos que son parte del servicio: (MINCETUR, 2013)
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e Calidad: se percibe de acuerdo a experiencias anteriores y actuales
que tienen los clientes del servicio recibido.

e Particularidades: son caracteristicas fisicas del local o establecimiento
que les diferencia de otros locales (decoracion, disposicion de espacio,
etc.).

e Beneficio condicionado: son elementos especiales por lo cual el
cliente busca el servicio. (atencion personalizada, la marca, tiempo de

espera, entre otros).

3.2. CALIDAD

La calidad es una terminologia que se entiende como la “adecuacion al uso”, es

decir el cliente valora la calidad de acuerdo al disefio del producto o servicio.

Ademas, se delimita como las particularidades que debe tener un producto y/o

servicio, el mismo que debera estar enfocado a lograr la satisfaccion de sus

necesidades del cliente. (Cayo & Arcaya, 2013)

La calidad es un término que se utiliza a nivel global tanto en un producto como

en un servicio. De acuerdo al (MINCETUR, 2017) la calidad es definida como:

La calidad es un resultado: esto quiere decir que la calidad es un
consecuente del nivel de satisfaccion, las exigencias y expectativas del
consumidor respecto a un producto y/o servicio.

La calidad es un proceso: para lograr la calidad es necesario realizar
acciones constantes porque conforme pasa el tiempo las expectativas del
consumidor varia. Por ello es necesario realizar una retroalimentacion
permanente para una mejora continua.

La calidad en tanto satisfaccion: porque existe diversos tipos de clientes
y cada uno de ellos experimenta diversas modificaciones de expectativas
de acuerdo a la circunstancia que se encuentre.

El factor legitimidad en la calidad turistica; se refiere que los
consumidores tienen ciertos limites en cuanto a su satisfaccién, por lo
tanto, no pueden exceder a los parametros establecidos en cada espacio
visitado.

Las exigencias en los productos; destaca que la subordinacion de

productos seré el resultado de una experiencia turistica global.
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3.2.1.

3.2.2.

La calidad contiene factores subyacentes que la determinan: esto quiere
decir que existe factores minimos que influyen en la calidad que, si no se

alcanza, provocan insatisfaccion y frustracion con la experiencia de visita.

Gestion de la calidad

Es una coleccion de métodos, técnicas, principios, herramientas o una
forma de liderar una empresa a través de un sistema de gestién que se
utiliza para el control de la calidad permitiendo evitar, corregir las
desviaciones en los productos y los procesos. Asi mismo la gestion de
calidad aporta elementos que son de mayor relevancia para competir por
costos como también para poder distinguirse de la competencia de acuerdo
al objetivo que tenga la misma empresa (Camison, Cruz y Gonzéles,
2006).

Principios de la gestion de la calidad
La GC tiene siete principios de acuerdo a (1ISO 9001:2015, 2020) son:

e Liderazgo

e Enfoque al Cliente

e Participacion del Colaborador

e Lamejora continua

e Orientacion para la toma de decisiones
e Gestion de relaciones

e Enfoque basado en proceso

Normas 1SO 9001

La International Organizacién for Standardization (1S0) es el organismo
internacional que se encarga de la elaboracion de los estandares de calidad,
la cual es el resultado del trabajo continuo por parte del Comité Técnico
ISO/TC 176, se cred para mejorar la GC en las empresas. (Camison, Cruz
y Gonzaéles, 2006).
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Con respecto a la primera version de las 1SO 9000 la cual fue divulgada en

el afio 1987, con la finalidad de establecer principios necesarios para el

control de calidad. Con las diversas actualizaciones de la ISO 9000 que

surge a partir de las necesidades que tienen tanto de las empresas como de

los clientes en cuanto a la calidad. Ademas, se publicé la 1ISO 9001/2000,

y otras actualizaciones como la 1ISO 9001/2008, hasta llegar a la version
actual que es la 1SO 9001/2015.

Beneficios de la norma ISO 9001/2015

3.3. SERVICIO

Las buenas practicas de la empresa estan reconocidas
internacionalmente para la gestion de la calidad.

Desarrolla un lenguaje sencillo para trabajar eficientemente con
clientes y proveedores en todo el mundo.

Mediante una guia se fomenta oportunidades y al mismo tiempo se
disminuye los riesgos de manera estructurada y sistematica.
Ofrece un enfoque mas completo y dindmico del contexto
organizacional para mejorar la eficacia del pensamiento basado en
riesgo.

