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RESUMEN

La calidad en el rubro turistico es de suma importancia ya que depende de ella la satisfaccion
del turista. En turismo no se habla de la venta de un producto sino de un servicio, la calidad de
un servicio es importante ya que de satisfacerse las necesidades y si se superan las expectativas,
se tendra un turista contento y satisfecho que regrese a tomar los servicios y recomiende la
empresa. Caso contrato la imagen de la empresa se va deteriorando en el mercado turistico. Es
importante enfatizar la relacion entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio, ya que
brindar una experiencia positiva ayudara a fidelizar al turista.

Asi mismo, el tipo de investigacion es basica descriptivo relacional, cuyo objetivo es determinar
la relacion entre calidad y satisfaccion del servicio que oferta la agencia de buses panoramicos
Tahuantinsuyo Tour a turistas nacionales en Arequipa 2022, se utiliz6 la encuesta con el modelo
SERVQUAL vy la escala LIKERT para medir la calidad y la satisfaccion del cliente,
considerando como muestra a los turistas nacionales que tomaron los servicios en la agencia,

siendo un total de 335 turistas

A través de los analisis de resultados que se obtuvo mediante las encuestas, se considerd los
puntos mas resaltantes relacionados a la calidad del servicio: la fiabilidad, los elementos
tangibles, la seguridad y la capacidad de respuesta ; por otro lado en la satisfaccion se tomo esta
en relacion a la satisfaccion del cliente por lo cual se llegé a la conclusién de que existe una
relacion positiva, alta y significativa entre las dimensiones de las variables calidad y

satisfaccion del servicio.

Palabras clave: Calidad, satisfaccion del servicio, turista, buses panoramicos.
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ABSTRACT

The quality in the tourist field is of the utmost importance since the satisfaction of the tourist
depends on it. In tourism we do not talk about the sale of a product but of a service, the quality
of a service is important since if the needs are met and if the expectations are exceeded, there
will be a happy and satisfied tourist who returns to take the services and recommend the
company. Contract case the image of the company is deteriorating in the tourist market. It is
important to emphasize the relationship between customer satisfaction and service quality,

since providing a positive experience will help build tourist loyalty.

Likewise, the type of research is basic whose objective is to determine the relationship between
quality and satisfaction of the service offered by the Tahuantinsuyo Tour panoramic bus agency
to national tourists in Arequipa 2022, the survey with the SERVQUAL model and the LIKERT
scale was used to measure the quality and satisfaction of the client, considering as a sample the

national tourists who took the services in the agency, | feel a total of 335 tourists.

Through the analysis of results obtained through the surveys, the most outstanding points
related to the quality of the service were considered: reliability, tangible elements, security and
response capacity; on the other hand, in satisfaction, this was taken in relation to customer
satisfaction, for which it was concluded that there is a positive, high and significant relationship

between the dimensions of the variables quality and satisfaction of the service.

Keywords: Quality, service satisfaction, tourist, panoramic buses.
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INTRODUCCION

Nuestro pais es pluricultural, es por ello que una de sus principales actividades
economicas es el turismo. Para poder mantener viva esta actividad econémica, se debe de
prestar mucho cuidado al servicio y la calidad que como prestador de servicio turistico brinda
al turista local, nacional o extranjero.

En Arequipa uno de los tours mas demandados en la visita a la ciudad, es el de los buses

panoramicos mas conocido como el tour campifia, estos buses vienen funcionando més de 10
afios en la ciudad, la ruta que ellos realizan va por la campifia arequipefia visitando puntos como
el mirador de Yanahuara, el mirador de Carmen alto, la fabrica y mini zooldgico de Incalpaca,
la mansion del fundador, Molino de Sabandia y museo de Menelik. Estos son los principales
atractivos que se tiene en los alrededores de la ciudad.
Considerando que el servicio es un concepto intimamente ligado a la calidad, y que son los
clientes, en este caso los turistas quienes califican el servicio y la calidad del mismo, en dicha
investigacion se busca determinar la relacion que existe entre calidad y satisfaccion del servicio
que oferta la agencia de buses panoramicos Tahuantinsuyo Tour a turistas en Arequipa 2022.

Dentro de la investigacién se presentaran los siguientes capitulos:

Capitulo I: Problema de investigacion, aqui se describe el problema, planteamiento del
problema, justificacion, objetivos, marco teorico, donde se analizara la teoria, definiciones,
dimensiones, antecedentes, que son las investigaciones previas a la nuestra que pueden ser
referencia para la presente investigacion y la hipotesis.

Capitulo II: Disefio de la investigacion, técnica e instrumento a usar, campo de verificacion,
estrategia de recoleccion de datos, criterios de procesamiento de informacion y cronograma.
Capitulo I11: Resultados, conclusiones, recomendaciones y las referencias bibliograficas.
Como resultado final de la investigacion y andlisis de las variables de calidad y satisfaccion, se
concluye que existe una relacién positiva, alta y significativa entre las dimensiones de las
variables calidad y satisfaccion del servicio.
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1. Problema de Investigacion

1.1. Enunciado del Problema

Relacion entre calidad y satisfaccion del servicio que oferta la agencia de buses

panoramicos Tahuantinsuyo Tour a turistas nacionales en Arequipa 2022.

1.2. Planteamiento del Problema - (Pregunta de Investigacion)

Esta investigacion pretende hallar la relacion entre calidad y satisfaccion del
servicio que oferta la agencia de buses panoramicos Tahuantinsuyo Tour a turistas

nacionales en Arequipa 2022.

Pregunta general:

¢Cudl es la relacién entre calidad y satisfaccion del servicio que oferta la agencia
de buses panoramicos Tahuantinsuyo Tour a turistas nacionales en Arequipa
2022?

Preguntas especificas

e (Qué relacion existe entre la calidad y el estado de las unidades de transporte?
e ;Qué relacion existe entre la calidad y las expectativas de los turistas?
e ;Qué relacion existe entre la calidad y la percepcion de la atencion de los

turistas nacionales?

1.2.1.Campo y Area
Campo: Ciencias Sociales
Area: Turismo y Hoteleria

Linea: Servicio turistico
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1.2.2.Nivel de investigacion

Es una investigacion relacional ya que se pretende hallar la relacion entre las

variables de calidad de servicio y satisfaccion (Hernandez y Baptista 2014).

1.2.3.Tipo de problema

El presente estudio tendra un tipo de investigacion basico, pues se pretende
aumentar informacion nueva a la que ya existe sobre el tema y las variables a
estudiar, pero sin contrastarlos con ningun aspecto préctico, dado que se

utilizaran encuestas por cada una de las variables.

1.2.4.Disefio de investigacion

La investigacion tiene un disefio no experimental ya que no se manipulara

ninguna variable del estudio (Hernandez y Baptista 2014).
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1.2.5.Variables

Tabla 1
Operacionalizacion de las variables

Variable Dimensién Indicador
Calidad de - Presentacion de los vehiculos.
servicio - Instalaciones atractivas y comodas.

- Presentacion personal.

Elementos tangibles - Materiales visualmente atractivos.

- Cumplimiento con los tiempos ofrecidos
Fiabilidad - Interés por resolver problemas.
- Eficiencia en el servicio.

- Calidad/precio

- Disposicion a responder preguntas.
Capacidad de - Ofrecer servicio rapido

respuesta - Disposicion para ayudar.

- Seguridad en el uso del servicio.
Seguridad - Conocimiento suficiente del servicio.

- Respeto y amabilidad con el cliente.

Empatia - Interés por el cliente.
Satisfaccion del - Unidades de transporte
Satisfaccion cliente - Expectativas

- Percepcion de la atencién

Fuente: Elaboracion propia

1.3. Justificacion

La investigacion pretende hallar la relacion entre calidad y satisfaccion en los
turistas nacionales. Asi mismo se busca identificar los niveles de ambas variables y
finalmente, se pretende hallar la relacion entre las dimensiones de calidad y las
dimensiones de satisfaccion de los turistas nacionales que toman el servicio de la

agencia Tahuantinsuyo Tour de buses panordmicos en Arequipa.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




- UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE : CATOLICA

TESIS UCSM &  DE SANTA MARIA

El anélisis de las variables ayudara a determinar qué aspectos son los mas valorados
y apreciados por los usuarios, de esta forma se podra tener un alcance sobre las
exigencias y demandas de los turistas para poder brindarle el servicio que necesita,
satisfaciendo sus necesidades y superando sus expectativas, y se lograra identificar las
fortalezas y debilidades del servicio que brinda la agencia de buses panordmicos
Tahuantinsuyo Tour. Es importante que como organizacion se logre esto ya que asi se
podra llegar a fidelizar al cliente, y de esta forma la agencia se vera beneficiada por
que no solo evaluard sus servicios para conocer que falencias existen, sino que al
mejorar y fidelizar al turista, garantiza que su servicio siga siendo atractivo para los

clientes, por ende abra una mejora econdémica y crecimiento.

Desde el punto de vista social, se vera beneficiada la agencia de buses panordmicos
Tahuantinsuyo Tour en Arequipa con la mejora de su servicio, ya que actualmente hay
bastante competencia por lo que se han visto fuertemente afectados debido a la
disminucion de pasajeros, por lo cual se busca mejorar la calidad del servicio y
alcanzar la satisfaccion total de los turistas, para que la empresa en base a esta pesquisa
sea capaz de tomar acciones y planes que incrementen estas variables y se recomiende

el servicio brindado por la agencia.

Dicha investigacion sera relevante ya que es un importante aporte académico al no
haber informacion precedente dentro del &mbito del turismo, en el servicio de
transporte turistico, especialmente de buses panoramicos. Brindar& una aproximacion
al perfil del turista arequipefio que toma este tipo de servicio, se podra saber cuéles son
los factores méas importantes a la hora de calificar la calidad de un servicio y que tan
satisfechos quedan después de tomar dicho tour.

En el aspecto ético, la investigacion beneficiard directamente a los turistas
nacionales dado a que los temas como la satisfaccion del cliente y la calidad del
servicio, buscan mejorar la oferta turistica y de esta forma posicionarse en el mercado
no solo internacional sino también local y crear asi consciencia turistica en el poblador

local e identidad cultural.

Profesionalmente, nos permitird mejorar como profesionales que somos ya que es

importante que el servicio que se ofrece en estos buses panoramicos sea el adecuado
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ya que muchas veces es el primer tour que toman los turistas al llegar a la ciudad, y de
este tour es posible que dependa la decision de regresar 0 no a Arequipa, o de tomar
mas tours con la misma agencia, incluso de recomendar el servicio o de elegir a la

ciudad como uno de sus destinos preferidos a nivel nacional.

1.4. Objetivos de Investigacion

1.4.1.Objetivo General

Determinar la relacion entre calidad y satisfaccion del servicio que oferta la
agencia de buses panordmicos Tahuantinsuyo Tour a turistas nacionales en
Arequipa 2022.

1.4.2.Objetivos Especificos

e Determinar la relacion que existe entre la calidad y el estado de las
unidades de transporte

e Analizar la relacion que existe entre la calidad y las expectativas de los
turistas nacionales

e Identificar la relacion que existe entre la calidad y la percepcion de la

atencion de los turistas nacionales

1.5. Marco Teorico Conceptual

1.5.1.Servicios Turisticos

Castelucci (2009) menciona que en los destinos turisticos maduros resultan
necesario también indagar sobre aspectos socioculturales de la actividad turistica
en relacion a la calidad de los servicios turisticos, que superen el umbral de los
estudios sobre la percepcién de la calidad y medicidn de niveles de satisfaccion
de los usuarios. Para dar respuestas a la problematica de la calidad, es menester
estudiar todos los aspectos que inciden en ella, con un abordaje integral, y en

particular analizar la cultura de la calidad en las empresas del sector turistico.
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Por ello, el estudio de la cultura organizacional de las empresas de servicios
turisticos es importante dado que en ella se asienta la cultura de la calidad de la
organizacion. Entonces para lograr una cultura de la calidad orientada hacia la
excelencia, se necesita primero un cambio cultural en la organizacion. En este
sentido, se considera adecuado el abordaje del estudio de la cultura
organizacional desde la perspectiva teorica del capital social. Se entiende que de
acuerdo a la composicion del capital social de una empresa, ésta puede operar
como facilitador o limitante para la instalacién o el desarrollo de una cultura de
la calidad orientada hacia la excelencia.

15.1.1. Caracteristicas de los servicios turisticos:

Segun ECOTEC (Universidad Tecnologica de Ecuador) (2018), los

servicios turisticos tienen las siguientes caracteristicas:

Intangibilidad

Solo pueden ser percibidos una vez que compramos o utilizamos. Los
servicios son intangibles, eso quiere decir que no puede ser palpados, sin
embargo varios de los servicios si cuentan con elementos que permiten
brindar el servicio que son altamente tangibles; por ejemplo en un
restaurante la comida, en el transporte turistico las movilidades, etc.
(Kotler; Bowen; Makens; Garcia; Flores, 2011)

Inseparabilidad

La produccion y el consumo del servicio se realizan al mismo tiempo o
simultdneamente, lo que significa que el cliente; en este caso el turista debe
participar directamente en la prestacion y en el resultado del servicio.
(Kotler; Bowen; Makens; Garcia; Flores, 2011)

Imperdurabilidad
No podemos almacenar, guardar o conservar los servicios para luego
utilizarlos mas adelante. Debido al caracter perecedero de los servicios

resulta dificil equilibrar la oferta con la demanda, y sobre todo en el caso
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del turismo que es una actividad por temporadas. (Kotler; Bowen;
Makens; Garcia; Flores, 2011)

Interdependencia
Son complementarios entre si. EI desempefio de uno puede condicionar
el éxito del otro. Esto se ve reflejado en los paquetes turisticos en donde
se brinda més de un servicio (alojamiento, transporte, alimentacion, etc)
(Kotler; Bowen; Makens; Garcia; Flores, 2011)

Variabilidad
Los Servicios Turisticos no pueden ser percibidos de manera uniforme
por los clientes porque sus criterios son propios y subjetivos. El servicio
es calificado de acuerdo a la experiencia de cada usuario ( Kotler; Bowen;
Makens; Garcia; Flores, 2011)

1.5.1.2.  Servicios Turisticos basicos

Segun Ramirez (2017) el servicio Turistico es el conjunto de actividades
perfectamente diferenciadas entre si, pero intimamente relacionadas, que
funcionan en forma armonica y coordinada con el objeto de responder a las
exigencias de servicios planteadas por la composicidn socio-econémica de
una determinada corriente turistica”. Este va de la mano con el conjunto de
interacciones humanas, como transportes, hospedaje, diversiones,
ensefianzas, derivados de los desplazamientos transitorios, temporales o de
transelntes de fuertes ndcleos de poblacién con propdsitos tan diversos
como son mdaltiples los deseos humanos y que abarcan gamas variadas de

motivaciones.

El servicio turistico comprende el conjunto de técnicas relativas a la
transferencia y venta de bienes turisticos del productor al consumidor.
Constituye politica de entidades turisticas en relacion con la oferta y la
demanda, preparacién del producto turistico para la venta, distribucién del
mismo, comercio Yy satisfaccion dptima de necesidades de un segmento
determinado de consumidores. El servicio turistico estd directamente
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mandado a satisfacer la corriente turistica, cual comprende personas con
fines turisticos que se desplazan de un lugar a otro, constituyendo un caudal
continuo con caracteristicas especiales para la realizacién de actividades
ajenas a larutina, para asi satisfacer la demanda turistica en cualquier ambito
hotelero o no hotelero.

Por otro lado, Linares en el 2016, menciona que los servicios turisticos

se clasifican en:

a. Servicio de Alojamiento

Lugar de establecimiento que provee de un espacio para pernoctar, puede
ofrecer ademés servicios complementarios. Segun Arrillaga (2016), la
hoteleria es el conjunto de todos aquellos establecimientos comerciales que,
de forma profesional y habitual, prestan servicio de hospedaje vy
restaurantes, ya sea habitaciones o apartamentos con o sin otros servicios
complementarios.

El servicio de hospedaje o alojamiento, ocupa un lugar importante entre
los servicios turisticos que todo pais debe ofrecer a sus visitantes, es el lugar

en donde el turista debe de sentirse comodo y familiarizado.

b. Servicio de Restauracion

La manutencion de los clientes se asegura mediante las diversas empresas
de restauracion. Se pueden incluir en esta categoria a cafeterias, bares, etc.
No obstante, estos dos ultimos tipos corresponden a una demanda
indefinida.

