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RESUMEN
El presente estudio de investigacion tuvo como objetivo determinar el nivel de calidad
turistica en la practica de Canotaje en Lunahuand, provincia de Cafete, Lima — 2023.
Su metodologia fue tipo basico, enfoque cuantitativo, alcance descriptivo, disefio que
se empleado fue no experimental y corte transversal. La poblacion estuvo constituida
por turista que practican canotaje en Lunahuand, para para la muestra se
consideraron 160 turista que practicaron canotaje extraido de una agencia de turismo
y fueron incluidos para poder realizarle la respectiva encuesta. La técnica que se utilizo
en esta investigacion fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario
estandarizado perteneciente al modelo SERVPERF. Los resultados arrojaron en
cuanto a la calidad del servicio el 80% indicé un nivel alto, por otra parte, el 16,9%
nivel medio y finalmente el 3,1% nivel bajo. Se concluy6 que la empresa brinda un
buen servicio a sus clientes; en este sentido, cabe mencionar que diferentes aspectos

de la calidad estan acordes con el tipo de servicio prestado.

Palabras clave: Nivel de satisfaccion, calidad, turismo, canotaje.
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ABSTRACT

The objective of this research study was to determine the level of tourism quality in the
practice of Canoeing in Lunahuand, province of Cafiete, Lima - 2023. Its methodology
was basic, quantitative approach, descriptive scope, design used was non-
experimental and cutting cross. The population was made up of tourists who practice
canoeing in Lunahuand. For the sample, 160 tourists who practiced canoeing were
taken from a tourism agency and were included in order to carry out the respective
survey. The technique used in this research was the survey and the instrument was
the standardized questionnaire belonging to the SERVPERF model. The results
showed that in terms of service quality, 80% indicated a high level, on the other hand,
16.9% indicated a medium level and finally 3.1% indicated a low level. It was concluded
that the majority of respondents consider that the company provides good service to
its customers; In this sense, it is worth mentioning that different aspects of quality are

in accordance with the type of service provided.

Keywords: Level of satisfaction, quality, tourism, canoeing.
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I. INTRODUCCION

Hasta hace algunos afos, la actividad turistica representaba el 10% del PIB
mundial, es decir, el 30% de las exportaciones de servicios; asimismo, esta
actividad econdmica es responsable de la creacion de aproximadamente el 10% de
los empleos a nivel mundial (World Tourism Organization, 2018, citado en
Contreras, 2021); ante ello, es importante disponer de destinos turisticos que

cumplan con altos estandares de calidad.

La calidad de servicio es considerada una estrategia esencial para obtener
una diferenciacion competitiva y paulatinamente, la lealtad de los clientes. Es por
ello que, el sector turismo es uno de los campos ideales para el desarrollo de la
econOmica de un pais, donde buscan promover su desarrollo y mejora continua,
pues, es el turista quien tiene dicha percepcion, la cual es obtenida durante su visita

a algun destino o en la utilizacidén de algun servicio (Gonzalez et al., 2020).

Las empresas a nivel mundial se vienen preocupando por brindar calidad a
sus clientes, tal y como lo vienen haciendo, la mayoria de las MIPYMES turisticas
en México, donde los duefios de este tipo de negocios han comprendido el valor de
la obtencion de los sellos de calidad para mejorar la competitividad turistica de
México (Sanchez et al., 2021).

En Peru, también existe una iniciativa que garantiza la calidad turistica como
es el Sistema de Aplicaciéon de Buenas Practicas — SABP, perteneciente al Plan
Nacional de Calidad Turistica - CALTUR, tiene como objetivo principal guiar a los
proveedores de servicios turisticos en la implementacion de procesos de mejora de
calidad de manera constante, dicha herramienta esta basada en la aplicacion de

buenas practicas de gestion adaptadas a cada tipo de servicio.

A nivel local, en Lunahuand, ubicado en la provincia de Cafiete, es uno de
los dieciséis distritos de esta zona y cuenta con diversos atractivos turisticos como
su Plaza de Armas, el sitio arqueoldgico Incahuasi sus vifiedos, puente colgante de
Catapalla y el bendecido rio Cafiete. Asimismo, dentro de esta localidad se pueden

practicar deportes de aventura, entre los que mencionaremos al canopy, escalada



en roca y canotaje, siendo esta Ultima la actividad mas solicitada por turistas
durante su visita a Lunahuana, pero a la vez es el deporte de aventura con mayor
insatisfaccion del visitante, debido a la deficiente calidad de los servicios ofrecidos

por las compaiiias involucradas en esta industria.

En Lunahuana se evidencia la falta de regulacién adecuada y un control
efectivo por parte de las autoridades que conllevan a practicas inseguras en el
canotaje, colocando en peligro la integridad fisica de los turistas y afectando
negativamente su experienciay laimagen de la zona. A ello, se le suma la deficiente
capacitacion de los guias y operadores de canotaje en términos de habilidades
técnicas, seguridad y primeros auxilios, y el insuficiente mantenimiento de equipos
como botes, remos y chalecos salvavidas que, en algunos casos, se encuentran en
mal estado. Asi como, la contaminacién del rio y la falta de infraestructura

adecuada.

Ante esta problematica, surge la siguiente interrogante de estudio ¢Cudl es
el nivel de calidad turistica en la practica de Canotaje en Lunahuana, provincia de
Cariete, Lima - 2023? De esta situacion se derivan los siguientes problemas
especificos ¢ Cual es el nivel de elementos tangibles en la practica de Canotaje en
Lunahuana, provincia de Cafiete, Lima - 2023?, ¢ Cual es el nivel de fiabilidad en la
practica de Canotaje en Lunahuand, provincia de Cafiete, Lima - 2023?, ¢ Cual es
el nivel de capacidad de respuesta en la practica de Canotaje en Lunahuana,
provincia de Cafete, Lima — 20237, ¢ Cual es el nivel de seguridad en la practica
de Canotaje en Lunahuana, provincia de Cafiete, Lima - 2023? Y ¢,Cual es el nivel
de empatia en la practica de Canotaje en Lunahuand, provincia de Cafiete, Lima -
20237

Referente a la justificacion tedrica con este trabajo investigativo se busca
avalar las teorias en las que esta fundamento, también, se aporta al desarrollo de
conocimientos relativos al analisis de la calidad turistica en la practica de Canotaje,
asimismo, (Arias et al., 2021) con el analisis de datos actualizados que logra aportar
al campo cientifico datos relevantes que pueden ser utilizados como fundamento
para futuros trabajos investigativos. En referencia a la justificacion practica conlleva

el propésito de llevar a cabo la investigacion donde basa en la realidad observada
2



(Carrasco, 2015), en el estudio se buscé determinar la informacion sobre el nivel
de calidad turistica en la practica de Canotaje en Lunahuana, lo cual resulta de gran
importancia para los turistas que desean realizar tal actividad recreativa en dicha
localidad, pues permitird precisar si la calidad de los servicios recibidos son los

adecuados 0 necesitan de un proceso de mejora continua.

Con respecto a la justificacion metodologica se propone la aplicacion de un
instrumento estandarizado como es el perteneciente al modelo SERVPERF que
sera adaptado para evaluar los servicios de las empresas dedicadas a la practica
del canotaje y revalidado por un juicio de expertos en el tema (Arias et al., 2021).
La estadistica resultante constituird un punto de referencia para las futuras
investigaciones. En cuanto a la justificacion social se define como aquella que
busca contribuir con el bienestar de la sociedad considerando comunidad, personas
entre otros (Arias et al., 2021). En el estudio se busco analizar la calidad turistica
que perciben los clientes que practican canotaje en Lunahuan& con el propadsito
proponer soluciones y se les brinde el servicio que esperan. Finalmente, la gestion
de calidad tendria un impacto positivo en la obtencion de resultados mejorados, lo

cual se traduciria en una mayor productividad en el sector turistico

Se establecido como objetivo general determinar el nivel de calidad turistica
en la practica de Canotaje en Lunahuana, provincia de Cafiete, Lima - 2023. De
manera similar, se establecieron los siguientes objetivos especificos: Determinar el
nivel de elementos tangibles en la practica de Canotaje en Lunahuana, provincia
de Cairiete, Lima - 2023, determinar el nivel de fiabilidad en la practica de Canotaje
en Lunahuand, provincia de Cafiete, Lima — 2023, determinar el nivel de capacidad
de respuesta en la practica de Canotaje en Lunahuana, provincia de Cariete, Lima
- 2023, determinar el nivel de seguridad en la practica de Canotaje en Lunahuang,
provincia de Cariete, Lima - 2023, y determinar el nivel de empatia en la practica

de Canotaje en Lunahuana, provincia de Cafete, Lima - 2023.

El estudio al ser descriptivo con una sola variable no presentara hipotesis,

como lo indica el autor Hernandez, et. al. (2018).



. MARCO TEORICO

En el plano internacional, diversos autores han desarrollado investigaciones en
torno a la calidad del servicio, como el articulo de Volsuuri, et al. (2023).
Investigacion que presenté como propasito inicial examinar la calidad del servicio
proporcionado por las empresas del sector privado a través de un analisis de
brechas. Estudio cuantitativo descriptivo que utiliz6 como muestra a 400 jefes de
hogar que respondieron un cuestionario de 23 items sobre cinco dimensiones de
calidad. (SERVPERF). Los resultados evidenciaron que todas las dimensiones de
calidad fueron -0,31, lo que indica una calidad de servicio deficiente, aunque las
dimensiones de calidad individuales tuvieron variaciones (Confiabilidad, Capacidad
de respuesta, Garantia, Empatia y Tangibles fueron - 0,26, - 0,47, - 0,24, - 0,23
y — 0,13). Se concluyo que las mejoras adicionales en la calidad se deben basar en
aplicaciones para mejorar la satisfacciéon general del viajero y sus intenciones de

continuar usando estos servicios en el futuro.

Shah et al.,, (2022) sostienen en su articulo que tuvo como objetivo
comprender mejor las complejidades de los factores que influyen en la satisfaccion
sobre la calidad del servicio brindado al consumidor en empresas de Lahore,
Pakistan. Investigacion descriptiva cuantitativa, cuyos datos recopilados de 865
encuestados se analizaron mediante un analisis factorial exploratorio y se construyo
un modelo estructural de satisfaccién del viajero con la calidad del servicio. Los
resultados mostraron que la satisfaccién general del viajero incide con la calidad
del servicio basado en aplicaciones tiene un impacto positivo en las intenciones del
usuario de continuar usando los servicios en el futuro. Concluyeron que la
satisfaccion general con los servicios actia como un factor intermediario entre los
diversos atributos de calidad del servicio, como los atributos del servicio y del
sistema, los atributos de atraccién del servicio, los atributos del disefio de la red, y
los atributos de confiabilidad y profesionalismo del servicio, y las intenciones de los

viajeros de seguir utilizandolos en el futuro.

