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RESUMEN

La presente investigacion se enfoca en la escasa informacion que existe respecto a la
calidad de servicio que las oficinas de informacion turistica brindan al turista extranjero en
la ciudad de Puno, situacion que de continuar, traeria consecuencias negativas para la
afluencia turistica de esta ciudad. Por lo cual, el objetivo es evaluar el nivel de calidad de
servicio que brindan las oficinas de informacién turistica en la ciudad de Puno al turista
extranjero, identificando las dimensiones con el mayor y menor nivel de calidad de servicio,
para asi desarrollar una propuesta de mejora. Los datos necesarios fueron obtenidos gracias
a la aplicacion del modelo de evaluacion de calidad de servicio, SERVQUAL. El tipo de
investigacion es aplicada, debido a que se tiene como finalidad la resolucion de problemas
practicos inmediatos en orden de mejorar la calidad del servicio y el nivel de estudio es
exploratorio — descriptivo. Asimismo, el tamafio de muestra es de 258 turistas repartidos
entre las 02 oficinas de la ciudad, determinada con un 0.06 de margen de error y un nivel de
confianza de 95%. Se resaltan como resultados que, la dimension con el mayor nivel de
calidad en el servicio de estas oficinas es la confiabilidad y la dimension con el menor nivel
es la tangibilidad; ademas, se elabord una “Tabla de priorizacion de areas de mejora”, donde
se identificaron 8 causas que se relacionan principalmente con la falta de capacitacion, falta
de politicas claras en atencion y falta de gestion de servicio al cliente. Sobre estos principales
problemas se plante6 una propuesta de mejora basada en estrategias para este tipo de servicio.
Finalmente, de acuerdo a la escala empleada en esta investigacion, los resultados llevan a
deducir que la oficina de informacion Turistica de DIRCETUR Puno brinda un servicio de
calidad media, mientras que la oficina de IPERU Puno brinda un servicio de calidad alta.

PALABRAS CLAVE: Calidad, Servicio, Informacién Turistica y Dimensiones.
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ABSTRACT

This research is focused on the shortage information about the service quality that
tourist information offices provide to the foreign tourist in the city of Puno, a situation that
would have negative consequences for the tourist influx of this city. Therefore, the objective
is to evaluate the level of service quality provided by the tourist information offices in the
city of Puno to the foreign tourist, identifying the dimensions with the highest and lowest
service quality in order to develop a proposal of improvement. The needed data was obtained
thanks to the application of the service quality evaluation model, SERVQUAL. The type of
research is applied, because is a research for ways of using scientific knowledge to solve
practical problems, in this case, service quality, and the level of study is exploratory -
descriptive. Likewise, the sample size is 258 tourists distributed between the 02 offices of
the city, determined with a margin of error of 0.06 and a confidence level of 95%. It is
emphasized that the dimension with the highest level of quality in the service of these offices
is the reliability and the dimension with the lowest level is the tangible; in addition, a
"Prioritization Table for Improvement Areas" was elaborated, where 8 causes were identified
mainly related to lack of training, lack of clear policies of attention and lack of service
management. On these main problems a proposal of improvement based on strategies for this
type of service was made. Finally, according to the scale used in this research, the results
lead us to deduce that the tourist information office of DIRCETUR Puno provides a medium
service quality, while the IPERU Puno office provides a high service quality.

KEY WORDS: Quality, Service, Tourist Information and Dimensions.
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INTRODUCCION

La busqueda de informacion ha tomado un papel fundamental para la actividad turistica,
debido a la incertidumbre que genera en los turistas decidir sobre los diversos lugares a visitar
y por ende, las actividades a realizar. Gursoy y McClery (2004) afirman que esta necesidad
se incrementa cuando se han familiarizado con el destino y requieren saber mas para
concretar sus objetivos.

Para Mirallbel, O. (2007), muchas personas se refieren a las oficinas de turismo como
oficinas de informacion turistica, mencionando solo uno de los servicios que presta, el que el
turista percibe con mayor claridad, pero que es solo parte de muchas de las funciones de una
oficina de turismo.