El servicio de alimentos y bebidas forma parte de la gama de servicios
turisticos que se ofrecen para satisfacer las necesidades y deseos del turista
en general. Este servicio es proporcionado al turista mediante una gran
diversidad de establecimientos, los cuales varian en cuanto a instalaciones,
operacion, precio. Un restaurante es el establecimiento que se dedica a la
venta de alimentos y bebidas preparadas, mediante un servicio especializado
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y dirigido principalmente al segmento de turistas nacionales e

internacionales.

c. Servicio de transporte

El transporte en el turismo cumple principalmente dos funciones. La
primera se refiere al transporte como servicio de transito; es decir, el
transporte es visto como mecanismo utilitario que permite el
desplazamiento de turistas y de personas con otros fines, desde una region
de origen a una region destino. En este caso, la satisfaccion del turista esta
relacionada con el coste y con el tiempo de viaje, aunque el modo de
transporte no posee un valor intrinseco por si mismo. La segunda funcion se
refiere al transporte como atraccion turistica, donde permite un
desplazamiento y a su vez, es la base de una experiencia turistica. (Castafio
y Valencia, 2016).

1.5.1.3.  Servicios Turisticos complementarios

Segn Ramirez (2017) los servicios complementarios son aquellos que
como su nombre lo indica, complementan las necesidades del turista en

cualquier area o zona turistica.

Son empresas de servicios turisticos complementarios los Centros
recreativos turisticos. Parques teméticos y aquéllas dedicadas a
proporcionar, mediante precio, actividades y servicios para el esparcimiento
y recreo de sus clientes, de tipo deportivo, medioambiental, cultural,
recreativas o de salud y que reglamentariamente se clasifiquen como tales.

Para mejorar la experiencia de los viajes, muchos turistas optan por
mejorar y complementar sus itinerarios con servicios adicionales que
brindaran una mejor experiencia. Asi lo afirma la consultora internacional
Amadeus, que estudid este asunto en su publicacion “Get ready for
destination X”, a través de la toma de mas de mil encuestas a los usuarios

de la aplicacion mévil CheckMyTrip (Amadeus, 2019).
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Algunas de los servicios complementarios son:

e Las Agencias de viajes
e Guidismo

e Recreacion

e Comercio especializado

e Servicios financieros y de Seguros Telefonia y Comunicaciones

A nivel mundial, Amadeus (2019), ha identificado cuatro aspectos principales

que los turistas demandan en cuanto a los servicios auxiliares.

e Los turistas de negocios y ocio valoran los ancillary services, pero tienen
diferentes prioridades. Por ejemplo, el viajero de negocios prioriza los
servicios de compensacion de vuelos, los servicios de traslados y los
hospedajes en aeropuertos; mientras que los vacacionistas prefieren
adquirir entradas a atractivos, tours y actividades.

e En general, los viajeros exigen soporte o asistencia en todo momento y
en cualquier lugar, es por ello que la atencion personalizada que se brinda
por medio de la tecnologia representa una fortaleza. Con ellos, los
viajeros pueden encontrar valoraciones y comentarios confiables de los
servicios que necesitan.

e Los turistas buscan mas facilidades “inclusivas”. Los viajeros con
dificultades de accesibilidad (por discapacidad o edad) y los que viajan
solos (por negocios u ocio) requieren servicios que se acomoden a sus
necesidades.

e La comunicacion oportuna y en tiempo real ha sido factible gracias a la
tecnologia, que permite que la comunicacion sea veloz y en simultaneo,
este podria ser la clave para que las empresas turisticas puedan

conquistar el mercado de los servicios auxiliares.
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1.5.2.Unidad de transporte turistico

Es necesario diferenciar los buses de transporte turistico de los buses de
servicio publico, Garcia (2012) sefiala que la unidad de transporte turistico es
aquel que esta disefiado exclusivamente para hacer turismo, con los
equipamientos y caracteristicas necesarias para la comodidad del turista,
normalmente sujetados a un horario e itinerarios particulares del lugar turistico

que se visitara.

El transporte turistico procura el mayor y mejor aprovechamiento del tiempo
libre, mientras que el transporte publico proporciona los medios para lograr un
agil intercambio de mercancias y personas en el ambito estricto de las
actividades de un pais. Por tanto, puede decirse que la transportacion turistica es
el servicio que realiza el movimiento de pasajeros, al permitir el traslado del
lugar de residencia habitual a uno diferente, con el objetivo de obtener descanso,

placer u otra clasificacion del tiempo libre.

El transporte terrestre sigue siendo el servicio mas utilizado por los turistas
convencionales, debido al precio accesible y por el grado de penetracion hacia
el lugar a visitar, sea este un destino parcial o final. La participacion del
transporte terrestre en el desplazamiento turistico guarda una estrecha relacién
con el aumento y mejoria de las vias de comunicacion terrestre, es decir, calles,
carreteras, lineas ferroviarias. La clasificacion del transporte terrestre se puede

distinguir a continuacion:

e Transporte carretero: Que se brinda en automavil o autobds.

e Transporte ferroviario: Que es cada vez mas rapido, confortable y seguro.

Como efecto de la competencia a la que lo han sometido los otros medios de
transporte, su amplia penetracion hasta sitios muy apartados, aunado a tarifas
accesibles, lo sitian en la preferencia del turista, sobre todo aquellos que lo
utilizan en distancias cortas en vacaciones (Linares, 2016).
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1.5.2.1.Buses panoramicos

Los buses panoramicos son caracteristicos del turismo regional, Rico
(2011) sefala que los buses panoramicos son estructuras disefiadas para el
turismo semanal, generalmente por los alrededores del centro de la ciudad,
es por ello que suelen ser los més demandados por los turistas; cuentan con
sistemas de proteccion y equipamientos que permiten la vista panoramica

de los lugares por los que el turista se encuentra viajando.

Los autobuses modernos (bus panoramico) ofrecen a sus pasajeros todo
el confort necesario, para que disfruten plenamente los trayectos por donde
circulan. Asi, en todo el mundo se hacen constantes mejorias en estos
vehiculos, cuyas flotillas se deben estar renovando con regularidad,
especialmente aquellas que operan en las rutas turisticas o que son utilizadas

exclusivamente por los turistas. (Quesada, 2010, pag. 63)

1.5.3.Calidad de servicio

La calidad de servicio estd relacionada con las necesidades del cliente a
futuro, Alvarez et al. (2006) mencionan al respecto que se trata de un ciclo en el
cual la empresa desarrolla estrategias para mejorar su servicio, no solo en base a
las necesidades que ya conoce de sus clientes, sino ademas anticipandose a sus
futuras expectativas y necesidades, esto lo logra haciendo un andlisis profundo
de sus clientes y del mercado en general, de tal manera que la empresa siempre

esté lista para satisfacer cualquier necesidad del cliente.

1.5.3.1.Principios de la calidad de servicio

Para asegurar una prestacion de servicios de calidad, Keith (1991)

propone que se deben aplicar 12 principios:

e Vision directa.
e Desarrollo de un hueco estratégico.

e Apoyo de la alta direccién.
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e Conocimiento y comprension del negocio.

e Aplicacion de fundamentos operativos.

e Respeto, comprension, y supervision al cliente.
e Tecnologia apropiada.

e Innovacion.

e Buen personal de servicio.

e Formacion de los trabajadores.

e Establecimiento y cumplimiento del reglamento.

¢ Incentivos, motivacion, y recompensas

1.5.3.2.Modelo Service Quality Model (Servqual)

El modelo Servqual es uno de los métodos mas utilizados en el ambito
comercial, (Matsumoto, 2014) lo define como la herramienta que los
empresarios usan para medir el nivel de calidad de servicio que estan
ofreciendo, descubrir las expectativas de sus clientes, y conocer el grado de

valoracion que reciben sus servicios frente a los consumidores.

1.5.3.3.Dimensiones segun el modelo Servqual

a. Elementos tangibles:

El modelo Servqual considera a los elementos tangibles como un factor
para evaluar la calidad de servicio, Zeithaml et al. (2011) sefialan que los
elementos tangibles se refieren principalmente a la infraestructura, sin
embargo, no deja de lado el equipamiento y maquinaria con el que cuenta
la empresa dentro de sus instalaciones; todos estos factores son percibidos
por los clientes y de alguna manera influyen en el desempefio final de la

organizacion.

i. Presentacion de los vehiculos

Los objetos representan una parte de los elementos tangibles del modelo

Servqual, Zeithaml et al. (2011) los define como la parte material que el
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cliente recibe en sus manos al adquirir un bien o servicio; en base a dicha
definicion, para el presente estudio los objetos tangibles seran los

vehiculos y el disefio de su presentacion.

ii. Instalaciones atractivas y comodas

Las instalaciones son otra parte importante del factor tangible, Zeithaml
et al. (2011) mencionan que esta es la parte visible de la empresa, la
primera impresion que los clientes ven antes de recibir el servicio, por ello
se deben mantener las instalaciones en buenas condiciones, principalmente

el mobiliario de mas facil acceso al publico.

iii. Presentacion personal

Al hablar de elementos tangibles, la presentacion del personal tiene que
ver con el trato que reciben los clientes, Zeithaml et al. (2011) explican
que refiere al arreglo y cuidado que tiene el personal de servicio en su
aspecto personal, tales como la limpieza y el orden, reflejados en su forma
de vestir, peinado, etc.

iv. Materiales visualmente atractivos

Afirma Yate (2012) que permiten una innovacioén publicitaria continua
impactando simultaneamente en la percepcion del usuario o del
comprador; estas amplias caracteristicas hacen que sus formas y materiales
sean muy variados; las formas pueden ser abstractas o figurativas que
responden a los conceptos de la marca o del producto o a las motivaciones
de uso. Los materiales de estos productos pueden ser de plasticos, vidrio,

madera, cartdn, papel y en menor medida las cerdmicas:

e Debe estar ubicado en el punto de venta del producto anunciado o
promocional.
e Las medidas apropiadas para el area estan disponibles en el punto de

venta tanto para el tamafio como para el costo.
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e Cuenta con graficos promocionales que refuerzan la identidad de la
marca de la empresa yo producto publicitado.

¢ Dispone de un sistema que permite la ubicacién y localizacion del en el
punto de venta.

e Suele responder a tendencias temporadas y condiciones de moda por lo

que su rotacion es bastante.

b. Fiabilidad:

La define Duque (2005) como la capacidad de la empresa de brindar un
servicio confiable seguro y con cuidado; en el concepto de confiabilidad
incluye todos los elementos que permiten a los clientes descubrir la
competencia y la experiencia de la organizacion, es decir confiabilidad
significa brindar servicios de manera confiable precisamente desde el
primer momento.

La OMT resalta la «fiabilidad» del turismo , ya que antes las actuales
incertidumbres tanto geopoliticas como econdmicas, y a pesar de una
pandemia que azoto al rubro turistico, el crecimiento de dicha actividad se
esta estableciendo.

i Cumplimiento de los tiempos ofrecidos

Los plazos, como menciona Duque (2005) son la velocidad minima que
una empresa puede alcanzar; como regla general, si las condiciones del
mercado cambian drasticamente, la empresa sigue comprometida con sus
decisiones anteriores, al menos mientras se extiendan los plazos de
entrega; existen varias formas de mitigar estos efectos, comenzando por
los términos contractuales acordados con el proveedor; sin embargo, los
riesgos potenciales rara vez pueden eliminarse y solo terminan en toda la

cadena de suministro.

ii. Interés por resolver los problemas

Refiere Kossen (1992) que la mayoria de los clientes quisieran librarse
de problemas los cuales el vendedor esté en la obligacion de descubrirlos

para presentarle como sus productos pueden resolver esos problemas
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reales mediante el cuestionamiento y escucha lo cual dard como fruto

clientes leales.

iii. Eficiencia en el servicio

Segin “The Stationery office” (2009), las mejoras en el disefio de
servicio impulsan el aumento de la eficiencia; la eficiencia en el servicio
incrementara la eficacia; estas interacciones entre eficiencia y eficacia

puede provocar desvios 0 mejoras en el rendimiento.

iv. Calidad/precio

Designa Robledo (2012) la palabra calidad al conjunto de atributos o
propiedades de un objeto permitiendo emitir un juicio de valor con
respecto al producto, siendo que se puede estar hablando de la nula, poca,

buena o excelente calidad de un objeto.

En cuanto al precio, menciona Robledo (2012); el consumidor lo puede
interpretar como un indicador de la calidad del producto dentro de la

diversidad de precios que es de conocimiento del consumidor.

c. Capacidad de respuesta:

Refiere Duque (2005) a la actitud que muestra para ayudar a los clientes
y brindar un servicio rapido; también se incluye en este punto la
implementacion oportuna de los compromisos adquiridos, asi como la
accesibilidad de la organizacién a los clientes es decir la capacidad de
contactar y la factibilidad de lograrlo.

Disposicién a responder preguntas

Responder rapidamente a las preguntas de los compradores es la clave
para mejorar la experiencia del consumidor y aumentar las posibilidades
de vender. (Leon, 2020).
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ii. Ofrecer servicio rapido

Afirma Licari (2019) que es esencial la velocidad de respuesta por parte
del equipo hacia el cliente quien espera una atencidn inmediata; se puede
evitar la pérdida de los clientes si su problema se resuelve en la primera

interaccion.

iii. Disposicién para ayudar

En afios anteriores, se entendia ayudar al cliente resolviendo quejas o
dudas, pero ahora se entiende como la busqueda de satisfaccion del cliente
tomando una actitud proactiva de interaccion con el cliente cuya finalidad
es que el cliente sienta que se esta solucionando el problema que tiene.
(Martinez, 2021)

d. Seguridad:

Como menciona el Instituto Nacional de Ciberseguridad (2021) el dar
seguridad al cliente tiene un efecto positivo en un negocio mejorando la
percepcion que tenga el cliente mejorando la reputacion de quien presta un

tipo de servicio.

i Seguridad en el uso del servicio:

Segun afirma el Instituto Nacional de Ciberseguridad (2021), para
proteger al cliente hay que tener en cuenta una variedad de factores como
la forma de comunicarse con ellos, la transparencia de las transacciones o
las percepciones internas de los empleados. Aplicando a la vez medidas
técnicas para proteger la informacion y los datos de los clientes lo cual
permite fidelizar clientes y alcanzar un alto nivel de su satisfaccion;
ademas de brindar calidad es importante proteger al cliente y garantizar su

maéaxima satisfaccion.
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ii. Conocimiento suficiente del servicio

La seguridad del cliente implica tener conocimiento acerca del servicio
que se brinda, Torres y Vasquez (2015) sefialan que un cliente se siente
seguro del servicio que recibe cuando es atendido con profesionalismo,

credibilidad y cortesia; estos aspectos son muy valorados por el cliente.

e. Empatia:

La empatia se desarrollo a medida que el cliente se relaciona con la
empresa, Udo et al. (2011) la definen como la capacidad que tiene la
empresa para establecer vinculos saludables con sus clientes a través de
sus trabajadores, especialmente el personal de servicio, pues son ellos los

que tienen contacto directo con los consumidores.

i.  Atencion personalizada

Para generar un trato empatico con los clientes es necesario conocerlos
lo més posible, lwaarden et al. (2003) sefialan que si la empresa conoce de
cerca las necesidades especificas de sus clientes, le sera mas facil brindar
una atencion personalizada, es decir, de acuerdo a los gustos y preferencias
mas intrinsecas de cada cliente, ya que no a todos los clientes les gusta lo

mismo.

ii. Respetoyamabilidad con el cliente

El trato empatico se relaciona con el respeto y la amabilidad, Torres y
Vasquez (2015) sefialan que los trabajadores de servicio al cliente deben
procurar desarrollar habilidades eficaces de comunicacion, para asi
mejorar la calidad de los servicios que ofrece la empresa.

iii. Interés por los clientes

Los clientes necesitan sentir que la empresa se interesa por ellos y sus

problemas, Ocampo et al. (2017) explican que este interés se demuestra a
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través de las horas invertidas en satisfacer lo mejor posible las necesidades

de sus clientes.

1.5.4. Satisfaccion

De entre las muchas definiciones de satisfaccion, la mas puntual es la que
brindan Griffin et al. (2017), al mencionar que la satisfaccion es el conjunto de
actitudes que toma el cliente en respuesta al beneficio o desagrado obtenido

después de haber probado el servicio o producto comprado.

