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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como titulo “Calidad de servicio de los
guias oficiales de turismo desde la perspectiva del turista nacional, Centro Historico
de Lima 20177, es un tipo de estudio aplicada, de disefio no experimental y de corte
transversal, y la naturaleza del estudio es cualitativa con un enfoque cuantitativo.
Cuyo objetivo fue describir la calidad de servicio de los guias oficiales de turismo
desde la perspectiva del turista nacional, Centro Historico de Lima, 2017. El
muestreo fue probabilistico con poblacién desconocida y se tuvo que aplicar la
formula estadistica. Por lo tanto, la muestra estuvo conformada por 196 turistas
nacionales quienes se les aplico la técnica de la encuesta. El instrumento de
recoleccion de datos de la variable de estudio fue el cuestionario, el cual estuvo
conformado por 30 preguntas que fueron validadas por 5 expertos y fue sometido
a la prueba de Cronbach donde el nivel de confiabilidad fue de 0,836 esto
demuestra que el instrumento tiene fiabilidad alta. De la misma manera las
encuestas fueron procesadas y analizadas en el programa estadistico SPSS version
22. Los resultados obtenidos dieron a conocer que el 96% de los turistas nacionales
percibié una buena calidad en el servicio que brindaron los guias oficiales de
turismo. Este resultado refleja que los guias oficiales de turismo se han preocupado
por satisfacer las necesidades de los clientes, han trabajo en equipo, mostraron

actitud, liderazgo y puntualidad.

Palabras claves: Calidad De Servicio, Satisfacer Las Necesidades De Los Clientes,

Trabajo En Equipo, Actitud, Liderazgo Y Puntualidad.



ABSTRACT

The present research work is entitled "Quality of service of official tourism guides
from the perspective of the national tourist, Historic Center of Lima 2017", is a type
of applied study, non-experimental design and cross-section, and the Nature of the
study is qualitative with a quantitative approach. The purpose of this study was to
describe the quality of service of the official tourism guides from the perspective of
the national tourist, Historical Center of Lima, 2017. Sampling was probabilistic with
the unknown population and had to apply the statistical formula. Therefore, the
example was made up of 196 national tourists who applied the survey technique.
The instrument of data collection of the study variable was the questionnaire, which
consisted of 30 questions that were validated by 5 experts and was subjected to the
Cronbach test where the reliability level was 0.836, which shows that the instrument
has High Reliability In the same way that the surveys were processed and analyzed
in the statistical program SPSS version 22. The results obtained gave a knowledge
that 96% of the national tourists perceived a good quality in the service that the
official tourist guides offered. This result reflects that official tourism guides have
been concerned with meeting the needs of clients, have teamwork, showed attitude,

leadership and punctuality.

Keywords: Quality of service, meeting the needs of customers, teamwork, attitude,
leadership and punctuality.



l. Introduccién

Actualmente el turismo en el Peri se ha convertido en una de las fuentes
econdmicas principales, ya que segun el Ministerio de Comercio exterior y turismo,
informo que durante el afio 2017 llegaran 4.36 millones de turistas internacionales
al Pera. Esta cifra representa un incremento de 8.5 % de turistas extranjeros
(MINCETUR, 2016). Asi mismo el turismo interno se ha consolidado también como
una de las fuentes principales de inclusion y desarrollo en el Per(; y se estima que
son 4,5 millones de viajes anuales que se realiza en el territorio nacional. Ahora
bien, los turistas al adquirir los servicios turisticos, tales como transporte,
alojamiento, restaurantes, agencias de viajes y guias de turismo. Pues este Ultimo
tiene un papel importante, ya que es uno de los elementos claves para que el turista

se lleve una experiencia inolvidable.

De acuerdo al Manual de buenas préacticas guias de turismo y operacion
turistica gestion de servicio (2007), el guia de turismo es” La persona encargada
de atender y asistir, conducir e informar, supervisar y hacer cumplir lo ofrecido, y
orientar al turista en su idioma durante su estadia en un pais nuevo y desconocido,
por lo que sin él, la operacién turistica y el éxito de la misma estaria incompleta”.
Analizando este concepto el guia de turismo no solo debe informar y orientar, sino
también debe de dar un valor agregado y brindar una 6ptima calidad de servicio.
Ya que al generar esto en los turistas, no solo se enfocaran en reconocer los bellos
paisajes que el Peru posee, sino también resaltaran el servicio que brindan los
guias oficiales de turismo. Y todo este conjunto permitira al turista que se lleve una

buena experiencia viajera

Asi mismo, existen tesis que ayudaron a conocer mas sobre la realidad
problematica con respecto a la variable a investigar en diferentes dmbitos, tanto a
nivel internacional, nacional y local. Dicho lo anterior, llevando la variable de calidad
a un ambito internacional, en México se llevd a cabo un estudio con respecto a
“La calidad de servicio de los guias de turismo en los cruceros turisticos “de
Sanchez (2012). En una muestra de 234 personas, dio como resultado que el 99%

de turistas sintieron confort durante el recorrido. Esto se debe a que los guias se
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desenvolvieron satisfactoriamente ante las preguntas e inquietudes de los turistas.
Otro de los factores que intervinieron es este optimo resultado, fue la amistad (89%)
que ellos generan con los cruceristas; la responsabilidad (81%), la puntualidad
(86.3%). la confianza (81.6%), seguridad (83.8%), el respeto (64.6%), y el uniforme
(43).

En el ambito nacional, en el caso de estudio que realizo Cayo y Arcaya
(2012) sobre “El grado de satisfaccion de los servicios turisticos en Puno” arrojo
como resultado que los servicios turisticos hay mucho por mejorar como el de la
seguridad en distintos puntos donde hay mas presencia de turistas, la limpieza, el
transporte, el trato de personal brindado en los restaurantes, hoteles y alojamientos.
A pesar de ello los turistas manifestaron que el servicio de los guias turisticos

alcanzo su nivel de satisfaccion y expectativa.

Con respecto al Centro Histérico de Lima no se encontré ninguna
investigacion previa sobre la calidad de servicio de los guias oficiales de turismo.
Sin embargo se tuvo que hacer un estudio in situ para saber la realidad
problematica en el lugar de estudio. Dicho esto, en el Centro Historico de Lima, uno
de los problemas que se ha identificado a través de la técnica de observacion y
entrevistas simples, los turistas manifestaron que los guias oficiales de turismo no
tienen capacitaciones, y que esto influye mucho en el desenvolvimiento del guia de
turismo. Asi como también se observé que, no todos cuentan con micréfonos o
alguna herramienta que facilite a los turistas recibir mejor la informacion, esto es en
el caso de grupos grandes y en grupos pequefios de 5 a 10 personas, existen guias

los cuales el volumen de su voz no es alta y clara.

Asi mismo, muchos de los guias de turismo no se toman el tiempo de ir a
reconocer las rutas destinadas a guiar, no cumplen con el itinerario establecido, no
se capacitan constantemente y no tienen buen manejo del grupo. También muchos
de ellos olvidan informar las politicas 0 normas que establecen los museos. Un
ejemplo de esto es la toma de fotos sin flash en algunas piezas arqueoldgicas.
Dicho todo lo anterior, quizas estos sean uno de los aspectos por mejorar en el
servicio y por ende no exista una 6ptima calidad por parte de los guias oficiales de

turismo. Por consiguiente es necesario determinar y evaluar la calidad de servicio

12



gue brindan los guias oficiales de turismo, e identificar aquellos problemas que

manifiestan los turistas nacionales con respecto a esta variable.

Para tener mas conocimiento del tema a tratar se consideraron algunos
trabajos que sirvieron de antecedentes. A nivel internacional se cita a Mayorga
(2011) con su tesis” El guia Profesional de turismo como elemento clave de la
calidad del servicio turistico de guianza en Quito.”, trabajo de investigacion
presentado para optar el titulo de Guia profesional de turismo. La autora propuso
como objetivo general identificar aquellas cualidades, aptitudes, destrezas y valores
del guia profesional de turismo, en base a las caracteristicas operativas y
personales. Con ello analizé los elementos de sistema turistico, evalud las
funciones del trabajo del guia profesional de turismo; y por ultimo propuso un
conjunto de técnicas de conduccion y temas de explicacion. La investigacion fue de
tipo descriptivo, utilizé el método deductivo, inductivo y analitico. Los instrumentos
que se utilizé fueron las entrevistas, y las encuestas. La poblacion estuvo

representada en 3 grupos: visitante, extranjeros y guias de turismo.

La autora concluyd que el guia profesional de turismo es una pieza
importante dentro de los servicios turisticos. Ya que tomando en cuenta la
problematica de turismo en Ecuador y que segun la autora a base de sus
resultados, sintetizé que se manifesté un alto grado de satisfaccion tanto de los
turistas nacionales y extranjeros con un 91%, con respecto al servicio de guiado.
Pero a pesar de ello, los guias de turismo no brindaron un excelente servicio, pero
gue si se puede perfeccionar mediante los conocimientos, habilidades, destrezas y

capacidad humana.

Otro caso fue el de Zago (2007) en su tesis “Evaluacion de la calidad de
servicio de un operador de turismo en el estado de nueva Esparta”, trabajo de
investigacion presentada para obtener el grado de Licenciado en Turismo. Que
como objetivo principal fue evaluar la calidad de servicio de un operador turistico
en el estado de Nueva Esparta. Con ello identifico el perfil de los clientes del
operador turistico. Asi mismo cuantifico las expectativas y percepciones de los
clientes. La investigacion fue de tipo descriptivo. La poblacion estuvo integrada por
los clientes que hicieron uso de un operador turistico en el mes de agosto de 2005

en el Estado de Nueva Esparta. La técnica e instrumento utilizados fueron la
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observacion directa y encuestas. A través de su estudio la autora concluy6 que la
escala utilizada en el estudio presentd alta confiabilidad, y que dentro de las 5
dimensiones, el de seguridad fue el mas bajo con 3%; manifestando que este factor
requiere mas importancia y atencion por parte de la organizacion. Pero sin quitarle
la atencion a las otras dimensiones como el de confiabilidad (13%), capacidad de
respuesta (25%), trabajo en equipo (34%) y empatia (25%).