Tal y como Dzisi, et al. (2021) sefialan como principales objetivos de esta
investigacion: modificar la herramienta SERVPERF utilizada para evaluar las

preocupaciones sobre la calidad del servicio de los clientes Investigacion
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cuantitativa de tipo descriptiva, la técnica consistio en la implementacién de
encuestas y la herramienta fue el modelo SERVPERF. La muestra estuvo
constituida por mil viajeros. Los resultados arrojaron que los factores de calidad de
servicio mas importantes que afectaron a los usuarios fueron confiabilidad del
servicio, variabilidad en el costo y capacidad de respuesta. Se concluyé que las

tecnologias podrian ayudarlos a reservar, informar si se presentd un mal servicio.

Bento et al., (2019) en el articulo que tuvo como objetivo, analizar la calidad
de los servicios de las empresas de turismo activo en Portugal. Se empled una
metodologia, no experimental; utilizando como técnica la encuesta y como
instrumentos cuestionarios, que fueron aplicados a 183 compafiias de turismo
activo de portuguesa. En los hallazgos se ha puntualizado el perfil y opiniones de
los administradores de las compafias analizadas, subrayando: el desarrollo del
sector en Portugal, la importancia de las herramientas fiables, competentes para
medir la satisfaccion de los turistas, la seguridad de los servicios y los empleados
especializados y motivados, son componentes fundamentales a la calidad de los
servicios proporcionados por las compafiias turisticas. Concluyeron que los
administradores de las compalfiias de turismo activo, consideran de gran relevancia
el desarrollo de recursos fiables, capaces de medir la satisfaccion de los clientes
componente importante en la optimizaciéon de los servicios brindados por ese tipo
de organizaciones; en tal sentido, se deben implementar las mejores estrategias

para ofrecer los mejores servicios a los usuarios nacionales e internacionales.

Como antecedentes nacionales Ruiz (2022) en su estudio presenté como
propdsito inicial determinar el comportamiento de la calidad de los servicios
turisticos y buenas préacticas del turismo en los ecolodges de Tamshiyacu. Se
trabajo una metodologia cuantitativa, no experimental, correlacional; implementado
como técnica a la encuesta, aplicada a los turistas nacionales y extranjeros. Los
hallazgos arrojaron que el 49% de los turistas que participaron en la encuesta su
grado de satisfaccion fue excelente, 43% lo calificO como bueno, 8% regular y el
1% deficiente. Concluyeron que las entidades hoteleras y restaurantes poseen
pocos conocimientos a como brindar un mejor servicio de calidad, asimismo se
evidencio que algunos de los turistas no se sentian satisfechos con los servicios

brindados, incluyendo la seguridad en el transporte fluvial, por lo cual, se deben
5



implementar estrategias que permitan que los visitantes sientan la seguridad

participa de cada una de las actividades turisticas.

Huayta (2021) se propuso examinar la relacion entre la calidad total de
servicios y la productividad empresarial de las agencias de viajes de turismo
receptivo en el distrito de Miraflores. El estudio adopté un enfoque cuantitativo,
disefio aplicado y empirico, utilizando un enfoque correlacional, disefio no
experimental, transversal. La poblacion de estudio consistié en 50 trabajadores de
diversas agencias de viajes. Los hallazgos revelaron un vinculo fuerte y positivo
entre las variables y dimensiones estudiadas siendo este de 46%. Este estudio
concluyo que la medicion de la calidad total de servicios en las agencias de viajes
analizadas se ven afectadas negativamente por componentes como la informalidad
y el bajo indice (9,7%) de agencias que implementan buenas practicas y sistemas
de gestion de calidad. Por lo cual, se resalta la importancia de la asociacion entre
la calidad total de servicios y la productividad empresarial para mejorar la
competitividad de las compafiias turisticas y satisfacer las demandas de un

mercado internacional.

Segun Silva, et al. (2021) el objetivo fue investigar la conexion entre la calidad
del servicio en los sectores de alojamiento, restaurantes y transporte en el distrito
de Canchaque, Piura. Este estudio se bas6 en un enfoque subjetivo debido a la
naturaleza de las variables y tuvo un disefio no experimental de corte transversal.
Ademas, se utilizd un enfoque correlacional y un enfoque cuantitativo. En los
hallazgos se evidencié un vinculo significativo (p < 0.05) entre la calidad de los
servicios en los hospedajes y la satisfaccion de los turistas. Por lo tanto, se concluyé
gue los servicios proporcionados por los hoteles turisticos son de alta calidad. En
cuanto a los restaurantes, se identificaron factores tanto favorables como
desfavorables, mientras que los medios de transporte ofrecen servicios deficientes.
En este sentido, se puede hacer énfasis en que, si se brinda una buena calidad de
los servicios, los usuarios quedaran satisfechos, con que generara un buen
posicionamiento para la empresa y la ciudad visitada por los turistas, trayendo
consigo nuevos clientes en futuros viajes, de lo contrario, se generara insatisfaccion

e implicaciones negativas.



De acuerdo a Cueva et al.,, (2019) el objetivo de su investigacion fue
determinar analizar la oferta de turismo de aventura y la calidad del servicio de los
operadores turisticos en el valle de Chilina en Arequipa. Se utilizé una metodologia
de enfoque mixto, no experimental, transversal. La encuesta, la observaciéon y la
entrevista fueron las técnicas que aplicaron, a una poblacion conformada por 270
turistas. En los hallazgos se evidencio que la contratacion por internet es efectuada
principalmente por extranjeros 71.9% debido a ya vienen con un programa
organizado a la localidad y ademas por eventos promocionados por redes sociales
donde los turistas, junto con su grupo de amigos se animan a efectuar algun tipo
de deporte. Se concluy6 que, aunque los operadores ofrecen servicios adecuados,
son evidentes las deficiencias en infraestructura de las compafiias informales, por

lo que el estado debe establecer estrategias para regular dichas compafias.

Yarahuaman et al., (2020) cuya investigacion tuvo como propdsito inicial
determinar de qué manera la calidad de los servicios influye en la demanda de
turismo de aventura de la empresa Natura Vive S.A.C. Su método fue tipo basica,
nivel descriptivo-explicativo, disefio no experimental-transversal. La encuesta y la
observacion fueron las técnicas empleadas, junto con su instrumento el
cuestionario y la guia de observacion aplicados en el presente estudio investigativo.
Referente a los hallazgos estos mostraron que la calidad de servicio es regular en
la compafia analizada. y este logra influir en la baja demanda de turismo de
aventura para diversos meses del 2018. Concluyeron que las practicas de servicios
de calidad son esenciales para cumplir con las expectativas de los usuarios, en tal
sentido, se debe priorizar la satisfaccion de los consumidores por medio de diversas
estrategias turistas que permitan incrementar a afluencia de visitantes a los
establecimientos turisticos; asimismo, se comprobé que la calidad de los servicios

logra influir de forma positiva en la demanda del turismo de aventura.

Para Nolazco, et al. (2019), articulo creado con el proposito de fomentar el
turismo alternativo en el distrito de Lunahuana —Cafiete, en base a la percepcién
del contexto de estudio. La investigacion se basa en una metodologia mixta. La
poblacion consistio en 100 participantes, incluyendo pobladores y viajeros que
visitan el distrito. Se implementd una encuesta para el estudio cuantitativo y se
realizaron entrevistas para el andlisis cualitativo. A partir de estos hallazgos, se

7



concluye que es fundamental contar con conocimientos y capacitacion sobre como
mantener las actividades atractivas turisticas y como interrelacionarse con los
visitantes para garantizar su satisfaccion con la calidad del servicio recibido. Esto
es crucial para que destinos como Lunahuana sigan siendo promocionados y
recomendados para futuras visitas. Sin embargo, se observo que, en el distrito de
Lunahuana, existe un alto desconocimiento en relacién al turismo alternativo y las

practicas que se pueden llevar a cabo en la zona.

Buscando una mejor comprension de la variable de estudio, se empezara por
establecer su definicion. La calidad se refiere a la excelencia o grado de excelencia
de un producto, servicio o experiencia. Para Lingitz, et al. (2023), la calidad es una
medida de como se cumplen o superan las expectativas y requisitos establecidos
por los clientes o usuarios. Al respecto, Carter, et al. (2023), afirman que cuando
los usuarios escogen un proveedor de servicios, compensan su percepcion de la
calidad del servicio con su percepcion del costo de contratar al provisor del servicio.
La calidad se ha caracterizado por la impresién general del comprador sobre la
relativa superioridad e inferioridad de una organizacién y los servicios que ofrece
(Sultana & Gabir, 2021). Es asi como, la calidad se refiere a la excelencia y
cumplimiento de expectativas en productos, servicios y experiencias, considerando
las percepciones del cliente; asimismo, los consumidores evaltan la calidad del
servicio en relacién al costo y se basan en la impresion general de la organizacion

Y SUS Servicios.

Segun, Rojas, et al. (2020), la calidad de los servicios es esencial para todas
las organizaciones, ya que buscan posicionarse, liderar el mercado y, sobre todo,
satisfacer a sus clientes. La satisfaccion de los clientes es de gran importancia para
las empresas de servicios, ya que tiene un impacto significativo en su éxito y
reputacion. Por lo tanto, la calidad del servicio es una prioridad en todas las
organizaciones, ya que se enfoca en proporcionar un servicio excelente que cumpla

e incluso supere las expectativas de los clientes.

En los tiempos actuales, las organizaciones han adoptado la concepcion de
calidad del servicio debido a la creciente competencia en el mercado y a la

expansiéon de la oferta de servicios. Para los viajeros, este concepto abarca todas
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las experiencias que se generan durante una visita y es fundamental para definir
un servicio. En particular, en el ambito hotelero, la calidad del servicio se encuentra
estrechamente asociada con los resultados percibidos por los viajeros al utilizar un
servicio turistico (Villacis, et al., 2021, Becerra, et al. ,2022).

La calidad de un destino turistico estd estrechamente vinculada a la
satisfaccion de los turistas, y esto suele estar influenciado por su relacion con el
precio. En el @mbito del turismo, la calidad es de vital importancia, ya que va mas
alla de ser una ventaja competitiva. La experiencia previa ha confirmado que la
infraestructura desempefia un rol esencial en el modo en que los clientes perciben
un destino turistico, ya que son los recursos técnicos y las instalaciones los que
posibilitan el desarrollo de las actividades turisticas en ese lugar. (Herrera & Lépez,
2021; Martinez, et al.,2021). Es decir, la calidad turistica se refiere a la excelencia
y nivel de satisfaccion que se ofrece a los turistas en un destino o en la prestacion
de servicios turisticos. Se relaciona con aspectos como la infraestructura, los
servicios, la atencién al cliente, la seguridad, La proteccion del entorno natural y la

difusién del legado cultural.

