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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar el nivel de la calidad de
servicio de guiado desde la perspectiva del turista nacional que visita Islas Cavinzas
e Islotes Palomino, la metodologia, fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo,
método deductivo, disefio no experimental/ transeccional, muestreo probabilistico,
poblacion conformada por 648 turistas, al cual se le aplicé la formula de muestra
finita y se tuvo como muestra 241 turistas, se aplico la técnica de la encuesta, como
instrumento el cuestionario conformado por 21 preguntas basadas en el modelo
SERVQUAL.

Posteriormente, las encuestas fueron procesadas y analizadas en el Programa
estadistico SPSS V25, teniendo como resultado, el 97,1% percibio que el nivel de
calidad de servicio de guiado es alto, mientras que el 2,9% lo percibio como nivel
medio, este andlisis se realizd en base a las 5 dimensiones: capacidad de

respuesta, fiabilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles.

Finalmente, se concluyé que el nivel de la calidad de servicio de guiado desde la
perspectiva del turista nacional que vista Islas Cavinzas e Islotes Palomino es de
nivel alto, principalmente en la dimension Capacidad de respuesta, donde se obtuvo
como resultado que el 100% de encuestados tiene una perspectiva alta respecto a

esta dimension.

Palabras Clave: Calidad de Servicio, servicio de guiado, elementos tangibles,

seguridad, capacidad de respuesta.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the level of quality of guiding service
from the perspective of national tourists who visit the Cavinzas Islands and Islotes
Palomino. The methodology was applied, quantitative approach, deductive method,
non-experimental/transectional design, probabilistic sampling, population of 648
tourists, to which the finite sample formula was applied and 241 tourists were
sampled, the survey technique was applied, the instrument was a questionnaire
consisting of 21 questions based on the SERVQUAL model.

Subsequently, the surveys were processed and analyzed in the SPSS V25
statistical program, with the result that 97.1% perceived the level of quality of the

guiding service as high, while 2.9% perceived it as medium level.

Finally, it was concluded that the level of quality of guiding service from the
perspective of national tourists who visit the Cavinzas Islands and Islotes Palomino
is high, mainly in the dimension of responsiveness, where 100% of respondents

have a high perspective on this dimension.

Keywords: Quality of service, guidance service, tangible elements, security,
responsiveness.
vii



l. INTRODUCCION

La importancia del turismo para la sociedad debe entenderse no solo desde el
enfoque de su aporte a la actividad econdmica, lo cual cominmente se mide por su
participacion en el PBI, en la generacién de divisas, en la capacidad de asumir
mano de obra y en su poder de encadenamiento con otros sectores productivos.
Asi, su rol en la sociedad debe abarcar en los beneficios psicosociales que le
genera al turista, que se mide ademas por la percepcion de la experiencia en

general y en el cumplimiento de las expectativas creadas.

El sector turistico ha sido la actividad de mayor y mas rapido crecimiento a nivel
global, por lo que tiene un papel sustancial en la economia. Segun el Consejo
Mundial de Viajes y Turismo - WTTC (2021), antes del Covid- 19, el turismo
generaba puestos de trabajo (1 de cada 4) en todo el mundo, el 10,6 % de todos
los puestos de trabajo (334 millones) y el 10,4 % del PIB mundial (EE. UU. 9,2
billones de dolares). Mientras tanto, el gasto de los visitantes internacionales
ascendiaa US $ 1,7 billones en el 2019.

Segun las ultimas investigaciones de la WTTC, el area de turismo tuvo una pérdida
de casi 4,5 billones de dolares en 2020 y el aporte al PBI cayé un 49,1% en
comparacion al 2019. En el 2020 el aporte al PBI mundial disminuyo al 5,5% con
respecto al 2019, asimismo, genero la disminucién de 62 millones de puestos de
trabajo, lo cual significa una caida del 18,5%. En América Latina el sector turismo,
en el afio 2020 el aporte al PBI disminuy6 en un 41.1% y en generacion de puestos

de trabajo disminuy6 en un 23,4%, todo esto respecto al afio 2019.

Para el caso especifico de Perq, el aporte total de viajes y turismo al PBI en el 2019
fue de 8,3% del total de la economia, en el 2020 tuvo una disminucion al 4,6% (-
51,4%). En relacion a la generacién de empleos, en el 2019 el turismo generaba el
6,2% del empleo total, en el 2020 disminuyo al 5,6% (-26,0%).

Segun la Organizacion Mundial de Turismo de las Naciones Unidas (OMT) (2013a)
como se citd en Kuo et al (2018) progresivamente mas paises consideran que el

turismo es como un motor para la recuperacion y mejoramiento econémico.



En este contexto, un elemento cotidiano en el servicio turistico es la competitividad,
convirtiéndo la gestion de la calidad en un concepto primordial para subsistir en el
mercado y a su vez diferenciarse del resto. Segun, la Organizacién Mundial de
Turismo — OMT (2003) como se cit6 en el Plan Nacional de Calidad Turistica del
Pertu (CALTUR) (2017), la calidad en turismo “es el resultado de un proceso que
implica la satisfaccion de todas las necesidades, exigencias y expectativas

legitimas de los consumidores respecto a los productos y servicios”.

Segun Parasuraman et al., (1988) como se citd en Ismail y Yunan (2016), la calidad
de servicio esta basada en una vision integrada entre cliente (en el sector turismo,
los turistas o visitantes) — empresa, este modelo proporciona ciertas dimensiones

gue permite medir la calidad del servicio, entre ellos la seguridad.

“Por ejemplo, si los clientes ven que la implementacion de dimensiones de calidad
en la ejecucion del trabajo diario satisfacera en gran medida sus necesidades y
expectativas, esta situacion puede inducir a un comportamiento positivo del cliente”
(Ismail & Yunan, 2016).

En Perq, las tendencias actuales en el mercado organizacional del turismo, es
buscar constantemente la fortificacion de la calidad en los servicios, siendo
precisamente la eficacia de este indicador, lo que produce la diferenciacion entre

competidores.

En este orden de ideas, mencionar que, EI MINCETUR est4 impulsando la
seguridad en los destinos turisticos a través del sello internacional Sello Safe
Travels, este es otorgado por el Consejo Mundial de Viajes y Turismo, cuya finalidad
es conseguir que los destinos turisticos se distingan como seguros y de calidad a
nivel nacional e internacional, entre los beneficiados estan los operadores turisticos,
guias oficiales de turismo, etc. (MINCETUR, 2021)

Es asi que, el destino Callao recibio el Sello Safe Travels en el 2021, resultado que
se tuvo de un trabajo en conjunto entre los sectores publicos y privados de la region.
Resaltar también que el Area Natural Protegida Islas Cavinzas e Islotes Palomino,
cuenta con el Sello Internacional “Safe Travels”, el cual fue otorgado por el Gobierno
Regional del Callao. (ANDINA, 2021)



Las Islas Cavinzas e Islotes Palomino, considerado como el primer destino de
naturaleza del Callao, es un Area Natural Protegida que alberga gran variedad de
fauna silvestre, proveen refugio para colonias de aves y mamiferos, donde varias
de estas especies estan protegidas por el gobierno peruano mediante el Decreto
Supremo N.° 014-2014-MINAGRI, por su estatus de especies en peligro
critico, en peligro, vulnerable y casi amenazado. Servicio Nacional de Areas
Naturales Protegidas (SERNANP, 2016).

Segun las estadisticas, la demanda turistica en las Islas Cavinzas e Islotes
Palomino, ha ido progresivamente en aumento hasta marzo del 2020, segln
informacién estadistica de visitantes a areas naturales protegidas por el estado.
Importante mencionar que, desde la reactivacion de la actividad turistica, Islas
Cavinzas e Islotes Palomino han tenido mas acogida turistica por visitantes
nacionales, SERNANP (2021) como se cité en MINCETUR (2021). Es asi que nace
la necesidad por conocer la perspectiva del visitante nacional respecto a la calidad

de servicio de guiado.

Actualmente, no existe investigacion a nivel local en el tema de calidad de servicio
de guiado. Ante ello, esta investigacion abordara como problematica ¢ Cual es nivel
de calidad del servicio de guiado desde la perspectiva del turista nacional que visita

Islas Cavinzas e Islotes Palomino, Callao, 20227
Con sus respectivos problemas especificos que se detalla a continuacion:

¢, Cudl es nivel de los elementos tangibles del servicio de guiado desde la
perspectiva del turista nacional que visita Islas Cavinzas e Islotes Palomino, Callao,
20227, ¢ Cuél es el nivel de fiabilidad del servicio de guiado desde la perspectiva
del turista nacional que visita Islas Cavinzas e Islotes Palomino, Callao, 20227,
¢, Cudl es el nivel de empatia del servicio de guiado desde la perspectiva del turista
nacional que visita Islas Cavinzas e Islotes Palomino, Callao, 2022?, ¢ Cual es el
nivel de capacidad de respuesta del servicio de guiado desde la perspectiva del
turista nacional que visita Islas Cavinzas e Islotes Palomino, Callao, 20227, ¢ Cuél
es el nivel de seguridad del servicio de guiado desde la perspectiva del turista

nacional que visita Islas Cavinzas e Islotes Palomino, Callao, 2022~.



Segun Arias (2012), Baena (2017), Méndez (2011) y Naupas et al. (2014) como se
citd en Fernandez (2020), mencionan que la justificacion tedrica esta relacionada a
la preocupacién del investigador por ahondar los enfoques tedricos que se refieran
al problema, a fin de continuar con el conocimiento en una linea de investigacion,
es por ello que, el presente estudio se justifica de forma tedrica, debido a que el
desarrollo del mismo, permitira generar aportes al debate cientifico y académico
sobre el fomento del turismo en Perd, tomando en cuenta criterios referentes a la
calidad de servicio de guiado y por ende, la busqueda de altos niveles de servicio
gue satisfagan las expectativas de los turistas.