En el contexto actual, la calidad de servicio que el turista reciba durante la visita a una
de estas oficinas ha tomado mayor importancia debido a que segun las teorias de Feigenbaum,
A. (1994) puede suponer el alcance de una mayor satisfaccion, tanto respecto al servicio
recibido como también en la valoracion global del destino; de lo contrario, un turista
insatisfecho puede traducir la disminucion del tiempo de estadia; asi como, la pérdida de
visitantes potenciales. Si un turista queda insatisfecho con la calidad del servicio, es probable
que hable de su mala experiencia a otros turistas; sin embargo, si recibe un buen servicio, es
muy probable que vuelva a visitar el lugar y lo recomiende.

Lo descrito lleva a deducir la gran utilidad y la necesidad primordial de evaluar el nivel
de calidad de servicio que brindan las oficinas de informacion turistica de la ciudad de Puno,
identificando las dimensiones con el mayor y menor nivel de calidad que brindan a los turistas
extranjeros y estableciendo una propuesta de mejora que se lograra exponer de manera mas

adecuada a través de la aplicacion del modelo SERVQUAL.
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De acuerdo a lo mencionado, se consideran los siguientes acapites:

El capitulo I, se abarcan aspectos principales de esta investigacion, como el
planteamiento del problema, antecedentes y los objetivos de investigacion.

En el capitulo 11, se abarcan los aspectos conceptuales de esta investigacion, como el
marco tedrico, marco conceptual y las respectivas hipodtesis de investigacion.

En el capitulo 111, se abarcaron los métodos y tecnicas de observacion utilizados y los
procedimientos de analisis empleados para esta investigacion.

En el capitulo IV, se denota la caracterizacion del area de investigacion, donde se
resaltan las caracteristicas mas importantes del lugar donde se hizo la investigacion, las
mismas que estan relacionadas con el problema objeto de investigacion.

En el capitulo V, se trata la parte mas importante de la investigacion realizada; la
exposicion y analisis de resultados que fueron recolectados en base al cuestionario que se
encuentra en el anexo A de la presente investigacion.

Finalmente se sefiala las conclusiones de investigacion, recomendaciones de acuerdo a

las mismas, bibliografia utilizada y anexos.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, ANTECEDENTES Y

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Este capitulo abarca los aspectos principales necesarios para la ejecuciéon de esta
investigacion.

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

La basqueda de informacion ha tomado un papel fundamental para la actividad turistica,
debido a la incertidumbre que genera en los turistas decidir sobre los diversos lugares a visitar
y por ende, las actividades a realizar. Gursoy y McClery (2004) afirman que esta necesidad
se incrementa cuando se han familiarizado con el destino y requieren saber mas para
concretar sus objetivos.

Un alto nivel de calidad de servicio de informacién que el turista reciba durante su
estancia puede suponer el alcance de una mayor satisfaccion, tanto respecto al servicio
recibido, como también en la valoracién global del destino; de lo contrario, un turista
insatisfecho puede traducir la disminucién del tiempo de estadia y la pérdida de visitantes.
Esta demas aclarar que seran los turistas nacionales y extranjeros los principales afectados.

En el contexto actual, los organismos, empresas, investigadores, profesionales y

estudiantes de turismo cuentan con una informacién innegablemente limitada sobre el nivel

11
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de calidad de servicio que brindan las oficinas de informacion turistica que existen en la
ciudad de Puno al turista extranjero.

De continuar con esta situacion sin ser racionalmente investigada, determinada,
evaluada y expuesta, podrian acontecer consecuencias negativas que influyan en la actividad
turistica de la ciudad de Puno. La futura expansion de estas oficinas de informacion turistica,
nos llevara a contar con una existencia limitada de personal especializado en esta tarea y otras
funciones relacionadas. Ademas, seran los egresados universitarios y demas investigadores
quienes también padezcan las consecuencias, ya que probablemente, no podran trabajar de
una manera eficaz en la elaboracion de planes y proyectos relacionados a este tema.