Diversos académicos en todo el mundo han desarrollado una variedad de
medidas y técnicas para evaluar el cociente de satisfaccion del turista y del cliente
de varias instalaciones de servicio en contextos espaciales. Entre los que se
encuentra el modelo ServPerf este modelo que en la opinién de Cronin y Taylor
(1992), citado en Liu & Chen (2022), la calidad de los servicios soOlo se puede medir
por el servicio percibido por los clientes, independientemente del servicio esperado;
es asi que surge el modelo ServPerf. Es por ello que, el modelo SERVPERF fue
introducido con el argumento de que la medicién de la calidad de los servicios debe
ser abordada desde una perspectiva de actitud, es asi como, este modelo fortalecio
el enfoque de medicion basado en la percepcion de la calidad de los servicios
(Naveen & Gurtoo, 2020).

En respuesta a la afirmacion de que la calidad del servicio solo puede medirse
por medio de la percepcion de los clientes, surge el modelo ServPerf. Este enfoque

fortalece la medicién de la calidad del servicio basada en la percepcion del cliente.



Patrén (2021) también afirma que ServPerf es un modelo alternativo para
medir la calidad del servicio. Este enfoque se basa en el desempefio y simplifica el
cuestionario propuesto por ServQual que solia generar confusion entre los
encuestados. Por otro lado, SERVPERF se enfoca Unicamente en la percepcion
del cliente para valorar la calidad de los servicios, eliminando las expectativas. En
este enfoque, la calidad ya no se mide mediante la diferencia entre expectativas y
desempefio, sino que se basa exclusivamente en los items que evallan las

percepciones del servicio (Lépez et al., 2021).

Segun Amonzabel (2021), el modelo SERVPERF utiliza la percepcion como
una forma de evaluar la satisfaccion del cliente, la cual se determina a partir del
nivel de satisfaccion que experimentan los usuarios y consta de 22 afirmaciones
que abarcan aspectos como elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.

Dimension 1 los elementos tangibles hacen referencia a los elementos visibles
relacionados con la apariencia de los empleados y la empresa. Evalia como los
clientes perciben el entorno fisico de la organizacién, incluyendo el equipo utilizado
para brindar el servicio y el disefio de las instalaciones (Silva, et al., 2021). Los
aspectos tangibles estan relacionados con los elementos visuales de los servicios
en general, segun lo sefialado por Castillo (2019). La tangibilidad hace referencia
al aspecto fisico de la infraestructura, equipos y personal del proveedor de servicios
(Ljadi, et al., 2019). Schonsleben (2019,) los describe como algo de vital
importancia para el cliente, ya que se refieren directamente a los servicios y su
produccion implica el uso de bienes tangibles. Estos elementos tangibles son

percibidos como parte integral del producto o la mercancia.

Los elementos tangibles evalian cémo los clientes perciben el aspecto fisico
y visual de la empresa y sus instalaciones, asi como el equipo utilizado para brindar
el servicio. Estos elementos tangibles son considerados como parte integral del
servicio y pueden influir en la percepcion de calidad por parte de los consumidores
(Becerra, et al. ,2022).

Dimension 2 empatia implica la habilidad de comprender las emociones de
otra persona y ponerse en su lugar (Hossain & Rahman, 2022). La empatia es
10



también descrita como un rasgo fundamental en las relaciones interpersonales y la
comunicacién (Garcia, 2022). Es una virtud necesaria en la satisfaccion del cliente
y el buen performance de los empleados (Viet, et al., 2020). En resumen, La
empatia implica la capacidad de colocarse en la perspectiva del cliente y
comprender tanto sus necesidades como sus emociones. Segun Patron (2021), la
empatia implica brindar cuidado y atencion personalizada a los clientes por parte
de las empresas. Por otro lado, Huarcaya, et al. (2019), se refiera a la empatia
como, la actitud de reconocer los pensamientos y sentimientos de otra persona de

manera adecuada.

Ademas, implica comprender y responder a las emociones y necesidades de
los clientes. Es un rasgo fundamental en las relaciones interpersonales y la
comunicacién, y juega un rol fundamental en la satisfaccién del cliente y el
desempefio de los empleados. La empatia implica colocarse en la perspectiva del
cliente, brindar atencion personalizada y reconocer adecuadamente sus

pensamientos y sentimientos (Hossain y Rahman, 2022).

Dimension 3 seguridad, se puede definir como el efecto de un evento que
genera una impresion subjetiva de la necesidad de proteger a un individuo
(Liberska, 2018, citado en Ingadottir, 2023). Segun Fabian, et al. (2022), la
seguridad abarca subdimensiones como la veracidad, la cortesia, la inteligencia y

la confianza, que contribuyen a transmitir conviccién y confiabilidad.

Ademas, la seguridad esté relacionada con la necesidad de proteccién y la
impresion subjetiva de sentirse seguro. Es de gran importancia que los usuarios se
sientan seguros durante su experiencia de servicio para generar confianza y

satisfaccion (Patron, 2021).

Dimension 4 la capacidad de respuesta consiste en ayudar al cliente a
proporcionar servicios lo antes posible (Aboubakr & Bayoumy, 2022). Segun Patron
(2021), la capacidad de respuesta se relaciona con la habilidad y voluntad de los
empleados para asistir a los clientes y ofrecer un servicio eficiente. Implica
demostrar habilidad y eficacia al hacer frente a problemas o situaciones imprevistas
que puedan surgir antes o durante la prestacion del servicio (Huayta, 2021). Por
otro lado, una definiciobn mas precisa es la proporcionada por Cottle, citado en
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Acosta (2021), quien la describe como la actitud que se exhibe al auxiliar a los

clientes y al proveer un servicio agil.

La dimension de la capacidad de respuesta se asocia con la disposicion y
voluntad del personal para ayudar a los clientes de manera eficiente y oportuna.
Implica abordar problemas y situaciones imprevistas con habilidad y eficacia
durante la prestacion de los servicios. La actitud de auxiliar a los usuarios y
proporcionar un servicio agil es una parte fundamental de la capacidad de

respuesta (Kankaew, 2022).

Dimension 5 Fiabilidad de la evaluacion de la calidad del servicio se relaciona
con la capacidad de las empresas para responder a las inquietudes de los clientes
y cumplir con los estandares establecidos. La prestacion precisa y amable del
servicio, asi como el suministro de las herramientas adecuadas a los empleados,
son factores clave para generar confianza y mejorar la confiabilidad percibida por

los clientes (Acosta, 2021).

Finalmente, la Fiabilidad referida a la forma en que se cumple con los
requerimientos de los consumidores, generando confianza y cumpliendo con los
estandares internacionales para brindar una atencién y confiabilidad optimas por
parte de los empleados (Kankaew, 2022). Se trata de la habilidad de brindar el
servicio prometido de forma precisa, amable y meticulosa. (Patrén, 2021).
Proporcionar a los empleados las herramientas adecuadas no solo mejora sus
habilidades, sino que también los vuelve mas eficientes y efectivos, lo que a su vez

contribuye a mejorar la confiabilidad de la empresa (Geary & Cosgrove, 2023).

12



lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

Este trabajo de investigacién se clasifica como basico, ya que la investigacion
buscd conocimientos o soluciones a problemas de caracter cientifico y cultural.
Asimismo, el estudio de tipo busco analizar propiedades, organizaciones y
asociaciones con el objeto de formular y contrastar hipétesis, teorias o leyes
(Cerda, 2021).

En este trabajo se utilizé un enfoque cuantitativo, como sefialan Hernandez y
Mendoza (2018) este tipo de investigacion es adecuado cuando se busca examinar
las magnitudes de los fendmenos y dar respuesta a los objetivos planteados. Es
por ello, que en el estudio se aplicaron cuestionarios con escalas numericas para
obtener resultados estadisticos que lograron reflejar y dar respuesta tanto a los
objetos como a los problemas planteados acerca de la calidad turistica en la

practica de canotaje.

El alcance de investigacion de la presente investigacion de investigacion fue
descriptivo. La investigacion descriptiva implica obtener una representacion precisa
de las caracteristicas de una persona especifica, un contexto o un grupo en
particular (Rodriguez, 2020). Basado en ello, el estudio dio como resultados la
descripcion de la variable como de sus dimensiones, ademas, de reflejar la opinion

de los turistas acerca del tema.

El disefio que se emple6 fue no experimental, debido a que, en este tipo de
investigaciones no son manipuladas de forma deliberada las variables; en otras
palabras, se analizan los fenébmenos tal como han sido desarrollados en su entorno

natural, sin generar por parte del autor algin cambio. (Hernandez et al, 2018).

Asimismo, fue de corte transversal, lo que implica recopilar datos en un Unico
momento, en un solo periodo de tiempo. (Hernandez y Mendoza, 2018). En el
estudio se abordo el afio 2023.
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3.2 Variables y operacionalizacion

La variable de tipo cuantitativa de esta investigacion fue medida con el cuestionario
SERVPERF a través de una escala de Likert.

En relacién a la variable de calidad del servicio, esta se establece a partir de
las diversas percepciones que los clientes tienen de acuerdo a sus necesidades.
En este sentido, es importante que los mejores atributos coincidan con las
demandas del cliente al momento de solicitar un producto o servicio, para asi

satisfacer su necesidad de manera oportuna. (Rojas et al, 2020).

La variable calidad de servicio fue medida por medio de las dimensiones que
son: componentes tangibles, seguridad, flexibilidad, fiabilidad y empatia. Su

operacionalizacion puede observarse en el anexo 2.
3.3. Poblacion, muestra y muestreo

La poblacién se refiere al grupo que posee caracteristicas similares y que forma
parte del estudio para ser evaluado y obtener la informacion concerniente del tema
abordado (Hernandez y Mendoza, 2018). Para este estudio de investigacion la
poblacidon estuvo constituida por 120 turistas que practican canotaje en Lunahuang,
dicha poblacion se establecié por medio de la formula infinita la cual se encuentra

en anexo (9).

Como criterios de inclusion se consideraron turistas de Lunahuana que practican
canotaje, ademas, que firmaran el consentimiento aprobado presencial o virtual
aceptando participar en el estudio, como criterio de exclusién se consider6 turistas

enfocados en otros deportes, asi como los que no acepten firmar el consentimiento.

Para la muestra se consideraron 120 turista que practicaron canotaje y
fueron incluidos para poder realizarle la respectiva encuesta. Por tanto, el muestreo

aplicado fue el probabilistico (Hernandez, et al., 2018).

3.4 Técnica e instrumentos de recolecciéon de datos

La técnica que se utilizé en esta investigacion fue la encuesta y el instrumento fue

el cuestionario estandarizado perteneciente al modelo SERVPERF, el que fue
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adaptado para poder determinar el nivel de calidad turistica en la préactica del

canotaje.

SERVPERF es una escala ampliamente utilizada y validada para medir la
calidad del servicio en diversos contextos. En el caso especifico de la practica de
Canotaje en Lunahuand, utilizar SERVPERF como herramienta de medicion de
calidad turistica puede tener varias ventajas como la evaluacion integral, pues
abarca dimensiones como la confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia,
seguridad y elementos tangibles. Esto permite una evaluacion mas completa y
detallada de la calidad de las experiencias turisticas en el canotaje en Lunahuana.
Asimismo, al utilizar una escala ampliamente reconocida como SERVPERF, se
facilita la comparacion de los resultados con investigaciones anteriores o con otras
empresas o destinos turisticos. Esto permite obtener una perspectiva mas amplia y

establecer puntos de referencia para la calidad turistica en la practica de canotaje.