Segun Alvarez (2020), la justificacién practica involucra describir de manera que los
resultados de la investigacion serviran para la realidad del ambito de estudio”, por
ende, este trabajo se justifica a nivel practico, porque la investigacion generara
nuevas alternativas para analizar, formular y posteriormente elaborar un plan para
la mejora del turismo en esta zona, especificamente, si se llega a detectar algunas
deficiencias en la calidad de servicio de guiado.

Resalta ademas que existen escasos estudios que se aboquen a este tipo de
problematica especificamente en este destino turistico, lo que destaca su

relevancia.

Segun Bernal (2010), Martins & Palella, (2012) como se cité en Gallardo (2017), la
justificacion metodologica se centra en el uso de métodos, estrategias y técnicas
gue pueden generar conocimiento valido y confiable; y/o servir de aporte y/o
aplicacion para otros investigadores que aborden problemas similares, ademas,
porque tendra gran repercusion en futuras investigaciones analogas, que puedan
surgir motivados a partir de este trabajo, en cuanto a su procedimientos
metodoldgicos y herramientas utilizadas, constituyendo una contribucion relevante

para la validacion empirica de otros trabajos similares.

Por lo tanto, como objetivo general se esta planteando, Determinar el nivel de
calidad del servicio de guiado desde la perspectiva del turista nacional que visita
Islas Cavinzas e Islotes Palomino, Callao, 2022 y como objetivos especificos,
Identificar el nivel de los elementos tangibles del servicio de guiado desde la

perspectiva del turista nacional que visita Islas Cavinzas e Islotes Palomino, Callao,
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2022., Identificar el nivel de fiabilidad del servicio de guiado desde la perspectiva
del turista nacional que visita Islas Cavinzas e Islotes Palomino, Callao, 2022.,
Identificar el nivel de empatia del servicio de guiado desde la perspectiva del turista
nacional que visita Islas Cavinzas e Islotes Palomino, Callao, 2022., Identificar el
nivel de seguridad del servicio de guiado desde la perspectiva del turista nacional
gue visita Islas Cavinzas e Islotes Palomino, Callao, 2022., Identificar el nivel de
capacidad de respuesta del servicio de guiado desde la perspectiva del turista
nacional que visita Islas Cavinzas e Islotes Palomino, Callao, 2022.



Il. MARCO TEORICO

El marco tedrico, es la base fundamental para una investigacion, para esta
investigacion se ha encontrado distintas investigaciones respecto a la variable del
presente estudio. A continuacion, se describirdn los antecedentes, teorias

relacionadas y bases conceptuales, tales como:

Garcia y Pizarro (2020) en su articulo presento como objetivo, identificar qué tipo
de relacién e influencia existe entre el guiado turistico y la calidad del servicio en el
museo del Convento San Francisco, siendo su estudio de tipo descriptivo, su disefio
de investigacién cuantitativa, como técnica de recoleccion de datos utilizaron la
encuesta a los visitantes del Museo del Convento de San Francisco. Su Muestra
384 turistas que llegaron al Museo del Convento de San Francisco, a los cuales se
les realizo preguntas relacionadas al: Trabajo con esmero de parte de los guias de
turismo, Para lo cual el 8 % de los encuestados manifestd “siempre”, el 70 % “a
veces” y el 22 % “nunca”; respecto al equipamiento tecnolégico, el 100 % de los
visitantes encuestados manifestaron que “nunca” vieron a los Guias de Turismo
usar algun equipamiento tecnologico; respecto a la atencion a los requerimientos
de los visitantes, a la cual el visitante respondiéo que el 14 % manifestdé que
“siempre” el Guia de turismo atendié a sus requerimientos, el 49 % manifestd que
“a veces” y el 37 % manifestd que “nunca”; en el aspecto de ética profesional frente
a los visitantes, a lo cual manifesté que el 60% de los visitantes “siempre”
observaron a los Guias de Turismo demostrar ética profesional, el 31 % manifesto
que “a veces” y el 9 % manifestd que “nunca”; en lo que respecta a la atencion
personalizada, a lo cual ellos respondieron que el 100 % “nunca” recibié atencion
personalizada. Finalmente se concluyé que, los turistas al Museo contemplaron que
los guias realizan su trabajo con poco entusiasmo, por ello siendo necesario
elaborar guiones turisticos, también mencionaron que es necesario el uso de un
micréfono por parte del guia de turismo en momentos de aglomeracion de
visitantes. Se recomienda que el aforo del museo no debe sobrepasar las 15
personas y debe de haber un vigia o guia de turismo para brindar soporte

informativo.



Martinez (2017) cuya investigacion tuvo como objetivo describir la calidad de
servicio de los guias oficiales de turismo desde la perspectiva del turista nacional,
Centro Histérico de Lima, de tipo aplicada, de disefio no experimental y de corte
transversal, de naturaleza del estudio es cualitativa con un enfoque cuantitativo, de
muestreo probabilistico con poblacién desconocida y se tuvo que aplicar la féormula
estadistica. Su muestra estuvo compuesta por 196 visitantes nacionales a quienes
se le encuesto, el instrumento utilizado fue el cuestionario, constituido por 30
preguntas que fueron ratificadas por 5 profesionales y paso por el analisis de
Cronbach arrojando como nivel de confiabilidad el 0,836, este resultado demostro
gue el instrumento tiene una alta fiabilidad. Los resultados de las encuestas se
procesaron y analizaron con el software estadistico SPSS versiébn 22. Como
resultado se obtuvo que en promedio el 93% de los visitantes percibié una buenay
el 7% regular, respecto a la calidad en el servicio brindado por los guias oficiales
de turismo, esto quiere decir que ellos se han focalizado en satisfacer las
necesidades de los clientes, trabajando en equipo, mostrando actitud, liderazgo y
puntualidad.

Bustios (2019) en su tesis plantea como objetivo, determinar el nivel de satisfaccion
del servicio de guiado que ofrece el Monasterio de Santa Teresa, segun los turistas
nacionales, durante el 2018; su tipo de investigacion fue de campo, de nivel
descriptivo, los resultados que obtuvo lo pueden expresar en términos cualitativos
y/o cuantitativos, su disefio no experimental, segun la duracion de tiempo de tipo
transversal.

La técnica a aplicar fue la encuesta, el cuestionario como instrumento adaptado al
modelo SERVPERF, su poblacion fue de 272 visitantes del Monasterio de Santa
Teresa, la informacién fue procesada mediante el Programa Microsoft Excel 2010.
Respecto a los resultados obtenidos, en el aspecto etario de visitantes el 36% son
jovenes entre los 17 a 25 afos, el 28% personas entre los 26 a 35 afios y el 15%
personas de 56 afios a mas; respecto al género 62% femenino y 38% masculino,
respecto a la procedencia 43% visitantes locales (Arequipa), 25% visitantes
limefos, 17% visitantes del sur del Pais (Tacna, Puno, Cusco, Moquegua e llo), 8%

visitantes del norte del pais (Chimbote, Piura, Chiclayo, y Trujillo) solo el 7% del



centro del pais (Ica y Ayacucho), motivo de visita 38% por ocio y 33% por otros
motivos.

Las conclusiones respecto a las 5 dimensiones fueron los siguientes: a) Fiabilidad:
“‘Muy Satisfecho” (62%), “Satisfecho” (35%) e insatisfecho 13%; b) Capacidad de
respuesta: “Muy Satisfecho” (51%), “Satisfecho” (35%) e “Insatisfecho” (14%); c)
empatia: “Muy Satisfecho” (54%) y “Satisfecho” (36%); d) Seguridad: “Muy
Satisfecho” (61%) y “Satisfecho” (31%); e) Elementos tangibles: “Muy Satisfecho”
(56%), “Satisfecho” (33%) e “Insatisfecho” (11%); siendo de magnitud
preponderante de satisfaccion las alternativas de “Muy Satisfecho” y “Satisfecho”.

Finalmente, como recomendacion, el Monasterio debe de desarrollar medidas de
cambio para mejorar las dimensiones que mostraron un porcentaje mayor de
insatisfaccion por parte de los visitantes que son: Capacidad de respuesta,
fiabilidad y elementos tangibles. Asimismo, deben de realizar encuestas de

satisfaccion peridédicamente.

Juarez y Sanchez (2019) plantearon como objetivo de tesis, determinar la calidad
de atencion de los orientadores locales en observacion de aves, en el Area de
Conservacion Privada de Chaparri, estudio que fue de tipo descriptivo, de disefio
no experimental, su muestreo fue no probabilistico por conveniencia, como método
de investigacion utilizaron el método de observacion, descriptivo, analitico,
inductivo — deductivo, como técnica de recoleccion de datos la encuesta y como
instrumento el cuestionario del modelo SERVQUAL, las encuestas se realizaron
Unicamente a las personas mayores de 18 y menores de 70 afos, los resultados
fueron los siguientes, como parte de las dimensiones de la calidad de servicio son
los elementos tangibles, con respecto a las vivencias compartidas con los
orientadores y los propios pobladores se descubrié que con ese elemento se debe
de buscar que sea funcional para el visitante, de ese modo elevar la percepcion de
calidad que se lleven de su experiencia de la visita. Respecto a la fiabilidad, el 16%
totalmente de acuerdo, el 49% de acuerdo, y 35% indiferente; capacidad de
respuesta, el 26% totalmente de acuerdo, el 65% de acuerdo, y 9% indiferente;
empatia, el 38% totalmente de acuerdo, el 43% de acuerdo, y 19% indiferente;

seguridad, el 24% totalmente de acuerdo, el 67% de acuerdo, y 9% indiferente. Con



las herramientas aplicadas en la investigacion, se pudo identificar que el servicio
brindado presenta algunas limitaciones que impide dar un servicio competitivo y
cubra las exigencias del visitante, pero, resaltar también la buena capacidad de
respuesta de los pobladores involucrados en esta actividad. Finalmente se
recomienda que, al realizar propuestas y/o intervencién a nivel comunitario se debe

de iniciar con un diagndstico previo y siempre involucrando a la comunidad.