Lo descrito lleva a deducir la gran utilidad y la necesidad primordial de evaluar el nivel
de calidad de servicio que brindan las oficinas de informacion turistica de la ciudad de Puno,
identificando las dimensiones con el mayor y menor nivel de calidad que brindan a los turistas
extranjeros y estableciendo una propuesta de mejora, que se lograra exponer de manera mas
adecuada a través de la aplicacion de un cuestionario adaptado del modelo de SERVQUAL.

Lo mencionado permite plantear problemas de acuerdo a las siguientes interrogantes:

1.1.1. PROBLEMA GENERAL.

¢Cual es el nivel de calidad de servicio que brindan las oficinas de informacién
turistica de la ciudad de Puno a los turistas extranjeros?
1.1.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS.

¢Cuéles son las dimensiones con el mayor y menor nivel de calidad de servicio que
brindan las oficinas de informacion turistica de la ciudad de Puno a los turistas
extranjeros?

¢Como optimizar la calidad de servicio que brindan las oficinas de informacion

turistica de la ciudad de Puno a los turistas extranjeros?
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1.2. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION.

Debido a los limitados estudios de calidad de servicio en oficinas de informacion
turistica, se consideraran como antecedentes estudios de calidad de servicio e informacion
turistica:

Quispe M, Y. y Palomino C, L. (2012) en su tesis titulada “Evaluacion de Calidad de
Servicio en los Restaurantes ubicados en la ruta Puno — Cusco, orientados al segmento
turistico”, plantean como problema general, ;Cual es el nivel de calidad de los servicios
ofrecidos por los restaurantes ubicados en la ruta Puno - Cusco? y como problemas
especificos ¢ Cual es la oferta de los restaurantes ubicados en la ruta Puno — Cusco? y ¢ Cuél
es el nivel de satisfaccion de los comensales de los restaurantes ubicados en la ruta Puno —
Cusco?; asi como, objetivo general, evaluar el nivel de calidad de servicios ofrecidos por
los restaurantes ubicados en la ruta Puno — Cusco y objetivos especificos, analizar la oferta
de los restaurantes ubicados en la ruta Puno — Cusco y determinar el nivel de satisfaccion de
los comensales de los restaurantes ubicados en la ruta Puno — Cusco. Finalmente expone en
sus conclusiones que, el nivel de satisfaccion de los comensales ha demostrado una gran
heterogeneidad en los resultados; sin embargo, revela que el 88% de los encuestados
manifiesta la intencion de elegir el restaurante, si tuvieran la oportunidad de hacerlo, y un
85% lo recomendarian. Ademas, la oferta restaurantera es limitada y poco competitiva por la
falta de orientacion turistica, deficiencias en el funcionamiento e higiene. La causa principal
de dichas falencias es la falta de definir, establecer y formalizar politicas operacionales.
Dentro de los aspectos tangibles, casi el 50% quedan insatisfechos con los servicios
higiénicos insuficientes y deficientes.

Guillén M, K. (2010) en su tesis titulada “Situacion actual de prestacion de Servicios

Turisticos registrados por IPERU Puno 2006 — 2010 y propuesta de mejoramiento”,
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plantea como problema general, ;Cual es la situacion actual de la prestacion de servicios
turisticos, registrados por la oficina de IPERU Puno en el periodo 2006 a mayo del 2010, que
permita desarrollar una propuesta de mejoramiento? y como problemas especificos, ¢Qué
funciones y actividades desarrollan la oficinas de informacion y asistencia al turista, IPERU
en la ciudad de Puno?, ;Cudles son las quejas y reclamos, recurrentes presentados en la
oficina de IPERU Puno y su incidencia en los prestadores de servicios turisticos? y ¢Como
deben ser ofrecidos los servicios brindados por prestadores de servicios turisticos, que anule
o minimice las quejas y reclamos del turista?; asi como, objetivo general, conocer y evaluar
mediante un diagnostico la situacion actual de prestacién de servicios registrados por la
oficina de IPERU Puno durante el periodo 2006 de mayo del 2010, para desarrollar una
propuesta de mejoramiento y objetivos especificos, describir las funciones y actividades que
realiza la oficina de IPERU en la ciudad de Puno, desarrollar un diagndstico y analisis de las
quejas y reclamos presentados por los turistas en las oficinas de IPERU Puno y desarrollar
una propuesta de optimizacion del servicio brindado por los prestadores de servicios
turisticos en la ciudad de Puno. Finalmente, en sus conclusiones expone que, las funciones
y actividades que realiza la oficina de IPERU en la ciudad de Puno estan enmarcadas en el
Decreto Supremo 009-2007 MINCETUR, en el cual se aprueba el Reglamento de
Organizacién y Funciones de la Comision de Promocion del Per( para la Exportacion y el
Turismo - PROMPERU, donde en el Subcapitulo 1, Articulo 55, estan sefialadas las funciones
de la Subdireccion de Promocion del Turismo Interno al cual pertenece IPERU. Sus
funciones son brindar informacién turistica y tramitar quejas y reclamos en contra de
operadores turisticos, presentados por turistas que se apersonar a la oficina. En el tema de
reclamos, se tiene como resultado final que de los 78 reclamos presentados ante la oficina de