Sobre los cuestionarios, Hernandez y Mendoza (2018) indicaron que los
cuestionarios son formulacién que contiene una cantidad de preguntas cerradas

correspondientes a un tema especifico.

Con respecto a la confiabilidad de la investigacion, ésta se realiz6 a través de
la muestra piloto, para la cual se adaptaron las preguntas para la mejor

comprensién de los encuestados.

La muestra piloto estuvo constituida por aproximadamente 15 turistas que
practican canotaje en Lunahuana, los datos seran procesados por medio del SPSS
en su version 25, dando como resultado para Alpha de Cronbach de ,825

identificando una confiabilidad adecuada del mismo.

La validez del instrumento fue evaluada por el juicio de tres especialistas en

el tema mencionados en el apartado de anexo (5).

3.5 Procedimiento

El estudio se inicié estableciendo el objetivo siendo determinar el nivel de la calidad

turistica en la practica de canotaje en Lunahuang, 2023.
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Seguidamente, se realiz0 una revision de literatura de manera exhaustiva
sobre la variable de estudio, asi como investigaciones previas relacionadas con el
tema, proporcionando un marco tedrico sélido y permitiendo identificar las variables

y escalas de medicion pertinentes.

Se procedi6 a definir el disefio de la investigacion, el enfoque metodolégico
mas adecuado para la investigacion la poblacion objetivo y el tamafio de muestra
necesario para representarla de manera adecuada, que para esta investigacion
fueron 120 muestra representativa de turistas que hayan practicado el canotaje en

Lunahuana y estén dispuestos a participar en el estudio.

Se realizé la recoleccion de datos utilizando métodos apropiados, que, en
este caso, fue el cuestionario ServPerf y finalmente, se plasmé en tablas de excel
para ser procesados en el spss y obtener los resultados que den respuesta a los

objetivos planteados.

3.6 Método de analisis de datos

Los datos fueron recopilados por medio de la encuesta ServPerf validado por el
juicio de expertos aplicado y procesado gracias al software SPSS versién 25.

El método que se empled fue el analisis descriptivo, este método implica
describir y resumir las caracteristicas y medidas de la variable analizada
(Hernandez et al., 2018)

En Ultima instancia, los resultados obtenidos del analisis descriptivo y el
andlisis de los cuadros y figuras se utilizaron para formular las conclusiones del
estudio y para proporcionar sugerencias o recomendaciones basadas en los

hallazgos.

3.7 Aspectos éticos

En cuanto a los aspectos éticos, la aplicacion del instrumento corresponde a un
consentimiento informado, para cada uno de los colaboradores a quien se le aplico
el cuestionario. Asimismo, en esta se investigacion hizo uso de los principios éticos
considerados por la universidad, de igual forma, todos los datos informativos

utilizados responden a fuentes confiables, las citas se encuentran asignadas a sus
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respectivos autores, se respetaron las ideas y la informacion compartida por parte
de los participantes, respetando la confidencialidad de los mismos (Solis, et al.,

2023). Para ello se considero:

Principio de no maleficencia: la investigacion no tiene provecho econémico,
asimismo, no posee propositos en perjudicar ni los participantes ni a las entidades

analizadas (Gagnfay, et al., 2020).

Principio de beneficencia: el trabajo investigativo busca analizar Calidad
turistica en la practica de Canotaje en Lunahuand, conocer como es la calidad de
servicio de los destinos turistico, la satisfaccion de los usuarios en las practicas de

canotaje, requisitos y expectativas del turista (Reyes, et al., 2020).

Principio de autonomia: Los turistas que practican canotaje en Lunahuana
han decidido participar en la investigacion por medio del consentimiento informado

(Espinoza y Calva, 2020).

Principio de veracidad: en este estudio se ha protegido la informacién de los
participantes, cada dato informativo brindado busca conocer el tema abordado y no
se tomaron datos personales de ningun colaborador. En este sentido, no se
difundirda con otras organizaciones y personas los resultados de las encuestas
aplicadas (Cruz, et al., 2020).
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos por variable y dimensiones

Tabla 1.

Resultado descriptivo de la Variable Calidad del servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 3 2,5 2,5 2,5
Medio 21 17,5 17,5 20,0
Alto 96 80,0 80,0 100,0
Total 120 100,0 100,0

Fuente: encuesta realizada a turistas

Figura 1.

Resultado descriptivo de la Variable Calidad del servicio
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Fuente: encuesta realizada a turistas

Nota: Como puede observarse en la tabla y figura en una muestra de 120 turistas;
en cuanto a la variable calidad del servicio el 80% indicé un nivel alto, por otra parte,
el 17,5% nivel medio y finalmente el 2,5% nivel bajo. Por lo que se puede evidenciar
que la mayoria de encuestados considera que la empresa brinda un buen servicio
a sus clientes; en este sentido, cabe mencionar que diferentes aspectos de la

calidad estan acordes con el tipo de servicio prestado.
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Tabla 2.

Resultado descriptivo de la Dimension 1 Elementos Tangibles

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 6 5,0 50 50
Medio 24 20,0 20,0 25,0
Alto 90 75,0 75,0 100,0
Total 120 100,0 100,0

Fuente: encuesta realizada a turistas

Figura 2. Resultado descriptivo de la Dimension 1 Elementos Tangibles
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Fuente: encuesta realizada a turistas

Nota: Como puede observarse en la tabla y figura; en cuanto a la dimensién
elementos tangibles el 75% indico un nivel alto, por otra parte, el 20% nivel medio
y finalmente el 5% nivel bajo. Por lo que se puede evidenciar que la mayoria de
encuestados considera que el personal de la empresa esta presentado de acuerdo
con la situacion, sin embargo, existen aspectos por mejorar en cuanto aseo y
vestimenta.

Tabla 3.

Resultado descriptivo de la Dimension 2 Empatia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
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Valido Bajo 9 7,5 7,5 7,5

Medio 24 20,0 20,0 27,5
Alto 87 72,5 72,5 100,0
Total 120 100,0 100,0

Fuente: encuesta realizada a turistas

Figura 3.

Resultado descriptivo de la Dimension 2 Empatia
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Fuente: encuesta realizada a turistas

Nota: Como puede observarse en la tabla y figura; en cuanto a la dimensién
empatia el 72,5% indicé un nivel alto, por otra parte, el 20% nivel medio y finalmente
el 7,5% nivel bajo. Por lo que se puede evidenciar que la mayoria de encuestados
considera que existe interés por parte del personal por resolver sus inquietudes.
Sin embargo, el servicio en esta empresa en algunos aspectos especificos del
Canotaje no es exactamente como se indica.

Tabla 4.

Resultado descriptivo de la Dimension 3 Seguridad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 3 2,5 2,5 25
Medio 51 42,5 42,5 45,0
Alto 66 55,0 55,0 100,0
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Total 120 100,0 100,0
Fuente: encuesta realizada a turistas

Figura 4.

Resultado descriptivo de la Dimension 3 Seguridad
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Como puede observarse en la tabla y figura; en cuanto a la dimension seguridad el
55% indicé un nivel alto, por otra parte, el 42,5% nivel medio y finalmente el 2,5 %
nivel bajo. Por lo que se puede evidenciar que el nivel de confianza que brinda el
personal de la empresa es alto, asimismo, la mayoria considera que el

comportamiento del personal de la compafiia le transmite confianza.

Tabla 5.

Resultado descriptivo de la Dimension 4 Capacidad de Respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Bajo 12 10,0 10,0 10,0
Medio 18 15,0 15,0 25,0
Alto 90 75,0 75,0 100,0
Total 120 100,0 100,0
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Fuente: encuesta realizada a turistas

Figura 5.

Resultado descriptivo de la Dimension 4 Capacidad de Respuesta
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Como puede observarse en la tabla y figura; en cuanto a la dimensién capacidad
de respuesta el 75% indicé un nivel alto, por otra parte, el 15% nivel medio y
finalmente el 10% nivel bajo. Por lo que se puede evidenciar que el nivel de
comunicacién que tiene el personal de servicio con el cliente es alto, también, el
estado de los equipos de canotaje son los adecuados.

Tabla 6.

Resultado descriptivo de la Dimensién 5 Fiabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Bajo 6 5,0 5,0 5,0
Medio 36 30,0 30,0 35,0
Alto 78 65,0 65,0 100,0
Total 120 100,0 100,0

Fuente: encuesta realizada a turistas

Figura 6.
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Resultado descriptivo de la Dimension 5 Fiabilidad
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Como puede observarse en la tabla y figura; en cuanto a la dimension fiabilidad el
65% indic6 un nivel alto, por otra parte, el 30% nivel medio y finalmente el 5% nivel
bajo. Por lo que se puede evidenciar que la atencidn del personal de la empresa es

eficiente, ademas, el tiempo de espera para obtener un resultado es adecuado.

4.2 Resultados por objetivos

El presente estudio de investigacién establecié como objetivo general determinar el
nivel de calidad turistica en la practica de Canotaje en Lunahuana, provincia de
Cariete, departamento de Lima — 2023 bajo los resultados obtenidos se puede

evidenciar que el nivel de calidad estuvo en un porcentaje bueno.

De manera similar, se establecieron los siguientes objetivos especificos:
Determinar el nivel de elementos tangibles en la practica de Canotaje en
Lunahuana, provincia de Cafiete, departamento de Lima — 2023

Tabla 7.
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Resultado de objetivo especifico 1

Tabla cruzada Resultado de objetivo especifico 1

Calidad del servicio Bajo Recuento
% del total

Medio Recuento

% del total

Alto Recuento
% del total

Total Recuento
% del total

elementos tangibles

Bajo
0
0,0%
0
0,0%
6
5,0%
6
5,0%

Medio
0
0,0%
18
15,0%
6
5,0%
24
20,0%

Alto
3
2,5%
3
2,5%
84
70,0%
90
75,0%

Total
3
2,5%
21
17,5%
96
80,0%
120
100,0%

Fuente: encuesta realizada a turistas

Se puede observar que para el objetivo se obtuvo nivel alto de 70%, 5% nivel medio

y 5% nivel bajo, siendo este resultado que evidencia una calidad del servicio

adecuado y toman en cuenta los elementos necesarios para ofrecer lo mejor a sus

clientes.

En cuanto al objetivo especifico 2 Determinar el nivel de fiabilidad en la practica de

Canotaje en Lunahuana, provincia de Cafiete, departamento de Lima — 2023

Tabla 8.