Mejoras en la gestion del desempefio con los proveedores.

Plantea un modelo para consumidores, clientes y otras partes
interesadas.

Mayor alineacion entre su sistema de gestion y los objetivos de los
negocios mas importantes de su organizacion.

Mejora la comunicacion ya que su empresa promueve las mejores
practicas y emplea mejoras en toda la cadena de abastecimiento.
Busca mejorar de la calidad en los productos, procesos y servicios,
logrando un incremento de la satisfaccion, fidelizacion de clientes.

Ademas, la productividad aumenta y los costos disminuyen.

El servicio es la actividad de prestaciones que una organizacion brinda al cliente

para satisfacer una necesidad. Los servicios son esencialmente intangibles,

porque no se puede tocar, probar, ver, antes de adquirirlo. Una empresa que presta
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servicios se diferencia de la competencia por ofrecer un mejor servicio. Las

mejores compafiias de servicios establecen estdndares de calidad, en base a lo

que son y también de su competencia. No se conforman con el servicio que estan

ofreciendo, dia a dia van mejorando hasta lograr brindar un servicio al 100%. Se

dice que la calidad de servicio varia de acuerdo a las interacciones que realice los

colaboradores con el cliente. (Philip & Gary, 2012)

3.3.1. Caracteristicas de un servicio

Las caracteristicas de un servicio de acuerdo (Philip & Gary, 2012)

Intangibilidad: se refiere a que los servicios son abstractos.
Inseparabilidad: consiste en que el servicio no debe estar separado de
los proveedores. Estos pueden ser una maquina, los colaboradores,
que son indispensables para obtener un buen resultado.

Variabilidad: los servicios no son brindada de la misma manera en
todas las organizaciones. Varia de acuerdo a quien los proporcione, de
coémo, donde y cuando lo hace. Por ejemplo, en los restaurantes, no
todos brindan un servicio de calidad, algunos de ellos tienen personal
mas capacitado y la atencion del cliente es la adecuada.

Caducidad: los servicios no se pueden acumular para una post venta,
se recibe en un tiempo determinado. Por ejemplo, cuando un paciente
saca una cita y el médico le dice la hora en que el paciente debe de
estar para poder ser atendido, porque el servicio es para ese momento,
pero por otros inconvenientes el paciente no llega a tiempo, ya perdio

la cita y la atencion meédica.

3.3.2. Servicios turisticos

Son aquellos servicios privados brindados por personas naturales y/o

juridicas con el objetivo de satisfacer una necesidad basica del turista y

haciendo que este se sienta como en casa. Los principales servicios que se

ofrece a los turistas son:

Agencia de viajes: son empresas que se dedican a proyectar y
organizar todo tipo de servicios turisticos, paquetes turisticos a

diversos lugares atractivos para el turista. ( MINCETUR, 2016)
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Restaurante: es un local adecuado, donde se prepara y vende todo
tipo de comidas y bebidas al publico, para el consumo en el mismo
lugar. (MINCETUR, 2004)

Hospedaje: es un establecimiento que presta servicios de alojamiento
a los huéspedes y otros servicios complementarios de acuerdo a las
tarifas de precio. (MINCETUR, 2015)

Estandares 1SO para gestionar los servicios de turismo

De acuerdo a (GlobalSTDCERTIFICATION, 2017) se presenta cinco
estandares que son necesarios para poder bridar servicios de calidad en el

sector turismo:

ISO 14785: Oficinas de informacion turistica, servicios de

informacion turistica y recepcion.

En esta normativa se establece ciertos requisitos de calidad para
brindar un mejor servicio. La cual son presentados por las oficinas
encargadas de transmitir la informacion de cualquier tipo y tamafio
de empresas. Con la finalidad informar a los visitantes y brindar una

atencion personalizada.

ISO 21902: Turismo Y Servicio Relacionados. Turismo

Accesible Para Todos.

Esta normativa ofrece una guia para las empresas que brindan
servicios turisticos promoviendo la colaboracion de ambas partes
implicadas (turista y residentes) incluyendo a las personas con
discapacidad y de esta manera el visitante aproveche al maximo su

visita.

ISO 18513: Servicios Turisticos. Hoteles y Otros Tipos De

Alojamiento.

En este sector se define los términos para los diversos tipos de

alojamiento turistico, con la finalidad de alcanzar la calidad del
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servicio. Ademas, se debe preocuparse por la presentacion del

establecimiento (limpieza, recepcion de sanidad, atencion al cliente)

e [SO 18065: Servicios Turisticos y Servicios Afines. Servicios
Turisticos Para Uso Publico Prestados Por Las Autoridades De
Areas Naturales Protegidas.