Por su parte Olmedo (2014), en su tesis “Evaluacién de la calidad de servicio
turistico de los guias de los museos del Centro Historico de Quito y propuestas de
mejoras” tema presentado para obtener el titulo de ingenieria en ecoturismo y guia
nacional. Que como objetivo principal fue determinar la calidad de servicio turistico
de los guias de turismo en los museos del Centro Historico de Quito para ofrecer
mejores practicas. Simultdneamente realiz6 un diagnéstico del estado actual del

servicio de guiado en los 5 museos mas importantes y representativos.

En cuanto al tipo de investigacion fue de nivel descriptivo el cual fue evaluado
a través del uso de observacion, encuestas y entrevistas. La muestra fue de 330
turistas encuestados y distribuidos en el Centro Historico de Quito, siendo asi el
20% correspondieron a visitantes extranjeros y el 80% a nacionales. Asi mismo el
autor afirmo y concluyd que los guias turisticos realizan una Optima interpretacion
y atienden bien a los clientes, ya que en sus resultados arrojo un 96%. Sin
embargo, los guias de turismo deben seguir en constante capacitacion de sus
conocimientos. Ya que en los dias de mayor afluencia turistica se genera un mal
servicio y trae como consecuencia un pésimo servicio en los visitantes extranjeros

y nacionales.

Segun el estudio de Mufios, Carrera, Inostroza y Cupueran (2009), tema de
investigacion que se tituld “Nivel de satisfaccion de los servicios de guiados en el
Parque Nacional Galapagos Ecuador” Proyecto que se llevd a cabo por parte de
los profesionales con el fin de recopilar informacion relevante con respecto al
servicio de guiado. El objetivo de este proyecto fue determinar el nivel de
satisfaccion de los turistas con el servicio prestado por los guias de turismo. Por
consiguiente se tuvo que recoger inquietudes y opiniones por parte de los actores

principales, asi como también se formuld6 un modelo matematico con el fin de
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proyectar el crecimiento de la demanda y se estim6 el nUmero de guias que se
deben formar a largo plazo.

La metodologia presentada es de tipo descriptiva, el cual hicieron uso del
cuestionario de 50 preguntas, que permiti6 a los autores medir aspectos
concurrentes al conocimiento y actitudes del guia turistico. Los autores concluyeron
que en base de los resultados obtenidos (58%), afirman que los guias se
desprenden de la formacion de los mismos y que deben tomar estudio formal o
universitario que permita garantizar la calidad adecuada de sus conocimientos

destrezas, aptitudes y habilidades.

Por su parte Hoang Le (2015), con "El rendimiento del guia de turismo sobre
la satisfaccion turistica extranjera de Vietnam", trabajo de investigacion presentado
para optar el grado de Doctorado en Administracion de Empresas. El autor propuso
como objetivo general fue identificar los atributos especificos del guia turistico. Con
ello determino la importancia del rendimiento del guia turistico y la satisfaccion del
turista extranjero en Vietnam. El tipo de investigacion fue exploratoria con corte
transversal y enfoque cuantitativo. El instrumento fue el cuestionario el cual se
formularon 25 preguntas. El autor concluyo que el (51%) de los empleados mostro
un buen desempefio en sus funciones. Sin embargo, en las empresas de turismo
se debe fomentar y mejorar la actitud de los empleados para alcanzar el nivel mas
alto de los clientes.

Con respecto a antecedentes nacionales, esté el tema de investigacion de,
Chavez (2012) en la ciudad de Chimbote, con el titulo “Evaluacion de la calidad de
servicio de las empresas turisticas nacionales utilizando estandares de las buenas
practicas”, que como objetivo principal fue la validacién de los estandares de
calidad derivadas de las buenas practicas con el fin de evaluar a los prestadores
de servicio de turismo; esto permitird asegurar en las empresas turisticas tengan
una mejor calidad y de mejora continua. Para ello se planted objetivos especificos
que analizardn la gestibn de las buenas practicas en diferentes tipos de
prestadores de turismo. Asi mismo se establecieron los perfiles de los prestadores
turisticos, el cual sirvid6 para aplicar los estandares de calidad. El nivel de

investigacion fue de tipo exploratorio y mixto de casos.
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La poblacion lo conformo las organizaciones formales que ofrecen servicios
turisticos, es decir aquellas empresas que cuenten con licencia de funcionamiento
y /o Ruc. La investigacion abarco a diversos servicios tales como, empresas de
alojamiento, restaurantes y afines, agencias de viajes y tour operadoras y
transporte turistico. La autora afirmé que no todas las empresas turisticas cumplen
con los estdndares de buenas practicas, tal es el caso del transporte turistico sin
embargo las agencias de viaje si lo cumple por ende, los colaboradores de las
diferentes areas partiendo desde el guia de turismo hasta el ejecutivo de ventas

brindaran un servicio de calidad.

Asi mismo, Prom Peru (2009), en su informe “Nivel de satisfaccion del turista
Extranjero 2009”.El cual se evaluaron los siguientes destinos; Lima, Cusco, Puno,
Puerto Maldonado, Arequipa, Tacna, Chiclayo, Trujillo, Huaraz, Pisco y Nazca. Con
el objetivo de medir los niveles de satisfaccion de los turistas extranjeros con
respecto a los servicios turisticos, los cuales los evaluados fueron los siguientes:
(a) alojamiento, (b) transporte terrestre interno, (c) taxis, (d) autobuses, (e)
transporte aéreo interno, (f) agencia de viaje, (g) guia de turismo, (h)

entretenimiento nocturno, (i) servicios de informacion turisticay (j) restaurante.

Dado el caso, el servicio de guiado, en casi todos los destino mencionados
anteriormente, alcanzaron un grado calificativo por el dominio de idiomas; sin
embargo la preparacion de los guias oficiales de turismo aun hay mucho por
mejorar, asi manifestaron los turistas extranjeros. Ya que segun los resultados de
la investigacion Arequipa alcanzo el 29 %, seguido por Puerto Maldonado con 61%
y por ultimo Pisco con 66%.La metodologia utilizada en este trabajo de
investigacion fue de tipo Cuantitativa, la técnica utilizada fue la entrevista personal
directa y el instrumento usado fue el cuestionario estructurado. La poblacién estuvo

compuesto por turistas extranjeros de 15 afios a mas.

La investigacién concluyé que, dentro de los items evaluados para
determinar el nivel de satisfaccidn de los servicios turisticos, en este caso el servicio
de guiado, se tuvieron que evaluar el dominio del idioma, el trato de personal del
guia, y el conocimiento de los atractivos/lugares. De todo este conjunto, los
atributos por mejorar fueron, el dominio de idiomas (15%) y atencion al turista
(14%).
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Por otro lado, la definicion de guia de turismo varian de acuerdo a las teorias
de diferentes autores, segun el Manual de Buenas Préacticas de guias de turismo y
operacion turistica (2007), “el Guia de Turismo desempefa un papel fundamental
en la gestion turistica, al ser la persona encargada de atender y asistir, conducir e
informar, supervisar y hacer cumplir lo ofrecido, y orientar al turista en su idioma
durante su estadia en un pais nuevo y desconocido, por lo que sin él, la operacion

turistica y el éxito de la misma estaria incompleta”

En este marco, el guia de turismo es responsable de interpretar la cultura,
las riquezas culturales y naturales de un pais. Con ello transmitir el respeto y amor

hacia el patrimonio.

En cuanto a, el campo laboral o de accion del guia de turismo, los profesionales
ademas de guiar un pais o lugar especifico, también pueden desempefiarse en
agencia de viajes (oficina), trasladista, asistente de aeropuerto, tour conductor,
elaborar material informativo para los turistas, y coordinar eventos para barcos o
cruceros segun el MBP (2007). En efecto para que el guia de turismo se pueda
desenvolver en las diferentes areas competitivas, es necesario que el profesional

tenga las capacitaciones respectivas.

Hay que mencionar, ademas que el guia de turismo tiene 3 pilares basicos
segun el MBP (2007) que llevara al 6ptimo desarrollo de su labor y son las

siguientes:

e Tener conocimientos culturales y practicos, es decir, es la capacidad de
organizacién, fomentar dindmicas grupales y técnicas de comunicacion.
e Capacidad de dominar idiomas.

e Actitud y vocacioén de servicio.

Dentro de este marco, el guia de turismo se desempefia en diferentes dmbitos de
su competencia, en las formas siguientes segun el MBP (2007):

e Guia fijos o de sitio
Son aquellos que guian determinado lugar de interés por el visitante sin salir

de tal sitio. Por ejemplos iglesias, museos, fortalezas, sitios arqueoldgicos y
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edificios gubernamentales (congreso de la Republica, Palacio de Gobierno,
etc.,). Es decir solo se encargan de guiar una zona especifica.

e Guias locales
Son aquellos que guian en una zona local del territorio y se desempefian en

distintas actividades turisticas.

e Guias nacionales
Tienen conocimientos amplios con respecto al patrimonio turistico cultural y
natural de un pais, asi como las rutas y circuitos turisticos del territorio
nacional. O sea son aquellos que pueden ejercer como guia de turismo en

todo el pais.

En cuanto a la definicibn de calidad, hoy en dia es un concepto muy
diversificado y muy mencionado por diferentes autores. Debido a que, actualmente
las organizaciones se enfocan en brindar una excelente calidad en sus servicios o
productos, teniendo como principal meta satisfacer al cliente y cubrir todas sus
expectativas. Para ello existen varios puntos estratégicos para llegar a ese objetivo
colectivo de toda empresa. Se cita a Olvera y Scherer (2009), basandose en

diversas teorias, para ambos la calidad significa:

Tratar y buscar siempre satisfacer las necesidades y superar las expectativas de cada

uno de nuestros clientes a través de un servicio honesto y profesional, sin importar los
costos que esto implique. Cubrir los requisitos minimos e ir mas alla de lo esperado,
buscar la mejora continua y la satisfaccion total del cliente (p. 19).