Resultado de objetivo especifico 2

Tabla cruzada Resultado de objetivo especifico 2

fiabilidad
Bajo Medio Alto Total

Calidad del servicio Bajo Recuento 0 0 3 3
% del total 0,0% 0,0% 2,5% 2,5%

Medio Recuento 0 15 6 21

% del total 0,0% 12,5% 5,0% 17,5%

Alto Recuento 9 9 78 96

% del total 7,5% 7,5% 65,0% 80,0%

Total Recuento 9 24 87 120
% del totall 7,5% 20,0% 72,5%  100,0%

Fuente: encuesta realizada a turistas
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Se observa que para el objetivo se obtuvo un nivel alto de 65%, medio de 7,5% y
bajo de 7,5%, se evidencia que los turistas se sintieron en confianza con el servicio
brindado, sin embargo, algunos mostraron que se deberia mejorar los aspectos de

seguridad para vivir una experiencia mas agradable.

En cuanto al objetivo especifico 3 Determinar el nivel de capacidad en la practica

de Canotaje en Lunahuana, provincia de Cafiete, departamento de Lima — 2023

Tabla 9.

Resultado de objetivo especifico 3

Tabla cruzada Resultado de objetivo especifico 3
Capacidad de respuesta

Bajo Medio Alto Total

Calidad del servicio Bajo Recuento 0 3 0 3
% del total 0,0% 2,5% 0,0% 2,5%

Medio Recuento 0 18 3 21

% del total 0,0% 15,0% 2,5% 17,5%

Alto Recuento 3 30 63 96

% del total 2,5% 25,0% 52,5% 80,0%

Total Recuento 3 51 66 120
% del total 2,5% 42,5% 55,0% 100,0%

Se puede observar que para el objetivo 3 se obtuvo un nivel alto de 52.5%, medio
de 25% y bajo de 2,5%, en ello se evidencia que el personal tiene la capacidad y
experiencia para practicar el canotaje y que lo ensefian a los que desean disfrutar
este servicio en Lunahuana, sin embargo, deben adaptarse a las nuevas exigencias

de servicio como es de las personas con alguna discapacidad.

En cuanto al objetivo especifico 4 Determinar el nivel de seguridad en la practica

de Canotaje en Lunahuana, provincia de Cafiete, departamento de Lima — 2023

Tabla 10.

Resultado de objetivo especifico 4

Tabla cruzada Resultado de objetivo especifico 4

seguridad
Bajo Medio Alto Total
Calidad del servicio Bajo Recuento 0 0 3 3
% del total 0,0% 0,0% 2,5% 2,5%
Medio Recuento 3 9 9 21
% del total 2,5% 7,5% 7,5% 17,5%
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Alto Recuento 9 9 78 96

% del total 7,5% 7,5% 65,0% 80,0%
Total Recuento 12 18 90 120
% del total 10,0% 15,0% 75,0% 100,0%

Fuente: encuesta realizada a turistas

Se observa para el objetivo 4 que obtuvo un nivel alto de 65%, medio de 7,5% y
bajo de 7,5%. Lo que evidencia que el nivel de seguridad en su mayoria estuvo
acorde, pero que se deben aplicar mas medidas que brinden al cliente una

experiencia de seguridad total.

En cuanto al objetivo especifico 5 Determinar el nivel de empatia en la practica de

Canotaje en Lunahuana, provincia de Cafiete, departamento de Lima - 2023.

Tabla 11.

Resultado de objetivo especifico 5

Tabla cruzada Resultado de objetivo especifico 5

empatia
Bajo Medio Alto Total

Calidad del servicio Bajo Recuento 0 0 3 3
% del total 0,0% 0,0% 2,5% 2,5%

Medio Recuento 0 18 3 21

% del total 0,0% 15,0% 2,5% 17,5%

Alto Recuento 6 18 72 96

% del total 5,0% 15,0% 60,0% 80,0%

Total Recuento 6 36 78 120
% del total 5,0% 30,0% 65,0%  100,0%

Fuente: encuesta realizada a turistas

Como se observa para el objetivo 5 se obtuvo un nivel algo de 60%, medio de 15%
y bajo de 5%, lo que refleja que los trabajadores fueron empaticos en todo el

proceso del servicio, tanto en la explicacion como en la practica del canotaje.
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V. DISCUSION

El trabajo investigativo actual establecié como objetivo general determinar el nivel
de calidad turistica en la practica de Canotaje en Lunahuang, provincia de Cafiete,
Lima-2023. Los resultados arrojaron para la variable calidad del servicio el 80%
indico un nivel alto, por otra parte, el 17,5% nivel medio y finalmente el 2,5% nivel
bajo. Por lo que se puede evidenciar que la mayoria de encuestados considera que
la compafia brinda un buen servicio a sus clientes; en este sentido, cabe mencionar

que diferentes aspectos de la calidad estan acordes con el tipo de servicio prestado.

Los resultados obtenidos se pueden comparar al estudio de Ruiz (2022) en
su estudio presentdé como propésito inicial determinar el comportamiento de la
calidad de los servicios turisticos y buenas préacticas del turismo en los ecolodges
de Tamshiyacu. Los hallazgos arrojaron que el 49% de los turistas que participaron
en la encuesta su grado de satisfaccion fue excelente, 43% lo calific6 como bueno,
8% regular y el 1% deficiente. Concluyeron que las entidades hoteleras y
restaurantes poseen pocos conocimientos a como brindar un mejor servicio de
calidad, asimismo se evidencié que algunos de los turistas no se sentian
satisfechos con los servicios brindados, incluyendo la seguridad en el transporte
fluvial, por lo cual, se deben implementar estrategias que permitan que los visitantes
sientan la seguridad participa de cada una de las actividades turisticas. Como se
observa el grado de satisfaccion percibido por los clientes fue bueno solo teniendo

algunos aspectos por mejorar.

La calidad del servicio es una prioridad en todas las organizaciones, ya que
se enfoca en proporcionar un servicio excelente que cumpla e incluso supere las
expectativas del cliente. En este sentido, la calidad del servicio es esencial para
todas las organizaciones, ya que buscan posicionarse, liderar el mercado y, sobre
todo, satisfacer a sus clientes. La satisfaccion de los clientes es de gran importancia
para las empresas de servicios, ya que tiene un impacto significativo en su éxito y

reputaciéon (Rojas, et al. 2020).

Referente al objetivo especifico 1 determinar el nivel de elementos tangibles
en la practica de Canotaje en Lunahuand, provincia de Cariete, Lima-2023. Los
resultados arrojaron para la dimension elementos tangibles el 75% indicé un nivel
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alto, por otra parte, el 20% nivel medio y finalmente el 5% nivel bajo. Por lo que se
puede evidenciar que la mayoria de participantes considera que los trabajadores
de la empresa estan presentados de acuerdo con la situacién, sin embargo, existen

aspectos por mejorar en cuanto aseo y vestimenta.

Dichos resultados son similares al estudio de Bento et al., (2019) en el
articulo que tuvo como objetivo, analizar la calidad de los servicios de las empresas
de turismo activo en Portugal. En los hallazgos se ha puntualizado el perfil y
opiniones de los administradores de las compafiias analizadas, subrayando: el
desarrollo del sector en Portugal, la importancia de las herramientas fiables,
competentes para medir la satisfaccion de los turistas, la seguridad de los servicios
y los empleados especializados y motivados, son componentes fundamentales a la
calidad de los servicios proporcionados por las compafiias turisticas. Concluyeron
que los administradores de las compafias de turismo activo, consideran de gran
relevancia el desarrollo de recursos fiables, capaces de medir la satisfaccion de los
clientes componente importante en la optimizacion de los servicios brindados por
ese tipo de organizaciones; en tal sentido, se deben implementar las mejores
estrategias para ofrecer los mejores servicios a los usuarios nacionales e

internacionales.

Referente al objetivo especifico 2 determinar el nivel de fiabilidad en la
practica de Canotaje en Lunahuana, provincia de Cafiete, Lima-2023. Los
resultados arrojaron para la dimensién empatia el 72,5% indicé un nivel alto, por
otra parte, el 20% nivel medio y finalmente el 7,5% nivel bajo. Por lo que se puede
evidenciar que la mayoria de encuestados considera que existe interés por parte
del personal por resolver sus inquietudes. Sin embargo, el servicio en esta empresa

en algunos aspectos especificos del Canotaje no es exactamente como se indica.

Resultados que son similares a los de Huayta (2021) se propuso examinar
la relacion entre la calidad total de servicios y la productividad empresarial de las
agencias de viajes de turismo receptivo en el distrito de Miraflores. Los hallazgos
revelaron un vinculo fuerte y positivo entre las variables y dimensiones estudiadas
siendo este de 46%. Este estudio concluyd que la medicion de la calidad total de

servicios en las agencias de viajes analizadas se ven afectadas negativamente por
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componentes como la informalidad y el bajo indice (9,7%) de agencias que
implementan buenas practicas y sistemas de gestion de calidad. Por lo cual, se
resalta la importancia de la asociacion entre la calidad total de servicios y la
productividad empresarial para mejorar la competitividad de las compafias

turisticas y satisfacer las demandas de un mercado internacional.

Referente al objetivo especifico 3 determinar el nivel de capacidad en la
practica de Canotaje en Lunahuana, provincia de Cafiete, departamento de Lima-
2023. Los resultados arrojaron para la dimension seguridad el 55% indicé un nivel
alto, por otra parte, el 42,5% nivel medio y finalmente el 2,5 % nivel bajo. Por lo que
se puede evidenciar que el nivel de confianza que brinda el personal de la empresa
es alto, asimismo, la mayoria considera que el comportamiento del personal de la

compafiia le transmite confianza.

Lo que es confirmado por Silva, et al. (2021) su objetivo fue investigar la
conexion entre la calidad del servicio en los sectores de alojamiento, restaurantes
y transporte en el distrito de Canchaque, Piura-Per(, y la satisfaccion del cliente.
Los resultados revelaron una relacion significativa (p < 0.05) entre la calidad de los
servicios en los hospedajes y la satisfaccion de los turistas. Por lo tanto, se concluye
que los servicios proporcionados por los hospedajes turisticos son de alta calidad.
En cuanto a los restaurantes, se identificaron aspectos tanto favorables como

desfavorables, mientras que los medios de transporte ofrecen servicios deficientes.

En tal sentido, la capacidad de respuesta consiste en ayudar al cliente a
proporcionar servicios lo antes posible (Aboubakr & Bayoumy, 2022). Segun Patrén
(2021), la capacidad de respuesta se relaciona con la disposicion y voluntad de los
trabajadores para asistir a los clientes y ofrecer servicios eficientes.