Esta normativa tiene como finalidad la preservacion y cuidado de los
espacios naturales protegidos como parques, reservas, etc. La
implementacién de esta normativa va de la mano con el

cumplimiento de la leyes nacionales, regionales y locales.

e SO 20611: Turismo De Aventura. Buenas Précticas Para La
Sostenibilidad.

En esta normativa se presenta los requisitos y recomendaciones para
lograr la sostenibilidad en todas las actividades relacionadas al
turismo de aventura con la finalidad de evitar y minimizar los

impactos negativos en este ambito.

3.4. CALIDAD DE SERVICIO

La calidad no solo se refiere a los productos, sino tambiéen a los servicios. En la
actualidad es fundamental ofrecer servicios con un nivel de calidad superior a la
competencia, para esto es importante que la empresa de una propuesta de valor,
la cual te diferencia de la competencia y que el cliente prefiera adquirir tus
servicios. Brindar servicios de calidad permitird superar las expectativas del
cliente y satisfacer sus necesidades. Las expectativas que tiene el cliente de la
calidad se basan en las experiencias pasadas en otros servicios similares a lo que
estas ofreciendo. Se dice que, si el servicio que recibe el cliente supera sus
expectativas o el servicio esperado, se obtendra la fidelizacion de los clientes.
(Kotler, Bowen, Makens, Garcia, & Flores, 2011). Es el cliente quien tiene la
razdn, porque es el motivo para que la organizacién cree un producto o servicio

y ofrezca al mercado (Melquiades, A & Ocon, S, 2018).

De acuerdo al Manual de Buenas Préacticas para la Atencion de clientes Dirigido

a Gerentes, Administradores y Mandos Medios menciona que para brindar
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servicios de calidad se debe efectuar un programa que ayude lograr una mejora

constante en el servicio dirigido tanto duefios de la empresa como a los

empleados. Un buen programa debe considerar los siguientes aspectos:
(MINCETUR, 2013)

3.4.1.

Conocer las expectativas del consumidor: una manera de saber las
expectativas del cliente es aplicando encuestas constantes, la cual te
permite conocer el nivel de satisfaccion del consumidor.

Tener en claro las normas y estandares de calidad para ofrecer los
servicios: existen dos formas de aplicar estas normas y estandares de
calidad. Una de ellas es que la misma empresa elabore su propio manual
para controlar constantemente los estandares de calidad establecidos o
aplicar aquellas normas elaboradas por MINCETUR.

Conocer a la competencia: denominado Benchmarking, consiste en ver
que ofrece la competencia y a partir de ello mejorar los buenos habitos.
Controlar a los proveedores: la calidad del servicio varia de acuerdo a los
insumos que se utiliza. Por ello es necesario realizar supervisiones
permanentes a nuestros proveedores.

Componentes que integran la calidad de servicio

En el Manual de Buenas Préacticas para la atencion a los Clientes Dirigido
a Gerentes Administradores y Mandos Medios la cual fue establecida
por el (MINCETUR, 2013) menciona los componentes que integran la
calidad de servicio. Las cuales son:

e EI cliente: se dice es la razon de ser del servicio que se estd
ofreciendo, por ello es necesario adecuarse a las expectativas del
cliente para asi lograr la satisfaccion de sus necesidades.

e EIl soporte fisico: son todos los materiales que se necesita para
bridar un servicio. Estas pueden ser: muebles, maquinas y enseres.
También influye el entorno, es decir todo aquello que se encuentra
al exterior de la empresa.

e EI personal de contacto: son aquellas personas que se relacionan
directamente con el cliente. También son considerada la cara del

servicio porque en ellos se refleja lo que la empresa ofrece.
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3.4.2.

El servicio: es el resultado de la relacion entre el cliente, el soporte
fisico y la persona de contacto para diferenciarse de las demas
empresas, es mediante la satisfaccion de una necesidad de acuerdo
a las preferencias de los clientes.

El sistema de organizacion interna: esta integrado por algunas areas
como son: finanzas, contabilidad, el personal, entre otros.

Los demas clientes: al ofrecer un servicio se dirige a todo tipo de
clientes, mas no a uno solo. Por ello una empresa debe establecer
relaciones armoniosas entre todos los clientes, y de esta manera

evitar las quejas.