Se puede comentar, que si uno quiere llegar a satisfacer de manera
plena al cliente se debe hacer de todo sin importar lo que cueste. Ya que al

final el beneficiado sera la empresa y aun mas si se logra fidelizar al cliente.

En forma general existen diversas definiciones de calidad, dado que no existe
una teoria exacta ni estandarizada. De manera tal que hay formas y punto de vista
de entenderla, dice el autor. Entonces de manera general para Olvera y Scherer
(200) calidad significa.

e Hacer las cosas bien desde el principio.

e Cuidar hasta el tltimo detalle.
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e Hacer las cosas cada vez mejor.

e Siempre tratar de darle al cliente lo que estd buscando, superando su
satisfaccion.

e Evitar las fallas y errores. Y si fuera el caso, tratar de corregirlos.

e Mejorar las debilidades y aprovechar las oportunidades y fortalezas.

e Innovar, para lograr cambios.

Dicho lo anterior, los autores Olvera y Scherer (2009), también afirman que
la calidad “es el grado de satisfaccion que se genera mediante la expectativa inicial

del cliente”.

Ante esto se puede comentar que se busca superar la satisfaccién y no solo
cubrir esa necesidad, sino ofrecer mas o dar un valor agregado a todo.

Por consiguiente Olveray Scherer (2009) mencionan 5 aspectos importantes
para medir calidad:

A. Satisfacer las necesidades

Lograr satisfacer integralmente las necesidades de cada cliente, tanto
interno como externo, sobre todo este Ultimo ya que se tiene que lidiar con el humor
de cada uno. Para ello los autores plantean puntos clave para satisfacer
integralmente las necesidades de cada uno de los clientes, ya que esta tarea es

practicamente imposible de realizar, para ello se toma en cuenta lo siguiente.

e Buscar ofrecer mas
e Lograr que el cliente tenga una experiencia agradable
e Aprender de las quejas y mejorar el servicio para obtener mejores

resultados.
e Dary lograr lo inimaginable para el cliente.

e FEvitar errores.

B. Trabajo en equipo

Esta dimension es clave importante para lograr cada uno de los objetivos
dados en la empresa. Segun, Olvera y Scherer (2009, p. 29) afirman que “Un

equipo es un grupo de personas con un fin comun. Cada una de las partes forma
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todo, se complementan”. Seguidamente, ambos autores afirman que un equipo
debe funcionar como un reloj, debe saber segundo a segundo, minuto a minuto,
cuando, donde y quien debe hacer cada actividad. Seguidamente los autores

plantean los siguientes puntos:

¢ Unir conocimientos, habilidades, experiencias para solucionar problemas.

e Desarrollar procesos en conjunto, cumplir objetivos bajo una misma vision.

¢ Respetar ideas y trabajo de los demas, complementarse.

e Confianza, respeto, unién, integracion entre las personas para apoyarse y
ayudarse.

e Compromiso y actitud para compartir responsabilidades.

C. Actitud

Para que el trabajo salga de manera correcta, se debe hacer de una forma
positiva, se debe poseer esa actitud y querer hacer que las cosas salgan bien. Sin
embargo esto depende mucho de las situaciones externas a la persona, y que las
empresas deben tener el objetivo de poder identificar a aquellos colaboradores que
necesitan un apoyo adicional como dando capacitaciones y asesorando en las
areas que lo requiera. Estar a la expectativa de las ventajas de los cambios y la
innovacion, con ello creer en el éxito y el mejoramiento continuo. Ademas esta
prohibido dejarse vencer por una caida o un tropiezo en la vida, mas bien,

levantarse con mas fuerza.
D. Liderazgo

En toda organizacion existen varios tipos de lideres: los positivos y
negativos, y se debe buscar tener el mayor nimero de estos dentro y fuera de la
empresa. Debe existir el lider social, el carismatico, en manejo de grupo, entre
otros. Esto con el fin de fomentar una competencia de liderazgo de accion positiva.
El lider es aquella persona que logra reunir sus habilidades personales para lograr
el objetivo colectivo de la empresa, mediante la productividad. Unas de sus
caracteristicas es que guia, dirige, apoya y toma decisiones basadas en

conocimiento.
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Asi mismo es responsable de sus actos, trabajo arduo. Busca el beneficio de los
demads, influye en las demdas personas, motiva y convence. Otras de sus
caracteristicas del lider es tener vision, piensa en el futuro, suefia y concreta. Sobre
todo el lider siempre sobre sale de los demas por su actitud positiva y no por el

poder.
E. Puntualidad

La puntualidad es uno de los factores claves para ofrecer una 6ptima calidad
de servicio. Ser puntual influirh en las acciones de las empresas de manera
general. Ser puntual habla mucho de la persona del compromiso que tiene y el
liderazgo que debe tener. Se debe hacer conciencia en este aspecto, se debe medir
el tiempo y ser prevenidos ante cualquier circunstancia que se presente hasta llegar

al destino deseado.

Segun los autores Olvera y Scherer (2009, p. 33), afirman “quien llega puntual
gana la mitad del dia de trabajo, resuelve sus problemas y satisface cada uno de
los clientes internos y externos”. Asi mismo ambos autores plantean puntos el cual
implica ser puntual y son los siguientes: Ser organizado, educado, responsabilidad,

compromiso y cumplir los objetivos y metas establecidas

Por su lado, Abello (2012). Explica que para llegar a una excelente calidad
de servicio se necesita seguir 8 pasos. Asi mismo indica que toda organizacion,
individuo que presta servicios. Tienen todo un reto de mejoramiento continuo y este
implica 2 tipo de esfuerzos: el institucional y el individual: Segun Abello (2012) “el
institucional se refiere aquellas personas que estan a mando de las organizaciones
y precisamente no tienen algun contacto con el cliente como directivos, gerentes,
asistentes”. El individual, como dice el autor es el de “El gran reto ya que, no todos
poseen una motivacién o no todos tienen ese compromiso de prestar sus servicios
hacia los clientes” ante esto se puede comentar que esta es la tarea mas importante
para realizar el suefio colectivo de una organizacion que busca una excelente

calidad de servicio.

Abello (2012) menciona 8 pasos para llegar a una excelente calidad de

servicio, y son las siguientes:

e ler Paso: Escuchar con todo.
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e 2do Paso: Establecer contacto visual.

e 3er Paso: Ponerse en el lugar del otro.

e 4to Paso: Plantear alternativas.

e 5to Paso: Ayudar a elegir la mejor opcion.
e 6to Paso: Comunicarse al nivel del cliente.
e 7mo Paso: Verificar el nivel de satisfaccion.

e 8avo Paso: Seguir escuchando siempre.

Dicho lo anterior se puede comentar que con estos puntos el autor busca
satisfacer al cliente en todo el sentido de la palabra. Si bien es cierto dar un
excelente calidad de servicio al cliente no es facil, Abello propone estos 8 pasos
para que todo aquello que ofrece servicios tanto intangibles como tangibles, pueda

llegar al objetivo y cumplir las expectativas de los clientes.

Otros conceptos de calidad se cita a Dominguez (2006), quien indica que” la
calidad es la habilidad que posee un sistema para operar de manera fiable y
sostenida en el tiempo, a un determinado nivel de desempefio; en una organizacion

de servicios”

En este marco se puede comentar que, se dice que todo sistema tiene la
habilidad de ser fiable siempre y cuando, el nivel de desempefio sea sostenido en
el tiempo. O sea mientras mas empefio, mas sera su nivel de calidad en la

organizacion.

Segun la normas de 1ISO 9001 (2015), establecen 8 principios para la 6ptima gestion

de la calidad. Entre ellos esta

e El enfoque al cliente.

e Liderazgo.

e Participacion del personal.

¢ Enfoque basado en procesos.

e Enfoque de Sistema para la Gestion.

e Mejora Continua.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.

¢ Relaciébn mutuamente beneficiosa con el proveedor.
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Se puede comentar que, esta norma trae un enfogue basandose en procesos
con el fin de garantizar la eficiencia y eficacia, llevando todo esto a la satisfaccion
del cliente, y conjuntamente salgan beneficiados tanto consumidores vy

organizaciones. El objetivo es tener una mejora continua en todo proceso.

Por otro lado, si bien es cierto para algunos autores el servicio es intangible y
es correcto. Sin embargo otros plantean un marco diferente, se enfocan en las
habilidades que el personal de la organizacion pueda brindar y con ello dar un buen

servicio. Dicho lo anterior para Olvera y Scherer (2009), servicio significa:

Ofrecer tu tiempo, habilidades y conocimientos en beneficios de los demas. Escuchar
con atencion a los demas. Buscar una soluciéon a sus problemas. Dar una sonrisa,
saludar y ayudar” “el servicio y la atencion atraen, satisfacen y retienen a los clientes

(p.32).
Se puede comentar ante esta teoria que, el servicio mas alla de que los individuos
brinden sus habilidades, lo mas importante es llegar a fidelizarlos, es decir que sea
un cliente frecuente. Seguidamente los autores plantean algunas caracteristicas

con respecto al servicio y son las siguientes:

Una actividad o proceso
Intangibilidad
Inseparabilidad
Heterogéneos

No propiedad

Caracter perecedero

El cliente participa en el proceso de produccion

I 0T MmMmOoOO®m P

No se almacena

Por su parte, Zeithaml (citado por Duque y Chaparro, 2012, p.164) afirma que
existen dos tipos de calidad, “la calidad objetiva y la calidad subjetiva. La calidad
objetiva se enfoca en la perspectiva del productor y la calidad subjetiva en la del
consumidor, entonces la calidad dentro de los servicios esta sujeta a la calidad
percibida que es subjetiva, y se entiende como el juicio del consumidor y

superioridad de un producto”

Ante este marco se puede comentar que, el consumidor tendra la

palabra final ya que, la calidad percibida por los clientes al adquirir un servicio
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siempre sera subjetiva. Es decir para uno puede ser que el servicio brindado
sea de calidad y para otros no.