Mondo et al (2020) en el articulo publicado plantea como objetivo identificar la
percepcién de los turistas en relacion a la calidad de los servicios ofrecidos en la
Fortaleza Sao José da Ponta Grossa en Florianépolis — SC, es una investigacion
de enfoque cuantitativo de caracteristicas exploratorias descriptivas, tipo de
investigacion de campo aplicada. El instrumento utilizado el cuestionario basado en
el modelo Tourqual, siendo su muestra 398 visitantes de la Fortaleza, considerados
no probabilistico, los datos obtenidos fueron analizados con el software SPSS 22,
sus principales resultados indicaron un nivel de satisfaccion de 9.55 y el promedio
de indicador de calidad fue 8.48. Los indicadores con mas alto puntaje fueron
belleza en la atraccion, escape de la rutina turistica/nuevas experiencias y servicio
de guia del visitante. Los indicadores con bajo puntaje fueron la accesibilidad,

tecnologia y bafos accesibles.

Lavado (2016) en su tesis plante6 como objetivo general analizar la calidad de
servicio que brindan las agencias de viajes y turismo en el centro historico de Trujillo
para los turistas nacionales, es una investigacion no experimental, descriptivo
simple, de disefio transversal o transeccional, de tipo cualitativa con poblacion finita,
la técnica a emplear fue la encuesta a los turistas nacionales (148) que visitaron
Trujillo, por medio de las encuestas se recogié informaciéon sobre el nivel de
percepcion de calidad respecto a los servicios ofrecidos por las agencias de viaje y
turismo del Centro Histdrico de Trujillo a partir de las 5 de la tarde, asimismo las
encuestas estuvieron estructuradas segun las dimensiones del modelo
SERVQUAL, en la escala de Likert; los resultados fueron pasados a Microsoft
Excel, para posteriormente analizarlos en el software IBM SPSS Statistics v24,

finalmente obteniendo como resultado lo siguiente:



- Elementos tangibles: el 62,2% de los encuestados determind en un nivel
regular, el 20,9 % en un nivel deficiente, el 16,9 % de los de encuestados
como un nivel bueno.

- Fiabilidad: El 64,9 % de los turistas nacionales calificaron como regular, el
31,1 % tienen nivel bueno, el 4,1 % un deficiente nivel.

- Seguridad: el 62,8%lo determiné como regular, 33,8% indic6 que su nivel
es bueno y en su minoria un 3,4% como deficiente.

- Capacidad de Respuesta: 62,8% determind que es regular, 33,8% sefialé
gue su nivel es bueno y un porcentaje de 3,4% determinan que es deficiente.

- Empatia: El 61,5% determiné que es bueno, 35,1% sefald que su nivel es

regular y en su minoria un 3,4% determinaron como deficiente.

Finalmente se concluy6 que, si se observa elementos tangibles en las oficinas de
las agencias de viaje como folletos atractivos, movilidades modernas, etc.; en lo
gue respecta a la fiabilidad se reconocié que los counter de las AA.VV realizan la
atencion, registro de pasajeros, responden correos de manera correcta; en lo que
respecta la capacidad de respuesta, los guias de turismo hacen su mejor esfuerzo
para brindar un buen servicio al pasajero, respecto a la seguridad y empatia hacen
lo mismo. Sin embargo, algunos empleados no realizan un buen trabajo por
diversos motivos, teniendo como resultado un nivel regular predominante en las
respuestas de los encuestados.

Lo que se recomendos en la investigacion fue a los gerentes de las agencias de
viajes, respecto a realizar un sondeo periodico sobre la calidad de servicio para
conocer la necesidades y quejas de los turistas, para luego de ello realizar mejoras

al respecto.

San Lucas (2020) en su tesis planteé como objetivo determinar la calidad en el
servicio de las agencias de viaje en la Ciudad de Manta, la metodologia empleada
fue de nivel tedrico, analisis documental, método descriptivo y como técnica
utilizada la encuesta, su muestra fue 64 visitantes y 26 gerentes de diversas
agencias de viaje de Manta, como resultado obtenido de las encuestas a los

administradores de las agencias de viajes intermediarias y visitantes, se pudo
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identificar herramientas de medicién de calidad, siendo las mas utilizadas las hojas
de recoleccion de datos y el diagrama de causa y efecto, asimismo se puedo
corroborar que los indicadores de calidad como son la eficacia y la satisfaccién al
cliente no son utilizados en todas las empresas turisticas. Ademas, se identificé que
los productos y servicios mas adquiridos por los clientes son los alojamientos,
alimentacién y en minimo porcentaje el transporte y guias de turistas. Con respecto
a los 26 gerentes y administradores de agencias de viaje, el 92% eligieron Si y el
8% sefialaron NO son vistas como intermediarios. No obstante, los turistas
consideran en un 75% si son considerados intermediarios y el 25% expresé que no.

Para poder prestar un servicio que muestre calidad, conlleva a cumplir y/o superar
las expectativas del visitante, la clave al éxito es anticiparse a ellas. Por lo tanto, a
continuacion, se van a detallar distintos conceptos relacionados a algunas teorias
sobre la calidad, citando a diversos autores, principalmente orientados a

actividades que buscan complacer las expectativas de los visitantes.

Rodriguez (2020) en su articulo, menciona la Teoria de la Calidad segun Joseph
Juran, que fundamenta que para lograr un mayor indice de calidad ya sea en
productos o servicios en una empresa, se debe de trabajar en 5 puntos:

a) ldentificar las desventajas de tener una baja calidad, con ello quiere decir
gue, si se identifica adecuadamente las desventajas de tener baja calidad,
va ser mucho mas sencillo para los empleados darse cuenta de porqué tiene
gue esforzarse.

b) Adecuar el producto al uso que se le va a dar, con ello quiere decir que se
deben de crear productos enfocados a ser lo mas utiles posibles para el
cliente.

c) Ajustarse a los estandares de calidad previamente definidos, con ello quiere
decir que las empresas deben de conocer las expectativas del cliente, asi se
evitara crear productos o servicios que no estén acorde a los intereses del

cliente.
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d) Aplicar la mejora constante, con este aspecto quiere decir que
constantemente se debe de estar examinando el producto o servicio y de
esa manera evitar errores en las siguientes versiones.

e) A la calidad se le debe considerar como una inversion, Juran siempre
resaltaba que la calidad es la pieza mas importante de todo negocio ya que

genera beneficios positivos.

Vargas y Aldana (2007), mencionan a Philip B. Crosby sobre la Teoria de cero
errores: su base son cuatro principios generales, que se refieren a 1) si la calidad
logra cumplir con todos los requisitos; 2) el ecosistema de calidad incluye la
prevencion, 3) el estandar de realizacién no admite defectos; y 4) la calidad se mide,

por el precio del incumplimiento.

Segun Chiavenato (2002:2) como se citdé en Lépez (2005) que expresa que “La
calidad total, es una teoria de gestion que involucra a los integrantes de una
organizacion en una busqueda continua de autosuperacion y perfeccionamiento.
En ese sentido, Lopez menciona lo fundamental que es entender la Calidad Total,
es mas que un concepto completo y evolucionado de otros significados mas basicos
de la palabra Calidad; la calidad total es una filosofia de trabajo, de viday un camino
hacia la excelencia. Su objetivo es satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes; en relacién con eso, la Calidad Total, gestion por Calidad o gestidon por
Calidad Total, es el modelo de gestion de la empresa que busca una estrategia
basada en brindar al cliente lo que requiere y cuando lo requiere, de la manera mas
eficiente posible a un precio competitivo.

En sus inicios, la calidad fue planteada por diversas organizaciones en diferentes
naciones, tales como Japon y Estados Unidos; aunque, no tuvo aplicacion en todas
ellas, ya que, el objeto era producir a gran escala y obtener el mayor beneficio
posible, por lo que, la calidad solo era un elemento adicional, s6lo para cumplir las
perspectivas del cliente. Asi, por largo tiempo, la calidad y el servicio al cliente no
fueron considerados como parte de las estrategias de las organizaciones, no solo
a nivel de las fabricas, sino incluso en otros campos donde resultaban

fundamentales, Alvarez et al (2018).
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Segun Ghobadian et al (1994), calidad de servicio es la medicion del grado en que
el servicio entregado cumple con las expectativas del cliente, esto quiere decir que
la naturaleza de los servicios es que el cliente se encuentre en el proceso de
entrega del mismo, significando que, la percepcion de la calidad no solo esta
influenciada por el resultado del servicio, sino también por el proceso del servicio;
es por ello que es importante conocer los requisitos del cliente sobre los servicios
y en base a ello disefiar la entrega y el resultado del mismo,

Zeithmal (2017) como se citd en Utami et al (2020) sobre la calidad de servicio “Los
clientes no perciben la calidad de manera unidimensional, sino que evaltan la
calidad en funcidon de varios factores relevantes para el contexto” por lo que se
puede ver con este concepto es que los clientes juzgan tanto los productos o los
servicios. Atiyah (2017) menciona que la calidad de servicio es el disefio y la
entrega del servicio, por lado de la empresa de forma positiva y correcta, que
conducen a la satisfaccion del cliente externo, en definitiva, conducen al logro de
una ventaja competitiva a la supervivencia de la organizacion en un entorno que

cambia constantemente,

Diferenciando la terminologia, la calidad del servicio es el nivel de mayor
aprobacion sobre las caracteristicas y propiedades de un servicio, relacionado con
las expectativas del usuario; en otras palabras, o que espera y/o desea en una
situacion especifica, Morillo y Morillo (2016). En estos términos, diversas
metodologias empleadas para la medicibn de la calidad del servicio, se
fundamentan en la brecha entre la valoracion de las expectativas del cliente y la
valoracion de sus propias percepciones.