IPERU Puno durante los afios 2006 a mayo del 2010 en contra del servicio ofrecido por parte
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de los prestadores de servicios turisticos en la ciudad de Puno, en el afio 2009 se presentaron
28 reclamos referidos al incumplimiento de condiciones ofrecidas; eso quiere decir que, los
prestadores de servicios turisticos incumplen total o parcialmente en los servicios prestados.
Los prestadores de servicios turisticos tienen conocimiento de los servicios no adecuados que
brindan, es por ello que cuando los turistas dan a conocer su reclamo ante la oficina de IPERU
Puno, el reclamo es aceptado por el prestador de servicio turistico y este mismo se concluye
Ilegando a un acuerdo favorable para el turista.

Onton, 1., Mendoza, C. y Ponce, M. (2010) en su tesis titulada “Estudio de Calidad de
Servicio en el Aeropuerto de Lima: Expectativas y Percepcion del Pasajero Turista”,
plantean como problemas especificos, ¢Cudles son los atributos que el pasajero turista
valora en la calidad de servicio en el aeropuerto de Lima? y ;Cudl es el nivel de servicio que
los pasajeros turistas perciben en el aeropuerto de Lima en comparacion con sus
expectativas?; asi como, objetivo general, elaborar un estudio sobre la calidad de servicio
para el pasajero turista de acuerdo con sus expectativas y percepcion en el aeropuerto de
Lima y objetivos especificos, identificar y analizar los atributos o dimensiones que el
pasajero valora en la calidad de servicio en el aeropuerto de Lima, identificar la calidad
percibida por el pasajero durante su experiencia en el aeropuerto en funcion a las expectativas
que valora, realizar un analisis del gap o diferencia entre las expectativas y percepcion de la
calidad y plantear recomendaciones concretas para adecuar y mejorar el nivel de calidad de
los servicios que se ofrecen en el aeropuerto de Lima, lo cual debe estar orientado a las
expectativas del pasajero turista. Finalmente, en sus conclusiones expone que, los pasajeros,
indicaron que la fiabilidad, seguridad y capacidad de respuesta son los mas importantes y
como aspectos negativos resaltan la falta de empatia y los equipajes perdidos. El nivel de