1.1 Problema de investigacion
Problema General:

¢,Como es la calidad de servicio de los guias oficiales de turismo desde la
perspectiva del turista nacional, Centro Histérico de Lima 20177

Problemas especificos:

¢,Como satisfacen las necesidades los guias oficiales de turismo, desde la

perspectiva del turista nacional, Centro Historico de Lima 20177

¢,Como es el trabajo en equipo de los guias oficiales de turismo desde la

perspectiva del turista nacional, Centro Historico de Lima 20177

¢Como es la actitud de los guias oficiales de turismo desde la perspectiva del
turista nacional, Centro Histérico de Lima 2017?

¢,Como es el liderazgo de los guias oficiales de turismo desde la perspectiva

del turista nacional, Centro Histérico de Lima 20177

¢, Como es la puntualidad de los guias oficiales de turismo desde la perspectiva

del turista nacional, Centro Histérico de Lima 20177
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Justificacion del estudio

El presente trabajo se justifica teGricamente porque es de tipo aplicada ya
gue se soporta en diversas teorias y conceptos basicos para profundizar en el tema
con respecto a la calidad de servicio que brindan los guias oficiales de turismo. Es
por ello que este estudio se apoyo en la teoria de Olvera y Scherer (2009) porque
se asemeja y se adapta mas al tema de investigacion y ademas permite aplicar la
teoria en una realidad observada. Asi mismo la teoria utilizada menciona las
dimensiones de manera clara, las cuales son: satisfacer las necesidades del cliente,
trabajo en equipo, actitud, liderazgo y puntualidad. A través de estas se pudo
evaluar la calidad de servicio del guia oficial de turismo en el Centro Histérico de

Lima.

Asi mismo, la justificacion metodoldgica reside en la técnica de obtencién de
datos, ya que al utilizar la técnica de la encuesta se tuvo que disefiar un cuestionario
de 30 preguntas las cuales fueron procesadas estadisticamente en el programa
SPSS version 22 a base de los indicadores por cada dimension. Esto con el fin de
obtener una evidencia mas con respecto al tema de investigacion Y obtener
veracidad en los hallazgos obtenidos. Esta metodologia empleada sirvid para
procesar los datos de una manera sistematica. Ademas, el cuestionario empleado

servira como modelo para futuras investigaciones.

Por dltimo, la presente investigacion servird como antecedente para futuras
investigaciones, ya que no hay suficientes trabajos que se hayan realizado en el
lugar de estudio. Motivo por el cual hubo limitaciones con respecto a saber la
realidad problematica del tema estudiado. Este estudio también servira para los
guias oficiales de turismo, ya que segun los resultados, ellos tendran un alcance
con respecto al servicio que estan brindando y asi puedan mejorar en algunos
elementos mencionados en la presente tesis. Y de la misma manera a las agencias
de viaje, debido a que tienen contacto directo con los guias turisticos, de esta forma
tendran informacién con respecto al servicio de guiado que sus guias de turismo

estan brindando.
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1.2 Objetivos
Objetivo general:

Describir la calidad de servicio de los guias oficiales de turismo desde la

perspectiva del turista nacional, Centro Historico de Lima 2017.
Objetivos Especificos

Describir la satisfaccion integral que brindan los guias oficiales de turismo

desde la perspectiva del turista nacional, Centro Historico de Lima 2017.

Identificar el trabajo en equipo de los guias oficiales de turismo desde la

perspectiva del turista nacional, Centro Histérico de Lima 2017.

Describir la actitud de los guias oficiales de turismo desde la perspectiva del

turista nacional, Centro Historico de Lima 2017.

Identificar el liderazgo de los guias oficiales de turismo desde la perspectiva

del turista nacional, Centro Historico de Lima 2017.

Describir la puntualidad de los guias oficiales de turismo desde la perspectiva
del turista nacional, Centro Histérico de Lima 2017.
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I. Método

2.1. Disefio de investigacion

Citando a Héctor Maletta (2015), afirma que la investigacién aplicada “no se
pone en cuestion el conocimiento basico, sino que se intenta aplicarlo a un campo
particular, con varios posibles objetivos”. De la misma manera CONCYTEC (2015),
afirma que la investigacion aplicada se entiende a la aplicacion de conocimientos
con vistas a utilizarlos en el desarrollo y mejora de productos. Entonces a base de
ambas teorias el tipo de investigacion fue aplicada. Esto quiere decir que se
aplicaron las teorias en una realidad observaba.

Seguidamente segun Hernandez (2010), es de disefio no experimental
porque la variable no se ha manipulado y solo se observaron los fenémenos en su
ambiente natural para luego ser analizados. Y de corte transversal ya que, solo se
recopilé datos de un solo momento y tiempo Unico (p. 165).

Asi mismo la presente investigacion es de nivel descriptiva porque se basa
en la descripcion, registrar, analizar e interpretar la naturaleza actual, segun
Tamayo (2013). Ademas a esto se afade la teoria de Hernandez (2014), donde
menciona que es de nivel descriptiva aquellas que solo pretenden recoger toda

informacion de manera independiente de la variable de estudio.

La naturaleza del estudio de la variable es cualitativa ya que, segun Alvira
(2002), indica que tiene como "objetivo la descripcion de las cualidades de un
fenbmeno e investiga un conocimiento que logre comprender una parte de la
realidad”. Ante esto vale de decir que es tipo cualitativa porque, busca identificar
las caracteristicas en una escala establecida de tipo Likert. Ademas, es importante
mencionar que la presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo ya que, los
hallazgos obtenidos se procesaron en un programa estadistico SPSS version 22 el

cual arrojaron resultados deductivos y objetivos.
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2.2. Variables, operacionalizacion
Tabla 1

Operacionalizacion de la variable calidad de servicio

Variable Definicién Definicién Dimensiones Indicadores Escalade Rango
Conceptual Operacional medicion
Calidad Segin Olvera y La variable de Satisfacer e evitar errores Qrdinal Tipo— 3=Bu
ggrvicio Scherer (2009, p. estudio de gf:gralment * Zg‘:ae(;'aet:‘l‘;'a Likert eno
. . 2=Re
19) ”Calldad Ca||dad de necesidades ° mejorar el 5= Muy de gular
significa tratar y servicio presenta de los servicio acuerdo B
: _ 1=Ma
buscar siempre 5 dimensiones: clientes igu[;(rado o
satisfacer las Satisfacer ¢ comunicacion 3= Ni de
) . e compromiso .
necesidades y integralmente las e contribuir acuerdo ni en
superar las necesidades de Trabajoen e tomar gesgcuerdo
. . equipo o = En
expectativas de los ' clientes, dedmsuones entre  Josacuerdo
cada uno de trabajo en todos 1= Muy en
nuestros clientesa equipo, actitud . desacuerdo
, - e creer en el éxito
través de un positiva, «  aprovechar las
servicio honesto y liderazgo Y  Actitud oportunidades
profesional,  sin puntualidad. Las positiva e  mejoramiento
importar los cuales se mediran continuo
costos que esto a través de un
implique.  Cubrir cuestionario con
los requisitos 30 reactivos que * responsabilidad
o : . ; e trabajo arduo
mltnmos e ir mas se épllcaran 2196 Liderazgo e busca el
alla de lo turistas beneficio de
esperado, buscar del Centro todos
la mejora continua Histdrico de Lima. e influye
y la satisfaccion
total del cliente”. q L
Puntualidad ¢ €ducacion
° organizacion
e disciplina
e responsabilidad

Nota: Tomado de Manual de Proyecto de investigacién, por la Universidad César Vallejo, 2016.Lima,

Per(: Universidad César Vallejo
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2.3. Poblacion y muestra

Segun Hernandez (2014), la poblacién infinita es aquella en la que no es
posible enumerar fisicamente los elementos que pertenecen a la poblacion. Es
decir no hay registro que sustente el nUmero de turistas nacionales que llegan al
Centro Histérico de Lima. Por lo tanto la poblacion estuvo conformada por turistas
nacionales que estuvieron a cargo de un guia oficial de turismo en el Centro
Historico de Lima.

Mientras que, la muestra es el subconjunto de la poblacién el cual pretende
realizar inferencias respecto a la poblacion de donde procede, afirma Hernandez
(2014). En este caso se aplico el muestreo probabilistico con poblacién infinita. La
cual fue representada en 196 turistas nacionales que adquirieron el servicio de un
guia oficial de turismo. Para sacar la muestra de poblacion infinita se aplicé la

siguiente formula:

P(1-P)22
E2

Donde se trabajo con un nivel de confianza (Z: 95% = 1.96), con un margen de
error (e: 7% = 0.07) y una probabilidad (p: 5%).

= 0.5

1-p 0.5

z 1.96

E 0.07

n= 0.9604 196
0.0049

Por lo tanto el total de la muestra es de 196 turistas nacionales.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnicas recoleccion de datos

La encuesta

La técnica de recoleccidn de datos se comprenden, Segun Hernandez (2008
p.123) como aquellos medios técnicos que se utilizan para registrar las

observaciones o facilitar el tratamiento experimental de los datos”

La técnica que se empleo fue la Encuesta, ya que fue primordial para
recolectar informacion para luego ser procesados. La encuesta se aplicé a los
turistas nacionales que estuvieron a cargo de un guia oficial de turismo en el Centro
Historico de Lima, con la finalidad de obtener informacion clara de la variable de

estudio “Calidad” mediante preguntas correctamente formuladas.