En este sentido, solamente se generaran servicios de calidad al especificarse el
conjunto de parametros que aseguren la capacidad total de uso y disfrute por parte
del usuario, al tiempo que el disefio del bien o servicio cumpla con todos estos
parametros y se establezcan las descripciones apropiadas para cada uno de los
casos Yy se elabore el bien o servicio de acuerdo a dichas descripciones del disefio,
Pérez (2017).
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Por otro lado, el concepto sobre el guia de turismo varia de acuerdo a los conceptos
de diversos autores, segun el Manual de Buenas Practicas de guias de turismo y
operacion turistica (2007), el Guia de turismo ejerce un papel fundamental en la
gestion turistica, ya que es la persona encargada de realizar todo el proceso que
conlleva un servicio de guiado turistico (atender, asistir, conducir, informar y orientar

al turista en el idioma que requiera ello).

El concepto a nivel internacional no se diferencia mucho en lo que se refiere a
concepto del Guia de turismo, segun la Federacién Europea de Asociaciones de
Guias Turisticos (EFTGA) como se cité en Mak et al (2010), un guia de turismo se
define como la persona que guia a grupos o visitantes individuales ya sean
extranjeros o del mismo pais, realizando estos guiados por los atractivos y recursos

turisticos, estos guiados deben ser en el idioma que el turista lo requiera.

Heung (2008), también concuerda con estos conceptos antes mencionados, ya que
en su investigacion recalca que, un guia turistico desempefia diversos roles como
el de dar informacion, como instructor, motivador, es el embajador del lugar donde
va a guiar ya que €l sera el conocedor del destino y los turistas pondran toda su
confianza en esa persona, también serd el animador y el lider que con
responsabilidad generara sentimientos positivos en el turista, creando un ambiente
calido durante la duracion de la visita. Asimismo, menciona que la calidad del
servicio de guiado sera evaluada a través de tres constructos fundamentales como
son: la prestacion de servicios basicos, orientacion al cliente y la eficacia a la hora
de comunicarse, las mismas que seran medidas a través de la reputacion de los

operadores turisticos y el boca a boca de los clientes.

Segun (Lin et al, 2017; Hwang y Lee, 2018) las competencias profesionales de los
guias de turismo influyen de manera significativa en la calidad del servicio de
guiado, ya que, sus habilidades profesionales de estos, son la dimensiébn mas
importante de las competencias profesionales, siendo seguidas por la actitud y el
conocimiento profesional, pero mencionan que primero debe preocupar la actitud,
seguido de los conocimiento y habilidades profesionales; ya que, con una actitud
profesional positiva se puede cerrar brechas entre turistas, guias y operadores

turisticos, recordemos que la industria del turismo es un negocio donde las
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personas sirven a personas; es decir, el tener una persona con altos niveles de
competencia profesional, lo més probable es que éstas estén mas motivadas por
el trabajo que desarrollan y muestren un desempefio laboral efectivo. Al Jahwari
(2016), menciona que un guia de turismo durante un servicio de guiado puede hacer

o deshacer la experiencia del turista.

Segun diversos autores citados en Chang (2006), mencionan que, la calidad de
servicio brindado por el guia de turismo puede hacer la diferencia entre los servicios
de guiado de los demas operadores turisticos; para esto mencionan que la primera
impresion entre cliente y guia de turismo es esencial, también recalcan que las
capacidades como el contacto permanente durante el servicio de guiado, la
resolucion de problemas, respuesta inmediata ante cualquier consulta, amable,
culto, humano, responsable y sobre todo que el servicio prometido sea segun lo
contratado, esto generara una ventaja positiva sobre otro servicio de guiado de un

operador turistico.

Min (2016) menciona que en el sector turismo, se encuentra una variedad de
estudios que han optado por elegir el modelo SERVQUAL, algunos de ellos
realizandole algunas pequefias modificaciones, y como producto de la investigacion
han obtenido resultados que en muchos casos han ayudado a fortalecer la calidad
del servicio turistico, en funcion a lo percibido por el cliente y asi generara mas

competitividad en el destino turistico.
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefo de investigacion

En cuanto al tipo de investigacion, el estudio cont6 con las condiciones
necesarias para catalogarse como investigacién aplicada, ya que este
tipo de estudio busca aplicar el conocimiento cientifico, con la visién de
utilizarlos para la mejora de una necesidad reconocida y especifica
percibida, Concytec (2020). Esto quiere decir que se aplicaron las teorias
en una realidad observada.

Asimismo, el disefio de investigacion fue no experimental de corte
transeccional o transversal, porque se realizd el recojo de datos en un
Unico momento con el objeto de explicar la variable calidad de servicio.
De modo tal, el disefio no experimental, mismo que se elabora sin
manipular deliberadamente la variable, es decir, no existe de manera
intencional ninguna forma de modificar la variable independiente, pues
unicamente se pretende observar los fendmenos tal como se desarrollan

en su contexto natural, para su posterior analisis (Hernandez et al., 2014).

3.2. Variables y operacionalizacion

La variable calidad del servicio es el nivel de mayor aprobacion sobre las
caracteristicas y propiedades de un servicio, relacionado con las
expectativas del usuario; en otras palabras, lo que espera y/o desea en

una situacion especifica, Morillo y Morillo (2016).

El modelo utilizado para proceder a medir la variable calidad de servicio
fue el modelo SERVQUAL, el cual permitié conocer las percepciones de
los clientes o usuarios ante la prestacion de un determinado servicio,

Parasuraman et al (1988).

Nguya (2021) describe al modelo SERVQUAL como una forma
abreviada de calidad de servicio, el cual utiliza cinco herramientas para
comparar las expectativas de los clientes con sus percepciones,

utilizando una variedad de elementos respecto al servicio.
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Siendo asi, de este modelo, se seleccionan todas sus dimensiones,

utilizando los elementos asociados a la calidad del servicio de guiado.

Elementos tangibles del servicio: Representa la apariencia Yy
caracteristicas fisicas del equipo utilizado, del personal y de los
materiales de comunicacién que sean utilizados para el servicio, Acle et
al (2016).

Fiabilidad del servicio: Implica brindar el servicio de forma correcta desde
el inicio, en otras palabras, es brindar el servicio prometido con

formalidad y exactitud, Clemenza et al (2010).

Capacidad de respuesta: esta dimension se concentra en brindar una
atencion pronta frente a las solicitudes de los turistas, referentes a sus
preguntas, reclamaciones, brindarle asistencia en el tiempo correcto y la

flexibilidad al momento de brindar el servicio, Clemenza et al (2010).

Seguridad del servicio: Experiencia al brindar el servicio y gentileza de
los empleados, asi como su habilidad para transmitir confianza al
visitante, Pérez (2017).

Empatia del servicio: Abarca dar una atencion individualizada y atenta a
los clientes, comprende accesibilidad, sensibilidad y esfuerzo para
captar las necesidades de los clientes, Acle et al (2016). Los indicadores
para cada una de las dimensiones ver anexo 1. Matriz de

operacionalizacion.

3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis

La poblacion es el conjunto de todos los casos que son comunes a una
serie de caracteristicas. Se refiere a la totalidad del objeto de estudio,
cuyas entidades de la poblacién poseen una o varias caracteristicas en
comun que se estudian y proporcionan los datos para el desarrollo del
estudio, Hernandez et al (2014).

Para definir y establecer la poblacién y la muestra se procedié a
investigar la informacion en el Sistema de Informacién, Estadistica de

Turismo del MINCETUR, en el cual se obtuvo que la Reserva Nacional
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Sistema de Islas, Islotes y Puntas Guaneras- Sector Islas Cavinzas e
Islotes Palomino, la llegada de visitantes nacionales durante el afio 2021
(enero-agosto) alcanz6 la cifra de 648 visitantes nacionales, MINCETUR
(2021).

El muestreo fue probabilistico ya que todos los elementos de la poblacién
tenian una misma probabilidad de ser elegidos, Hernandez et al (2014).
Asimismo, la muestra estuvo conformada por 241 visitantes de Islas
Cavinzas e Islotes Palomino, conforme a la férmula, Carrasco (2017).

La seleccion de los elementos de la muestra se realiz6 aplicando

muestreo aleatorio simple.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica aplicada fue la encuesta, siendo esta propicia para obtener
informacion. La encuesta consiste en reunir informacion por medio de un
cuestionario elaborado dirigida a una muestra de encuestados, Carrasco
(2017).

El instrumento elegido fue el cuestionario en base al modelo SERVQUAL,
el cual permiti6 medir la calidad de servicio de guiado, aplicando las 5
dimensiones (Elementos tangibles, Fiabilidad, Seguridad, Empatia,
Capacidad de respuesta) el cual resulto primordial y preciso incorporar las
preguntas acordes para iniciar y lograr el objetivo, las cuales deberan
lograr que el participante refleje su percepcion sin dudas, Hernandez et al
(2014). Considerando la referida definicion se realiz6 un cuestionario para
la variable de estudio, el cual se ubica en el Anexo 4. Este cuestionario se
elaboré en base a la Escala Likert, con las categorias de respuesta: 1 =

Nunca; 2= Casi nunca; 3= A veces; 4=casi siempre; 5= Siempre.

El mismo que fue validado por tres expertos de la Universidad César

Vallejo:
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Tabla 1. Validacion de instrumento por expertos

EXPERTOS DNI GRADO INSTITUCION

Mg. Segovia Aranibar, Mg. Docencia @ Universidad Cesar
Elizabeth 10460532 @ Universitaria. @ Vallejo

Mg. Zevallos Gallardo, Mg. Docencia Universidad Cesar
Veronica 41726975  Universitaria. Vallejo

Mg. Lazaro Velasquez, 42444867 Magister en | Universidad Cesar
José Francisco Educacién | Vallejo

Superior

3.5. Procedimientos

El tema de investigacion naci6 desde una problemética observada, a la
cual se propusieron objetivos generales y especificos, con la finalidad de
identificar la calidad de servicio de guiado desde la perspectiva del turista
nacional que visita Islas Cavinzas e Islotes Palomino, para desarrollar ello
se procedio a iniciar con el recojo de informacion secundaria de diferentes
plataformas como Google Académico, Concytec Alicia, Sci Hub, Trilce,
repositorios de diversas universidades.