1.5.4.1.Teorias sobre satisfaccion del cliente

a. Herzberg:

Una de las teorias mas conocidas acerca de la satisfaccion del cliente es
la de Herzberg, segun Griffin y Moorhead (2010) esta teoria relaciona la
higiene personal con el grado de satisfaccion del cliente, y plantea que los
clientes se sienten mas satistefechos con el servicio recibido cuando
perciben higiene en las instalaciones y las personas que lo atienden.

b. Kano:

La teoria de Kano profundiza un poco mas los factores de la satisfaccion
del cliente, Miranda et al. (2007) explican que esta teoria esta basada en la
multifuncionalidad que puede llegar a tener un producto, teniendo en
cuenta que no todos los productos cumplen el mismo nimero de funciones,
incluso algunos son unifuncionales, Kano desarroll6 un cuestionario que
actualmente es utilizado para descubrir todos los usos posibles de un
producto con el fin de orientarlos hacia las necesidades de los clientes.

1.5.4.2. Importancia de la satisfaccion del cliente
La satisfaccion del cliente es uno de los aspectos mas importantes
dentro de la rentabilidad de la empresa, Kotler (2001) destaca su
importancia al explicar que la mayor parte de clientes fieles a una marca

lo son porque han quedado satisfechos con el servicio recibido, y ademés
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la recomiendan voluntariamente, generando a largo plazo mayor nimero

de ventas y mejores tasas de rentabilidad para la empresa.

1.5.4.3. Dimensiones de la satisfaccion
Las dimensiones de la satisfaccion al cliente pueden llegar a ser
variadas, tal como lo sefialan Carmona y Leal (1998), cada producto o
servicio genera sus propias dimensiones a medida que el cliente lo

consuma.

Para el caso especifico de los servicios, Bitner (1990) menciona que las
dimensiones de satisfaccion de clientes se reducen solo a dos dimensiones:
satisfaccion e insatisfaccion; las causas de estas dimensiones ya son otras

materia de estudio.

a) Unidades de transporte de guiado turistico

La calidad del servicio que se ofrece por un operador de transporte es
en relacion de la capacidad operativa, gestion y organizativa, como
ocurren en una entidad, existen factores externos que establecen la forma
de percepcion de las personas usuarias del servicio (Zambrano et al.,
2020).

b) Expectativa (eficiencia del servicio, anticipacion del servicio,

rendimiento del servicio)

La eficiencia del servicio son los elementos dominantes que se pueden
medir y dimensionar, permiten emitir un juicio de los resultados del
proceso que se entrega, se encuentra relacionada con la calidad del servicio
(Cano et al., 2018). Refieren Montoya y Boyero (2013) que para la
anticipacion de las necesidades de los clientes, se recurre a la herramienta
Customer Relationship Management (CRM) que quiere decir, gestion de
la relacion con el cliente, que permite vislumbrar los estados del mercado
y a un cliente futuro, esta herramienta ayuda a mejorar el disefio de la
construccion y de los productos a través de una asistencia precisa con los

clientes.
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El rendimiento es el nimero de unidades de trabajo que se gestionan

mediante la unidad de tiempo (Medina, 2014).

c) Percepcion de atencion

La guia permitira una autoevaluacion acerca de la aplicacion e
implementacion de las practicas turisticas, busca brindar una informacién
precisa y clara acerca de las responsabilidades, tareas, ofreciéndoles
herramientas adecuadas para la prestacion de servicios de calidad, de
manera gue se cuenta con una guia de accion basada en la calidad turistica
y en la competencia laboral (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo,
2007).

1.5.5.Percepcion del servicio:

La percepcidn del servicio se refiere a la impresion que tienen sobre tu
producto y marca, formada a lo largo de sus interacciones directas e indirectas
con tu empresa. Incluye los sentimientos que evocan tu empresa y las

descripciones que usarian al hablar de tu marca.

Comprender como tus clientes perciben tu empresa es crucial para mejorar
estrategias de marketing, identificar oportunidades de mejora en la prestacién de

servicios y fomentar el crecimiento de tu negocio.

La percepcion del cliente se configura a partir de diversos aspectos, como la
estrategia de marca, la agilidad en la atencién, el servicio de asesoria, garantia y
postventa, entre otros elementos clave.

Cuando te embarques en una estrategia para mejorar la percepcion del cliente,
es esencial considerar los siguientes elementos:

a) Brinda atencidn al cliente de alta calidad:

La rapidez es un factor crucial, pero también es importante dedicar
tiempo a comprender las necesidades explicitas e implicitas de los
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clientes. Realizar un seguimiento de comentarios positivos y negativos

contribuye a esta comprension.

b) Recopila la opinién de los clientes:

Realizar investigaciones para conocer las opiniones del publico sobre
tu marca, productos o servicios es fundamental. Escuchar directamente a
través de encuestas o resefias proporciona informacién valiosa para
orientar las estrategias de marketing y relaciones publicas. Metodologias
como CSAT, NPS y CES pueden ofrecer datos especificos sobre las areas

de interés del publico objetivo.

¢) Conecta a un nivel emocional:

Ir més alla de la mera satisfaccion del cliente implica conectar
emocionalmente con ellos. Comprender sus motivaciones y satisfacer
sus necesidades emocionales profundas es esencial. Esto requiere

escuchar activamente las necesidades y objetivos del cliente.

d) Impulsa el éxito del cliente con tus productos y servicios:

Asegurarte de que la transicion de la venta a la asistencia o éxito del
cliente sea fluida y refuerce la imagen de marca es crucial. Crear un
programa de servicio al cliente con valores operativos, técnicos y de
trato al cliente puede servir como marco para todas las interacciones de

tu marca, considerando también el proceso de incorporacion del cliente.
b) Comparte casos de éxito de clientes:

Invitar a los clientes a compartir sus experiencias mediante
entrevistas y casos de éxito ayuda a comprender la historia detras de

cada cliente, como llegaron a ti y cdmo tus productos o servicios les

ayudaron. Ademas, esto se convierte en una forma efectiva de
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empatizar con potenciales clientes que enfrentan situaciones similares

y estan buscando soluciones confiables.

1.5.6. Agencia de Buses Panoramicos Tahuantinsuyo Tour

Esta empresa inicia en el mercado turistico desde el afio 2009 en el mes
de Febrero. Brinda sus servicios dentro del mercado local operando distintas
rutas como lo son: Tour Campifia, Ruta del Sillar, Colca full Day, Salinas y
Lojen full day, Catarata de Pillones y Bosque de Piedras y City Tour.

Para poder operar todos estos servicios cuenta con varias movilidades dentro
de las cuales se encuentran: los mirabuses o buses panoramicos, minibuses,

sprinter y Renault.

Ubicacioén

Portal de San Agustin 139 — Cercado — Arequipa

Razén Social
TAHUANTINSUYO TOUR SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

Ruc
20559125726

Mision

Ser el facilitador de experiencias memorables, guiando a nuestros
clientes a través de aventuras Unicas y enriquecedoras. Nos comprometemos
a proporcionar servicios de viaje excepcionales, personalizados y orientados
a la excelencia, asegurando la satisfaccion de nuestros clientes en cada

destino.

Vision
Ser reconocidos como un referente dentro de la industria turistica
peruana, destacando por nuestra innovacion, excelencia en el servicio y

compromiso con la satisfaccion del turista.
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Organigrama
Figura 1
Organigrama

Gerente i
General Contabilidad |

Administracién

| Departamento

|Departamento | Departamento epartamento de

«’ .. Departamento
de publicidady | deservicioal ~ ventas
| de reservas " marketing | cliente | de ventas internacionales y
L vuelos
A Guia Oficial de | |Promotores de
—\Jefe de counter| Publicista | 1 Turismo | Ve | A%ﬁg}gsde |
—  Counters | — Conductores |

Fuente: Elaboracion propia

Valores
Excelencia: Buscamos la excelencia en todos los aspectos, desde la
planificacion de itinerarios hasta la atencion al cliente y el seguimiento post

venta, para garantizar experiencias de viaje excepcionales.

Compromiso con el Cliente: Colocamos las necesidades y expectativas
de nuestros clientes como prioridad en todas nuestras acciones, brindamos

servicios personalizados buscando superar sus expectativas.

Integridad: Actuamos con honestidad y transparencia en todas nuestras
operaciones, construyendo relaciones de confianza con nuestros clientes,

proveedores y colaboradores.
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Responsabilidad Ambiental: Valoramos y respetamos la diversidad
natural de los destinos que ofrecemos. Promovemos practicas turisticas

sostenibles, minimizando nuestro impacto ambiental.

Responsabilidad Social: Reconocemos nuestra responsabilidad hacia la
sociedad y nos comprometemos a contribuir positivamente a través de

acciones sociales.

Etica Empresarial: Operamos de manera ética y cumplimos con altos

estandares de conducta en todas nuestras operaciones.

Personal

Tabla 2
Cantidad de personal

Puesto de trabajo Cantidad
Counter 03
Guias Oficiales de Turismo 07
Conductores 05
Promotores de Ventas 05

Fuente: Elaboracion propia

Unidades

Tabla 3
Cantidad de unidades

Unidad Cantidad
Buses Panoramicos 05
Minibuses 03
Renault 01
Sprinter 02

Fuente: Elaboracion propia
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Canal de venta

Existen dos modalidades principales de canales de venta en la industria
turistica: el canal directo y el canal indirecto. El canal directo implica una
conexién sin intermediarios entre las organizaciones turisticas-productoras y
los consumidores. En este caso, los turistas se comunican directamente con
los vendedores, aprovechando plataformas como Internet, sistemas de reserva

global y otros medios de comunicacion para facilitar esta interaccion directa.

Por otro lado, el canal indirecto implica la intervencion de un
intermediario en el proceso de venta. En el ambito de los servicios turisticos,
este intermediario comunmente adopta el papel de operador turistico. Este
operador adquiere servicios y productos de los productores originales, los
agrupa en paquetes y los comercializa de manera independiente o a través de
otros intermediarios, facilitando asi la interaccion entre los proveedores de

servicios y los consumidores finales. (Pérez, 2021)

En el caso de la agencia Tahuantinsuyo Tour hace uso de ambas
modalidades, ya que por medio de sus redes sociales capta turistas y también
en su oficina directa. Por el momento no cuenta con pagina web, pero si tiene
Facebook y Whatsapp corporativo. De forma indirecta, cuenta con agencias
y hoteles de Arequipa y de otros departamentos que le endosan sus pasajeros

para que ellos puedan operar directamente los servicios.

La agencia Tahuantinsuyo Tour y los demas buses panoramicos de Arequipa
operan la Ruta del Sillar y el Tour Campifia, por lo que la competencia es alta

y directa.
1.5.6.1. Ruta del Sillar
En el Cerro Colorado, a 40 minutos del centro, se encuentran las
canteras de ignimbrita, 50 kilometros cuadrados de los cuales

Unicamente dos son transitables al publico en lo que se Ilama Cafion
Culebrilla.
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Con una extension de 2 km de longitud, la Ruta del Sillar es uno de
los mayores atractivos de la region. El recorrido es organizado por el
Centro de Investigacion, Educacion y Desarrollo de Arequipa (CIED).

Este servicio se realiza en los distritos de Yanahuara, Cerro Colorado
y Uchumayo. Esta ruta buscar dar a conocer el origen del material
volcanico tipico de la ciudad de Arequipa, popularmente conocido
como sillar cuyo nombre es la “Ignimbrita”. En el recorrido se visita
primero el Mirador de Yanahuara, luego las Canteras de Afiashuayco y

finalmente la Quebrada de Culebrillas.

Horarios: 9:00 am — 11:30 am — 2:00 pm

Este tour tiene una duracién de 4 y 5 horas, el tour de 4 horas es el
que sale 9:00 am y 2:00 pm, y el de 11:30 es de 5 horas
aproximadamente, ya que a la mitad del recorrido se va almorzar al

restaurante Calicanto, esta es la opcién gastronémica.

1.5.6.2. Tour Campifia

Este tour permite que los turistas conozcan los principales atractivos
turisticos que se encuentran en los alrededores del centro historico. A
lo largo del recorrido se visitan los distritos mas representativos y
tradicionales de la ciudad, dentro de los cuales se encuentran:

Yanahuara, Cayma, Sachaca, Tiabaya, Hunter, Sabandia y Paucarpata.

En este tour se visita primero el Mirador de Yanahuara, luego el
Mirador de Carmen Alto, posteriormente Incalpaca, Villa San Rafael,
Molino de Sabandia y finalmente el Museo Menelik.

Horarios: 9:00 am — 11:30 am — 2:00 pm

Este tour tiene una duracién de 4 y 5 horas, el tour de 4 horas es el

que sale 9:00 am y 2:00 pm, y el de 11:30 es de 5 horas
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aproximadamente, ya que a la mitad del recorrido se va almorzar al

restaurante Calicanto, esta es la opcion gastrondmica.

La agencia Tahuantinsuyo Tour ofrece todos sus tours en servicio
compartido o en servicio privado. En el caso de los buses panoramicos que
operan la Ruta del Sillar y Tour campifia, también se opera en servicio
compartido y en servicio privado, dependera de lo que requiera el cliente, que

en este caso es el turista.

1.5.6.3. Servicio privado

Los tours privados son aquellos que se realizan a solicitud del
pasajero para que sea exclusivo para él o ella. Este tipo de servicio
privado le brinda al turista la comodidad de disefiar su recorrido a su

gusto en conversacion con la agencia de viajes.

Los tours privados otorgan al cliente la libertad de elegir los horarios,
y si el cliente se retrasa, no implica la posibilidad de perder el tour, ya
que el tiempo esta reservado exclusivamente para el recorrido con el
cliente y sus acompariantes. Sin embargo, en caso de retraso, en un tour
privado se podria reducir el tiempo para cumplir con el itinerario, ya

que el servicio tiene un limite de duracion.

En los tours privados, se establece un tiempo maximo para toda la
experiencia, y los viajeros pueden utilizar ese tiempo como prefieran.
Si disfrutan de una actividad en particular, tienen total libertad para
guedarse mas tiempo en ella, o incluso reducir o eliminar el tiempo de

aquellas que no les resulten tan interesantes.

Los servicios privados si bien es cierto son al gusto del turista, suelen
ser costosos comparandolo con los servicios compartidos; ya que la
movilidad y el guia seran exclusivos para el turista que solicita el

servicio.
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1.5.6.4. Servicio compartido

Por el contrario los servicios compartidos se realizan con varios
grupos de turistas, son de 2 pasajeros a mas, dependiendo de la
capacidad de las movilidades. Los recorridos compartidos cuentan con
una hora especifica de inicio, y es esencial que los viajeros estén
presentes a tiempo. De lo contrario, existe una alta probabilidad de
perder el recorrido o tener que recurrir a alternativas como el transporte

publico para intentar alcanzar el vehiculo del tour.

En los tours compartidos, generalmente se recoge a los pasajeros en
lugares predeterminados para el encuentro. Estos tours asignan tiempos
preestablecidos para cada actividad, y es necesario respetarlos con
precision. Durante las paradas, el guia informa a los turistas sobre la
hora limite para regresar al punto de encuentro y continuar con las
siguientes etapas. Los participantes que no sigan esta instruccion, sea
por descuido, circunstancias imprevistas o extravio, corren el riesgo de
perder el tour y tendrdn que buscar su propia manera de reunirse

nuevamente con el grupo.

En los tours compartidos, puede que no siempre se puedan satisfacer
necesidades o preferencias individuales de los turistas, como ajustar el
aire acondicionado, controlar las ventanas del vehiculo o elegir la
musica y su volumen mientras se viaja. La ventaja de los servicios

compartidos es que son accesibles y puedes conocer mas personas.
1.6. Antecedentes investigativos
1.6.1. Antecedentes internacionales
Gonzélez; Cruz y Moreno (2020) Analisis de la calidad del servicio para la
satisfaccion al cliente de la empresa Transporte Jesus de la Buena Esperanza, en

el departamento de Esteli, 2019. Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua,
Managua. Facultad de Administracion de Empresas.
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En la investigacion el objetivo principal fue definir la calidad del servicio para
la satisfaccion al cliente de la empresa Transporte Jesus de la Buena Esperanza,
en el departamento de Esteli, afio 2019. Para el desarrollo de dicha investigacion
se hizo uso de la entrevista y la encuesta, dichos instrumentos fueron aplicados
a trabajadores de diferentes areas, en el caso de la entrevista se conté con una
poblacion de 360 usuarios de la empresa de transporte y para la encuesta se contd
con 100 usuarios, y se llego a la conclusion que dicha empresa se encarga de
controlar y garantizar servicios de calidad a través de supervisiones continuas de
los administradores, lo que trae consigo seguridad y comodidad de los usuarios.
Esta investigacion resulta ser importante por que aborda las dos variables de
investigacion y su relacion en el mismo contexto y nos brinda estrategias para
mejorar la calidad del servicio de transporte y por consiguiente garantizar la
satisfaccion del cliente.