satisfaccion general de la calidad de servicio del aeropuerto es bueno, lo cual se infiere de
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los resultados de satisfaccion global (cercanos a seis), asi como de la poca variabilidad
mostrada. Se realizé un estudio de factorizacion con el fin de encontrar nuevas variables que
puedan proporcionar resultados similares a los mostrados en el cuestionario actual de 26
preguntas, con un porcentaje de confiabilidad del 70%. El detalle de calificacion de la
percepcion del aeropuerto por pregunta, centrado en aquellas con mayor y menor puntaje,
permitio identificar que nuevamente, a pesar de que los pasajeros reconocen un trato cortés
por parte del personal, aln no perciben que se haya logrado una empatia mediante la cual el
personal demuestre que la prioridad en el servicio es el interés por el pasajero. A partir del
modelo que explica la medida en que cada atributo influye en la percepcion general del
aeropuerto de Lima, conjuntamente con los pesos asignados a las expectativas, se concluye
que las dimensiones en las que se debe trabajar para tener un mayor impacto en la satisfaccion
general del servicio son las de fiabilidad y seguridad. A partir del analisis de las brechas entre
lo esperado y lo percibido para cada atributo, se identificé que todas las diferencias son
estadisticamente significativas; a pesar de ser minimas en términos absolutos, todas ellas son
representativas. Entre las dimensiones que muestran una brecha negativa estan la fiabilidad,
la capacidad de respuesta, la seguridad, la agilidad y la empatia, en ese orden. La unica
dimension que supera las expectativas es la de elementos tangibles o apariencia; sin embargo
una estructura moderna y de aspecto y apariencia impecable no es suficiente para lograr la
maxima satisfaccion del pasajero turista en su experiencia en el aeropuerto Jorge Chéavez.
Los resultados obtenidos indican que existen diferencias en las expectativas segun el género,
vale decir, que la fiabilidad es mucho mas importante para las mujeres, mientras que la
seguridad lo es para los varones; no obstante, ambos coincidieron en el poco interés por la
apariencia. Sin embargo, los resultados obtenidos en la percepcion sefialan que la apariencia

es el atributo mejor catalogado en el grupo de los varones, mientras que para las mujeres lo
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es la seguridad; no obstante, la empatia obtuvo la menor calificacion en ambos sexos. Este
resultado es complementado con la diferencia de brechas, pues es posible apreciar que lo
percibido supera lo esperado en la dimension de apariencia, lo cual tiene menos valoracion
para ambos géneros. Tanto varones como mujeres manifestaron que en este aspecto han
recibido més de lo que esperaban, pero esto no satisface los atributos més valorados por ellos.
Al analizar los resultados obtenidos sobre las expectativas segn procedencia, encontramos
que de las cinco regiones identificadas, los asiaticos valoran la capacidad de respuesta
obteniendo la calificacion mas elevada, lo cual demuestra su alto nivel de exigencia.
Asimismo, tanto los sudamericanos como los australianos valoran la fiabilidad del servicio,
mientras que para los europeos y norteamericanos es la seguridad. Estas diferencias en las
expectativas se deben tanto por la cultura, costumbres asi como por el estilo de vida; sin
embargo, se detect6 una similitud entre ellos, pues el atributo de la apariencia es el que menos
valoran.

Coromoto, M. (2007) en su tesis titulada “Analisis de la calidad del servicio hotelero
mediante la Escala de SERVQUAL”, plantea como problema general, ¢ Cual es la calidad
de los servicios prestados por los hoteles de turismo ubicados en el Municipio Libertador del
estado Mérida usando el modelo de medicibn SERVQUAL?; asi como, objetivo general,
analizar la calidad de los servicios prestados por los hoteles de turismo ubicados en el
Municipio Libertador del estado Mérida, usando el modelo de medicion de calidad de
servicio SERVQUAL. Finalmente, en sus conclusiones expone que, respecto a la dimensién
de responsabilidad, la variable agilidad y rapidez por parte de los empleados del hotel
experimentd un indice de deficiencia. En cuanto a la empatia, en algunos aspectos es
importante mejorar la atencion individualizada, y que los empleados estén siempre dispuestos

a ayudar a los clientes, dado que son los aspectos de la calidad funcional del servicio que
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tienen mayor indice de deficiencia. En cuanto a la dimensién de tangibilidad y con el animo
de mejorar la percepcion funcional del servicio es importante que sus instalaciones sean
coémodas y atractivas. Y para finalizar, sefiala que las causas por las que las percepciones
igualan a las expectativas se concentran en: 1) Saber o conocer lo que los clientes esperan de
los servicios; 2) Disefiar estandares de servicio correctos de acuerdo a lo que espera el cliente;
3) Entregar el servicio de acuerdo a los estandares disefiados; 4) Igualar el desempefio del
servicio a lo prometido por el mismo proveedor.