2.4.2. Instrumentos de recoleccién de datos

Se utilizé una de las herramientas mas empleadas, el cuestionario, ya que
permitié formular diversas preguntas con respecto al tema a tratar. Con la finalidad
de recolectar datos cuantitativos con respecto a la variable de estudio “Calidad “y
de cada una de sus dimensiones establecidas en la operacionalizaciéon de la
variable. El cuestionario que se elaboré fue de tipo Escala Likert, con la categoria
de respuesta: Totalmente de acuerdo (5), Muy de acuerdo (4), De acuerdo (3), Ni

de acuerdo / Ni en desacuerdo (2), En desacuerdo (1) Muy en desacuerdo.

2.4.3. Validez del instrumento de medicién

Para la validez del instrumento, se tuvo en cuenta la validez del contenido,
que se llevaron a cabo con los datos obtenidos en la tabla de evaluacion de los
juicios de expertos, asi como, del método de promedio.

El instrumento fue validado por cinco expertos de la UCV. Para mejor ilustraciéon

ver Tabla 2.
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Tabla 2

Valoracion porcentual de opinidén de expertos

VALORACION
N° EXPERTOS INSTITUCION DE LA
APLICABILIDAD
01 Mg. La Torre Guerrero, _ ) ) 85%
i Universidad Cesar Vallejo
Angel
02 Mg. Delgado Arenas . _ _ 85%
' Universidad Cesar Vallejo
Antonio
03 Mg. Calle Ruiz, Samanta Universidad Cesar Vallejo 90%
04 Mg. Asencio Reyes Luz Universidad Cesar Vallejo 75%
05 MBA. Vigo Gélvez Maria Universidad Cesar Vallejo 89%
PROMEDIO 84.80%

Nota: Informe de Opinion de Expertos de la UCV- 2016

Segun el informe de opinion de expertos del Instrumento de Investigacion, se
tabularon los datos para cada uno de los expertos, y se tuvo la sumatoria de los

criterios para finalmente aplicarlo en la siguiente formula:

p= 4240 =84.80
50

Luego de aplicar la formula, el resultado de los promedios del juicio de
expertos para la validez del instrumento de investigacion dio 85 %, lo que significa

que el instrumento es considerado Excelente.

31



Tabla 3

Validacion porcentual por indicador

La Torre Delgado Calle Asencio Vigo
VALIDADORES Guerrero, Arenas, Ruiz, Reyes, Galvez Promedio

Angel Antonio Samanta Luz Maria
CLARIDAD 85% 85% 90% 75% 89% 85%
OBJETIVIDAD 85% 85% 90% 75% 89% 85%
PERTINENCIA 85% 85% 90% 75% 89% 85%
ACTUALIDAD 85% 85% 90% 75% 89% 85%
8 ORGANIZACION 85% 85% 90% 75% 89% 85%
o SUFICIENCIA 85% 85% 90%  75% 89%  85%
E INTENCIONALIDAD 85% 85% 90% 75% 89% 85%

O
CONSISTENCIA 85% 85% 90%  75% 89% 85%
COHERENCIA 85% 85% 90% 89% 85%
75%

METODOLOGIA 85% 85% 90% 75% 89% 85%

Nota: /nforme de validacion porcentual por expertos.

Para la validez de contenido para cada indicador de la ficha de opinién de
expertos, se hizo la sumatoria de cada uno y como resultado dio el 85% por

indicador.

2.4.4. Confiabilidad del instrumento de medicion

La medicion del nivel de confiabilidad del instrumento se llevd a cabo
mediante la prueba del Alfa de Cronbach, con la finalidad de determinar el nivel de
homogeneidad que tienen los items.
El coeficiente de Alfa de Cronbach tiene valores entre 0 y 1, donde O significa
confiabilidad nula, y 1 representa confiabilidad total, y esto se llevo a cabo a través

del programa estadistico SPSS.
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Tabla 4

Resumen de procesamiento de casos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 196 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 196 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,836 30

Segun los resultados del andlisis de fiabilidad, los datos procesados de las
encuesta, el Alfa de Cronbach dio como resultado 0,836 lo que demuestra que el

instrumento tiene una fiabilidad Alta.

2.4. Método de analisis de datos
a. Estadistico descriptivo

Una vez aplicado la encuesta al objeto de estudio, se tuvieron que pasar los
datos obtenidos al programa SPSS. Esto permitié agrupar los datos y obtener la
variable calidad de servicio y las respectivas dimensiones: a. Satisfacer
integralmente las necesidades de los clientes, b. trabajo en equipo, c. Actitud, d.
Liderazgo y d. Puntualidad para la medicion de las mismas se hizo un rango cuyos

valores fueron: 1=bajo, 2=medio y 3=alto, con estos valores se midi6 la variable y
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sus dimensiones, obteniendo las frecuencias estadisticas y los porcentajes de

respuesta, tal como se muestra en el capitulo resultados.

2.6. Aspectos Eticos

El desarrollo de la investigacion certifica que el investigador no incurrid en
acciones de plagio ya que se respeta la propiedad intelectual de los autores que
han sido empleados en la investigacion.

Por otro lado, los datos que se presentan son veridicos y reales, no existe
manipulacion de la informacion obtenida, ademas se respeta el anonimato de los

entrevistados, manteniendo la confidencialidad.

34



1. Resultados

3.1 Parametros estadisticos de los resultados

A continuacién se presentan los resultados que se obtuvieron en las
encuestas a personas clave. Se observaran los resultados de la variable
estudiada y por dimensiones, las cuales son: Satisfacer las necesidades de los

clientes, trabajo en equipo, actitud, liderazgo y puntualidad

3.1.1 Parametros estadisticos de la variable calidad de servicio
Tabla 5

Frecuencia estadistica de la variable calidad de servicio

Calidad de servicio

Frecuencia  Porcentaje

Vélido Regular 14 7,1
Bueno 182 92,9
Total 196 100,0

De los turistas nacionales encuestados en el Centro histérico de Lima, los
resultados obtenidos indican que el 93% perciben que la calidad de servicio de los

guias oficiales de turismo es buena. Mientras 7% lo percibe regular.
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3.1.2 Parametros estadisticos de las dimensiones
a. Parametros estadisticos de la dimensidn satisfacer integralmente
las necesidades de los clientes.
Tabla 6
Frecuencia estadistica de la dimension satisfacer integralmente las

necesidades de los clientes.

Satisfacer las necesidades de los clientes

Frecuencia Porcentaje

Valido Regular 11 5,6
Bueno 185 94,4
Total 196 100,0

En el resultado se muestra que el 94% de los turistas nacionales manifestaron
gue hubo una buena satisfaccion en sus necesidades, por parte de los guias

oficiales de turismo. En contraste con un 6% que lo percibié de una manera regular.
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b. Parametros estadisticos de la dimensidn trabajo en equipo
Tabla 7

Frecuencia estadistica de la dimension Trabajo en equipo

Trabajo en equipo

Frecuencia Porcentaje

Valido Regular 2 1,0
Bueno 194 99,0
Total 196 100,0

En la siguiente tabla se muestra que el 99% de los turistas nacionales
encuestados percibe que si hay trabajo en equipo por parte de los guias oficiales
de turismo. Mientras el 1% lo percibié de una manera regular.

37



c. Parametros estadisticos de la dimensién Actitud
Tabla 8

Frecuencia estadistica de la dimension Actitud

Actitud

Frecuencia Porcentaje

Valido Regular 3 15
Bueno 193 98,5
Total 196 100,0

En la tabla se observa que el 98% de los turistas nacionales encuestados

percibe que hay una buena actitud por parte de los guias oficiales de turismo. Y el
2% lo percibio regular.
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d. Pardmetros estadisticos de la dimension Liderazgo

Tabla 9
Frecuencia estadistica de la dimension Liderazgo

Liderazgo

Frecuencia Porcentaje

Valido Regular 3 15
Bueno 193 98,5
Total 196 100,0

La tabla muestra que el 98 % de los turistas nacionales percibe que los guias
oficiales de turismo muestran liderazgo a la hora de brindar su servicio de guiado.

Mientras el 2% lo determina regular.
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e. Parametros estadisticos de la dimensidon Puntualidad

Tabla 10

. Frecuencia estadistica de la dimensién Puntualidad

Puntualidad

Frecuencia Porcentaje

Vélido Regular 2 1,0
Bueno 194 94,6
Total 196 95,6

Los resultados del siguiente item dieron como resultado que el 99% de los
turistas nacionales encuestados manifestd que hay puntualidad por parte de los
guias oficiales de turismo. Mientras el 1% manifesté lo manifestd de una manera

regular.
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V. Discusioén

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general describir la calidad
de servicio que brindan los guias oficiales de turismo en el Centro Historico de Lima,
2017. Los objetivos especificos establecidos fueron describir la satisfaccion
integral, el trabajo en equipo, la actitud, el liderazgo y la puntualidad de los guias
oficiales de turismo. Dicho lo anterior para lograr los objetivos mencionados se
utilizé como instrumento de recoleccion de datos un cuestionario de 30 items, el
cual permitié evaluar la variable calidad de servicio. Por consiguiente los resultados
fueron obtenidos a través de la técnica de la encuesta, para ello se aplico el
muestreo probabilistico con poblacion infinita, la cual fue representada en 196
turistas nacionales. De la misma forma, para determinar el grado de confiabilidad
del instrumento de investigacion, fue sometido a la prueba de alfa de Cronbach, el
cual fue procesado por el programa estadistico SPSS version 22, la finalidad de
este fue determinar el grado de homogeneidad que tienen los items y que se obtuvo

como resultado 0,836 lo que demuestra que el instrumento tiene una fiabilidad alta.

El siguiente punto trata de los resultados obtenidos en la presente
investigacion, ya sea de las teorias relacionadas al tema y los trabajos previos con
los respectivos objetivos de la investigacion.