Blakman Pilco, Pierina Alexis (2016). Estudio para una propuesta de un bus
turistico con la finalidad de brindar un servicio de calidad 6ptimo en la ciudad
de Guayaquil, Ecuador. Universidad de Guayaquil. Facultad de Comunicacién
Social. Carrera de Turismo y Hoteleria.

En la investigacion el objetivo principal es elaborar un estudio de un bus
turistico para ofrecer un servicio de calidad en la ciudad de Guayaquil, Ecuador
para lo cual utilizaron como herramienta de estudio las encuestas a las personas
que toman el servicio de bus turistico y determinar la calidad del servicio. Esta
investigacion nos ayudara a tomar como modelo el estudio realizado en un bus

turistico.

1.6.2. Antecedentes nacionales

Rodriguez (2019). El servicio de transporte turistico terrestre y su incidencia
en la satisfaccion del turista que recorre el Valle Sagrado de los Inkas tramo
Cusco - Pisaq — Ollantaytambo, Universidad Nacional De San Antonio Abad
Del Cusco, Cusco. Facultad de Ciencias Administrativas, Contables,
Econdmicas Y Turismo. Escuela Profesional De Turismo.

En la investigacion el objetivo principal fue mejorar el servicio del transporte
turistico del recorrido para que sirva de modelo de desarrollo del transporte

turistico terrestre en la region. Para el desarrollo de dicha investigacion se hizo
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uso de la encuesta, dicho instrumento fue aplicado a los empresarios de
transporte turistico terrestre y demas involucrados, y se llegd a la conclusion que
el transporte turistico influye en gran medida en la satisfaccion del turista,
ademas coadyuva a desarrollar la calidad del servicio turistico para asi mejorar
la competitividad turistica. Esta investigacion resulta ser importante porque toma
en cuenta una de las variables de nuestra investigacion, la satisfaccion y aborda
temas de interés relacionados a nuestra investigacion como el tipo de vehiculo,
la infraestructura y la situacion actual.

Mupiico y Laurente (2018). Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios
de la Empresa de Transporte Turistico Olano S.A. sucursal Huancayo — 2017,
Universidad Nacional del Centro del Pert, Huancayo. Facultad de Ciencias de
la Administracion

En la investigacion el principal objetivo fue determinar la relacion de la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Empresa de Transporte
Turistico Olano S.A. Sucursal Huancayo. Para el desarrollo de dicha
investigacion se realizaron encuestas, dicho instrumento fue aplicado a 25847
usuarios de la Empresa de Transporte Turistico Olano S.A., que viajaron de
Huancayo a Lima en el 2016, y se llegd a la conclusién que la relacién entre las
variables de estudio es significativa, la cual se ha visto impulsada por las
dimensiones de las variables, esto demuestra que a medida que se mejore la
calidad del servicio brindado, la satisfaccion de los usuarios sera cada vez mayor.
Esta investigacion resulta ser importante ya que aborda las dos variables de
estudio y su relacion, en el mismo contexto que la nuestra, que es el transporte

turistico.

1.6.3 Antecedentes Locales

Palomino (2018) Percepcion de los servicios turisticos y su relacion con el
nivel de satisfaccion del turista italiano en el centro histérico de Arequipa —2018

Esta investigacion tiene como objetivo conocer la imagen turistica percibida
por parte de los turistas italianos, respecto a los servicios ofertados en la ciudad.
Asimismo, buscara determinar el nivel de satisfaccion de este mercado objetivo,
en relacién a la calidad de los servicios que reciben y/o adquieren dentro del
centro historico. La investigacion se ha desarrollado teniendo en cuenta la

percepcion de seis de los servicios turisticos ofertados en la ciudad: servicios de
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alojamiento, servicios de restauracion, servicios de transporte terrestre, servicios
de transporte aéreo, servicios de agencias de viaje y servicios de guiado; todos
ellos evaluados en cuestionario de veintiln preguntas aplicadas, segin la
muestra establecida, a un total de 354 turistas italianos que visitaron Arequipa,
durante los meses de mayo y junio del 2018. El procesamiento de los datos
recolectados se realizé con ayuda del sistema estadistico IBM SPSS Statistics

23, lo que finalmente da lugar a la discusion de los resultados.

Arango y Rojas (2017) Caracteristicas en el perfil del turista europeo que
visita el monasterio de santa catalina y su relacion con el nivel de satisfaccion,
Arequipa — 2017. El objetivo principal de la investigacion, es determinar las
Caracteristicas del Perfil del turista europeo que visita el Monasterio de Santa
Catalinay su relacion con el nivel de satisfaccion. Para ello, metodolégicamente,
se ha trabajado con dos variables: caracteristicas en el perfil del turista europeo
y nivel de satisfaccion, siendo nuestras unidades de estudio, los visitantes del
monasterio de Santa Catalina, procedentes de Europa. Para la recoleccion de la
informacion, hemos aplicado dos encuestas (una por cada variable),
entrevistando a un total de 380 visitantes.

1.7. Hipotesis

Dado que la calidad del servicio esta relacionada con las necesidades de los
clientes y tiene como objetivo cumplir con el servicio o producto ofrecido y
que la satisfaccion se basa en alcanzar o superar las expectativas de los
servicios o productos brindados. Es probable que exista una correlacion

significativa y positiva entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.
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CAPITULO 11
DISENO METODOLOGICO
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2. Disefio de Investigacion
2.1. Tipo, Nivel y Disefio de investigacion
2.1.1.Tipo de investigacion
El presente estudio tendra un tipo de investigacion basico, pues se pretende
aumentar informacion nueva a la que ya existe sobre el tema y las variables a
estudiar.

2.1.2.Nivel de Investigacion

Es una investigacion relacional ya que se pretende hallar la relacion entre las

variables de calidad de servicio y satisfaccion (Hernandez y Baptista 2014).

2.1.3.Disefio de Investigacion

La investigacién tiene un disefio no experimental ya que no se manipulara

ninguna variable del estudio (Hernandez y Baptista 2014).

2.2. Técnica e Instrumento

2.2.1.Técnica de recoleccion de datos

La técnica de investigacion para la variable calidad y la variable satisfaccion,
que se utiliz6 fue la encuesta. Debido a que estas nos permitieron tener
informacion precisa de gran cantidad de personas, también nos permite calcular
los resultados y obtener porcentajes, los cuales nos ayudo a realizar un analisis
rapido y confiable. Ademas de ser un método agil, dada la versatilidad de la
técnica ya que se pudo realizar por diferentes medios los cuales facilitan su
ejecucion y sobre todo evitar poner el riego a las personas involucradas en el

proceso.
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2.2.2.Instrumento de recolecciéon de datos

Como instrumentos para medir ambas variables se utiliz6 un cuestionario en
donde se consider6 el modelo SERVQUAL, para medir calidad de servicio y un

cuestionario para satisfaccion.

En consideracion al alto nivel de fiabilidad y validez el modelo SERVQUAL
ha sido utilizado en investigaciones en varias industrias de la prestacion de
servicios (Vera y Trujillo, 2009), el presente modelo ha venido siendo adaptado
a las multiples necesidades de los diferentes sectores donde se aplica
(Colmenares y Saavedra, 2007). Segun (Mei et al. (1999) el modelo
SERVQUAL continuara atrayendo la atencion de académicos y profesionales
debido a que se ha vuelto una estandar para medir la calidad de los servicios. Las
preguntas las tenemos ordenadas de acuerdo al cuadro de variables con el que se

viene trabajando mostrado a continuacion

e Fiabilidad

e Capacidad de respuesta
e Seguridad

e Empatia

e Tangibilidad

Para medir satisfaccion se cre6 la encuesta con una escala Likert de 5 puntos,
donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 es totalmente de acuerdo. Este tipo de
escala surgi6 en 1932, cuando Rensis Likert (1903-1981) publicé un informe en
el que exponia cémo usar un tipo de instrumento para la medicion de las
actitudes (Likert, 1932; Edmondson, 2005).

Para determinar los niveles de satisfaccion y calidad de servicio se hizo una
baremacion en base a la Ley de Sturgues, que afirma que el nimero de clases es
igual a uno mas el logaritmo en base dos del nimero total de datos. Por lo tanto

los niveles van:
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Tabla 4
Niveles de Variable Calidad
Dimension Bajo Medio Alto
Tangibilidad 0-6 7-9 10-15
Fiabilidad 0-10 11-15 15-25
Capacidad de 0-4 5-6 7-10
respuesta
Seguridad 0-4 5-6 7-10
Empatia 0-6 7-9 10-15
Tabla 5
Niveles Variable Satisfaccion
Dimension Bajo Medio Alto
Unidades de 0-10 11-15 15-25
transporte
Expectativas 0-10 11-15 15-25
Percepcion de la 0-10 11-15 15-25
atencion

2.3. Campo de Verificacion
2.3.1. Ambito Geografico
En la agencia de viajes Tahuantinsuyo Tour, ubicada en la Plaza de Armas,
portal de San Agustin 133, Arequipa.
2.3.2.Unidad de Estudio (poblacion y muestra)

2.3.2.1. Poblacién:

Todos los turistas que tomen el servicio de la agencia de buses
panoramicos Tahuantinsuyo Tour, ubicada en el portal de San Agustin 133

en el centro de la ciudad.
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2.3.2.2. Muestra:

Para la muestra se tomo en cuenta los meses de junio, Julio y Agosto del
afio 2022. Siendo una poblacion de 6662 turistas, luego de aplicar la férmula
obtenemos que nuestra muestra es de 364 turistas. La muestra es no
probabilistica.

_ N~*Zip+q
d2x(N—-1)+Z7Z2 xpxq

n

e N=Total de la poblacion

e Z,=1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
e p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
e g =1-p(enestecaso1l—0.05=0.95)

e d = precisién (en su investigacion use un 5%)

El resultado obtenido fue de 364 personas a evaluar. Para la muestra se

tomara en cuenta turistas que se encuentren entre los 20 a 60 afios, de ambos

SEXO0S.
Tabla 6
Cantidad de Pasajeros

MES CANTIDAD DE PASAJEROS
Junio 2021 1838 pasajeros
Julio 2021 2554 pasajeros
Agosto 2021 2270 pasajeros
TOTAL 6662 pasajeros

Fuente: Elaboracion propia
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2.3.3. Temporalidad

La investigacion se realiz6 desde el mes de febrero 2022 hasta junio del 2022.

2.4. Estrategias de Recoleccion de Datos

Primero se conversd con el gerente general de la empresa de buses
panordmicos Tahuantinsuyo Tour, solicitando el permiso para poder encuestar a los
turistas que tomen el tour campifia, se solicitd que sea en todos los horarios que
tenga la agencia. Una vez aceptado el permiso se procedio a informarles a los
pasajeros que al finalizar el recorrido se les iba a aplicar una encuesta de calidad de
servicio y satisfaccion utilizando la herramienta Google Forms. En la primera parte
de la encuesta se colocd el consentimiento y también en esta parte se les comunico
a los turistas que la encuesta se iba a llenar voluntariamente y que se protegerian
sus datos, en caso deseen participar o no en el estudio. Finalmente, los resultados
de la encuesta fueron llenados en una base de datos de Excel, para continuar con el
procesamiento estadistico.

2.5. Criterios de procesamiento de informacion (de ser necesario segun el tipo de

investigacion cuantitativa o cualitativa)

Una vez culminadas las encuestas, el procesamiento de la informacion se hizo
con la ayuda del Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales (SPSS por sus siglas
en inglés), para poder realizar anélisis descriptivo, se han presentado tablas y
graficos de frecuencia y porcentajes. Asi mismo se analiz6 la normalidad de la
muestra con la prueba de Kolmogdrov-Smirnov y de acuerdo a ello se procedio a
utilizar los estadisticos paramétricos o no paramétricos, para hallar la correlacion

entre las variables con el coeficiente de Pearson o Spearman.
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2.6. Cronograma

MES 1 MES 2 MES 3 MES 4
Etapas de la tesis SIS|S|S|S|S|S|S[S|S|S|S|S|S|S|S
112 4 1112 4 112 4 |1 |2 4
Definicion de tema X
Busqueda de antecedentes X
Planteamiento del problema X
Marco de referencia X |X
Planteamiento operacional X

Presentacion de plan de

tesis X

Aplicacion de herramientas X [X |X

Recoleccion de informacién X | X |X
Procesamiento de

informacion X
Conclusiones y

recomendaciones X | X

Presentacidn de borrador de

tesis X | X

Levantamientos de

observaciones X

Sustentacion X
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CAPITULO 111

RESULTADOS
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3.1 Analisis de Resultados

Tabla 7
Género
Frecuencia  Porcentaje
Masculino 152 41,8%
Femenino 212 58,2%
Total 364 100,0%
Figura 2
Género

| -

0.00% 20.00% 40.00% 60.00%  80.00%

= Femenino = Masculino

Nota. Elaboracion propia.

Se observa en la tabla 5 y la figura 1 que el 58.2% de los encuestados son de sexo
femenino y el 41.8% del sexo masculino. Esto quiere decir que méas de la mitad de los
turistas encuestados son de género femenino. Por lo cual podemos afirmar que las mujeres

son quienes prefieren realizar el tour campifia en los buses panoramicos.
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Tabla 8
Edades
Frecuencia  Porcentaje
18-25 85 23,4 %
26-35 107 29,4 %
36 - 45 73 20,1 %
46 a mas 99 27,2 %
Total 364 100,0 %
Figura 3
Edades

27.2%

1

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0%

46amads =36-45 =26-35 =18-25

Nota. Elaboracion propia.

Se observa en la tabla 6 y la figura 2 que el 29.4% de los encuestados son personas
entre 26 a 35 afios de edad, el 27.2% tienen mas de 46 afios, el 23.4% tiene entre 1
8 y 25 afos y el 20.1% tiene entre 36 a 45 afos. Esto quiere decir que con mayor
frecuencia los adultos que tienen entre 26 a 35 afios son los que toman este servicio, ya
gue en su mayoria ya cuentan con una solvencia econémica y pueden realizar esta
actividad de turismo, por otro lado las personas que tienen 46 afios a mas también
representan un gran porcentaje ya que estas personas cuentan con mas tiempo libre para
realizar turismo. Por lo cual las personas adultas son las que prefieren hacer turismo en

Arequipa, tomando el servicio de los buses panoramicos.
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Tabla 9

Elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje

Bajo 31 8,5 %

Medio 272 74,7 %

Alto 61 16,8 %

Total 364 100,0 %
Figura 4

Elementos tangibles

ato [ 168%
sajo [ 85%

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0%

= Bajo = Medio = Alto

Nota. Elaboracién propia.

En cuanto a los elementos tangibles se observa en la tabla 7 y la figura 3 que se
encuentran en un nivel medio (74.7%), lo que quiere decir que se cumplen con ciertos
estandares de calidad. Dentro de los elementos tangibles tenemos las unidades de
transporte, en este caso los turistas percibieron que las unidades se encuentran en buen
estado de mantenimiento, cuenta con unidades modernas, también observamos que el
personal se encuentra identificado con la empresa ya que cada trabajador porta el
uniforme correspondiente, las instalaciones de la agencia si se consideren comodas y
atractivas ya que cuenta con paneles grandes que iluminan la agencia de viajes, el material
que ellos tienen para entregar a los turistas es muy vistoso de tal manera que es uno de
los mejores incluyendo las rutas que realizan en mirabuses y otras opciones que ofrece la
agencia. Segun Maldonado et al (2016), los estandares de calidad son de alta importancia
y determinan fuertemente la llegada de los turistas a un lugar o la toma de un servicio.

También se ve que hay un nivel alto con 16.8% y un nivel bajo con 8.5%.
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Tabla 10
Fiabilidad
Frecuencia Porcentaje
Bajo 5 1,4%
Medio 93 25,5 %
Alto 266 73,1 %
Total 364 100,0 %
Figura 5
Fiabilidad

1

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0%

= Alto = Medio = Bajo

Nota. Elaboracion propia.