Referente al objetivo especifico 4 determinar el nivel de seguridad en la
practica de Canotaje en Lunahuana, provincia de Cafiete, departamento de Lima-
2023. Los resultados arrojaron para la dimensién capacidad de respuesta el 75%
indicé un nivel alto, por otra parte, el 15% nivel medio y finalmente el 10% nivel
bajo. Por lo que se puede evidenciar que el nivel de comunicacion que tiene el
personal de servicio con el cliente es alto, también, el estado de los equipos de
canotaje son los adecuados.
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Lo que es corroborado por Yarahuaman et al., (2020) cuya investigacion tuvo
como propésito inicial determinar de qué manera la calidad de los servicios influye
en la demanda de turismo de aventura de la empresa Natura Vive S.A.C. Referente
a los hallazgos estos mostraron que la calidad de servicio es regular en la compafiia
analizada. y este logra influir en la baja demanda de turismo de aventura para
diversos meses del 2018. Concluyeron que las practicas de servicios de calidad
son esenciales para cumplir con las expectativas de los usuarios, en tal sentido, se
debe priorizar la satisfaccion de los consumidores por medio de diversas
estrategias turistas que permitan incrementar a afluencia de visitantes a los
establecimientos turisticos; asimismo, se comprobo que la calidad de los servicios

logra influir de forma positiva en la demanda del turismo de aventura.

Fabian, et al. (2022), la seguridad abarca subdimensiones como la veracidad,
la cortesia, la inteligencia y la confianza, que contribuyen a transmitir conviccion y
confiabilidad. La seguridad, se puede definir como el efecto de un evento que
genera una impresion subjetiva de la necesidad de proteger a un individuo
(Liberska, 2018, citado en Ingadottir, 2023)

Referente al objetivo especifico 5 determinar el nivel de empatia en la
practica de Canotaje en Lunahuana, provincia de Cariete, departamento de Lima-
2023. Los resultados arrojaron para la dimensién fiabilidad el 65% indico un nivel
alto, por otra parte, el 30% nivel medio y finalmente el 5% nivel bajo. Por lo que se
puede evidenciar que la atencion del personal de la empresa es eficiente, ademas,

el tiempo de espera para obtener un resultado es adecuado.

Resultados que se pueden relacionar con los de Para Nolazco, et al. (2019),
articulo creado con el propésito de fomentar el turismo alternativo en el distrito de
Lunahuana —Cafiete, en base a la percepcion del contexto de estudio. A partir de
estos hallazgos, se concluye que es fundamental contar con conocimientos y
capacitaciéon sobre como mantener las actividades atractivas turisticas y como
interrelacionarse con los visitantes para garantizar su satisfaccion con la calidad del
servicio recibido. Esto es crucial para que destinos como Lunahuana sigan siendo

promocionados y recomendados para futuras visitas. Sin embargo, se observoé que,
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en el distrito de Lunahuanad, existe un alto desconocimiento en relacion al turismo

alternativo y las practicas que se pueden llevar a cabo en la zona.

Finalmente, Carter, et al., (2023), afirman que cuando los usuarios eligen un
proveedor de un tipo de servicio, compensan sus percepciones de la calidad del
servicio brindado con sus percepciones del costo de contratar al proveedor del
servicio. En tal sentido, se hace esencial brindar servicios de calidad para que el
cliente se sienta satisfecho y contrate el servicio en otra oportunidad, ademas, logre

difundir buenas referencias sobre la empresa con sus amigos y familiares.
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VI. CONCLUSIONES

De acuerdo con el objetivo general se concluye que la calidad de servicio se sitia
en un nivel adecuado, sin embargo, se observd que en algunos aspecto de
instrucciones para la practica segura del deporte esta por mejorar, ello se evidencio
debido a que la variable calidad obtuvo un 80% nivel alto, el 17,5% nivel medio y
finalmente el 2,5% nivel bajo, donde la mayoria de encuestados consideré que la
empresa brinda un buen servicio a sus clientes y que diferentes aspectos de la

calidad estan acordes con el tipo de servicio prestado.

Referente al objetivo especifico 1 se concluye para los elementos tangibles del
servicio han sido buenos en su mayoria, teniendo un 75% considera que el personal
de la empresa esta presentado de acuerdo con la situacién, sin embargo, existen
aspectos por mejorar en cuanto aseo y vestimenta el 20% y 5%. En este sentido,
se resalta la importancia en la practica de Canotaje para los servicios turisticos y

satisfacer las demandas de los usuarios.

Referente al objetivo especifico 2 se concluye que la atencion del personal de la
empresa es eficiente, ademas, el tiempo de espera para obtener un resultado es
adecuado, para el 66,3% de los encuestados obtuvo un nivel alto de fiabilidad, el
72,5% indic6 un nivel alto, por otra parte, el 20% nivel medio y finalmente el 7,5%
nivel bajo, por lo cual, los servicios y actividades turisticas proporcionadas son de
alta calidad, lo cual genera la fiabilidad de los turistas.

Referente al objetivo especifico 3 se concluye que el nivel de capacidad de
respuesta que tiene el personal de servicio con el cliente es alto, también, el estado
de los equipos de canotaje son los adecuados, el 55% indic6 un nivel alto, por otra
parte, el 42,5% nivel medio y finalmente el 2,5 % nivel bajo, evidenciando que los
usuarios perciben un servicio de alta calidad, excelencia y correcta capacidad de

respuesta antes sus requerimientos.

Referente al objetivo especifico 4 se concluye en cuanto la seguridad en la practica
de Canotaje el 75% indicd un nivel alto, por otra parte, el 15% nivel medio y
finalmente el 10% nivel bajo. Por lo que se puede evidenciar que, casi la mitad de
los encuestados se siente inseguros con las indicaciones brindadas por el personal,

el nivel de confianza que brinda el personal de la empresa es medio, asimismo, la
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mayoria considera que el comportamiento del personal de la compafia no le

transmite confianza en su totalidad.

Referente al objetivo especifico 5 se concluye para el nivel de empatia la mayoria
de encuestados considera que existe interés por parte del personal por resolver sus
inquietudes. Sin embargo, el servicio en esta empresa en algunos aspectos
especificos del Canotaje no es exactamente como se indica; el 65% indico un nivel
alto, por otra parte, el 30% nivel medio y finalmente el 5% nivel bajo. De acuerdo
con las experiencias de los clientes ha confirmado que la empatia desempefia un

papel esencial en el modo en que los usuarios perciben un destino turistico.
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VIl. RECOMENDACIONES

e Se recomienda a las agencias de turismo y al municipio promover servicios
turisticos en la préactica de Canotaje en Lunahuang, por medio de la
creacion de eventos culturales y redes sociales que consigan impulsar tanto

el turismo, como el empleo en la localidad.

e Se recomienda al municipio realizar actividades trimestrales de
concientizacion fomentar el turismo sostenible, con el propésito de incentivar
la llegada de turistas y con ello brindar un enfoque mas amplio de la practica

del canotaje en Lunahuana

e Se recomienda a las agencias de turismo establecer programas de
capacitacion al personal en el &rea de seguridad de la practica de canotaje,
por medio de escuelas profesionales que puedan informar a los empleados
de la forma segura y las medidas que se deben tomar al momento de

practicar el deporte y estos puedan brindar esta informacion a los turistas.

e Se recomienda a las agencias de turismo actualizar los medios de
comunicacion con el cliente, bien sea via web, redes o presencial de manera
gue se puedan atender las solicitudes de manera oportuna, para lo cual se
podria utilizar algun software de respuestas rapidas que les permita agilizar

las respuestas para los usuarios.

e Se recomienda a las agencias de turismo adquirir insumos nuevos para la
practica del canotaje, debido a que habia algunos chalecos salvavidas que
estaban en un estado medio y deben priorizar tanto la calidad como la

seguridad del turista que va a conocer.

e Se recomienda a las agencias de turismo realizar evaluaciones trimestrales
sobre los servicios brindados para conocer las opiniones de los clientes y su
percepcion de los servicios prestados por personal de la compafiia, se esta

manera ir minimizando las deficiencias que se puedan presentar.
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ANEXOS

Tabla 1 Matriz de O

ANEXO N° 1

peracionalizacion

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICION
OPERACIONAL
La infraestructura de la empresa es visualmente atractiva.
Elementos Tangibles
Calidad “se determina por las | SERVPERF cuenta con El personal de la empresa esta presentado de acuerdo con la situacion. (Aseo y vestimenta .
diferentes  percepciones  del | cinco dimensiones que son: apropiada). TECNICA: Encuesta
cliente de acuerdo con su | componentes tangibles,
necesidad, es alli donde deben | seguridad flexibilidad f :
PSR - ) e ' p ' El est | t | .
coincidir los mejores atributos al | fiabilidad y empatia, que estado de los equipos de canotaje son los adecuados INSTRUMENTO:
momento que el cliente demande | determinan la calidad del L ) ) . . . Cuestionario
CALIDAD un producto o servicio, para | servicio. La apariencia de las instalaciones esta acorde con el tipo de servicio prestado.

satisfacer dicha necesidad en el
momento preciso” (Rojas et al,
2020).

Empatia

Seguridad

Capacidad de
Respuesta

Fiabilidad

El servicio en esta empresa es tal y como se indica.

El horario de atencién es el adecuado.

El personal se muestra comprensible en todo momento.

Nota el interés del personal por resolver sus inquietudes con respecto a la préactica de
Canotaje.

El nivel de confianza que brinda el personal de la empresa es

El trato y respeto hacia el cliente por parte del personal de la empresa es

El comportamiento del personal de la empresa le transmite confianza.

Durante el servicio brindado por la empresa se sintié6 comodo y seguro.

El nivel de comunicacién que tiene el personal de servicio con el cliente es:

Rapidez con la que es atendido.

El personal informa con precision al cliente cuando concluird cada servicio.

El personal siempre se muestra dispuesto a ayudarle.

Cuando usted tiene un problema muestran un sincero interés en solucionarlo.

El tiempo de espera para obtener un resultado cuando se pide ayuda al personal de la
empresa es.

El personal de servicio es eficiente.

Escala Ordinal Tipo
Likert

. Muy Insatisfecho

. Insatisfecho

. Ni insatisfecho
ni satisfecho

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

WN P
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La atencién del personal de la empresa fue lo que usted esperaba.