Después de haber revisado distintas fuentes de informacién que ayudo
con el desarrollo de la técnica e instrumento de la investigacion presente,
los mismos que se aplicaron a la muestra seleccionada, también se
coordind con los operadores que ofrecen servicios turisticos al Area
Natural Protegidas Islas Cavinzas e Islotes Palomino, para brindarles una
pequefa charla a los visitantes respecto a las encuestas y hacerles de
conocimiento que a su regreso del recorrido podian apoyar con el llenado
de las mismas, todo esto antes del inicio del recorrido. Asi como también
algunas veces para realizar las encuestas a bordo de sus embarcaciones,
al regreso del recorrido turistico.

Posterior a ello se tabulé la informacion a través del programa estadistico
SPSS. Luego de realizar el analisis de datos, se elaboraron los resultados,
la discusion y la presentacion en el informe las conclusiones y

recomendaciones.
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3.6. Meétodo de analisis de datos

Por cuanto el andlisis, una vez culminado las encuestas se tuvo que pasar
los datos a un Excel, para posterior a ello subirlo al programa de analisis
de datos el Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) Version 25,
esto permitié agrupar los datos y obtener la variable Calidad de Servicio
con sus respectivas dimensiones: a) Elementos tangibles del servicio b)
Fiabilidad del servicio c) Empatia del servicio d) Seguridad del servicio e)
Capacidad de respuesta del servicio, para luego realizar la medicion de
las mismas se utilizé un rango cuyos niveles fueron: 1=bajo 2=medio
3=alto, con estos niveles se midi6 la variable y sus dimensiones,

obteniendo las frecuencias estadisticas y los porcentajes de respuesta.

3.7. Aspectos éticos

Para elaborar esta investigacion se respetd los derechos de autor, los
mismos que se encuentran citados bajo el formato de Normas APA 7ma
edicion.

Destacar que las respuestas suministradas por cada participante de las
encuestas, unicamente fueron utilizados con fines académicos para la
elaboracion de mi tesis para optar al grado de Profesional de Licenciada
en Administracion de Turismo y Hoteleria. En este contexto, se
consideraran todos los principios del coédigo ético de la Universidad

César Vallejo.

Finalmente, para tener la seguridad o nivel de confiabilidad, la
investigacion sera procesada por Turnitin el cual es un servicio de

prevencion de similitud ante otras investigaciones.
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V. RESULTADOS

En esta seccidén se describen los resultados que se obtuvieron de las encuestas
aplicadas a las personas; asimismo, se describen los resultados de la variable
estudiada y sus respectivas dimensiones, las cuales fueron: a) Elementos tangibles
del servicio b) Fiabilidad del servicio ¢) Empatia del servicio d) Seguridad del
servicio e) Capacidad de respuesta del servicio.

Tabla 2: Descripcion de la Variable Calidad de Servicio

Frecuencia Porcentaje
Valido Medio 7 2,9
Alto 234 97,1
Total 241 100,0

Fuente. Elaboracion propia

De acuerdo, con la tabla N° 2, de los 241 turistas nacionales que visitaron las Islas
Cavinzas e Islotes Palomino, se determind que el 97,1% percibié que el nivel de
calidad de servicio de guiado es alto, mientras que el 2,9% lo percibio como nivel

medio.

Como podemos apreciar en la tabla N°2, el mayor porcentaje de percepcion
respecto al nivel de calidad de servicio de guiado, es de nivel alto, segun lo
analizado, esto quiere decir que de las 5 dimensiones que caracterizan a un
servicio, en esta investigacion destacan en primer lugar la dimensién capacidad de
respuesta que tiene una percepcion de nivel alto (100%); en segundo lugar la
dimension fiabilidad con un nivel alto de (97,5%), en tercer lugar la dimension
seguridad con un nivel alto de (97,1%), empatia con un nivel alto de (91,3%) y

elementos tangibles con un nivel alto de (67,6%).

Asimismo, las dimensiones con nivel medio fueron elementos tangibles (67,6%),
fiabilidad (2,5%), seguridad (2,9%) y empatia (6,6%).

Finalmente, en un porcentaje mucho menor teniendo como nivel bajo, teniendo esta
percepcion las dimensiones de elementos tangibles con un (5,8%) y empatia con
un (2,1%).
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A continuacioén, se analizaron las dimensiones:

Dimension 1: Elementos tangibles

Tabla 3.- Descripcion de la dimension Elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 14 5,8
Medio 64 26,6
Alto 163 67,6
Total 241 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo con la tabla N° 3, de los 241 turistas que visitaron las
Islas Cavinzas e Islotes Palomino; se identificO que el 67,6% percibio que los
Elementos tangibles del servicio de guiado tiene un nivel alto, mientras el 26,6% lo

percibié como nivel medio y otro 5,8% como nivel bajo.

Podemos observar que el mayor porcentaje de turistas nacionales que visitaron las
Islas Cavinzas e Islotes Palomino, tiene una percepcion de nivel alto respecto a los
elementos tangibles del servicio de guiado, sefialando que, el personal de guiado
siempre lleva la vestimenta correcta, casi siempre utilizan un micréfono inalambrico
para que todos puedan escuchar sobre la informacion que brindan durante el
recorrido. Igualmente, se encontré un porcentaje de turistas nacionales que
percibieron como nivel medio esta dimension, probablemente se deba a que
algunos guias de turismo no utilizaron ningun equipo para mejorar el timbre de voz,
sobre todo cuando dirigen grupos grandes, se presento la dificultad que todos no
lograban escuchar con facilidad lo que se explicaba durante el recorrido, y esto
puede generar una disconformidad en el visitante. Finalmente, hay un porcentaje
minimo que percibié como nivel bajo los elementos tangibles del servicio de guiado,
ya que, para ellos era importante recibir u observar elementos o materiales de

interpretacion durante el guiado.
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Dimension 2: Fiabilidad del Servicio
Tabla 4.- Descripcién de la dimensién Fiabilidad del servicio

Frecuencia Porcentaje

Vélido Medio 6 2,5
Alto 235 97,5
Total 241 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo con la tabla N° 4, de los 241 turistas que visitaron las
Islas Cavinzas e Islotes Palomino; se identificé que el 97,5% percibi6 la Fiabilidad
del servicio de guiado como nivel alto, mientras el 2,5% lo percibi6 como nivel

medio.

Podemos apreciar que el mayor porcentaje de turistas nacionales tiene una
percepcion de nivel alto en lo que se refiere a la fiabilidad del servicio de guiado,
siempre atentos a solucionar cualquier problema presentado, el servicio siempre
fue ofrecido a tiempo. En cuanto a los turistas con valoracion de nivel medio
probablemente se deba a que algunos visitantes tuvieron la perspectiva que no
siempre se entregaba todo lo prometido durante el servicio ejemplo los piqueos y/o
Snacks, hubo algunos dias que no se entregd ese servicio a pesar que lo habian
mencionado al inicio del recorrido, también algunos sefialaban se debe de informar
sobre qué objetos personales se debe de llevar al visitar las Islas como por ejemplo
para protegerse del frio, entre otros, asimismo algunos turistas recomendaron que
el personal de guiado debe de capacitarse constantemente en temas con aspectos

de areas naturales protegidas para que la informacion brindada sea libre de errores.
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Dimensién 3: Empatia del servicio

Tabla 5.- Descripcion de la dimension Empatia del servicio
Frecuencia Porcentaje

Valido Bajo 5 2,1
Medio 16 6,6
Alto 220 91,3
Total 241 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo con la tabla N° 5, de los 241 turistas que visitaron las
Islas Cavinzas e Islotes Palomino; se identificO que el 91,3% percibié que la
Empatia del servicio de guiado es alto, mientras el 6,6% lo percibié como nivel

medio y el 2,1% como nivel bajo.

Podemos apreciar que el mayor porcentaje de turistas nacionales tiene una
percepcion de nivel alto en lo que se refiere a la empatia del servicio de guiado, el
personal de guiado siempre mostraba su mayor esfuerzo por atenderlos de manera
adecuada. En cuanto a los turisticas con valoracion de nivel medio y bajo, aunque
sea un porcentaje menor, se tendria que tomar en cuenta, ya que alguno de ellos
percibi6 que no tenian una atencion personalizada y que algunas veces la
comunicacion era limitada, y esto lo percibieron mayormente cuando iban con

grupos grandes y un solo guia.
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Dimension 4: Seguridad del servicio

Tabla 6.- Descripcion de la dimension Seguridad del servicio
Frecuencia Porcentaje

Valido Medio 7 2,9
Alto 234 97,1
Total 241 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo con la tabla N° 6, de los 241 turistas que visitaron las
Islas Cavinzas e Islotes Palomino; se identifico que el 97,1% percibi6 la Seguridad
del servicio de guiado como nivel alto, mientras el 2,9% lo percibié como nivel

medio.

Se puede notar que la mayoria de los turistas nacionales encuestados tienen una
percepcion de nivel alto, esto quiere decir que el desempefio del personal de guiado
ha sido bueno, hasta el punto de inspirar confianza y seguridad en los visitantes, ya
gue siempre muestran amabilidad, su comportamiento inspira confianza, resuelven
las inquietudes del visitante. En cuanto a los turisticas con valoracion de nivel medio
respecto a la seguridad del servicio probablemente se deba al hecho de realizar el
transbordo desde el muelle hasta la embarcacion que los llevara a las Islas, en un

bote artesanal, y algunos de ellos no se sintieron muy seguros en ese traslado.
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Dimensidon 5: Capacidad de respuesta

Tabla 7.- Descripcién de la dimensién Capacidad de respuesta

Frecuencia = Porcentaje

Valido @ Alto 241 100,0
Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo con la tabla N° 7, de los 241 turistas que visitaron las
Islas Cavinzas e Islotes Palomino; se identificé que el 100% percibié la Capacidad

de respuesta del servicio de guiado como nivel alto.