En cuanto a la fiabilidad se observa en la tabla 8 y la figura 4 que existen niveles
altos (73.1%), este aspecto se refleja en el cumplimiento de horarios establecidos , esta es
una de las ventajas principales de la agencia, también ofrece un servicio rapido este es un
punto principal para los turistas ya que al momento de llegar a la agencia de viajes se
espera una atencion rapida por el counter o el agente de viajes lo que quiere decir que se
transmite confianza y que se cubren las necesidades de los turistas. También se muestra
un interés por resolver los problemas de los turistas lo mas rapido posible. Segun
Zeithman & Bitner (2002), la fiabilidad es la capacidad para desarrollar el servicio
prometido con formalidad y exactitud. También se ve que hay un nivel medio con 25.5%
y un nivel bajo de 1.4%.
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Tabla 11

Capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje

Bajo 5 1,4 %

Medio 70 19,2 %

Alto 289 79,4 %

Total 364 100,0 %
Figura 6

Capacidad de respuesta

| 1.4%

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0%

= Alto = Medio = Bajo

Nota. Elaboracién propia.

En cuanto a la capacidad de respuesta se observa en la tabla 9 y la figura 5 que
existe niveles altos (79.4%), se ve la disposicion que tienen los trabajadores para absolver
dudas sobre el servicio del tour o preguntas adicionales que tengan los pasajeros, este
servicio no solo va por parte del agente de viajes si no tambien un rol importante que tiene
el guia de turismo ya que es la persona que pasa mas tiempo con el turista, lo que quiere
decir que se atienden las necesidades de los turistas como prioridades, esto significa que
se da una respuesta acertada y empatica en el momento preciso, por consiguiente, se
satisfacen sus necesidades. También se ve que hay un nivel medio con 19.2% y un nivel
bajo de 1.4%.
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Tabla 12
Seguridad
Frecuencia  Porcentaje
Bajo 6 1,6 %
Medio 53 14,6 %
Alto 305 83,8 %
Total 364 100,0 %
Figura 7
Seguridad

L B e

| 1.6%

0.0% 50.0% 100.0%

® Alto = Medio = Bajo

Nota. Elaboracion propia.

En cuanto a la seguridad se observa en la tabla 10 y la figura 6 que existe niveles
altos (83.8%), en este aspecto tenemos la seguridad en el uso del servicio la agencia de
viajes, ya que almacena en confidencialidad los datos personales de los pasajeros que
tiene, de tal manera que el turista se siente seguro y por otro lado tenemos el conocimiento
del servicio por parte del personal de la empresa, lo que quiere decir que los clientes
perciben un nivel alto de seguridad por parte del personal de la empresa que transmite
confianza a la hora de tomar el servicio de la empresa Tahuantinsuyo Tour. También se

ve que hay un nivel medio con 14.6% y un nivel bajo de 1.6%.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE Jehi B i

TESIS UCSM =@ DE SANTA MARIA
Tabla 13
Empatia
Frecuencia  Porcentaje
Bajo 84 23,1 %
Medio 280 76,9 %
Total 364 100,0 %
Figura 8
Empatia

1

0.0% 50.0% 100.0%

= Medio = Bajo

Nota. Elaboracion propia.

En cuanto a la empatia se observa en la tabla 11 y la figura 7 que existe un nivel
medio (76.9%), la atencion personalizada es uno de los factores mas importantes, ya que
estd comprobado que mientras el servicio sea méas personalizado la calidad del servicio
aumentara, también el respeto y la amabilidad hacia el cliente es lo que muestra la
empresa de viajes y el interés por los clientes y sus necesidades o las sugerencias que
puedan surgir, lo que quiere decir que se cumplen con ciertos estandares y que la empresa
se preocupa por sus turistas de tal manera que le brindan una buena experiencia al
momento de realizar el servicio para que los clientes puedan disfrutar. También se ve que

hay un nivel bajo de 23.1%.
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Tabla 14

Calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje

Bajo 8 2,2%
Medio 240 65,9 %
Alto 116 31,9 %
Total 364 100,0 %
Figura 9

Calidad de servicio

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0%

= Alto = Medio = Bajo

Nota. Elaboracién propia.

En cuanto a la calidad de servicio se observa en latabla 12 y la figura 8 que existe
un nivel medio (65.9%), lo que quiere decir que se cumplen con los estdndares de calidad.
Como indica Robledo (2012) la calidad al conjunto de atributos del servicio permitiendo
emitir un juicio de valor con respecto al producto. También se ve que hay un nivel alto
con 31.9% y un nivel bajo de 2.2%. Por ende la empresa Tahuantinsuyo tour cumple con
las dimensiones mencionadas previamente y a su vez el nivel de calidad de la empresa se
encuentra en un buen nivel segln las encuestas realizadas de igual forma hay algunos

aspectos que se podrian mejorar.
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Tabla 15

Unidades de transporte

Frecuencia  Porcentaje

Bajo 10 2,7 %
Medio 118 32,4 %
Alto 236 64,8 %
Total 364 100,0 %
Figura 10

Unidades de transporte

Unidades de transporte

Alto I 5/ 2%
Medio a—— 32 4%
Bajo 1 2.7%
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m Bajo = Medio = Alto

Nota. Elaboracién propia.

En cuanto a las unidades de transporte se observa en la tabla 13 y la figura 9 que
existe niveles altos (64.8%), lo que quiere decir que sus unidades se encuentran en buen
estado en cuanto a mantenimiento, calidad de mirabuses, revisiones técnicas, asientos,
cinturones de seguridad e incluso el botiquin para emergencias, esto hace que los clientes
se sientan cémodos y seguros al momento de realizar el servicio. También se ve que hay

un nivel medio con 32.4% y un nivel bajo de 2.7%.
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Tabla 16

Expectativas

Frecuencia  Porcentaje

Bajo 6 1,6 %
Medio 96 26,4 %
Alto 262 72,0 %
Total 364 100,0 %
Figura 11
Expectativas

1.6%

0.0%  20.0% 40.0% 60.0% 80.0%

® Alto = Medio = Bajo

Nota. Elaboracion propia.

En cuanto a las expectativas se observa en la tabla 14 y la figura 10 que existe
niveles altos (72.0%), lo que quiere decir que se cubrieron sus necesidades y se superaron
las expectativas. Las expectativas de los clientes son diferentes en cada caso pero al
momento de dar la informacion turistica a los clientes estos ya comienzan a crear
diferentes expectativas sobre el recorrido turistico, como podemos observar en su mayoria
el servicio supera las expectativas de los clientes. Si la experiencia que se brinda es
inolvidable, se puede asegurar la satisfaccion de los clientes; si bien es cierto cada cliente
tiene diferentes expectativas, pero al tener un porcentaje favorable esto quiere decir la
calidad del servicio es buena. También se ve que hay un nivel medio con 26.4% y un

nivel bajo de 1.6%.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE Jehi B i

TESIS UCSM =@ DE SANTA MARIA

Tabla 17

Percepcidn del servicio

Frecuencia Porcentaje

Bajo 6 1,6 %

Medio 43 11,8 %

Alto 315 86,5 %
Total 364 100,0 %
Figura 12

Percepcidn del servicio

1 . 11.8%

| 1.6%

0.0% 50.0% 100.0%

= Alto = Medio = Bajo

Nota. Elaboracion propia.

En cuanto a la percepcion de la atencién se observa en la tabla 15 y la figura 11
que existe niveles altos (86.15), La atencion basicamente va a ser brindada por el counter
que se encarga de dar informacion basica al cliente y tener el primer contacto con el turista
y el que cumple la funcion principal el guia oficial de turismo que brinda todo el servicio
de guiado a los turistas y durante el tour es donde se puede llevar la mayor impresion de
la atencidn por parte de la empresa. Después de ver los resultados se concluye que el
servicio y la atencion fueron adecuados, por lo cual se logra una cultura de calidad
orientada hacia la excelencia. También se ve que hay un nivel medio con 11.8% y un
nivel bajo de 1.6%.
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Tabla 18

Satisfaccion

Frecuencia Porcentaje
Bajo 5 1,4%
Medio 82 22,5 %
Alto 277 76,1 %
Total 364 100,0 %

Figura 13

Satisfaccion

| 1.4%
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= Alto = Medio = Bajo

Nota. Elaboracién propia.

En cuanto a la satisfaccion general se observa en la tabla 16 y la figura 12 que
existe niveles altos (76.1%), lo que quiere decir que se superaron las expectativas. La
satisfaccion es uno de los puntos mas importantes y a pesar de que se obtuvo un porcentaje
favorable se pueden emplear diferentes técnicas que permitird que la satisfaccion del
cliente incremente. También se ve que hay un nivel medio con 22.5% y un nivel bajo de
1.4%. La satisfaccion siendo nuestra segunda variable nos muestra que en las tres
dimensiones, la empresa Tahuantinsuyo tour si cumple con las unidades de transporte,
expectativas y percepcion del servicio, en base a las encuestas realizadas se arroja un

porcentaje positivo y favorable.
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Relacién entre las variables calidad de servicio y satisfaccion:
Tabla 19
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico gl  Sig.

Elementos tangibles 0,184 364 0,000
Fiabilidad 0,106 364 0,000
Capacidad de respuesta 0,195 364 0,000
Seguridad 0,209 364 0,000
Empatia 0,177 364 0,000
Calidad 0,074 364 0,000
Unidades de transporte 0,128 364 0,000
Expectativas 0,153 364 0,000
Percepcién del servicio 0,174 364 0,000
Satisfaccion 0,099 364 0,000

Se emplea la prueba de kolmogorov para el analisis de normalidad, puesto que la
muestra tiene méas de 35 datos, en tal sentido, se analiza los grados de significancia, en
ambas variables, este no excede el 0.05 del valor esperado, por lo que se aprueba la
hipotesis: "La muestra tiene una distribucion no normal”, por ello se procede al anélisis

inferencial con estadisticos no paramétricos, empleando la correlacion de Spearman.

Tabla 20
Correlacion entre satisfaccion y calidad
Calidad
Satisfaccion Rho de Spearman 0,773
valor p <.001

Se observa que existe una correlacion significativa, positiva y fuerte (r=.773 ;x=
.001, x<0.05) entre la calidad y la satisfaccion, es decir que a mayor satisfaccion por parte
del cliente al momento de tomar el servicio mayor calidad.

Como se menciono previamente estas dos variables siempre iran de la mano ya
que mientras la calidad aumente la satisfaccion de los clientes también y viceversa
mientras que la calidad disminuya la satisfaccion también. Lo ideal en este punto tomando
en cuanta la empresa Tahuantinsuyo tour es no solo que mantenga su calidad, sino que la

incremente para que la satisfaccion de los turistas también incremente.
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Relacién entre las variables calidad de servicio y satisfaccion:

Tabla 21
Correlacion entre dimensiones de satisfaccion y calidad
Calidad
_ Rho de Spearman 0,691
Unidades de transporte P
valor p <.001
Expectativas Rho de Spearman 0,706
valor p <.001
Perc_epcién del Rho de Spearman 0,709
servicio
valor p <.001

Se observa que existe una correlacion significativa, positiva y fuerte (r=.691; x=
.001, x<0.05) entre la calidad y las unidades de transporte, es decir que a mas cantidad de
unidades de transporte moderas, bien sefializadas y cémodas se encontrara mayor calidad
en el servicio. Se observa que existe una correlacion significativa, positiva y fuerte (r=
.706; x=.001, x<0.05) entre la calidad y las expectativas, es decir que a mejor calidad la
satisfaccion serd mayor por parte del cliente. Se observa que existe una correlacion
significativa, positiva y fuerte (r= .709; x=.001, x<0.05) entre la calidad y la percepcion
de la atencion, es decir que a mayor percepcion de la atencion por parte de la empresa
Tawantinsuyo tour por parte de los trabajadores hacia el cliente mayor calidad en el
servicio.

Tomando en cuenta que las variables que tenemos son satisfaccion y calidad ,
estas siempre van de la mano ya que mientras mas satisfaccion muestre el turista esto nos
indica que la calidad del servicio es la correcta, de tal manera que se pueda llegar a
fidelizar al cliente y a su vez este turista pueda recomendar el servicio de la empresa
Tahuantinsuyo Tour en la ciudad de Arequipa y esta se pueda posicionar como una de las
mejores empresas de la ciudad , teniendo en cuenta diferentes aspectos relevantes como
los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad , empatia por parte
de calidad y por otro lado las unidades de transporte, satisfaccion y las expectativas del

cliente por parte de la satisfaccion.
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DISCUSION

Se encontrd que existe una relacion significativa entre las variables calidad y
satisfaccion del servicio que oferta la agencia de buses panoramicos Tahuantinsuyo Tour
a los turistas que toman sus servicios, por lo tanto se aprueba la hipdtesis de la
investigacion. Estos resultados son similares a los de Mudico y Laurente (2018), que
buscé determinar la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de
la Empresa de Transporte Turistico Olano S.A. Sucursal Huancayo, los autores
encontraron una relacion significativa entre las variables. Mufiizo y Laurente (2018) por
lo tanto concluyen que estos resultados implican retos grandes para la empresa, ya que a
medida que se incremente o0 mejore la calidad del servicio, la satisfaccion de los usuarios
serd cada vez mayor y esto repercute en la demanda de los servicios y por lo tanto en los
ingresos percibidos por la empresa turistica. También se observa una similitud con los
resultados obtenidos por Rodriguez (2019), que busco mejorar el servicio del transporte
turistico del recorrido para que sirva de modelo de desarrollo del transporte turistico
terrestre en la region. Rodriguez (2019) después de su estudio afirma que el transporte
turistico influye considerablemente en la satisfaccion del turista y ayuda a desarrollar un
servicio turistico de calidad; de esta forma se mejora la competitividad turistica.

Por otro lado se encontr6 una relacién considerable entre la variable calidad y el
indicador del estado de las unidades de transporte, lo que demuestra la certeza de la
hip6tesis planteada. Estos resultados son similares a los de Rodriguez (2019), que buscé
diagnosticar el estado actual del servicio de trasporte turistico terrestre en el Valle
Sagrado de los Inkas tramo —Cusco-Pisag-Ollantaytambo y su incidencia en la
satisfaccion del turista. Rodriguez (2019) afirma que los turistas son muy observadores y
que perciben muchas veces la calidad de un servicio por la calidad del transporte turistico;
evalUan aspectos como la comodidad, seguridad, estado, entre otros. Asimismo Blackman
(2016) en su investigacion encontrd aspectos similares, su investigacion busco realizar
un estudio para una propuesta de un bus turistico con la finalidad de brindar un servicio
de calidad 6ptimo en la Ciudad de Guayaquil. Blackaman (2016) por lo tanto concluye
que es importante que el transporte turistico realice un buen recorrido, que haya una buena
relacion calidad-precio, y sobre todo la seguridad que se ofrece durante el viaje., son
factores que valoran los turistas a la hora de tomar un servicio. Es por ello que se

demuestra que muchas veces el estado del transporte turistico sera decisivo al momento
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de evaluar un servicio turistico, y aspectos como la comodidad, limpieza, seguridad, entre

otros; tienen un rol importante para alcanzar la satisfaccion del turista.

Asimismo se encontr6 una relacion positiva y alta entre la calidad y las
expectativas de los turistas, es por ello que la hipotesis queda confirmada. Estos resultados
son similares a los de Laurente y Muiiico (2018), que buscaron determinar la relacion de
la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Empresa de Transporte
Turistico Olano S.A. Sucursal Huancayo, dichos autores encontraron que hay una
relacion significativa entre ambas variables. Laurente y Mufico (2018) por lo tanto
concluyen que dicha relacién entre las variables es significativa y directa, ya que se ha
visto impulsada por un grado de asociacion significativo entre las respectivas
dimensiones de la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios, mientras se mejore
la calidad del servicio, la satisfaccion de los turistas serd cada vez mayor. También se
encontrd similitud en la investigacion hecha por Gonzales y Brea (2006), donde buscaron
determinar si la relacion entre ambos conceptos es bidireccional (la satisfaccion como
antecedente de la calidad de servicio y a al mismo tiempo, consecuente) o unidireccional
(la satisfaccion como antecedente o consecuente de la calidad de servicio), los autores
han confirmado parcialmente las relaciones propuestas en el modelo de medida. Gonzales
y Brea (2006) concluyen que la calidad es un antecedente importante de la satisfaccion,
y que tiene una influencia clara y significativa (0.740), mientras que la relacion contraria
ha sido rechazada. Los resultados son similares a la presente investigacion, en donde se
demuestra la relacion positiva entre calidad y las expectativas del turista, por lo tanto las
expectativas del turista dependeran de la calidad del servicio recibido.