En cuanto a los resultados del objetivo general de la presente investigacion
indican que el 93% de los turistas nacionales perciben que la calidad de servicio de
los guias oficiales de turismo es buena, mientras el 7% lo percibe una forma
regular, es decir de una forma distinta pero no malo. Ante este resultado se deduce
que, aun hay mucho por mejorar en algunos elementos que son claves para la
satisfaccion del turista. Ademas, estos hallazgos tienen semejanzas con los
resultados obtenidos del estudio de Mayorga (2011), ya que el 91% de los turistas
entre nacionales e internacionales manifestaron un alto grado de satisfaccién con
respecto al servicio del guiado, vale decir que, el guia de turismo es una pieza
importante dentro de los servicios turisticos. Ahora bien, esto es respaldado por
Olvera y Scherer ya que estos hallazgos que se han obtenido con respecto a la
calidad de servicio indica que los guias de turismo han buscado y tratado satisfacer
al cliente superando sus expectativas a través de un servicio honesto y profesional,

tal y como afirman los autores.
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En relacion al resultado del primer objetivo especifico el cual arrojo que el
94% de los turistas nacionales percibe que hubo una buena satisfaccion en sus
necesidades, ante esto, vale decir que, los guias oficiales de turismo han logrado
que los clientes tengan una experiencia agradable y han evitado el mayor nimero
de errores posibles. Con ello han aprendido de las quejas para mejorar el servicio
y obtener mejores resultados. Este hallazgo se respalda la investigacion de
Olmedo (2014) en donde el 96% de los turistas manifestaron que los atendieron
bien y tuvieron una buena interpretacion por parte de los guias de turismo. No
obstante hubo un contraste del 4% donde indican que los guias de turismo deben
de seguir en constante capacitacion de sus conocimientos ya que en los dias de
mayor afluencia turistica se percibe un pésimo servicio. Dicho lo anterior, esto se
soporta en el Manual de Buenas practicas de guias de turismo y operacion turistica
(MBP), ya que uno de los pilares que el manual menciona, afirma que el guia de
turismo debe tener conocimientos culturales y practicos es decir, poseer la
capacidad de organizacion, fomentar dindamicas grupales y técnicas de
comunicacién. Todo esto en conjunto conlleva a una mejora en el servicio y por

ende el nivel de calidad aumentara.

Acerca de los hallazgos obtenidos del segundo objetivo especifico el cual se
evidencia que el 99% de los turistas nacionales percibe que existe un buen trabajo
en equipo por parte de los guias oficiales de turismo. Resultado que se respalda
en la investigacion de Zago (2007), donde los clientes indicaron que si hubo calidad
en el servicio con un 97%, y que dentro de sus cinco dimensiones, trabajo en
equipo, fue la dimension con mayor porcentaje con un 34%. Esto también se apoya
en la teoria de Olvera y Scherer, quienes indican que el trabajo en equipo es unir
conocimientos, habilidades, experiencias para solucionar problemas, respetando
ideas y trabajo de los demas para complementarse. Esto quiere decir que, en
ambos resultados los guias de turismo han mostrado y unido sus habilidades, para

solucionar problemas o circunstancias en conjunto con el grupo de turistas a cargo.

Asi mismo, con respecto al tercer objetivo especifico, los hallazgos obtenidos
de actitud se evidencian un 98%, es decir los guias oficiales poseen una actitud
positiva. No obstante en la tesis de Hoang Le (2015), dentro de sus indicadores de

la dimension desempefio con un 51%, afirma que se debe fomentar la actitud para
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mejorar el rendimiento de los guias de turismo y con ello alcanzar el nivel méas alto
de los clientes. Seguidamente, es necesario mencionar el Manual de Buenas
practicas de guia de turismo y gestion turistica, ya que, segun el contenido este
manual afirma que, para el 6ptimo desarrollo de las labores del guia de turismo se

debe poseer actitud y vocacién de servicio.

De la misma manera, los hallazgos obtenidos del cuarto objetivo especifico,
el cual Liderazgo arrojo un 98% resultado el cual evidencia que el guia de turismo
tuvo un buen manejo de grupo. A diferencia de la investigacion de Mufios, Carrera,
Inostroza y Cupueran (2009) afirman que el 58% de los guias de turismo se
desprende de su formacién, motivo por el cual deben tomar estudios formales que
permita garantizar la calidad adecuada de sus conocimientos, destrezas y
aptitudes. Es por ello que en la teoria de las normas ISO 9001 se establecen 8
principios para la 6ptima gestion de la calidad, y entre ellos destaca el Liderazgo.
Asi como tam9bién se da soporte en la teoria de Olvera y Scherer quienes
mencionan que unas de las caracteristicas de un lider es saber guiar, dirigir, apoyar

y tomar decisiones basadas en el conocimiento.

Por consiguiente los objetivos mencionados poseen un alto porcentaje con
respecto a la calidad de servicio, el cual refleja que los guias oficiales de turismo
han desarrollado correctamente sus capacidades y habilidades. Tal y como
menciona en su teoria Dominguez (2006), afirma que calidad es la habilidad que
posee un sistema para operar y sostenida en el tiempo, a un determinado nivel de
desemperio. De acuerdo a esta afirmacion, el guia de turismo debe ser empefioso
en todos sus aspectos ya que, esto conllevara a mejorar la calidad de servicio que
ellos brindan.

Otro punto son las limitaciones que se tuvieron en la presente investigacion
las cuales fueron: la poblacién, muestra y disponibilidad de tiempo. Debido a que,
en el Centro Histérico de Lima no hay registro el cual sustente el nUmero de turistas
nacionales que llegan al lugar de estudio. Motivo por el cual se tuvo que trabajar
con poblacién desconocida y se aplicé la férmula del muestreo el cual dio como
resultado 384. Resultado que no favorecio con el limite tiempo, por lo tanto se tuvo

que bajar el margen de error al 0.07 % en la formula para sacar la muestra. Por
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consiguiente el nuevo resultado fue de 196 turistas nacionales a los que se

aplicaron las encuestas

También, se recomienda para futuras investigaciones realizar un estudio el
cual se compare el nivel de calidad de servicio de los guias oficiales de turismo y
los guias de turismo informales. Esto con el fin de obtener mas hallazgos con
respecto a este tipo de servicio, ya que actualmente existen gran variedad de guias
informales los cuales no tienen estudios técnicos o universitarios. Motivo por el cual
es necesario saber cual es el porcentaje que diferencia al guia oficial de turismo y
al guia informal con respecto a la calidad de servicio.

Por ultimo, se sugiere realizar una tesis desde la perspectiva del turista
extranjero con la finalidad de comparar la perspectiva que tiene el turista nacional
y el turista extranjero con respecto a la calidad de servicio que brindan los guias

oficiales de turismo.
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V. Conclusiones

Segun los resultados obtenidos en las encuestas, se pudo determinar que la
calidad de servicio de los guias oficiales de turismo en el Centro Histérico de Lima

es buena segun el 93% de los turistas nacionales encuestados.

Con respecto a satisfacer las necesidades de los clientes, los resultados dan
a conocer gque el 94% de los turistas nacionales consideran este aspecto bueno,
sin embargo el 6 % indica que los guias oficiales de turismo necesitan mejorar en

este aspecto.

En cuanto al trabajo en equipo, los resultados indican que el 99% de los
turistas nacionales considera este aspecto bueno, esto quiere decir los guias

oficiales de turismo supieron complementar a todo el grupo para un mismo objetivo.

En relacidon a la actitud los resultados revelan que un 98% de los turistas
nacionales consideran este aspecto bueno, es decir los guias oficiales de turismo

hicieron su trabajo de manera correcta.

Acerca de liderazgo los resultados evidencian que el 98% de los turistas
nacionales manifestaron este aspecto como bueno, en otras palabras los guias
oficiales de turismo desarrollaron y reunieron todas sus habilidades. Con ello

dirigieron, guiaron, apoyaron y tomaron decisiones de una forma optima.

Por lo que se refiere a puntualidad los resultados revelan que el 99% de los
encuestados indican este aspecto como bueno, vale decir que los guias oficiales
de turismo fueron prevenidos y tomaron conciencia del tiempo con la finalidad de

cumplir con el itinerario establecido.
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VI. Recomendaciones

Se recomienda a los guias oficiales de turismo del Centro Histérico de Lima,
buscar siempre la satisfaccion del turista nacional, a través de experiencias que
sean agradables y positivas. Esto también se puede lograr a través de dindmicas
o actividades que capten la atencion del turista. Ademas que, por ser turista
nacional, ya conocen el lugar, entonces, los turistas nacionales que requieren el
servicio de guiado son porque tienen mucho interés por saber mas del destino a
visitar. Es por eso que, es de suma importancia que el servicio de guiado alcance

sus expectativas y por ende sea de calidad.

A los gremios de turismo como la Asociacion de guias oficiales de turismo
(Agotur) y Asociacion Peruana de profesionales guias operadores de turismo
(Apepgotur) se recomienda disminuir el costo de inscripcion para aumentar el
namero de suscriptores y de esta manera los guias de turismo aprovechen y
disfruten de los beneficios que brindan estas asociaciones. O en todo caso
aumentar la lista de beneficios que compense el costo de inscripcion actual , como
descuentos en conferencias o seminarios que ofrecen fuera de Lima, de esta
manera los guias oficiales de turismo estaran mas interesados en asistir a estas

conferencias y seminarios..

Se sugiere a Mincetur seguir promoviendo las capacitaciones ya que, esto
aporta de manera positiva a los distintos agentes de turismo. Estas capacitaciones
también tienen como finalidad que los guias oficiales de turismo estén mejor
preparados, fundamenten y logren manejar mejor sus conceptos. De esta manera
también, los turistas nacionales tendran una mejor percepcién con respecto a la

calidad servicio que brindan los guias oficiales de turismo.