ANEXO N° 2

Tabla 2 Matriz de consistencia

M
ETODOLOGIA
PROBLEMA OBIJETIVOS D INDICADORES
ARIA IMENSIONE
BLE S
La infraestructura de la empresa es visualmente atractiva.
PROBLEMA OBJETIVO El personal de la empresa esté presentado de acuerdo con la situacion.
GENERAL: GENERAL: (Aseo y vestimenta apropiada). E
E El estado de los equipos de canotaje son los adecuados. nfoque:
¢Cudl es el nivel calidad turistica en la Determinar el nivel de calidad lementos C
practica de Canotaje en Lunahuang, turistica en la practica de Canotaje en Tangibles La apariencia de las instalaciones esta acorde con el tipo de servicio uantitativo
provincia de Cafiete, departamento Lunahuana, provincia de Cafiete, prestado.
de Lima-2023? departamento de Lima-2023.
El servicio en esta empresa es tal y como se indica. D
El horario de atencién es el adecuado. . iser"]o d.e,
OBIJETIVOS investigacion:
ESPECIFICOS: . | " ible en tod ;
PROBLEMAS ESPECIFICOS: personal se muestra comprensible en todo momento. N
E o
Determinar el nivel de elementos mpatia f 5 i experimental
e ¢Cudl es el nivel de elementos . b | i p . Nota el |ntferes del personal por resolver sus inquietudes con respecto
naibles en la oréctica de angioles en la practica de a la practica de Canotaje.
9 . p ) Canotaje en Lunahuana,
Canotaje en Lunahuana, provincia de Cariete, El nivel de confianza que brinda el personal de la empresa es T
Zrowrrlma X ddeL' zcozgite* departamento de Lima-2023. ipo de
epartamento de Lima - ? ) ) - pod
P ) : I Determinar el nivel de fiabilidad El trato y respeto hacia el cliente por parte del personal de la empresa disefio:

e ;Cual es el nivel de fiabilidad en en la practica de Canotaje en es
la practlc,a de_ Qanotaje~ en Lunahuand, provincia de Cafiete, T
Lunahuana, provincia de Cafiete, departamento de Lima-2023. s El comportamiento del personal de la empresa le transmite confianza. ransvgrgal-
departamento de Lima - 20237 Determinar el nivel de capacidad eguridad Descriptivo
N . . ar € _ D | - | N )

e ¢Cudl es el nivel de CaQaC_Idad de en la practica de Canotaje en urante el servicio brindado por la empresa se sintié comodo y seguro
respue;ta en la practica d’e Lunahuand, provincia de Cafiete,

Canotaje en Lunahuang, departamento de Lima-2023. El nivel de comunicacién que tiene el personal de servicio con el cliente blaci P
. o ! ¢ i . oblacién:
Zrovmma ddeL' Zcozr;ite* Determinar el nivel de seguridad €s:
epartamento de Lima - ? L )

. 'C'ijél es el nivel de seguridad en en la practica de Canotaje en ALID Rapidez con la que es atendido. D
¢ e 9 : Lunahuana, provincia de Cafiete, AD C esconocida
la practica de Canotaje en departamento de Lima-2023. apacidad de
Lunahuand, provincia de Cafiete, Determinar el nivel de empatia en Respuesta El personal informa con precisién al cliente cuando concluird cada
departamento de Lima - 20237 la practica de Canotaje en servicio.

El personal siempre se muestra dispuesto a ayudarle.
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e ;/Cudl es el nivel de empatia en
la practica de Canotaje en
Lunahuana, provincia de Cafiete,
departamento de Lima - 2023?

Lunahuana, provincia de Cafiete,
departamento de Lima-2023.

iabilidad

Cuando usted tiene un problema muestran un sincero interés en
solucionarlo.

El tiempo de espera para obtener un resultado cuando se pide ayuda
al personal de la empresa es.

El personal de servicio es eficiente.

La atencidn del personal de la empresa fue lo que usted esperaba.

C
riterio de
inclusion:

T
uristas que
practican
Canotaje en
Lunahuand
mayores
del8 afios

ipo de
muestreo:

p
robabilistico

T
amaiio de
muestra: 120

écnica:

ncuesta

1
nstrumento:

C
uestionario
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ANEXO 3. CUESTIONARIO

El presente cuestionario tuvo como objetivo conocer la percepcion de la calidad del

servicio en la practica de Canotaje en Lunahuana, provincia de Cafete,

departamento de Lima-2023

Instrucciones

Lea cuidadosamente cada item y responda teniendo en cuenta las siguientes

alternativas de respuesta.

1 2 3 4 5
M In Ni Sa M
uy satisfecho insatisfec tisfecho uy
Insatisfec ho ni satisfecho
ho satisfecho

CALIDAD DEL SERVICIO

Elementos Tangibles

La infraestructura de la empresa es

visualmente atractiva.

El personal de la empresa esta presentado
de acuerdo con la situacién. (Aseo y vestimenta

apropiada).

El estado de los equipos de canotaje son

los adecuados.

La apariencia de las instalaciones esta

acorde con el tipo de servicio prestado.

Empatia

El servicio en esta empresa es tal y como

se indica.
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El horario de atencién es el adecuado.

El personal se muestra comprensible en

todo momento.

Nota el interés del personal por resolver
sus inquietudes con respecto a la practica de

Canotaje.

Seguridad

El nivel de confianza que brinda el

personal de la empresa es

El trato y respeto hacia el cliente por parte

del personal de la empresa es

El comportamiento del personal de la

empresa le transmite confianza.

Durante el servicio brindado por la

empresa se sintiéo cémodo y seguro.

Capacidad de Respuesta

El nivel de comunicacion que tiene el

personal de servicio con el cliente es:

Rapidez con la que es atendido.

El personal informa con precisidn al cliente

cuando concluird cada servicio.

El personal siempre se muestra dispuesto

a ayudarle.

Fiabilidad

Cuando usted tiene wun problema

muestran un sincero interés en solucionarlo.
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El tiempo de espera para obtener un
resultado cuando se pide ayuda al personal de la

empresa es.

El personal de servicio es eficiente.

La atencidn del personal de la empresa fue

lo que usted esperaba.
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ANEXO 4
Asentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Calidad turistica en la practica de Canotaje en
Lunahuana, provincia de Cariete, departamento de Lima-2023
Investigador (a) (es): Flores Robles, Eypril Gisela, Reategui Hoyos, Lierka Nayeli

Propdsito del estudio Le invitamos a participar en la investigacion titulada
“Calidad turistica en la practica de Canotaje en Lunahuana, provincia de Cariete,
departamento de Lima-2023

, Cuyo objetivo es: determinar el nivel de calidad turistica en la practica de Canotaje
en Lunahuand, provincia de Cafiete, Lima — 2023.

Esta investigacion es desarrollada por estudiantes pregrado, de la carrera
profesional de Administracion en turismo y hoteleria, de la Universidad César
Vallejo del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la
Universidad y con el permiso de la institucion

Describir el impacto del problema de la investigacion.

deficiente capacitaciéon de los guias y operadores de canotaje en términos de
habilidades técnicas, seguridad y primeros auxilios, y el insuficiente
mantenimiento de equipos como botes, remos y chalecos salvavidas.
Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar
los procedimientos del estudio):

Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogera datos personales y

algunas preguntas sobre la investigacion titulada:” “Calidad turistica en la practica
de Canotaje en Lunahuana, provincia de Cafiete, departamento de Lima-2023

1.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 5 minutos y se
realizara en el ambiente de Lunahuana. de la institucion Cafiete. Las
respuestas al cuestionario o entrevista seran codificadas usando un nimero
de identificacion y por lo tanto, seran anonimas.
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Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar 0 no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de
ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona,
sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser an6nimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no serd usada para ningun otro propésito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a)
(es) (Apellidos y Nombres) Flores Robles Eyprii Gisela email:
efloresro3@ucvvirtual.edupe y Docente asesor (Apellidos y Nombres) Mg. Sc.
Segovia Aranibar Elizabeth Luz email: saranivare@ucvvirtual.edu.pe
Consentimiento

Después de haber leido los propdésitos de la investigacion autorizo que mi menor
hijo participe en la investigacion.

Nombre y apellidos: ...
Fecha y hora:
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ANEXO 5
Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad
turistica en la practica de Canotaje en Lunahuana, provincia de Cairiete,
departamento de Lima-2023

La evaluacion

del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

° 1. Datos generales del juez

PEDRO REYES CASTANEDA
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ()

Clinica ( ) Social ()

Area de formacién académica:
Educativa (X ) Organizacional ()

3 ADMINISTRACION
Areas de experiencia profesional:

Institucion donde labora: ucv
Tiempo de experiencia profesional en el 2 a4 anos ( )
area: Mas de 5 afios (X )

Trabajo(s) psicométricos realizados Titulo del

Experiencia en Investigacion ) .
estudio realizado.

Psicométrica: (si
corresponde)

2. Propésito de la evaluacidn:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Autora:

Procedencia:

Administracion:
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Tiempo de aplicacién:

Ambito de aplicacién:

Significacion: . . . . . . , .
Explicar Como estd compuesta la escala (dimensiones, areas, items por area,

explicacion breve de cual es el objetivo de medicién)

4, Soporte tedrico
(describir en funcién al modelo tedrico)
Escala/AREA Subescala Definicién

(dimensiones)

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion a usted le presento el cuestionario ..............ccooiiiiiiiiiii elaborado por
..................................................................................... en el afio ................ De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o una

CLARIDAID o modificacién muy grande en el uso de las palabras
El . se| 2. Bajo Nivel de acuerdo con su significado o por la ordenacién de
comprende estas
facilmente, es decir,
su sintactica vy Se requiere una modificacion muy especifica de
semantica son [ 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
El item es claro, tiene semdntica y sintaxis adecuada.
4. Alto nivel
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacién tangencial /lejana con la
El item tiene relacion de acuerdo) dimensién.
légica con la
. .dimension ° El item tiene una relacién moderada con la dimensién
indicador que estd | 3. Acuerdo (moderado nivel) que se esta midiendo.
midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto nivel) El item se encuentra estd relacionado con la
dimension que esta midiendo.
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El item puede ser eliminado sin que se vea afectada

1. No cumple con el criterio . . L,
la medicion de la dimensién.

RELEVANCIA

., ) - El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
El item es esencial o | 2. Bajo Nivel

estar incluyendo lo que mide éste.

importante, es decir
debe ser incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

. Primera dimensién: (Colocar el nombre de la dimensién)
. Objetivos de la Dimensién: (describa lo que mide el instrumento).
Observaciones/
Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Elementos 4 4 4
Tangibles La
infraestructura
de la empresa es
visualmente
atractiva.

- El personal de
la empresa esta
presentado de
acuerdo con la
situacion. (Aseo
y vestimenta
apropiada).

- El estado de
los equipos de
canotaje son los
adecuados.

- La apariencia
de las
instalaciones
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estd acorde con
el tipo de
servicio
prestado.

Empatia

-El servicio en
esta empresa es
tal y como se
indica.

-El horario de
atencion es el
adecuado.

-El personal se
muestra
comprensible en
todo momento.
- Nota el interés
del personal por
resolver sus
inquietudes con
respecto a la
practica de
Canotaje.

Seguridad

- El nivel de
confianza
que brinda el
personal de
la empresa es
Eltratoy
respeto hacia
el cliente por
parte del
personal de
la empresa es
-El
comportamient
o del personal
de la empresa le
transmite
confianza.
Durante el
servicio
brindado por la
empresa se
sintié cémodo y
seguro.

Segunda dimensidn: (Colocar el nombre de la dimensién) -
Objetivos de la Dimensién: (describa lo que mide el instrumento).

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones
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Capacidad
de
Respuesta

El nivel de
comunicaciéon
que tiene el
personal de
servicio con
el cliente es:
Rapidez con
la que es
atendido.
El personal
informa con
precision al
cliente
cuando
concluira
cada servicio.
El personal
siempre se
muestra
dispuesto a
ayudarle.

Fiabilidad

Cuando
usted tiene
un problema
muestran un
sincero
interés en
solucionarlo.
El tiempo de
espera para
obtener un
resultado
cuando se
pide ayuda
al personal
dela
empresa es.
El personal
de servicio
es eficiente.
La atencion
del personal
dela
empresa fue
lo que usted
esperaba.
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. Pgdro l(eyos Castafieda.