Finalmente se encontré también una relacion positiva y alta entre la variable
calidad y la dimensién de percepcion de la atencion por parte del turista, por lo tanto se
aprueba la hipdtesis de investigacion. Estos resultados tienen relacién con la investigacion
de Serrano et al (2007), que busco realizar una revisién de la literatura existente sobre
gestion de calidad en el contexto del turismo, sintetizando y estructurando el
conocimiento existente, como paso previo para detectar posibles lineas de investigacion
futuras. Serrano et al (2007) afirman que se hace evidente la necesidad de investigacion
adicional que confirme las relaciones identificadas entre calidad, satisfaccion e

intenciones de comportamiento en los subsectores, en este caso del rubro turistico.
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CONCLUSIONES

Primera:

Tras realizar un anélisis se concluye que, existe una correlacion significativa,
positiva y fuerte entre la calidad y la satisfaccion del cliente, es decir que mientras sea
mejor la calidad del servicio prestado, la satisfaccion del turista serd también mayor de
tal manera que los turistas experimentardn una experiencia grata e inolvidable en su
estadia y sobre todo en el tour campifia. Esta satisfaccion podria ser un referente y punto
clave para lograr que el servicio sea recomendado, por lo tanto se ve un incremento en la

demanda del servicio y los ingresos.

Segunda:

Se concluye que, entre la calidad y las unidades de transporte, hay una relacion
positiva y alta, es decir que mientras las unidades de transporte sean modernas, estén en
buen estado, se encuentren bien equipadas, sefializadas, sean seguras y comodas, el
servicio sera percibido de mejor calidad. En cuanto a las unidades de transporte de la
agencia Tawantintusyo Tour se observa que existen niveles altos de calidad y satisfaccion,
lo que quiere decir que sus unidades cumplen con los requisitos mencionados

anteriormente y a su vez le dan seguridad al turista.

Tercera:

Se observa que existe una correlacion significativa, positiva y fuerte entre la
calidad y las expectativas de los turistas, por lo tanto si la calidad es alta las expectativas
aumentan en los turistas y se busca cumplir con los protocolos de seguridad y brindando
un servicio de calidad. No solo se debe cubrir las necesidades de los turistas, sino también

superar sus expectativas.

Cuarta:

Se concluye que entre la calidad y la percepcién de la atencion hay una relacién
directa y alta, es decir que a mayor calidad en la atencion por parte de la empresa
Tawantinsuyo tour , la percepcion del servicio por parte de los turistas seré positiva. En
cuanto a la percepcién de la atencion se observa que existe niveles altos lo que quiere
decir que el servicio y la atencion fueron adecuados. El primer contacto con el turista y

la atencidn, son factores determinantes para el éxito o el fracaso del servicio.
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SUGERENCIAS
Primera:

Se recomienda que se siga mejorando la calidad del servicio en la empresa
Tawantinsuyo tour para que de esa manera se incremente la satisfaccion del cliente,
implementando estrategias innovadoras que la diferencien de la competencia y le den una
ventaja competitiva. Dentro de los aspectos en los cuales se puede trabajar son la

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Segunda:

Se recomienda que las unidades de transporte deben estar al dia en sus revisiones
técnicas y su mantenimiento sea periédico, para que durante el recorrido no muestre
ningun desperfecto, de igual manera las unidades de transporte tienen un tiempo
determinado para brindar el servicio turistico el cual no se debe exceder y contar con
todos sus implementos de seguridad como su sefializacion. Asimismo, se debe trabajar
sobre todo en los elementos tangibles como los asientos que deben de ser de buena calidad
y comodos, el tapasol del segundo piso de las unidades tiene que estar en buen estado
para darle seguridad a los clientes sobre todo en época de lluvia, por ultimo, el equipo de

sonido debe estar en perfecto estado porque es base del servicio de guiado.

Tercera:

Las expectativas de los clientes estan relacionadas con la informacion que se les
puede brindar antes de iniciar con el servicio, de tal forma que la empresa Tawantinsuyo
tour tiene que informar y estar en constante comunicacion con los pasajeros. Se debe
buscar no solo cubrir sus necesidades sino incluso superar sus expectativas. Como una
empresa que brinda servicios se debe generar confianza en los turistas, esto se daran
cumpliendo con lo ofrecido, solucionando problemas rapidamente y los turistas puedan

ver la relacién calidad-precio.

Cuarta:

El personal de la empresa Tawantinsuyo tour deben ser personas calificadas y que
tengan preparacion en el &mbito turistico, de igual manera tienen que contar con vocacion
de servicio para que al momento de atender al turista se brinde un trato personalizado que
pueda garantizar una buena percepcién del servicio. Es este sentido el personal debe

mostrar respeto, amabilidad e interés por el cliente.
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Publicacion-a

Perfil del Vacacionista Nacional que visita

Arequipa-2019

ANEXOS

Anexo 1: PERFIL DEL VACACIONISTA NACIONAL QUE VISITA
AREQUIPA - 2019

1. Perfil demogréficoy socioeconémico

Sexo

Femenino
Masculino
Total 100%

Edad

18a24afios
25a34afios
35a44afios
45a64afos
Promedio (en afios)
Total 100%

Estado civil

Forma parte de una pareja (Casado, conviviente)
Noforma parte de una pareja (Nunca casado, divorciado, separado, viudo, soltero)
Total 100%

Nivel socioeconémico

A/B
C
Total 100%

Grado deinstruccion

Secundaria completa / Superior técnica incompleta

Superior técnica completa / Superior universitariaincompleta
Superior universitaria completa

Posgrado/ Maestria / Doctorado

Total 100%

1. Aspectos previos al viaje

Motivador deviaje

Salir con la familia

Conocer nuevos lugares
Diversién

Descansar / relajarse

Salir delarutina

Conocer atractivos turisticos

Total 100%

Medio quedespiertainterés en viajar

Comentariosy experiencias de familiares, amigosy otros *
Internet / paginas Web

Programasde television sobre viajes / reportajes
Publicidad en TV

Articulosen diarios orevistas

*Los comentarios pueden ser de manera presencial ovirtual
Total 100%

Aspectos quetoma en cuentaparaelegir unlugar paraviajar

Paisajes / naturaleza

Lugar seguro

Variedad de atractivos turisticos

Clima calido

Precios econémicos en los servicios (alojamiento, transporte, alimentacién)
Lugar tranquilo / sin bulla

Buena comida / buena gastronomia

Clima seco

Tener familiaresy amigos que vivan en el lugar
Cortadistancia

Total maltiple

Busquedadeinformaciénturistica antes derealizar el viaje

Si
No
Total 100%
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Total %

57
43

Total %

24
27
20
29
36

Total %

43
57

Total %

51
49

Total %

20

53

26
Il

Total %

29
28
21
15
4
3

Total %

55
20

Total %
61

Total %

38
62
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Sector donde trabaja

Soy trabajador independiente
Soy estudiante

Trabajo para el sector privado
Soy amade casa

Trabajopara el sector publico
Soy jubilado, cesante, pensionista

Notrabajo (sin pension publica o privada)
Total 100%

Ocupacion principal

Empleadoen servicios, comercio, vendedor

Profesional técnico
Profesional ejecutivo

Altofuncionario (publico o privado), director de empresa
Obrero, artesano, agricultor
NegocioPropio/duefio de empresa
Base: i trabajany no
Total 100%

Tenenciade hijos

Si
No
Total 100%

Total %

34
20
19
14

1
1

Total %

62

17
12

Total %

50
50

Lugar de busqueda de informacién antes derealizar el viaje

Internet (Paginas Web)
Através de familiaresy amigos
Redessociales (facebook, instagram, twitter, etc.)
Folletos turisticos
Agencias deviajes / turismo
i a i i6nturistica antes de realizar suviaje

Total maltiple

Tipo deinformacién buscada antes de realizar el viaje

Lugares turisticos para visitar
Costos de alojamientoy sus caracteristicas
Distancia y rutas de acceso
Restaurantes donde acudir
Costos de paquetes turisticosy sus servicios
Costo del transporte al lugar visitado
Condiciones de las vias de acceso
i que busc: i ionturistica antes de realizar suviaje

Total mltiple

Razones por las queno buscéinformacién antes del viaje

Ya hevisitadoel lugar / ya lo conozco
Tengofamiliares que vivenen el lugar

Prefieroir alaaventura/conocer por mi cuenta
Tengofamiliaresy amigos que conocen el lugar

Yateniareferenciasdel lugar

Base: Entrevistados que no buscaron informacion turistica antes de realizar suviaje
Total 100%

Total %

76
18
16
14

Total %

58
44
29
16

13

Total %
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L
Conoolmiando del lugar visitado Todsl%  Bastopor parcona durands sl viaje Total %
5 £ Wamcadh 1003zl 1
Mo 40 O 1000 108 nefsn 17
Toral 1304 D200 w208 sohu 14
[l el A L H
Cimaotonoalt el lugervichaga Total % D400 ndkErzinn H
D00 n e pclu 1
Vinjuamtaricrantyper eraazian 4 a0 schna miz 41
Tuzozfamiln / arlzza ousvieansz ol luzer H I"romsde (i) EIE /1]
Vigja antadzr=ant per tretan 18 Tetal 1034
Wiprdmaenduels 1
"'",':H""'""&'"‘ s ucto diario por percana durants sl vishs Toil
‘ViaJuanbsrlormants peraskedlo 2
s intrwiiedze pu conzea ral igarvietsds |"remsdn e ol S
Toral 1304 Teal102%
Miahec do pemananala ansl garvisEsdo Tiodsl %
%
. “ L0 B U ¥ R T UL O 5 L sl
Chadn 7 mociag 47 | panoan |
Cwdal4nechan [ oenona 2R
Dl 2ncchuze mia - anna 14
|"romsdio jrechai| H 4 parnu 11
Toial 108 Da’ pAnonaL Ml [
o | F
QArupeds viajs Todslse  TemllZ0N
Conemipsacfumilersa, sln=ince af Organizssian dal vials Tobait%
Enoruncfumillar dimcho oud e il 28
Zon mi parja 17 Vinja twiabmarin por coanta propin W
Solo (3l companil 12 Comprt on prgusheturnbeon unnaganzedusiga  whmom b duedid dendaie. ©
Con imigza s fumilne connitar 1 Tirkal D05
Tital | DO
Contratasdin four quiado an o lugar éa vicks Todal %
Muadio de transports willzado Todal % . »
mriba | baa Inbargezsizhal & Ho 5
orlom) ekonate FH i rivwvirind oo o ranciorrn habar vigded = por coerin grepha
Aubcprepl 14 Tl 100N
Worilidad particular duen famillarfemigo H
D igmtpcclactte, minkan, moto linsal, zombl 1
Tl 1204 Foubros an o que realizh cus gasios Tolsl%
Mﬂhlmmmﬂmumm 100
Tensldanirtenzyanal dusting H, ™
Tiga de 2iojamiento ullizzda Total % veeuldurtholfe, comb, g
Tra ez urmarin (oasas v oy, couvio o inel 7
Al upsn H Alcjamisnts LI
Hetal T Vi Faz hunySicerimumsce, cusbroa arguec i gico, arsxsnatusbo, oy ak) a7
Heatel [ Com duhorzadah L Oharrion nectu lsockcamtbag=uta. ann i | e
L e R, TR Fl Trarmports s fprmjaide y ot H
Uermi 1 Compr deartamin ]
Crps, CamEmmHnis 1 Otrmy compraa s Blarms Fi
Tiztel 1 D0 o Erbwrind oo e rarc i hebar vigads por coamingrepla
Tobum ibipla
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Iiazes o8l ano donde am‘alrmnvla;arpur ¥acaclonas, recraacion

Financlamlgnto dal viaj Total% Total %
achy

Aharras 7 Engra Bl

‘Con gl 5us ko el mcmeni 22 Falbrars iB

Tariuta ducracita 15 Marza B

Total mektizle &bl o
Maya 7
lunia 2

Tenancia de auto proplo ras - ulle 1
Agosto 7

@ B Satlambrs 1

Ha 72 Tchebra z

Total 100K Novlambra 2
Dlckmbrs 14
CulqulsrmRs a8
Tetul matizls

IV, Actividades realizadas durante su visita

Artividades reallzadze Total %

TUREMO UEEARD BO TUREMD DEAVENTLRA B

Pasqar paramowss | olazas &1 TFakklra 4

“VisHar lgluslas, cabecraias, convemios &2 CTRCS E

Wisikar marcadas de 1 ecalicad 2 Wisiar cuntros | ocalidades artasinalis 5

“isttar Miradar Urbana 4 Wisikar cantros poblades | casancs H

TUREMO DERATURALEZA BE Tetal mitizls

Wisitar Mradar 23

Visitar aguas larmais | plsrinas madicnaks 17

VistarCanon, 12

Visikar Violcin 12

TURISMODECULTURA 2 Compra de artasanias Total%

WisHar musscs i

isikar Sartuzrios H 3 COMPR ARTESANLE H

‘Visitar sHios anguankogicas 1 Pulsgras, oollarss, Nawarcs, poria Roicerns | arvies EL]

TUREMOSOLY PLAYA 3 Agarnos 24

Irala playa 2 pasaral cia g3 FRakablosy omadros 8

Acamoarsn laolava H Caramica LE]

COMPRAS L] Cartaras " bllgtaras | morsdanas 1

Artusania 24 Tt I 11 10

Dulkcastinkos E] larronss, vasllas v caneras | vases H

Productas comastiblas na dulcas 4 Tl mukizh

TURIEKODIVERSICN Y ENTRETENIMIEENTS: =

Iracisoobacas | oubs | bar ' karaoks ]

Vislkar caraus anuatica 4

‘Visitar Paraus Temibiea, 4 Feants: "ROWPERL | Mard] dal vigars agiomal 201 G- Sagmanse:vezackenisn

Ir arustaurant camosstra | recracs | rastaurant | restaurak fickanta H Sluonckin: PROMPSEL) /O du intaligancia s Murcedca Teraticar
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Anexo 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Preguntas de | Objetivos Hipdtesis Variables Indicadores Metodologia
investigacion
PREGUNTA OBJETIVO Dado que la calidad + Czlidad de | CALIDAD DE | Tipo de investigacion
GENERAL GENERAL del  servicio  estd servicio. SERVICIO El presents estudio tendrd
;Cual es la relacidn entre | Determinar la | relacionada com las + Satisfaccin. | Elementos tangibles: | un tipo de investizacion
calidad v satisfaccion del | relacion entre calidad | necesidades del - Presentacion | bésico, pues se pretende
servicio que oferta la|y  satisfaccidn  del | cliente v la de los vehiculos. aumentar  informacion
agencia de buses | servicio que oferta la | satisfaccion del - Instalacionss | nueva a lz que va existe
panordmicos agencia  de  buses | servicio se basa en afractivas v comodas. | sobre el tema v las
Tahuantinsuye Tour 2 | panordmicos satisfacer las - Presentacidn | variables a estudiar.
turistas en Arequipa 20227 | Tahuantinsuyo Tour a | necesidades y superar personal.
PEEGUNTAS turistas en Arequipa | las expectativas de los - Materiales Nivel
ESPECIFICAS 2022, turistas. visualmente Ez uma investizacion
Qe relacion existe enfre | OBJETIVOS Entonces es probable afractivos. relacional ya que se
la calidad y el estado de las | ESPECIFICOS que, la relacidn entre Fiabilidad: pretende hallar la relacion
unidades de transports? Determinar la | calidad y satisfaccion - Cumplimiento | enfre  las  variables de
relacion que existe | sea positiva con  loz  tiempos | calidad de servicio ¥
;Cne relacion existe entre | entre la calidad v el offecidos satisfaccion
la  cabdad v las | estado delas umdades - Interes  por
de transporte resolver problemas.
expectativas  de  los | Determinar la - Eficiencia en | Disedio
turistas? relacion  que existe el servicio. La mvestigacion tiene un
enfre la calidad v las - Calidad/precio | disefio no experimental ya
¢ Oné relacion existe entre | expectativas de  los Capacidad de [ que ne se manipulara
la calidad y la percepcicn | turistas. respuesta: ninguna  variable  del
de la atencion de los - Disposicion a | estudio.
turistas? Determinar la responder preguntas.
relacion  que existe - Ofrecer Técnica
relacidn existe entre servicio rapido La técnica de
la calidad v 1la - Disposicion imvestigacién  para  la
percepcidn  de  la para ayudar. variable calidad v la
atencion  de  los Seguridad: variable satisfaccion, que
turiztas - Seguridad en|sze utilizara serd la
eluso del servicio. encuesta.
- Conocimiento | Instrumentos
suficiente del | Como instrumentos para
servicio. medir ambas variables se
utilizarén cuestionarios.
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Empatia: Muestra

Pespeto ¥ | El resultado obtenido fue
amabilidad com el | de 364 personas a evaluar.
cliente.