Por ultimo, a las agencias de viaje, tener conocimiento que la actividad turistica
sigue aumentando y cada vez el turista nacional es mas exigente. Por ello se
recomienda tener en cuenta a los guias de turismo que se recluta. Estos deben
estar registrados en el directorio nacional de Mincetur, segun el reglamento de
agencias de viaje y turismo. Esto con el fin de que el turista se lleve una buena
experiencia a través de un guia de turismo preparado. Y ademas esto también

disminuira el porcentaje de guias informales.
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ANEXOS

Anexo A

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Cuestionario para evaluar la calidad de servicio que ofrecen los guias oficiales de

Turismo en el centro histérico de lima.

Buenos tardes estimados visitantes, estamos realizando una encuesta para

recopilar datos con respecto a la calidad de servicio que ofrece el guia oficial de

turismo en el Centro Histérico de Lima.

INSTRUCCIONES:

Marcar con un aspa (x) la alternativa que Ud. Crea conveniente. Se le recomienda

responder con la mayor sinceridad posible. Muy de acuerdo (5) - De acuerdo (4) -

Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3) en desacuerdo (2) - Muy en desacuerdo (1)

1. Satisfacer integralmente las necesidades de los clientes

ESCALA

2

3

4

01. | Trata de evitar errores y si fuera el caso, hace lo posible por corregirlos.
02. | Fomenta un clima de trabajo agradable sin olvidar los objetivos del equipo.
03. | Realiza la explicacion del atractivo turistico de forma amena, clara 'y
precisa.
04. | Aclara sus inquietudes adecuadamente, con informacion precisa.
05. | Presta un servicio inmediato, es atento.
06. | Escucha con atencidn e interés sus opiniones.
2. Trabajo en equipo ESCALA
2134
07. | El guia de turismo fomenta la comunicacion y la participacion.
08. | El guia de turismo capta y mantiene su atencion.
09. | Realiza actividades, dinamicas en donde involucre a todos.
10. | Recibe de buena manera las sugerencias para mejorar el servicio.
11. | Da conocimiento sobre algun problema que pueda suceder durante el
recorrido.
12. | Da y muestra apoyo a los pasajeros.
3. Actitud ESCALA
2134
13. | Percibe el compromiso de parte del guia por brindar un éptimo servicio.
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14. | Aprovecha las oportunidades que se presentan para mejorar el servicio.
15. | Hace lo posible por solucionar los problemas.
16. | Transmite alegria y motivacion.
17. | Se desenvuelve correctamente.
18. | Muestra carisma
4. Liderazgo ESCALA
2134
19. | Tiene un correcto manejo de grupo.
20. | Demuestra conocimientos y dominio de sus funciones.
21. | Informa sobre las limitaciones y/o restricciones del lugar.
22. | Influye a que usted conozca mas lugares del Pera.
23. | El servicio brindado por el guia de turismo alcanzo su nivel de satisfaccion.
24. | Transmite seguridad
5. Puntualidad ESCALA
2134
25. | Es puntual
26. | Es educado, se dirige a usted con respeto.
27. | Mantiene un aspecto cuidado y aseado.
28. | Es organizado
29. | Respeta las horas establecidas en el itinerario.
30. | Es responsable en el cumplimiento del recorrido.
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Anexo B

Matriz de consistencia

“CALIDAD DE SERVICIO DE LOS GUIAS OFICIALES DE TURISMO DESDE LA PERSPECTIVA DEL TURISTA NACIONAL, CENTRO HISTORICO DE LIMA 2017”

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

PROBLEMAS OBJETIVOS VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

Problema General Objetivo General Variable Dimensiones Indicadores ftems | Escala Disefio Metodolégico
¢Como es la calidad de servicio | Describir la calidad de servicio Evitar errores 1
de los guias oficiales de turismo | de los guias oficiales de turismo Satisfacer dinal Poblacion: Desconocida
desde la perspectiva del turista | desde la perspectiva del turista intearalmente | Experiencia or .Lna
nacional, Centro Histérico de | nacional, Centro Histdrico de integraimente 'as agradable 3 —Likert | pMyestra: 196 visitantes
Lima 20177 Lima 2017. necesidades de los

clientes ] L ]
- . . . . Tipo de Investigacién: Aplicada
Problema Especifico Objetico Especifico Mejorar el servicio 2 P g P
¢Cémo es la satisfaccion | Describir la satisfaccion integral Comunicapién. 2 g:\ézlﬁg? ,l\lnovgit'gﬁ;'g:tgﬁ elggslgtrliv?ivo
integral que brindan los guias | que brindan los guias oficiales Compromiso. 1 Ordinal : P P
oficiales de turismo desde la | de turismo desde la perspectiva Trabajo en equipo Contribuir. 1 Likert | Método de Investigacién: Descriptivo
perspectiva del turista nacional, | del turista nacional, Centro o Tomar decisiones 5 9 : P
Se ; > - . 5 o -
Cerlltro Historico de_lea 2017. HIStO.rI.CO de Lima ?017. . 2 entre todos.' . 1 Técnicas de Obtencién de datos
¢Como es el trabajo en equipo | Identificar el trabajo en equipo % Creer en el éxito. 2
de los guias oficiales de turismo | de los guias oficiales de turismo n Aprovechar las > Ordinal e Laencuesta
desde la perspectiva del turista | desde la perspectiva del turista L Actitud positiva oportunidades. - Likert
ngcional, Centro Historico de ngcional, Centro Histdrico de g Mejora continua 5 2. Instrumento para obtener datos
Lima 20177 Lima 2017. <Dn: )
;, Como es la actitud de los guias 2 Responsabilidad. L *  Cuestionario - Escala de
¢ . ibi i f ' . Likert
oficiales de turismo desde la D(_es_crlblr la actlt_ud de los guias O _ Trabajo arduo. _ 2 Ordinal
erspectiva del turista nacional oficiales de turismo desde la Liderazgo Buscar el beneficio ~Likert o _
perspectiva d . ' | perspectiva del turista nacional, de todos. 2 3. Técnica para el procesamiento de
Centro Historico de Lima 2017? N ! d
Centro Histérico de Lima 2017. Influye. 1 atos
. . o . Orgam;amon. 1 e Programa estadistico SPSS

¢Como es el liderazgo de los | Identificar el liderazgo de los Educacion. 2 Versién 22
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Anexo C

Fichas de Validacion de expertos
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Anexo D

Frecuencia estadistica de los items

1. Trata de evitar errores y si fuera el caso, hace lo posible por corregirlos.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido Ni de acuerdo Ni en

desacuerdo 10 >t >t >t
De Acuerdo 88 44,9 44,9 50,0
Muy de acuerdo 98 50,0 50,0 100,0
Total 196 100,0 100,0

En la tabla se puede observar que el 50% de los turistas nacionales percibieron que
el guia oficial de turismo trato de evitar errores y si fuera el caso, hizo lo posible por

corregirlos. Mientras un 5% no esta de acuerdo ni en desacuerdo.

2. Fomentaun climade trabajo agradable sin olvidar los objetivos del equipo.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido En desacuerdo 1 5 5 5
Ni de acuerdo Ni en
16 8,2 8,2 8,7
desacuerdo
De Acuerdo 76 38,8 38,8 47,4
Muy de acuerdo 103 52,6 52,6 100,0
Total 196 100,0 100,0

En la tabla se observa que el 53% de los turistas nacionales percibieron que el guia
oficial de turismo fomento un clima agradable sin olvidar los objetivos del equipo.
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3. Realizala explicacion del atractivo turistico de forma amena, clara y precisa.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Ni de acuerdo Ni en
3 15 15 15
desacuerdo
De Acuerdo 88 44,9 449 46,4
Muy de acuerdo 105 53,6 53,6 100,0
Total 196 100,0 100,0

La siguiente tabla indica que el 54% de los turistas nacionales percibieron que el
guia oficial de turismo realizé la explicacion del atractivo turistico de forma amena,
clara y precisa.

4. Aclara sus inquietudes adecuadamente, con informacién precisa.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo Ni en
14 7,1 7,1 7,1
desacuerdo
De Acuerdo 83 42,3 42,3 49,5
Muy de acuerdo 99 50,5 50,5 100,0
Total 196 100,0 100,0

La siguiente tabla indica que el 50% de los turistas nacionales, manifestaron que
el guia oficial de turismo aclaré sus inquietudes adecuadamente, con informacién

precisa.
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5. Prestaun servicio inmediato, es atento.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Nide acuerdo Ni en
9 4,6 4,6 4,6
desacuerdo
De Acuerdo 88 44,9 449 49,5
Muy de acuerdo 99 50,5 50,5 100,0
Total 196 100,0 100,0

La siguiente tabla indica que el 51% de los turistas nacionales, manifestaron que

el guia oficial de turismo prestd un servicio inmediato y es atento.

6. Escuchacon atencion e interés sus opiniones.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Ni de acuerdo Ni en
9 4,6 4,6 4,6
desacuerdo
De Acuerdo 84 42,9 42,9 47,4
Muy de acuerdo 103 52,6 52,6 100,0
Total 196 100,0 100,0

La siguiente tabla indica que el 53% de los turistas nacionales, manifestaron que
el guia oficial de turismo escuchd con atencion e interés sus opiniones. Mientras el

un 5% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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7. El guiade turismo fomentala comunicacién y la participacion.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Ni de acuerdo Ni en
4 2,0 2,0 2,0
desacuerdo
De Acuerdo 101 51,5 51,5 53,6
Muy de acuerdo 91 46,4 46,4 100,0
Total 196 100,0 100,0

La siguiente tabla indica que el 46% de los turistas nacionales, manifestaron que

el guia oficial de turismo fomenté la comunicacion y la participacion.