Podemos observar que todos los turistas nacionales encuestados tienen una
percepcion de nivel alto respecto a esta dimension, esto quiere decir que el personal
de guiado siempre ha estado atentos a atender sus demandas, dispuestos a
ayudarlos ante cualquier incidente, asimismo sefalaron este se realizo en el tiempo
prometido, es decir que los guias si comunican al inicio sobre la duracion del

servicio.
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V. DISCUSION

El objetivo general de la presente investigacion ha sido determinar el nivel de la
calidad de servicio de guiado desde la perspectiva del turista nacional que visita
Islas Cavinzas e Islotes Palomino, Callao, 2022.

Los objetivos especificos fueron: Identificar el nivel de los elementos tangibles, de
la fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta y seguridad del servicio de guiado
desde la perspectiva del turista nacional que visita Islas Cavinzas e Islotes

Palomino, Callao, 2022.

Con estos objetivos planteados, se procedi6 a aplicar el modelo SERVQUAL, donde
se identificaron cinco dimensiones basicas que caracterizan un servicio. El modelo
SERVQUAL es una técnica de investigacion que permite realizar la medicion de la

calidad de servicio, desde la perspectiva del cliente.

En este contexto, para obtener los objetivos planteados, se utilizé como instrumento
de recoleccion de datos un cuestionario que estaba conformado por 21 preguntas,
las cuales permitieron evaluar la calidad de servicio, los resultados fueron obtenidos
a través de la técnica de la encuesta, la cual fue aplicada mediante el muestreo
probabilistico con poblacion finita, representada por 241 turistas nacionales que

visitaron las Islas Cavinzas e Islotes Palomino.

A continuacion, se describe los resultados obtenidos en esta investigacion, y los

trabajos previos relacionados al tema con los objetivos respectivos.

En lo que respecta al objetivo general de la investigacion indica que el 97,1%
percibié que el nivel de calidad de servicio de guiado es alto, mientras el 2,9% lo
percibié de manera como un nivel medio. Ante este resultado obtenido se deduce
gue, aun existen aspectos que mejorar en algunos indicadores de las dimensiones
gue son claves para tener una buena perspectiva de la calidad de servicio de parte
de los turistas nacionales. Estos hallazgos tienen semejanzas con los resultados
presentados por Martinez (2017), donde se encontré que el 93% de los turistas
nacionales percibieron que la calidad de servicio de los guias oficiales de turismo

como buena, mientras el 7% lo percibié como regular. Al realizar esta comparativa,
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se puede observar que el guia de turismo es un integrante fundamental dentro de

los servicios turisticos.

En relacion al primer objetivo especifico el cual dio como resultado que el 67,6%
percibid que los Elementos tangibles del servicio de guiado tiene un nivel alto,
mientras el 26,6% lo percibié como nivel medio y otro 5,8% como nivel bajo, con
estos resultados se puede evidenciar que en esta dimensién aun existen mejorar
por hacer. Estos resultados obtenidos se respaldan con los resultados de Bustios
(2019) en donde sefiala que en lo que respecta a los elementos tangibles, los
turistas manifiestan estar “Muy Satisfecho” un (56%), “Satisfecho” un (33%) e
“Insatisfecho” un (11%) con el servicio de guiado; siendo de magnitud

preponderante de satisfaccion las alternativas de “Muy Satisfecho” y “Satisfecho”.

En relacion al segundo objetivo especifico, Parasuraman (1985) menciona que la
fiabilidad se basa en el desempefio del servicio prometido y brindar el servicio de
forma correcta, en la presente investigacion se tuvo como resultado que, el 97,5%
percibio la Fiabilidad del servicio de guiado como nivel alto, mientras el 2,5% lo
percibi6 como nivel medio. Este resultado difiere en un porcentaje con los
resultados de la investigacion de Juarez y Sanchez (2019) donde detallan que el
16% totalmente de acuerdo, el 49% de acuerdo y el 35% indiferente, respecto al
nivel de fiabilidad del servicio de observacion de aves brindado por los orientadores
locales, probablemente esta diferencia ocurra porque esta investigacion se realizo
en base a la calidad de servicio de atencion de los orientadores en una actividad

especifica (observacion de aves).

La atencion individualizada comprende en entender las necesidades del turista al
momento de brindar el servicio, siendo crucial en la determinacién de la Empatia
del mismo, segun el analisis realizado respecto a las encuestados el 91,3% percibio
la Empatia del servicio de guiado como nivel alto, mientras el 6,6% lo percibié como
nivel medio y el 2,1% como nivel bajo. Estos resultados son similares a lo
presentado por Juarez y Sanchez (2019), donde se determindé que el 81% de
encuestados estd de acuerdo y totalmente de acuerdo y el 19% indiferente,
respecto a la empatia del servicio de observacion de aves brindado por los

orientadores locales. Estos resultados reafirman lo expuesto por Acle et al (2016),
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donde menciona que es primordial la atencion individualizada, desde la
accesibilidad, sensibilidad y esfuerzo para entender las necesidades de los clientes,
por tanto, amerita implementar mejoras que minimicen las brechas en esta
dimensién, para que el servicio ofrecido sea de manera integra segun las

exigencias de los clientes.

En relacion al cuarto objetivo especifico, Pérez (2017) menciona que la seguridad
esta basada en la experiencia, gentileza y habilidad para transmitir confianza al
cliente, en este caso al visitante. En este trabajo de investigacion se obtuvo como
resultado lo siguiente; el 97,1% percibi6 la Seguridad del servicio de guiado como
nivel alto, mientras el 2,9% lo percibié como nivel medio. Estos resultados obtenidos
difieren con los resultados obtenidos por Lavado (2016), quien en su investigacion
expone que, el 62,8% de sus encuestados percibieron la seguridad como regular,
el 33,8% como nivel bueno y el 3,4% como deficiente, esto en torno a la dimension
Seguridad de la calidad de servicio que brindan las agencias de viaje y turismo en

el centro historico de Trujillo por los turistas nacionales.

Respecto a los resultados obtenidos en la presente investigacion se puede decir
gue, el servicio de guiado a Islas Cavinzas e Islotes Palomino muestra seguridad
segun la perspectiva del visitante dado que el porcentaje de nivel alto es el
preponderante en el andlisis realizado. Sin embargo, existen algunos comentarios
de los encuestados, quienes manifestaron que no se sienten muy seguros al
momento de realizar el transbordo entre embarcacion y embarcacion; esto sucede
porque actualmente no existe un muelle turistico y por ende los turistas no pueden
subir directo a las embarcaciones como yates y deslizadores (embarcaciones que
estan autorizadas para la visita a Islas Cavinzas e Islote Palomino), sino que,
realizan transbordos en embarcaciones artesanales. Aungue esto sea un malestar
manifestado por los visitantes esto no dependeria mucho de la gestion del personal

de guiado.

Referente al quinto objetivo Clemenza et al (2010), quien indica que la atencion
debe ser pronta frente a las solicitudes de los turistas, respecto a sus preguntas,
reclamaciones, en el tiempo indicado; la presente investigacion segun los andlisis

realizados el 100% percibio la Capacidad de respuesta del servicio de guiado como
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nivel alto, es decir que el personal de guiado turistico brindo el servicio cumpliendo
con los indicadores de esta dimensién como son, comunicar cuando concluira el
servicio, atencion inmediata ante inquietudes de los visitantes, brindar ayuda ante
cualquier incidente y prontitud ante las demandas de ellos. Este resultado difiere
con los resultados de la investigacion de Lavado (2016), quien describi6 lo siguiente
respecto a la capacidad de respuesta en el servicio de guiado, el 62,8% determina
que es regular, 33,8% indic6 que su nivel es bueno y en su minoria un 3,4%

determinan que es deficiente.

Para la aplicacién de las encuestas fue un proceso que tomo dos semanas y media,
para culminar con la aplicacion de las mismas a la muestra calculada, se
implement6 varias estrategias para poder captar la mayor cantidad de turistas a
encuestar; desde pedir apoyo a los comparieros de trabajo, ir a campo dias feriados
donde habia mayor afluencia de visitantes, conversar con los operadores para
acompafiar a los turistas en su recorrido y al regreso de recorrido aplicar las
encuestas, etc., la mayor parte de la aplicacion del instrumento ha sido realizada

en la Plaza Grau del Callao, lugar donde embarcan y desembarcan los Turistas.

Respecto a las fortalezas y debilidades de la metodologia utilizada se pudo
identificar que, algunas veces el hecho de utilizar respuestas en descripciones
numericas en el instrumento de recopilacion de datos, no permite tener narraciones
mas detalladas de los participantes en las encuestas, pero el hecho de desarrollar
el estudio insitu e interactuar directamente con los encuestados permitié conocer
sus comentarios respecto al servicio y ello permitié hacer un analisis mas alla de
solo los resultados de la encuesta. Ademas, la aplicacién de este modelo, a pesar
gue los antecedentes con los cuales se realizo la triangulacion, no todos han

utilizado el mismo, los resultados han sido similares.

Finalmente, la presente investigacion resulto de vital importancia, ya que los
resultados obtenidos han permitido la creacion de nuevos conocimientos sobre las
perspectivas que tienen los visitantes nacionales con respecto a la calidad de
servicio de Guiado en el Sector de Islas Cavinzas e Islotes Palomino, y esto
permitira realizar mejoras con respecto al servicio que brindan los operadores

turisticos, especificamente en el servicio de guiado. Asimismo, permitird que las
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instituciones publicas y privadas mejoren en articular esfuerzos en pro de la mejora

del servicio turistico.
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VI.