Firma del evaluador
DNI 19096422
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Anexo 6

TURNITIN

ca el prictics de Canotaje en Lunshuans, provincia de Cafiete, Lina-2023

7] feedback studic LIERKA NAYEL| REATEGUI HOYOS  calidsd

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

1]
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN 1
TURISMO Y HOTELERIA

cuedipe 59 5

vers da. 3% >

TESIS W re: t “‘7/“ >
P

Calidad turistica en la practica de Canotaje en Lunahuana, provincia
de Cafete, Lima-2023

AUTORAS:

3
4 ot 1% >
5

1% >

Flores Robles, Eypril Gissla (1iips L
Realegui Hoyos, Lierka Nayeli it .
@] 6 1% >
ASESORA:
7 <1 % »
Mg. Sc. Segovia Aranibar Elizabeth Luz (0000-0002-8790-6707) °
LINEA DE INVESTIGACION: 8 <1 % >
Gestion Turistica
LINEA DE RESPONSABILIDAD SOGIAL UNIVERSITARIA: Q renslisnedugobpe &7 9 >
LIMA - PERU <1% >
2023
<1% >
Pagina: 1 de 35 Namero de palabras: 9837 Versién solo texto del informe | Alta resolucién (25 0 a——na

/O buser M el s g9 | 1 Majom nubla. A G ) b ) B0 P B
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ANEXO 7
Formula de poblacién infinita
ZX2xpx(q
N e2

n

n=tamafio de muestra buscado

N=tamafio de poblacién o universo

z=parametro estadistico que depende el nivel de confianza (NC)
e=error de estimacién maximo aceptado

p=probabilidad de que ocurra el evento estudiado(éxito)
g=(1-p)=probabilidad de que no ocurra el evento estudiado

Sustituyendo los valores queda:

Z=92% =1,75
P=0,5

Q=0,5

E=8% =0,08
n=120
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ANEXO 8
Trabajo de campo




Cuestionario de Google forms

' ivettedue@gmail.com 23 Femenino Lima Estudiante

a Cuestionaricforms % m & D E Cn - &, Compartir .
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Extensiones Ayuda
O Menis 5 ¢ & F 100% - | € % 0 00 3| Predet. v | - B I 5 A % B ~ Rl Ar e b3 ~
a1 + | fic Marcatemporal
A g c D = = @ H 1 1 K

1 Marca temporal | Direccion de correo electrénico Edad Sexo Procedencia Ocupacion La infraestructura de |a e El personal de la empres El estado de los equipos La apariencia de las inst: El servicio en esta empre
2 11/10/2023 16:0¢ alexjesusgomezguimaraes 1231 @gmai 22 Masculino LIMA ESTUDIANTE ¥ TRABA. 3 4 3 3
2 11/10/2023 16:1Z gerson0819_90@hotmail.com Ell Masculino lima 5 5 5 5 5
4 11/10/2023 16°1¢ natalymh23@gmail com 16 Femenino Per(i - Lima Estudiante 5 4 4 5 4
5 11/10/2023 16:1€ hermismartinez7 & 1@gmail com 15 Masculino Ecuador Docente 4 4 4 4 4
8 11/10/2023 16:2¢ mike 4047 1@gmail.com 18 Masculino Juliaca Estudiante 4 4 4 4 4
7 11/10/2023 16-2¢ omarangeloah13@gmail com 23 Masculino Huancayo Ejecutvio Comercial 3 3 4 3 4
8 11/10/2023 16:3Z elianaaguimeh@gmail.com 29 Femenina Huancayo Ejecutiva comercial 2 3 3 2 3
@ 11/10/2023 16:4£ juanp.vilchezm@gmail.com 36 Masculino Lima Psicaloge 4 4 5 5 4
10 11/10/2023 18-4¢ froy hoyos@gmail. com 31 Masculino Pucallpa Estudiante 4 4 4 4 4
11 11/10/2023 16:47 selenebricenoramirez@gmail. com 22 Femenina Peruana Trabajadora 3 5 4 4 4
12 11710/2023 17:1Cyhasminresales 129@gmail com 19 Femenine Lima Universitaria 5 5 4 5 5
13 1110/2023 17-1C jesus20 17yt@gmail com 23 Masculino Lima Estudiante 5 4 5 4 5
14 11/10/2023 17:1: etorrestarazona’l998@amail.com 25 Masculino Ancash Estudiante 4 4 4 5 4
15 11710/2023 1714 uevfrancia@gmail. com 21 Masculino Lima - Peri Trabajando y estudiando 4 4 5 5 4
18 11710/2023 17-1¢ Igarciameg@ucvvirtual edu pe 27 Masculino CHANCAY ADMINISTRADOR 5 5 5 5 5
171171042023 17:17 karlylucianocotrina@gmail.com 25 Femenina Lima Psicologa 4 4 3 3 4
18 11710/2023 17:2( julcahuangacachiquemelisa@gmail.cor 22 Femenino Lima Independiente 5 3 3 3 3
18 11710/2023 17-2¢ mmejiach01@uevvirtual edu pe 21 Femenino Lima Ventas 2 2 3 2 2
20| 11/10/2023 17:2¢ stefaniesips 13@gmail.com 25 Femenina Lima Abogado 3 3 3 3 3
21 1171042023 17:2] gvirhuezza14@uewirtual edu pe 19 Femenino Lima Estudiante 3 4 4 3 4
22 11/1042023 17-27 nicole95.nk1@gmail com 28 Femenino Lima Estudiante 4 4 3 4 4
22 11/10/2023 17:3f ariana22vp@gmail.com 21 Femenina B Estudiante 3 4 4 4 35
24 11/10/2023 17.5¢ estefanoportilla10@gmail com 23 Masculino Lima Administrader 5 5 5 5 5
25 |11/10/2023 18:1Z karina behu 2906@gmail com 23 Femenino Lima Estudiante 3 2 3 3 4
26 11/10/2023 18:2( francostours001@gmail.com 32 Femenina lima ejecutiva de ventas 3 5 4 4 4
27 1110/2023 18 3 4 5 5 3

+ B Respuestas de formulario 1 ~ <
E Cuestionarioforms +# m & G - 2, Compartir .
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Extensiones Ayuda
Q Menis & o & § 9% - | € % 0 09 13| Predet. v | — B I A% B - =E-L-p- A m Y @B- f ~
20020 - I 2023 14:59:07
A B c o E F <] H I J L L

1 Marea temporal Direccitn de comeo electrénico Edad Sexo Procedencia Oecupacidn L= infraestructura de |3 & ] parsonal de |a emores Bl estads de loz aquipes Ls 3parencis de 1as inst: 1 servicio en asta empre El horaria de atencidn es £ par

81 | 20V10/2023 13:5] greicicano18@gmail com 20 Femenino Chancay Estudiante 4 5 4 4 4 5

92 |2010/2023 13:5! alexapedrazavelasquez@gmail.com 18 afios Femening Lima Estudiante g 5 El g 5 g

93201102023 13:5] ladybada4@gmail.com 20 Femening Lima Estudiante 4 4 4 4 4 3

94 | 20V10/2023 13:5! guadalupe 11050@gmail com 20 Femenino Lima Asistente administrativo 5 5 5 5 5 5

95 | 2010/2023 13:5! valentinhildag&@gmail.com 12 Femening Lima Estudiante 5 5 5 5 5 5

36 20110/2023 13:5¢ camilavalladares580@gmail.com 12 Femening San Martin de Porres, Lii Estudiante universitaric 4 5 5 5 5 5

97 | 20V10/2023 13:5¢ saminlugomelany@gmai com 12 Femenino Huaral Estudiante 4 4 5 4 4 4

98 |2010/2023 13:5] jeanluic132@gmail.com 25 Masculing Lima Psicloga 5 5 5 5 5 5

9% | 20110/2023 13:5¢ cuyaespinazadaniels@gmail.com 10 zfios Femening Cafiete-Mala Estudiante 4 5 5 4 4 5
200102023 14:0: kacorreac@uowvirtual edu. pe: 32 Femenino Lima PNP 5 5 5 5 5 5

0120102023 1 Leydipaclalopezcha@gmail.com 20 Femening LIMA Estudiante 5 5 5 5 5 5
200102023 14:0: grones2001@gmail com 22 Masculino Lima los olivos Estudiante 3 3 4 3 3 4
20/10/2023 14:0¢ marleny_eanoer 2@hctmail.com 30 Femenino Angash Estudiante 4 5 4 4 4 5
2041072023 14:0¢ Viilchezb@ucwirtual.edu.pe 26 Masculing Lima - Los Olivos. Universitario 4 4 4 4 4 4
200102023 14:0f carlosivansax@hotmail com 41 Masculino Lima Psicalogo 3 4 4 4 4 4
20/10/2023 14:0¢ stwardev@hotmail com 36 Masculing Lima Ventas. 3 a 2 2 a 4
2041072023 14:0¢ Iguemercdi@ucvvirtual.edu. pe kil Femening Lima Estudiante 3 2 3 3 3
200102023 14:0¢ tomoito1 734 @gmail com 30 Masculino Inglesa Actor pormno 3 3 3 3 3 3
2071072023 14:0¢ marcocanales 189 1@gmail.com 32 Masculing Peru Psicdloga 2 4 2 g 4 g
20V102023 14:1( Keuzcano@ucwvirtual.edu.pe: 26 Masculing Lunzhuand Guia de deportes 3 3 3 3 3 3

M| 2001072023 14:1: carlosangutierrez65@gmail. com 28 Masculino Lima Supervisor ssoma 4 5 5 4 4 4

12 20110/2023 14:1< notengo@gmail.com 28 Femening Lima Psicdloga 4 4 El 4 4 4

11200102023 14:1¢ choccec@uevvirtual edu.pe 22 Femening Lima Estudiante 5 5 5 5 5 5

1141 20010/2023 14:1¢ latumbayt@gmail com 3ar Masculino Lima Psicdiogo 4 4 3 4 3 3

15 2011072023 14:2( domenicamancitupasermanc@gmail.co 1% Femening Estudiante de psicologia Trabajo en clinica dental g 4 2 2 3 2

8 2001072023 14:2¢ anpelescuevaBd4@gmal.com 1@ Femening Puente piedra Estudiante 4 4 4 4 5 3

117 20V10/2023 14:3+ belcitayanide@gmail com 34 Femenino Lima Psicaloga 5 5 5 5 5 5

13 20r10/2023 14:3< minaya.pedro@gmai.com 35 Masculing Lima Tecnico administrafive 3 3 3 3 3 3

119 20/10/2023 14:4¢ perez.contrera@gmail.com 32 Famenino Lima Ama de casa 2 2 El 1 1

I 20102023 1£:5] kisteltovarzunigs@gmail.com 34 Femenino Lima Estudiante - negocia inde 2 3 B 2 3
+ B Respuestas de formulario 1 ~ Recuento: 26 <
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