Método para medir la calidad de servicio
MODELO SERVQUAL (americano)
Actualmente es uno de los modelos que tiene mayor realce debido a que

permite cuantificar la calidad de un servicio y al mismo tiempo medir la

satisfaccion del consumidor (Sanchez & Sanchez, 2017). De acuerdo a

Parasuraman, Zeithaml y Berry el modelo SERVQUAL es la respuesta a

las siguientes interrogantes: ¢ Como saber si el servicio que se ofrece es de

calidad? ¢Qué dimensiones componen la calidad? ;Qué interrogantes se

debe de considerar para medir la calidad?

Las dimensiones del modelo servqual son:

Elementos tangibles: referente a las apariencias de instalaciones
fisicas como la infraestructura, equipos, etc. Por ejemplo, la limpieza
y orden en un restaurante u hotel tiene mejor presentacion.
Fiabilidad: capacidad para brindar un servicio de manera rapida,
precisa y segura.

Capacidad de respuesta: se refiere a la capacidad de atender a los
clientes de manera rapida y concreta. Por ejemplo, en caso de un
hotel, atender con el pedido de llevar a la habitacion algin elemento
necesario por el cliente.

Profesionalidad: trata de las habilidades y conocimientos que debe
tener el personal para el desarrollo del servicio turistico.

Cortesia: demostrar amabilidad, respeto y atencién a los clientes. Por

ejemplo, el saludo a los clientes.
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3.4.3.

e Credibilidad y seguridad: es la confianza, veracidad y honestidad de
los empleados en el servicio que se esta ofreciendo para transmitir
confianza al cliente. Por ejemplo, la inexistencia de peligros o riesgos

e Accesibilidad: viene a ser la facilidad de contactar con la empresa
que brinda el servicio ofrecido al cliente. Por ejemplo, la respuesta
inmediata de sus llamadas telefonicas.

e Comunicacion: la empresa debe conservar a sus clientes informados,
y se debe utilizar un lenguaje sencillo para que puedan comprender.
Por ejemplo, dar a conocer las reglas que deben cumplir en
determinado lugar.

La calidad de servicio en la actividad turistica

Conforme va pasando los afios, el comportamiento de los turistas cambia,
por la globalizacion, por la demanda turistica, por sus preferencias,
experiencias, exigencias del cliente, entre otros. Por ello es importante que
las organizaciones que brindan este tipo de servicios se adapten a los
cambios, planteando estrategias, para de mejorar los servicios y satisfacer
sus necesidades de los turistas con eficiencia y eficacia. Para ofrecer un
servicio de calidad, una organizacion debe aprovechar las habilidades que
tiene sus colaboradores, para innovar y ser mas competitivos, motivar al
personal, realizar capacitaciones constantes, porque son ellos quienes
interactuan directamente con el cliente. En la actualidad se considera al
personal o recursos humanos como el activo mas fundamental que tiene
una empresa, porque son ellos quienes interactian directamente con el
cliente (Marifio, J, Sdnchez, M, Martin, F, & Hernandez, J, 2013)
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CONCLUSIONES

En la mayoria de investigaciones mencionadas se resalta que la metodologia méas
aplicada es de tipo descriptiva y los resultados se obtuvieron a partir de modelo
SERVQUAL, el cual es un cuestionario de preguntas estandarizadas que nos
permite cuantificar la calidad de servicio.

De acuerdo a la base tedrica, se concluye que existen instrumentos o medios
mediante el cual se puede conocer la calidad de servicio, dentro de ellas tenemos:
el plan CALTUR que incluye al Sistema de Aplicacion de Buenas Précticas como
una herramienta para mejorar la calidad de manera continua. También tenemos a
las Normas ISO aplicado al sector turismo, en la cual detalla los estandares de
calidad para cada sector de turismo. Y por tltimo el método SERVQUAL el cual
nos permite medir la calidad, y conocer las preferencias del cliente. Las
dimensiones de este modelo son: Elementos tangible, fiabilidad, capacidad de
respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad, Accesibilidad y
Comunicacion.

Para ofrecer servicios de calidad es inevitable considerar los componentes que
intervienen para mejorar el servicio que ofrecemos, las cuales son: el cliente,
soporte fisico, personal de contacto, el servicio, sistema de organizacion internay
los demas clientes. También existe un programa que permite lograr una mejora
continua, para ello es necesario considerar los siguientes aspectos: conocer las
expectativas del cliente, tener en claro las normas y estandares de calidad para

ofrecer un servicio, conocer la competencia y finalmente controlar al proveedor.
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