Interés por el
cliente.

SATISFACCION
DEL CLIENTE:

- Unidad  de
transparte

- Expectativas

- Percepcion de

la atencion
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Anexo 3: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado/a participante,

Le pedimos su apoyo en la realizacion de una investigacion conducida por Misshell
Dayanna Gamero Guillen e Aida Indira Gamero Vera, bachilleres de la escuela
profesional de Turismo y Hoteleria de la Facultad de Ciencias Sociales de la Universidad
Catdlica de Santa Maria. La investigacion, denominada “Relacion entre calidad y
satisfaccion que ofertan los buses panoramicos a turistas nacionales en Arequipa 20227,
tiene como proposito determinar la relacién entre calidad y satisfaccion que ofertan los

buses panoramicos a turistas nacionales en Arequipa 2022.

Para ello, se le solicita participar en una encuesta que le tomara 20 minutos de su tiempo.
Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Asimismo,

participar en esta encuesta no le generara ningn perjuicio académico.

Su identidad sera tratada de manera anénima, es decir, los investigadores no conoceran
la identidad de quién completo la encuesta. Asimismo, su informacion sera analizada de

manera conjunta con la respuesta de sus compafieros y servira para la investigacion.
CONSENTIMIENTO:

Acepto voluntariamente participar en este estudio, he comprendido perfectamente la
informacion que se me ha brindado sobre las cosas que van a suceder si participo en la

investigacion, también entiendo que puedo decidir no participar y que puedo retirarme
del estudio en cualquier momento.
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Anexo 4: ENCUESTA DE CALIDAD

La calidad de un servicio se relaciona con la satisfaccion plena de las necesidades y con
cumplir las expectativas de las personas. Con el objetivo de determinar la relacion entre
calidad y satisfaccion del servicio que oferta la agencia de buses panoramicos
Tahuantinsuyo Tour a turistas en Arequipa 2022. Se han realizado dos encuestas para
medir la calidad y la satisfaccion.

Dicha encuesta busca evaluar la calidad del servicio brindado. A continuacién, se
presentan 15 items en donde usted solo debe marcar con una (X) la respuesta que defina

su percepcion:

SEXO: Femenino( )  Masculino ( ) EDAD: anos
Totalmente Totalmente
En De
en Indiferente de
ITEMS Desacuerdo Acuerdo
Desacuerdo Acuerdo
1 2 3 4 5

ELEMENTOS TANGIBLES

1. La empresa cuenta con

una flota de buses en
buen  estado, son
modernos 'y brindan
comodidad durante el

tour.

2. Launidad de transporte
cuenta con la
sefializacion adecuada
para el servicio que
brinda

3. Los colaboradores de la
empresa estdn  bien
identificados

(fotocheck, uniformes)
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FIABILIDAD

4. La empresa es puntual
en el horario de salida y

llegada

5. ElI personal presta

atencioén a sus reclamos

6. La relacion de
calidad/precio es la
adecuada

7. La duracion del
recorrido y las paradas
en los lugares turisticos

fueron los prometidos.

8. Se cumpli6 con el
servicio ofrecido.
CAPACIDAD DE

RESPUESTA

9. El personal siempre

estd  dispuesto a
ayudarlo cuando le
surgen dudas.

10. El personal a cargo de
la venta del tour brinda
una atencion rapida,
claray precisa sobre los
precios y los lugares a

visitar.

SEGURIDAD

11. El comportamiento del

personal le transmite

confianza
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12. El personal de Ila
empresa da
informacion oportuna y
veridica al usuario

EMPATIA

13. La empresa se preocupa

por los intereses de sus

clientes.

14. La empresa se esmera
en dar un buen trato
personalizado, amable,
puntual y servicial al

usuario.

15. El guia esta atento ante
sus necesidades durante
el viaje.

Fuente: Elaboracion propia en base al modelo SERVQUAL
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La satisfaccion es sentir que se cumplieron las expectativas que uno tenia antes de tomar

el servicio y que incluso se han llegado a superar. A continuacion se presentan 15 items

en donde usted solo debe marcar con una (X) la respuesta que defina su percepcion:

Totalmente Totalmente
En De
en Indiferente de
ITEMS Desacuerdo Acuerdo
Desacuerdo Acuerdo
1 2 3 4 5
UNIDADES DE
TRANSPORTE
1. Las unidades de
transporte son comodas
2. Las unidades de

transporte de la empresa

“Tawantinsuyo  Tour”
son modernas

3. Las

transporté se encuentran

unidades de

limpias
4. Las

transporte se encuentran

unidades de

debidamente equipadas
(botiquin de primeros
auxilios , extinguidor,
etc)
5. Las

transporte cuentan con

unidades de

cinturones de seguridad
en buen estado.
EXPECTATIVAS
6. Las

cuanto al

expectativas  en
servicio 'y

atencion del personal,
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antes de tomar el

servicio fueron cubiertas

7. Laeficiencia del servicio
ofrecido por la empresa
“Tawantinsuyo tour” fue

buena

8. La relacién de precio y
servicio fue el adecuado

9. Se superaron las
expectativas de atencion
y servicio que se tenian
antes de tomar el

servicio.

10. Se cumplié con todo lo
establecido con respecto
al servicio brindado por

la empresa.

PERCEPCION DE LA
ATENCION

11. Se encuentra satisfecho
con el servicio prestado
por la empresa

“Tawantinsuyo Tour”

12. La atencién del counter
fue buena y la
informacién  fue la

correcta.

13. El tiempo de respuesta
ante sus pedidos fue el

adecuado.

14. El servicio y la atencion
del  conductor  fue

adecuado.
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15. El servicio brindado por

el guia de turismo fue el

adecuado.

Fuente: Elaboracion propia en base a ‘Nivel de satisfaccion y su relacion con la
fidelizacion de los huéspedes del hotel LA CUESTA DE CAYMA, AREQUIPA — PERU
2020
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Universidad Catolica de Santa Maria
Facultad de Clencias v Tecnologias Sociales v Humamidades
Escuela Profesional de Turismo y Hoteleria

VALIDACION DEL CONTENIDO DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

1. DATOS GENERALES:

1.1. Apefidos y Nombres cel Informante: _Wagner Carriio Yydy Dianira
1.2, Cargo e Institucién donde labora: ___ Docente
1.3. Nombre del Instrumento motivo de evaluacién: __ EncuestadeCalidad

14 Autor del Instrumento: _mmxmmmﬁummmmm:
IL. ASPECTOS DE LA VALIDACION:

CALIFICACION
INDICADORES
EITRe Defichents | meseter | Susna | T | ercaente
0L-20% | 21.40% | 41-80% P 81-100%
1-80%
1. LLALIDAD Exth farmuado con X
erguaie spropads y
o %t cormprerdlie.
2. CHETIVIDAD Penmniie medlr hectus X
tnervalies
2ACTUALIDAD Adecusdt & sverca de o LY
QA0 v Is teundiociy
4. ORGANIZACION | Prese X
- Ordenasds
5 SUMICEMOA Conprende aspecios o ws X
verladies e cacidad v
calsad sufCerts,
&, PERTINENCIA Parmtited consegut Astos X
de acuerdo & ik cbjetivas
& Sarteslos
7. CONSISTENUIA Pretends coroegul datis X
Dasd 00 an lodriss v
modeits bedrites.
& ANALISIS Descirnpine X
adeCustermrte las
veradiey' InScadoresy
medides.
9. ESTRATICLA Lo diton por COSSEgUT X
reaponden los olpetreus de
rvesbgaciin,
10, APLILACION Saistencis de condOones X
S kliCarsa.
TIEAPEORADD |
IT1. CALIFICACION GLOBAL (Marcar con un aspa) [AFSRGY | GRUPETE _ml
X
Lugar y fecha: Arequips, 19 enero del 2023
) F
n s/ ,'f"{/,'. (
Sl SO TN
¢
Fima del Experto Informante
Lnl 402nna Telfino No S47318047
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Universidad Catolica de Santa Maria
Facultad de Gencias v Tecnologias Sociales v Humanidades
Escuela Profesional de Turismo v Hodeleria

VALIDACION DEL CONTENIDO DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS
L. DATOS GENERALES:

1.5. Apelidos y Nombres del Informante: Wagner Carrilio Yudy Dianirg

1.6, Cargo e institucién donde labora: ___Docente
1.7. Nombre de! Instrumento motive de evaluacin: _Encuesta de Satisfaccion

12 Autor del Instrumento: _ﬁammmmmmmmum

IL. ASPECTOS DE LA VALIDACION:

CAMIFICACION
INDICADORES
iy Duniciestn | mecetar | ouens | N7 | cucetente
01-20% | 21-40% | 41.60% $1-80% 81-100%
1. CQARIDaD S8 fermuado con X
leoguaie sproplado y
cofrprersitie.
<. ORETIVIDAD Parmile medy Imoos x
otservalies
JACTUALIRAD Adetustio o everce de s X
D800 v Ig teceodis
4. ORCANIZACION | Presertacién X
Ordensds

otrprende sapecius dr B3
varabies e caviSed y
caisad soNCente.

Parmitr A consegut datos
do atuerdd & o clpetivias
plartesdas

7. CONSTSTENCIA

Pratande cOnseyulr et
Basa o an teories 0
mOdeiin e dridos.

& ANALISIS

Descompine
adecusdanmite las

virabiey InSadirey
meduias.

9 ETRATICLA

Los Satim por consegut
responden los objativos de
Frvestigacin.

10, APLICACION

Saistencis de crdoiones
247z mieane

111 CALIFICACION GLOBAL: (Marcar con un aspa)

Logar y fecha: Arequips, 19 enaro del 2023

DN 40271713

TeMtfona No 947318047
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Universidad Catolica de Santa Maria
Facultad de Ciencias v Tecnologias Sociales v Humanidades
Escuela Profesional de Turismo v Hoteleria

VALIDACION DEL CONTENIDO DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

L. DATOS GENERALES:
1.1, Apeliidos y Nombres del Informante: Mncjosa Paz Lucia Natalla

1.2. Cargo e Institucién donde labora: Docente contratada en Universidad Nacional de San Agustin
1.3, Nombre del Instrumento motive de evaluacién: Encuesta ce Callcad
14 Autor del Instrumento: Aida Indira Gamero Vera y Misshell Dayanna Gamero Guilidn

I1. ASPECTOS DE LA VALIDACION:

CALIFICACION
INDICADORES
CHTRNo. Duficiantn | Regster | Suena .: Excelunta
01-20% 21-40% | 4140 1-80% £1100%:

3, GARIDAD S formuado aen = X
lergudie spropledo y
ororarsiie

2. ST IVIDAD Permile medy oo 3
toervalies

(3. ACTUALIDAD | B evBock O 18 3
cenca v le &

4. ORCANIZACION | Presartecién X
Qedanads

£ SUMCENCA Comprerde sipedios dx 2s X
veratics e Ll y
cadong

(&, PERTINENCIA TRrmILY & Coraegt U3t 3
de Acutrdo & o cljetivas
artesdis

7, CONSISTEMLIA | Presencs consegur Geccs 3
Sec en tworles 0
mOdelts tededos.

= ANALISIS Dascompons 3
sdecubdarreite s
varatissy Indisdores)
madudas

9. ESTRATECIA Los Satind por COnGeguir X

n ks 0 de

responge . trativis

10, APLICACION Srtendie e cordiones X
pere wicarse

III. CALIFICACION GLOBAL:(Marcar con un aspa) R

X
Lugar y fecha:  Arequipa 24 de enero de 2023
LA T At o Foas
ONe 20088502 Tedfno N 93704295
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Universidad Catolica de Santa Maria
Facultad de Clencias v Tecnologias Sociales v Humamidades
Escuela Profesional de Turismo y Hoteleria

VALIDACION DEL CONTENIDO DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

L. DATOS GENERALES:
1.1, Apelides y Nombres del Informants: Mnojsa Paz Lucih Natalla

1.2. Cargo e Institucién donde labora: Docente contratada en Unlversidad Nacional de San Agustin
1.3. Nombre del Instrumento motive de svaluacién: Encuesta de Satisfaccién
1.4 Autor del Instrumento: Indira Gamero

IL. ASPECTOS DE LA VALIDACION:

CALIFICACION

Deficihents | Regular
01-20% | 21-40%

1]

Moy
Duens
s1-s0% H1-100%

B, ANALISIS Descompine x

9. ESTRATECLA Los Salin pOr Carsebguss X

30, AMLICACION Sxistencie de CondKionss X
pare soliarse

II1. CALIFICACION GLOBAL:(Marcar con un aspa) | APS00SD0 | SENMIRSNIDS | SOSINNDS |

Lugar y fecha: Arequips 24 de enero da 2023
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Anexo 7: ITINERARIO DEL TOUR CAMPINA
Se realizan paradas de 15 minutos en cada zona a visitar aproximadamente.
Iniciando el recorrido, nos dirigimos al distrito de Yanahuara para visitar el mirador del
mismo nombre, construido en sillar al igual que su iglesia de estilo barroco mestizo.
Seguidamente nos dirigimos al Distrito de Cayma visitando alli el Observatorio de
Carmen Alto en donde se puede apreciar el hermoso valle de Arequipa, el rio Chili y los
tres volcanes que rodean la ciudad Blanca.
Continuando con nuestro recorrido nos dirigimos hacia Sachaca para visitar Incalpaca,
esta es una fabrica textil donde vamos a poder apreciar los camélidos sudamericanos.
Luego visitaremos la Villa San Rafael que es una casona que funciono como la casa de
campo del director del Observatorio de Harvard .
Luego nos vamos hacia el distrito de Sabandia, donde podremos apreciar el Molino
Hidraulico de Sabandia que se usaba para moler el grano desde la época colonial o realizar
actividades recreativas como la cabalgata, paseo en cuatrimoto o canopy.
Finalmente vamos a visitar el museo Menelik, que es un museo arequipefio donde
podremos tomarnos fotografias con una escultura hecha a base de fibra de vidrio y los
que deseen pueden subir al lomo del toro para las fotos. Finalizando el tour pasaremos

por el distrito de Paucarpata para observar sus terrazas y Andenerias Pre-Incas.

Incluye
- Transporte turistico durante todo el recorrido en Bus panoramico.
- Guia oficial especializado Bilingue.
- Cortesia de la agencia

No incluye

- Almuerzo, snacks y bebidas durante el recorrido.
- Ingreso al Observatorio de Carmen Alto (S/.5).

- Ingreso Molino de Sabandia (S/.10).

- Ingreso Mansién del Fundador (S/.15).

- Ingreso Museo Menelik (S/.6).

- Regalos, souvenirs.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Anexo 8: ITINERARIO RUTA DEL SILLAR

Iniciamos nuestro recorrido hacia la Ruta del Sillar que es un recorrido turistico con
mucha historia y cultura viva, en donde se visita canteras y zonas en donde se origin0 el
sillar. El primer punto en el que nos detendremos seré la Cantera de Afiashuayco; al cual
llegaremos en 45 minutos aprox. Actualmente se encuentra en explotacion, los canteros
realizan sus labores desde muy temprano; en el lugar podremos apreciar un inmenso
cafion con farallones (paredes de ignimbrita) que tienen varios metros de altura, formados
por la extraccion para la formacion de los Sillares. En este punto les contaremos la historia
del sillar, la elaboracion y el uso que se le ha dado desde siempre. En esta cantera se podra
apreciar un Megatallado de la Iglesia de la Compafiia de Jesus realizado por los propios
canteros. También podremos visitar a alguno de ellos para que nos puedan explicar cdmo
es su labor diaria y nos puedan hacer experimentar cortando nosotros mismo uno de sus
blogues de piedra.