CONCLUSIONES

Se concluyd que el nivel de la calidad de servicio de guiado desde la
perspectiva del turista nacional que vista Islas Cavinzas e Islotes Palomino
es de nivel alto, principalmente en la dimension Capacidad de respuesta,
donde se obtuvo como resultado que el 100% de encuestados tiene una
perspectiva alta respecto a esta dimension.

Respecto a los elementos tangibles del servicio de guiado, se identificé que
el 67,6% de turistas nacionales lo percibié como nivel alto, mientras el 26,6%
lo percibié como nivel medio y otro 5,8% como nivel bajo, estos resultados
evidencian que hay una buena percepcion respecto al servicio de guiado, sin
embargo, se debe mejorar el uso de elementos interpretativos y
herramientas y/o elementos tecnologicos que permitan mejorar el timbre de
Su voz, sobre todo cuando dirigen grupos extensos de turistas.

Respecto al nivel de fiabilidad del servicio de guiado, se identificé que el
97,5% de turistas nacionales lo percibié como nivel alto, mientras el 2,5% lo
percibié como nivel medio, esto quiere decir que el personal encargado de
guiado turistico siempre estuvo atento a solucionar problemas y siempre
ofrecio a tiempo el servicio, exceptuando que algunos compromisos
pactados al inicio del servicio no se le brind6 y/o informo al visitante, ejemplo
el servicio de snack o piqueos, que se entrega durante el recorrido o el hecho
de informar sobre qué implementos deben de llevar para el recorrido
(blogueador, casacas cortaviento, etc.)

Respecto al nivel de empatia del servicio de guiado, se identificé que el
91,3% de turistas nacionales lo percibié como nivel alto, mientras el 6,6% lo
percibié como nivel medio y el 2,1% como nivel bajo, segun los resultados
analizados uno de los indicadores con esta puntuacion baja seria respecto a
la atencion personalizada y la comunicaciéon un poco limitada que se
presenta durante el recorrido turistico.

Respecto al nivel de seguridad del servicio de guiado, se identificé que el
97,1% de turistas nacionales lo percibié como nivel alto, mientras el 2,9% lo
percibié como nivel medio, esto indica que el personal de guiado turistico

realizd un trabajo de manera correcta donde le generaba confianza al
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visitante, sin embargo, aln existen aspecto que se deben de mejorar, mas

gue todo con gestiones entre instituciones publicas y privadas.

Respecto al nivel de capacidad de respuesta del servicio de guiado se
identificé que el 100% de turistas nacionales lo percibié como nivel alto, esto
significa que el personal de guiado turistico realizé un buen trabajo, respecto
a los indicadores de esta dimension, como; comunicar cuando concluira el
servicio, atencién inmediata ante inquietudes de los visitantes, brindar ayuda

ante cualquier incidente y prontitud ante las demandas.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a los operadores turisticos que deben de reforzar el servicio
de guiado con la utilizacion de materiales de interpretacion y la utilizacion de
equipamiento tecnoldgico, especificamente equipos que ayude a mejorar el
timbre de voz del personal encargado de guiado turistico, primordialmente
cuando dirigen grupos grandes de turistas. Asimismo, al SERNANP, elaborar
un guion interpretativo respecto a los recursos turisticos de Islas Cavinzas e
Islotes Palomino, el mismo que debe de ser socializado con los operadores
turisticos que ofrecen servicios a Islas Cavinzas e Islotes Palomino, para que
posteriormente los guias de turismo lo utilicen como material de
interpretacion durante el servicio de guiado.

Se recomienda a los operadores turisticos que elaboren un protocolo
respecto a lo fundamental que se debe de informar al visitante antes de
iniciar su viaje, asimismo, si ofrecen servicio de snack deben de manejar su
control de stock, antes de ofrecer este servicio.

Se recomienda a los operadores turisticos que, cuando manejan grupos
grandes de visitantes, lo 6ptimo seria asignar dos personas para el servicio
de guiado.

Se recomienda a las instituciones competentes (Gobierno Regional del
Callao, MINCETUR), para la elaboracion de un proyecto de inversion publica
para la construccion de un muelle turistico que permita brindar el servicio de
manera adecuada.

Ante un muy buen resultado respecto a la capacidad de respuesta del
servicio de guiado, se recomienda a los operadores turisticos que
mantengan la dinamica de siempre comunicar cuando concluira el servicio,
atencion inmediata ante inquietudes de los visitantes, brindar ayuda ante
cualquier incidente y la prontitud ante las demandas del visitante, asimismo,
esta dinamica deberia de ser difundida ante un personal nuevo.

Finalmente, se recomienda al SERNANP que periddicamente, deben de
realizar estudios sobre la calidad percibida del servicio en sus diferentes
aspectos, para conocer con precision qué dimensiones de este constructo

influyen més en las percepciones de los turistas.
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ANEXOS

Anexo 1. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores ESCALA DE MEDICION
Elementos tangibles : Eglrjslgﬁzl ORDINAL
del servicio . L
e Material de comunicacion.
La variable calidad de « Servicio prometido
servicio es el nivel de e Habilidad de los empleados
» Fiabilidad del servicio e Confiable
mayor aprobacion sobre e A tiempo
las caracteristicas y ° Sin er_r?re.s _
. La variable calidad puede e Atencion individualizada
. A ; dimensiones elementos . A e Accesibilidad
Empatia del servicio -
Caclilcejad servicio, relacionado con 5 0 Gl St p e Sensibilidad
servicio las expectativas del fiabilidad del servicio y e Esfuerzo para comprender

usuario; en otras
palabras, lo que espera
y/o desea en una
situacién especifica,
Morillo y Morillo, (2016).

empatia del servicio del
modelo SERVQUAL,

Parasuraman et al, (1988).

las necesidades de los
visitantes

Seguridad del servicio

e Transmision de confianza
¢ Amabilidad

e Conocimiento suficiente

e Seguridad

Capacidad de
respuesta del servicio

e Informar al visitante sobre
cuando culminara el servicio

e Atencién inmediata

e Capacidad de ayudar

e Prontitud en responder a las
demandas del visitante

Fuente: Elaboracién propia en base a Parasuraman, Berry & Zeithaml (1988), citado en Acle et al (2016)




ANEXO 2. MATRIZ DE CONSISTENCIA

“Calidad de servicio de guiado desde la perspectiva del turista nacional que visita Islas Cavinzas e Islotes Palomino, Callao, 2022”

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
PROBLEMA PRINCIPAL OBJETIVOS GENERAL
¢Cudl es nivel de la calidad de servicio | Determinar el nivel de la calidad de servicio
de guiado desde la perspectiva del | de guiado desde la perspectiva del turista Tipo de investigacion: Aplicada
turista nacional que visita Islas Cavinzas | nacional que visita Islas Cavinzas e Islotes Enfoque: Cuantitativo
e Islotes Palomino, Callao, 20227 Palomino, Callao, 2022. 1. Elementos tangibles Disefio: No experimental /
OBJETIVOS ESPECIFICOS 2. Fiabilidad Transeccional
PROBLEMAS ESPECIFICOS 1. Identificar el nivel de los elementos 3. Empatia Poblacion y muestra: la poblacion
tangibles del servicio de guiado desde 4. Capacidad de es de 648 visitantes y la muestra
1. ¢Cuél es nivel de los elementos la perspectiva del turista nacional que respuesta (sensibilidad) esta compuesta por 241 elementos.
tangibles del servicio de guiado visita Islas Cavinzas e Islotes 5. seguridad Muestreo: Probabilistico
desde la perspectiva del turista Palomino, Callao, 2022. Técnicas e instrumentos de
nacional que visita Islas Cavinzas e 2 ldentincaremniveueNiabiidadmdeal recoleccion de datos:

) 2 .
Islotes Palomino, Callao, 20227 servicio de guiado desde la Encuesta

2. ¢Cuél es el nivel de fiabilidad del . . . Calidad de servicio Procedimientos de recoleccion de
servicio de guiado desde la p_er_spectlva el tur_lsta TEENEL G datos:
perspectiva del turista nacional que visita Islas Cavinzas e Islotes Cuestionario
visita Islas Cavinzas e Islotes Palomino, Callao, 2022.

Palomino, Callao, 20222 3. Identificar el nivel de empatia del

3. ¢Cual es el nivel de empatia en el servicio de guiado desde la
servicio de guiado desde la perspectiva del turista nacional que
perspectiva del turista nacional que visita Islas Cavinzas e Islotes
visita Islas Cavinzas e Islotes Palomino, Callao, 2022.

Palomino, Callao, 20227 4. Identificar el nivel de seguridad del

4. g,Cu_éI_ es el nivel _de seguridad del servicio de guiado desde la

servicio de guiado desde la perspectiva del turista nacional que

perspectiva del turista nacional que
visita Islas Cavinzas e Islotes

Palomino, Callao, 2022? - . .
5. ¢Cual es el nivel de capacidad de 5. Identificar el nivel de capacidad de

respuesta del servicio de guiado respuesta del servicio de guiado
desde la perspectiva del turista desde la perspectiva del turista
nacional que visita Islas Cavinzas e nacional que visita Islas Cavinzas e
Islotes Palomino, Callao, 2022? Islotes Palomino, Callao, 2022.

visita Islas Cavinzas e Islotes
Palomino, Callao, 2022.







Anexo 3. Férmula para determinar la muestra

_ N.Z%p.q
(N—-1).e?+Z%p.q

n

Donde, n = tamafio muestral.

N = tamafio poblacional.

Z = valor que se determina a partir del nivel de confianza que se adopta.
e = error muestral

p = proporcién de elementos que tienen una determinada especificacion

a ser investigada.

g = proporcion de elementos que no tienen una determinada

especificacion a ser investigada, p + q = 1.