8. El guia de turismo capta y mantiene su atencion.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Ni de acuerdo Ni en
4 2,0 2,0 2,0
desacuerdo
De Acuerdo 55 28,1 28,1 30,1
Muy de acuerdo 137 69,9 69,9 100,0
Total 196 100,0 100,0

La siguiente tabla indica que el 70% de los turistas nacionales, manifestaron que

el guia oficial de turismo capté y mantuvo su atencion.
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9. Realiza actividades, dinamicas en donde involucre a todos.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Ni de acuerdo Ni en
4 2,0 2,0 2,0
desacuerdo
De Acuerdo 69 35,2 35,2 37,2
Muy de acuerdo 123 62,8 62,8 100,0
Total 196 100,0 100,0

La siguiente tabla muestra que el 63% de los turistas nacionales, manifestaron que

el guia oficial de turismo realiz6 actividades y dinamicas en donde involucro a todos.

10. Recibe de buena manera las sugerencias para mejorar el servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Ni de acuerdo Ni en
2 1,0 1,0 1,0
desacuerdo
De Acuerdo 90 45,9 45,9 46,9
Muy de acuerdo 104 53,1 53,1 100,0
Total 196 100,0 100,0

En la siguiente tabla se observa que el 53% de los turistas nacionales, manifestaron
gue el guia oficial de turismo recibié de buena manera las sugerencias para mejorar

el servicio.
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11. Daconocimiento sobre algun problema que pueda suceder durante el recorrido.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Ni de acuerdo Ni en
6 3,1 3,1 3,1
desacuerdo
De Acuerdo 47 24,0 24,0 27,0
Muy de acuerdo 143 73,0 73,0 100,0
Total 196 100,0 100,0

La siguiente tabla indica que el 73% de los turistas nacionales, manifestaron que el
guia oficial de turismo dio conocimiento sobre algun problema que pueda suceder
durante el recorrido.

12. Day muestra apoyo a los pasajeros.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo Ni en
3 1,5 1,5 1,5
desacuerdo
De Acuerdo 75 38,3 38,3 39,8
Muy de acuerdo 118 60,2 60,2 100,0
Total 196 100,0 100,0

La siguiente tabla se puede observar que el 60% de los turistas nacionales,

manifestaron que el guia oficial de turismo dio y mostr6 apoyo a los pasajeros.
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13. Percibe el compromiso de parte del guia por brindar un 6ptimo servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Ni de acuerdo Ni en
7 3,6 3,6 3,6
desacuerdo
De Acuerdo 96 49,0 49,0 52,6
Muy de acuerdo 93 47,4 47,4 100,0
Total 196 100,0 100,0

La siguiente tabla indica que el 47% de los turistas nacionales, percibieron

compromiso por parte del guia y se preocupd por brindar un 6ptimo servicio.

14. Aprovecha las oportunidades que se presentan para mejorar el servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido Ni de acuerdo Ni en
6 3,1 3,1 3,1
desacuerdo
De Acuerdo 52 26,5 26,5 29,6
Muy de acuerdo 138 70,4 70,4 100,0
Total 196 100,0 100,0

En la tabla se muestra que el 70% de los turistas nacionales, percibieron que el guia
oficial de turismo supo aprovechar las oportunidades que se presentan para mejorar

el servicio.
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15. Hace lo posible por solucionar los problemas.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido En desacuerdo 1 5 5 5
Ni de acuerdo Ni en
4 2,0 2,0 2,6
desacuerdo
De Acuerdo 75 38,3 38,3 40,8
Muy de acuerdo 116 59,2 59,2 100,0
Total 196 100,0 100,0

La siguiente tabla indica que el 50% de los turistas nacionales, manifestaron que el
guia oficial de turismo aclaro sus inquietudes adecuadamente, con informacién

precisa.

16. Transmite alegria y motivacion.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Nide acuerdo Nien
6 3,1 31 3,1
desacuerdo
De Acuerdo 103 52,6 52,6 55,6
Muy de acuerdo 87 44,4 44,4 100,0
Total 196 100,0 100,0

La siguiente tabla indica que el 44% de los turistas nacionales, manifestaron que

el guia oficial de turismo transmitié alegria y motivacion.

70



17. Se desenvuelve correctamente.

Vélido Ni de acuerdo Ni en

desacuerdo
De Acuerdo
Muy de acuerdo

Total

Frecuencia

a7

142

196

Porcentaje

3,6

24,0
72,4

100,0

Porcentaje

valido

3,6

24,0
72,4

100,0

Porcentaje

acumulado

3,6

27,6

100,0

La tabla indica que el 72% de los turistas nacionales, manifiestan que el guia oficial

de turismo se desenvolvié correctamente.

18.Muestra carisma

Valido Ni de acuerdo Ni en

desacuerdo
De Acuerdo
Muy de acuerdo

Total

Frecuencia

64

131

196

Porcentaje

5

32,7
66,8

100,0

Porcentaje

valido

32,7
66,8

100,0

Porcentaje

acumulado

33,2

100,0

La siguiente tabla indica que el 67% de los turistas nacionales, manifiestan que el

guia oficial de turismo mostré carisma a la hora de brindar el servicio de guiado.

71



19. Tiene un correcto manejo de grupo.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo Ni en
3 15 15 15
desacuerdo
De Acuerdo 82 41,8 41,8 43,4
Muy de acuerdo 111 56,6 56,6 100,0
Total 196 100,0 100,0

En la tabla se muestra que el 57% de los turistas nacionales, manifiestan que el

guia oficial de turismo tuvo un correcto manejo de grupo.

20. Demuestra conocimientos y dominio de sus funciones.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo Ni en
1 5 5 5
desacuerdo
De Acuerdo 54 27,6 27,6 28,1
Muy de acuerdo 141 71,9 71,9 100,0
Total 196 100,0 100,0

La siguiente tabla indica que el 72% de los turistas nacionales, manifestaron que
el guia oficial de turismo demostré conocimiento y dominio de sus funciones.
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21. Informa sobre las limitaciones y/o restricciones del lugar.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Ni de acuerdo Ni en
3 15 15 15
desacuerdo
De Acuerdo 69 35,2 35,2 36,7
Muy de acuerdo 124 63,3 63,3 100,0
Total 196 100,0 100,0

La siguiente tabla indica que el 63% de los turistas nacionales, manifestaron que el

guia oficial de turismo informo sobre las limitaciones y/o restricciones del lugar.

22. Influye a que usted conozca mas lugares del Pera.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo Ni en
6 3,1 3,1 3,1
desacuerdo
De Acuerdo 94 48,0 48,0 51,0
Muy de acuerdo 96 49,0 49,0 100,0
Total 196 100,0 100,0

La siguiente tabla indica que el 49% de los turistas nacionales, manifestaron que el

guia oficial de turismo influyo a que conozcan mas lugares el turismo.
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23. El servicio brindado por el guia de turismo alcanzo su nivel de satisfaccion.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Ni de acuerdo Ni en
1 5 5 5
desacuerdo
De Acuerdo 49 25,0 25,0 25,5
Muy de acuerdo 146 74,5 74,5 100,0
Total 196 100,0 100,0

La siguiente tabla indica que el 75% de los turistas nacionales, manifestaron que el

servicio de guiado alcanzo su nivel de satisfaccion.

24. Transmite seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido En desacuerdo 1 5 5 5
Ni de acuerdo Ni en
4 2,0 2,0 2,6
desacuerdo
De Acuerdo 68 34,7 34,7 37,2
Muy de acuerdo 123 62,8 62,8 100,0
Total 196 100,0 100,0

La siguiente tabla indica que el 63% de los turistas nacionales, manifestaron que el

guia oficial de turismo transmitié seguridad.
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25. Es puntual

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 5 5 5
Ni de acuerdo Ni en
6 3,1 3,1 3,6
desacuerdo
De Acuerdo 93 47,4 47,4 51,0
Muy de acuerdo 96 49,0 49,0 100,0
Total 196 100,0 100,0

En la tabla se puede observar que el 49% de los turistas nacionales, manifestaron

gue el guia oficial de turismo fue puntual.

26. Es educado, se dirige a usted con respeto.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 5 5 5
Ni de acuerdo Ni en
1 5 5 1,0
desacuerdo
De Acuerdo 68 34,7 34,7 35,7
Muy de acuerdo 126 64,3 64,3 100,0
Total 196 100,0 100,0

En el siguiente item se observa que el 64% de los turistas nacionales, manifestaron

que el guia oficial fue educado y se dirigié con respeto.
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27. Mantiene un aspecto cuidado y aseado.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 2 1,0 1,0 1,0
Ni de acuerdo Ni en
10 51 51 6,1
desacuerdo
De Acuerdo 69 35,2 35,2 41,3
Muy de acuerdo 115 58,7 58,7 100,0
Total 196 100,0 100,0

La siguiente tabla indica que el 59% de los turistas nacionales, manifestaron que

el guia oficial de turismo mantuvo un aspecto cuidado y aseado.

28. Es organizado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo Ni en
1 5 5 5
desacuerdo
De Acuerdo 92 46,9 46,9 47,4
Muy de acuerdo 103 52,6 52,6 100,0
Total 196 100,0 100,0

La siguiente tabla indica que el 53% de los turistas nacionales, manifestaron que

el guia oficial de turismo fue organizado.
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29. Respeta las horas establecidas en el itinerario.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo Ni en
1 5 5 5
desacuerdo
De Acuerdo 40 20,4 20,4 20,9
Muy de acuerdo 155 79,1 79,1 100,0
Total 196 100,0 100,0

En la tabla se observa que el 79% de los turistas nacionales manifestaron que el

guia oficial de turismo respeto las horas establecidas en el itinerario.

30. Es responsable en el cumplimiento del recorrido.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido Ni de acuerdo Ni en
2 1,0 1,0 1,0
desacuerdo
De Acuerdo 61 31,1 31,1 32,1
Muy de acuerdo 133 67,9 67,9 100,0
Total 196 100,0 100,0

En la siguiente tabla se puede observar que 68% de los turistas nacionales
manifestaron que el guia oficial de turismo fue responsable con el cumplimiento del

recorrido.
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