Luego de la explicacion contamos con tiempo libre para tomar fotografias.
Seguidamente nos trasladaremos hacia la Quebrada de Culebrillas, que se encuentra a 30
minutos de distancia de Afiashuayco. Llegando a éste punto haremos una caminata de
aproximadamente 20 minutos dentro del pequefio cafion que se formo por el paso del agua
, que tiene paredes de 15 a 20 metros, mientras nos adentramos en el mismo las paredes
del cafioncito van aumentando de altura. Al final de la caminata podremos observar
petroglifos hechos por la cultura Wari hace mas de mil afios.

Antes de retornar a la ciudad observaremos las Apachetas que son formaciones de piedra
puestas una encima de la otra que son un simbolo de agradecimiento hacia la naturaleza

y también atraccion de buena suerte las cuales causan una sensacion mistica.

Incluye
- Transporte turistico durante todo el recorrido
- Guia oficial especializado Bilingle.
- Cortesia de la agencia

No incluye

- Ingresos:
o Cantera de Afashuayco: 5.00 soles

) Quebrada de Culebrillas: 3.00 soles

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Anexo 9: FOTOS DE LOS BUSES PANORAMICOS
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Anexo 12: INFRAESTRUCTURA DE LA AGENCIA DE BUSES
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Anexo 13: ATRACTIVOS TURISTICOS DEL TOUR CAMPINA

Mirador de Yanahuara

Estd compuesto por arcos de sillar en los que se han inscrito reflexiones de
destacados habitantes de Arequipa. Adyacente a él se encuentra la iglesia de la ciudad,
construida en 1750, con una fachada de estilo barroco y un interior de sencillez notable.
Este mirador cuenta con una ubicacion privilegiada que ofrece una vista extraordinaria y
magnifica de los pintorescos barrios tradicionales, con antiguas casas de sillar, sus huertas
caracteristicas y calles angostas pavimentadas.

Durante la era prehispanica, Yanahuara fue el asentamiento mas importante en
Arequipa durante la colonia. Este lugar tuvo varios nombres: inicialmente se le llamé
Chimba, que denotaba la otra orilla del rio, ya que incluia desde el pueblo de Cayma hasta
Tiabaya; posteriormente se le denomind San Juan Bautista de Chimba debido al patron

del lugar.

Finalmente, fue llamado Yanahuara, que significaria "calzén negro", ya que era el
hogar de los indigenas yanahuaras, quienes eran representativos en esa época. A partir de

1605, los espafioles intentaron renombrar la zona como Nueva Zegovia.

En este lugar se encontraron importantes elementos como bayeta, jergas, ponchos,
entre otros, y se hizo conocido por ser un centro de produccion y entrenamiento textil,
dirigido por el famoso tejedor Francisco Lopez Ballesteros. Ademas, sirve de inspiracién

para los maestros textiles del arte mestizo arequiperfio.

El 8 de noviembre de 1870, Yanahuara fue declarada Villa junto a Tiabaya (uno
de los distritos mas antiguos y legales de Arequipa). En la actualidad, forma parte de los
29 distritos de la Ciudad Blanca y se destaca por sus estrechas calles, su templo colonial,

el Convento de San Juan Bautista y el famoso Mirador.

Siendo Arequipa una zona sismica, experimentd varios terremotos significativos

en 1942, 1979 y 2001; sin embargo, el mirador de Yanahuara resistié a todos.
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Mirador de Carmen Alto

Carmen Alto, un tradicional pueblo de Cayma ubicado en la margen derecha del
rio Chili y a una distancia de 4 kilometros de la Plaza de Armas. Sus calles tranquilas y
su gente arraigada a las costumbres, exhiben bellos andenes en excelente estado de
conservacion, rodeados por antiguos senderos que aun se utilizan en la actualidad. Este
pueblo se encuentra junto al rio Chili, que actia como una frontera natural, dividiendo a

Arequipa en dos partes.

Desde el Mirador de Carmen Alto, se disfruta de un paisaje maravilloso
acompafado por los imponentes volcanes de Chachani, Misti y Pichu Pichu. EI clima
agradable hace de este lugar un ambiente perfecto para el cultivo de viveros que producen

frutas tipicas de Arequipa, como el tumbo y la papaya arequipefia.
Finalmente, cerca de este hermoso mirador, es posible observar llamas y alpacas,

ademas de encontrar un kiosco que ofrece productos como la hoja de coca y la maca, un

tubérculo caracteristico del Pera.
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Mini zooldgico de Incalpaca

En la ciudad de Arequipa se encuentra una reconocida empresa especializada en
la fabricacion de prendas a base de fibras de camélidos sudamericanos, como la alpaca y
la vicuia: INCALPACA TPX. Esta empresa es parte del Internacional Vicufia
Consortium, una entidad que engloba a todos los productores de vicufia a nivel mundial.
Los productos de INCALPACA se comercializan a través de su tienda 111.

En el interior de la tienda, se puede disfrutar de un minizooldgico que alberga
camélidos sudamericanos, afiadiendo asi una experiencia adicional a la visita a la tienda
de INCALPACA.
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Villa de San Rafael

Una villa campestre situada en la campifia de Tiabaya y Sachaca, esta propiedad
fue establecida en el siglo XVII por los Padres Dominicos como la casa cural de la Vice
Parroquia del &rea de Alata. A lo largo del siglo XIX, funcioné como la residencia rural
de la familia Lopez de Romafia. En los primeros afios del siglo XX, Don Francisco Lopez
de Romafa Castresana vendid la propiedad a Don Toribio Juarez Mercado, quien la

restauro para ser utilizada regularmente por seminaristas como casa de retiro.

En 1960, la casa sufri6 graves dafios debido a un fuerte terremoto, lo que llevo al
abandono del lugar hasta principios del siglo XXI. Fue redescubierta por la nieta y el
bisnieto de Don Toribio Juarez Mercado, quienes iniciaron su restauracion y

preservacion.

Ademas, destaca Don J. Eduardo Mufiiz | Céceres, quien fue el primer y Unico
peruano en dirigir la estacion Boyden en Arequipa, Per. El inventd6 mdltiples
dispositivos, como lentes fotograficos para telescopios y aparatos de medicion climatica,
que se emplearon para la investigacion astronémica a finales del siglo XIX y principios
del siglo XX. Estos artefactos actualmente se encuentran exhibidos en el Museo

Smithsonian.
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Molino de Sabandia

El Molino de Sabandia, como su nombre indica, es una estructura del siglo XV1I
ubicada en el distrito de Sabandia, en la provincia y regién de Arequipa. Este molino,
construido con piedra de sillar, sigue funcionando en la actualidad y ha sido reconocido
como parte del Patrimonio Cultural de la Nacion por su disefio, antigiiedad y persistente
operatividad, considerdndose un Monumento de la arquitectura rural mestiza de

Arequipa.

Situado en medio de la campifia del distrito, este molino colonial fue
originalmente erigido por Francisco Flores, un experto en canteria. A pesar de haber
permanecido intacto durante mucho tiempo, las inclemencias del tiempo lo dejaron en
mal estado, hasta que una entidad bancaria lo rescatd y encarg6 su restauracion al
arquitecto Luis Felipe Calle. Esta restauracién no solo mantuvo la estructura colonial,
sino que también adapto parte del entorno para su uso recreativo, ofreciendo espacios que

hoy dia se pueden disfrutar y explorar.

En términos arquitecténicos, el Molino de Sabandia tiene una planta rectangular
que hereda la estructura de la construccion original. Sus muros son altos y cuentan con
contrafuertes y bovedas distintivas. Asimismo, destaca una escalera de sillar en la parte
trasera del edificio.Debido a las adaptaciones realizadas, el edificio alberga ambientes
pensados para funcionar como restaurantes sin perder la esencia de su disefio original.
Las visitas a este molino no solo permiten comprender el proceso de molienda que todavia
se lleva a cabo, con una produccion de 800 kilogramos de granos molidos en un turno de
8 horas diarias, sino que también ofrecen la oportunidad de disfrutar de actividades al aire
libre, como caminatas, paseos a caballo y excursiones, en los alrededores del lugar.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM =@ DE SANTA MARIA

Museo de Menelik

El 17 de agosto de 1940, en el establo de la sefiora Victoria Bueno en la pampa de
Socabaya, nacié Menelik, un toro que se convertiria en el mas célebre y reconocido de
Arequipa. En sus primeros meses de vida, este pequefio toro fue regalado al sefior
Alejandro Lazo, quien lo llevo a la irrigacion de Santa Rita de Siguas, donde crecio junto
a toros serranos para defenderse de sus compafieros. Desarrolld una técnica Unica,

golpeando detras de la oreja y atravesando el cogote de su rival.

Inicialmente, Menelik era conocido como "Guaguito”. A pesar de los intentos de
su propietario, Alejandro Lazo, por hacerlo trabajar en la yunta, el toro se resistia

constantemente echandose o rompiendo el yugo.

Menelik empez6 a pelear en Santa Rita de Siguas, derrotando a sus oponentes con
facilidad. Sin embargo, al ver que no podia servir para la yunta, fue vendido a los sefiores
Héctor Nufiez y Emiliano Zambrano del distrito de Sabandia. Después de cambiar de
duefios varias veces, don Toribio Pauca lo adquiri6 para afiadirlo a una de sus yuntas. Fue
Modesto Pauca Alcocer, uno de sus hijos, quien 1o nombré Menelik, inspirado en el

nombre de un ledn imponente de un circo que visito la ciudad en esos afos.

Menelik mostraba agresividad hacia caballos y burros, y un dia caus6 graves
dafios a la yegua favorita de don Toribio Pauca. Este, enojado, decidi6 venderlo a don

Filiberto Linares, miembro de la comision de Sabandia, para que fuera rifado.

El afortunado ganador de la rifa fue don Jesis Lazo Montoya, quien, con gran
esfuerzo y la ayuda de sus amigos, trasladé al imponente toro a su establo en Paucarpata.
Asi comenzd la leyenda de Menelik, el toro de pelea més famoso y recordado. Durante
su trayectoria, ningun toro pudo igualarlo; derroto6 a oponentes mucho mas
experimentados como “Smeling”, “Ostende”, “Los Médanos”, y “Sin barra”, a quien

vencid en tan solo un segundo, logrando un récord incomparable.
El 11 de abril de 1948 fue la ultima vez que Menelik peled, enfrentdndose a

“Salaverry”. Aunque sorprendid a los espectadores resistiendo al campedn Menelik, este

tuvo que valerse de su fuerza para arrear a su oponente.
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La carrera de Menelik en las peleas llegd a su fin cuando, en un intento por
acercarse a una vaca en celo, se lesiond la cadera al no ceder la estaca ni la cadena que lo
sujetaban. Después de su pelea con Salaverry, fue vendido a German Polar y
posteriormente llevado al camal, marcando el triste final del campedn arequipefio.
Menelik muri6 invicto y, gracias a sus peleas, contribuy6 a obras sociales como la

construccion de colegios e iglesias.
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Anexo 14: ATRACTIVOS TURISTICOS DE LA RUTA DEL SILLAR

Mirador de Yanahuara

El punto de vista en un &rea tradicional, cuyo nombre tiene raices en el idioma
quechua, fue erigido en el siglo pasado. Estd compuesto por arcos de sillar en los que se
han inscrito reflexiones de destacados habitantes de Arequipa. Adyacente a él se
encuentra la iglesia de la ciudad, construida en 1750, con una fachada de estilo barroco y
un interior de sencillez notable. Este mirador cuenta con una ubicacién privilegiada que
ofrece una vista extraordinaria y magnifica de los pintorescos barrios tradicionales, con

antiguas casas de sillar, sus huertas caracteristicas y calles angostas pavimentadas.

Durante la era prehispanica, Yanahuara fue el asentamiento mas importante en
Arequipa durante la colonia. Este lugar tuvo varios nombres: inicialmente se le llamé
Chimba, que denotaba la otra orilla del rio, ya que incluia desde el pueblo de Cayma hasta
Tiabaya; posteriormente se le denomind San Juan Bautista de Chimba debido al patrén

del lugar.

Finalmente, fue llamado Yanahuara, que significaria "calzén negro”, ya que era el
hogar de los indigenas yanahuaras, quienes eran representativos en esa época. A partir de

1605, los espafioles intentaron renombrar la zona como Nueva Zegovia.

En este lugar se encontraron importantes elementos como bayeta, jergas, ponchos,
entre otros, y se hizo conocido por ser un centro de produccion y entrenamiento textil,
dirigido por el famoso tejedor Francisco Lopez Ballesteros. Ademas, sirve de inspiracion

para los maestros textiles del arte mestizo arequipefio.

El 8 de noviembre de 1870, Yanahuara fue declarada Villa junto a Tiabaya (uno
de los distritos mas antiguos y legales de Arequipa). En la actualidad, forma parte de los
29 distritos de la Ciudad Blanca y se destaca por sus estrechas calles, su templo colonial,

el Convento de San Juan Bautista y el famoso Mirador.

Siendo Arequipa una zona sismica, experimentd varios terremotos significativos

en 1942, 1979 y 2001; sin embargo, el mirador de Yanahuara resistio a todos.
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Canteras de Aflashuayco

Esta formacion geoldgica da origen al sillar, un material utilizado ancestralmente
por culturas preincas en rituales magico-religiosos, asi como en la creacion de
pictogramas y petroglifos. Posteriormente, los espafioles emplearon el sillar en la
construccion de iglesias, casonas y otros monumentos. Esta peculiar roca se origind
debido al afloramiento del magma que emergi6 de las profundidades de la tierra hace
milenios. El sillar se depositd en grietas gigantescas que atraviesan el sur peruano,

formando canteras.

Contrario a la creencia comun, el sillar no se formo Unicamente por las erupciones
del volcan Misti, sino que proviene principalmente de erupciones del volcan Chachani.
Es por esto que la mayoria de las canteras de sillar se encuentran en zonas mas cercanas

a este volcan, como en Cerro Colorado.

La region presenta un ambiente arido y desertico con una quebrada o cafion que
discurre de este a oeste con una pendiente del 12%, con suaves sinuosidades. El area esta
rodeada por varias canteras 0 zonas de extraccion, creando monticulos desordenados entre
dos paredes casi verticales de 32 metros de altura, separadas por una distancia variable,

promediando alrededor de 100 metros.

A lo largo de los afios, los habitantes de Arequipa han explotado estas canteras de
sillar, extrayendo bloques de diversos tamafos y formas. En la actualidad, los talladores
venden este material en las mismas canteras, generalmente en tareas que constan de
paquetes de 200 unidades con dimensiones aproximadas de 55 cm de largo, 30 cm de alto,
20 cm de espesor y un peso promedio de 25 kilos por unidad.

El admirable trabajo de los artesanos ha perdurado a lo largo de los siglos,
manteniendo procedimientos de confeccion y extraccion invariables. Es gracias a estos
artesanos que se han erigido monumentos significativos como la Basilica Catedral, el
Monasterio de Santa Catalina, la Iglesia y Claustros de la Compafiia y la Iglesia de San

Francisco, entre otros.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPQSITORIO DE
TESIS UCSM =@ DE SANTA MARIA

Quebrada de Culebrillas

La Quebrada de Culebrillas, ubicada en el distrito de Uchumayo, constituye un
atractivo cultural esencial en la Ruta del Sillar de Arequipa, aproximadamente a 16 km
del centro de la ciudad. Segun el arquedlogo Augusto Cardona, este sitio alberga trece
agrupaciones de petroglifos distribuidos en cuarenta y un paneles, con grabados
complejos que datan de diversos periodos. Estos inician en el Formativo Tardio y se
extienden hasta el Intermedio Tardio, abarcando desde el periodo prehispanico, pasando

por el virreinal y llegando al republicano.

Los paneles se encuentran dispuestos paralelamente a lo largo del camino de la
quebrada, y algunos estan ubicados en la parte alta de las paredes del camino erosionado
por la accion aluvial. Este conjunto de representaciones contiene figuras zoomorfas,
geomeétricas y antropomorfas que, segun el reconocido profesional, estdn asociadas a la

concepcion del "viaje de los muertos".

El Sitio Arqueoldgico de Quebrada Culebrillas ha sido declarado como
Patrimonio Cultural de la Nacion mediante la Resolucion Directoral Nacional N°
081/INC, fechada el 19 de enero de 2006. Ademas, este espacio forma parte integral del
Patrimonio Cultural de la Nacién y esta protegido por la Constitucion Politica del Perq,
la Ley General de Patrimonio Cultural de la Nacion N° 28296 y la Ley Orgénica de los
gobiernos regionales N° 27857.
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