Considerando N = 648, e =5%, Z =1.96 y p = 50%, tenemos que n =241.



Anexo 4. Instrumento de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA

GUIA DE PREGUNTAS

El presente cuestionario se realiza con el propdsito de determinar la Calidad de servicio de guiado
desde la perspectiva del turista nacional que visita Islas Cavinzas e Islotes Palomino, Callao, 2022.
Cabe destacar que las respuestas suministradas por usted, solo se utilizaran con fines académicos
para la elaboracion de mi tesis para optar al grado de Profesional de Licenciada en Administracion
de Turismo y Hoteleria en la Universidad Cesar Vallejo. En este contexto, se consideraran todos los
principios éticos a los fines de resguardar los datos suministrados.

Instrucciones: Para cada planteamiento, agradecemos marcar con una “X” segun su percepcion

con las siguientes proposiciones planteadas. Gracias por su colaboracion.

Consentimiento informado: Estoy de acuerdo en participar SI|:| NO|:|

Sexo: Femenino ( ) Masculino ( ) Edad:

1 = Nunca; 2= Casi nunca; 3= A veces; 4=casi siempre; 5= Siempre

CALIDAD DEL SERVICIO

Elementos tangibles del servicio de guiado

1.- ¢ La presentacion (vestimenta) del personal encargado del
servicio de guiado fue la adecuada?

2.- ¢El material utilizado por el personal encargado del
servicio de guiado a las Islas Cavinzas e Islotes Palomino
(folletos u otros elementos de interpretacion) fue visualmente
atractivo?

3.- ¢ El personal encargado del servicio de guiado a Islas
Cavinzas e Islotes Palomino, utilizé algin equipo para
mejorar la comunicacién (micréfono inalambrico)?

Fiabilidad del servicio

4.- ¢ El servicio de guiado a Islas Cavinzas e Islotes Palomino
fue efectivamente el prometido?

5.- ¢ El personal encargado del servicio de guiado demostré
interés para solucionar problemas?

6.- ¢ La informacién brindada por el personal encargado del
servicio de guiado a Islas Cavinzas e Islotes Palomino es
confiable?

7.- ¢ El servicio de guiado a Islas Cavinzas e Islotes Palomino
fue ofrecido a tiempo?

8.- ¢ La informacién ofrecida por el personal encargado de
guiado se encuentra libre de errores?

1 2



CALIDAD DEL SERVICIO

EMPATIA DEL SERVICIO

9.- ¢ El servicio ofrecido por el personal de guiado a Islas
Cavinzas e Islotes Palomino ha sido personalizado?

10.- ¢ La atencién ofrecida por el personal de guiado a Islas
Cavinzas e Islotes Palomino ha sido adecuada para atender
sus requerimientos o necesidades?

11.- ¢ El personal del servicio de guiado a Islas Cavinzas e
Islotes Palomino mostraron empatia con sus requerimientos
0 necesidades?

12.- ¢ El personal del servicio de guiado a Islas Cavinzas e
Islotes Palomino mostré su mayor esfuerzo para
atenderlos?

13.- ¢ Ha sido limitada la comunicacion con el personal de
servicio de guiado a Islas Cavinzas e Islotes Palomino?
SEGURIDAD DEL SERVICIO

14.- ¢ El comportamiento del personal del servicio de guiado
a Islas Cavinzas e Islotes Palomino inspira confianza?

15.- ¢ El comportamiento del personal del servicio de guiado
a Islas Cavinzas e Islotes Palomino es amable?

16.- ¢ El personal del servicio de guiado a Islas Cavinzas e
Islotes Palomino tienen conocimientos suficientes para
atender las preguntas e inquietudes de los visitantes?

17.- ¢ El personal del servicio de guiado a Islas Cavinzas e
Islotes Palomino le transmite seguridad

CAPACIDAD DE RESPUESTA DEL SERVICIO

18.- ¢ El personal del servicio de guiado a Islas Cavinzas e
Islotes Palomino comunican cuando concluira el servicio?
19.- ¢ El personal del servicio de guiado a Islas Cavinzas e
Islotes Palomino dio atencién inmediata a sus preguntas o
inquietudes?

20.- ¢ El personal del servicio de guiado a Islas Cavinzas e
Islotes Palomino, siempre estan dispuestos a ayudarle ante
cualquier incidente?

21.- ¢ El personal del servicio de guiado a Islas Cavinzas e
Islotes Palomino respondié con prontitud sus demandas?



Anexo 5: Validacién de Instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, 28 de marzo de 2022
Apellido y nombres del experto: SEGOVIA ARANIBAR ELIZABETH
DNI:10460532 Teléfono: 999991529
Titulo/grados: MAGISTER SC. EN ECOTURISMO

Cargo e institucion en que labora: DOCENTE TIEMPO PARCIAL ESCUELA DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y
HOTELERIA-UCV LIMA NORTE

Calidad de servicio de guiado desde la perspectiva del turista nacional que visita Islas Cavinzas
e Islotes Palomino, Callao, 2022.

Mediante |a tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con “x” en las columnas de Si o NO.

APRECIA
ITEM si | NO OBSERVACIONES
¢El instrumento de recoleccién de datos esta formulado
1 | con lenguaje apropiado y comprensible? X
éEl instrumento de recoleccion de datos guarda relacion
2 | con el titulo de la investigacién? X
¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el
3 | logro de los objetivos de la investigacion? X
¢Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con
4 | la(s) variable(s) de estudio? X
¢éLas preguntas del instrumento de recoleccion de datos
5| se desprenden con cada uno de los indicadores? X
¢éLas preguntas del instrumento de recoleccion de datos
se sostienen en antecedentes relacionados con el tema
6 | y en un marco teérico? X
éel disefio del instrumento de recoleccién de datos
7 | facilitara el andlisis y el procesamiento de los datos? X
¢El instrumento de recoleccion de datos tiene una
8 | presentacion ordenada? X
¢El instrumento guarda relacion con el avance de la
9 | ciencia, la tecnologia y la sociedad? X
SUGERENCIAS:
s / - ’
C%gaéd/&.&gut;nw.

FIRMA DEL EXPERTO
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, 06 de abril de 2022
Apellidos y nombres del experto: José Francisco Lazaro Velasquez
DNI: 42444867 Teléfono: 973497136
Titulo/grados: Magister en Educaciéon Superior

Cargo e institucion en que labora: Docente tiempo parcial Universidad César Vallejo

“Calidad de servicio de guiado desde la perspectiva del turista nacional que visita Islas Cavinzas e
Islotes Palomino, Callao, 2022

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “x” en las columnas de Sf o NO.

APRECIA
ITEM si | NO OBSERVACIONES

éElinstrumento de recoleccion de datos estd formulado
1| con lenguaje apropiado y comprensible? X

¢El instrumento de recoleccion de datos guarda
2 | relacion con el titulo de la investigacion? X

¢El instrumento de recoleccién de datos facilitard el
3 | logro de los objetivos de la investigacion? X

¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona
4| con la(s) variable(s) de estudio? X

¢élLas preguntas del instrumento de recoleccion de datos
5 | se desprenden con cada uno de los indicadores? X

¢éLas preguntas del instrumento de recoleccion de datos
se sostienen en antecedentes relacionados con el tema
6 | y en un marco tedrico? X

¢el disefio del instrumento de recoleccion de datos
7 | facilitara el analisis y el procesamiento de los datos? X

¢El instrumento de recoleccidn de datos tiene una
8 | presentacién ordenada? X

¢El instrumento guarda relacion con el avance de la
9| ciencia, la tecnologia y la sociedad? X

FIRMA DEL EXPERTO



ﬁl" Ucv

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, 21 de marzo 2022.
Apellido y nombres del experto: Zevallos Gallardo, Verdnica.

DNI: 41726975 Teléfono: 932371609
Titulo/grados: Mg. Docencia Universitaria.

Cargo e institucion en que labora: Universidad Cesar Vallejo. Coordinadora de Escuela ATH.

Mediante |a tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con “x” en las columnas de Si o NO.

APRECIA
ITEM Si | NO OBSERVACIONES

¢Elinstrumento de recoleccion de datos estd formulado
1 | con lenguaje apropiado y comprensible? X

¢Elinstrumento de recoleccion de datos guarda relacién
2 | con el titulo de la investigacion? X

¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara el
3 | logro de los objetivos de la investigacion? X

¢Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con
4 | la(s) variable(s) de estudio? X

éLas preguntas del instrumento de recoleccion de datos
5 | se desprenden con cada uno de los indicadores? X

¢Las preguntas del instrumento de recoleccion de datos
se sostienen en antecedentes relacionados con el tema
6 | y en un marco tedrico? X

éel disefio del instrumento de recoleccién de datos
7 | facilitara el analisis y el procesamiento de los datos? X

¢El instrumento de recoleccién de datos tiene una
8 presentacion ordenada? X

¢El instrumento guarda relacion con el avance de la
9 | ciencia, la tecnologia y la sociedad? X

Porcentaje: 90%

V4

Mg. Verdnica Zevallos Gallardo.
Coordinadora E.P Administracién en Turismo y Hotelerla
Lima norte




Anexo 6: Evidencias fotogréficas

Fotografia 1, 2, 3: Realizando encuestas en las embarcaciones

Fotografia: 1 Fotografia:2

Fotografia 4. Realizando encuestas en las instalaciones de la Plaza Grau (medio dia)

Fotografia: 3 .

Fotografia: 4



Fotografia 5, 6, 7, 8: Realizando encuestas en las Instalaciones de la Plaza Grau — Callao, con
apoyo de compafieros de trabajo

Fotografia: 5
Fotografia: 6

Fotografia: 7
Fotografia: 8



Fotografia 9,10, 11 y 12: Realizando encuestas en las Instalaciones de la Plaza Grau — Callao,
con apoyo de comparieros de trabajo

Fotografia: 9 Fotografia: 10

Fotografia: 11 Fotografia: 12