Tisnado C, T. (2007) en su tesis titulada “Calidad de servicios y satisfaccion del
turista extranjero en los establecimientos hoteleros y extra hoteleros en la ciudad de
Puno 2005 - 2006, plantea como problema general, ¢ La calidad de servicios ofrecidos por
los establecimientos hoteleros y extra hoteleros de la ciudad de Puno tiene relacion con la
Satisfaccion del Turista extranjero? y como problemas especificos, ¢Cual es la importancia
de los atributos principales de la calidad de servicio ofrecidos por los establecimientos
hoteleros y extra hoteleros de la ciudad de Puno?, ¢Cual es la calidad de servicio percibida
por el consumidor extranjero en los establecimientos hoteleros y extra hoteleros a partir del
modelo SERVQUAL? e ¢Inciden la calidad del servicio y otros factores en la satisfaccion
del cliente?; asi como, objetivo general, determinar y analizar la calidad de servicios
ofrecidos por los establecimientos hoteleros y extra hoteleros de la ciudad de Puno y la
relacion existente con la satisfaccion del turista extranjero, durante el periodo 2005 — 2006 y
objetivos especificos, conocer y analizar la importancia de los atributos principales de la
calidad de servicio, ofrecidos por los establecimientos hoteleros y extra hoteleros a los
turistas extranjeros durante su estadia en la ciudad de Puno, evaluar la calidad de servicio
percibida por el consumidor extranjero en los establecimientos hoteleros y extra hoteleros a

partir del modelo SERVQUAL y examinar su importancia en cada dimension, analizar la
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calidad de servicio y otros factores que inciden en la satisfaccion del turista extranjero y
proponer un plan de gestion de calidad de servicios. Finalmente, en sus conclusiones expone
que, de un total de 128 atributos generales, se han identificado 20 atributos principales, que
representan el 70% en importancia de la calidad de servicio, ofrecidos por los
establecimientos hoteleros y extra hoteleros en la ciudad de Puno a los turistas extranjeros,
atributos que estan cercanos al valor maximo de 5. En esta evaluacion, se valoran mas las
dimensiones tangibles que representan el 60% de importancia y las dimensiones intangibles
solo representan el 40%. La aplicacion del modelo econométrico de eleccion discreta
(LOGIT), explica que la mejora de la calidad de servicios en los establecimientos de
hospedaje hace que exista la posibilidad de mejorar en la satisfaccion del turista en 0,16%,
resultados que explican como factores influyentes en la satisfaccion de la calidad de
servicios. Recomienda, segun el modelo SERVQUAL, que se debe tomar como politica de
desarrollo a los atributos intangibles, debido a que la tendencia en el actual proceso de la
globalizacidn es por estos atributos, las mismas que son fuente de competitividad.

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

1.3.1. OBJETIVO GENERAL.

Evaluar el nivel de calidad de servicio que brindan las oficinas de informacion
turistica de la ciudad de Puno a los turistas extranjeros.
1.3.2.  OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Identificar las dimensiones y atributos con el mayor y menor nivel de calidad de
servicio que brindan las oficinas de informacién turistica de la ciudad de Puno a los turistas
extranjeros.

Desarrollar una propuesta para optimizar el nivel de calidad de servicio que brindan

las oficinas de informacion turistica de la ciudad de Puno a los turistas extranjeros.
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO, MARCO CONCEPTUAL E HIPOTESIS DE LA

INVESTIGACION

Este capitulo abarca los aspectos conceptuales necesarios para complementar esta
investigacion.
2.1. MARCO TEORICO.
2.1.1.  OFICINAS DE INFORMACION TURISTICA.

Focker, R. (2016) declaran que una oficina de turismo, oficina de informacion
turistica o centro de informacion turistica es la organizacién encargada de proveer
informacidn a los turistas potenciales y turistas que visitan un determinado lugar con el
fin de facilitar su decision de viajar, facilitar su estadia y disminuir el riesgo de
experiencias negativas durante su viaje, influyendo positivamente en la imagen del destino
turistico. La oficina de turismo suele ser de caracter publico y sin fines de lucro,
dependiente de organismos publicos con el fin de mantener la neutralidad y calidad de la
informacidn, sin sesgamientos comerciales. La primera oficina nacional de turismo
fundada en el mundo se establecio en 1910, en Francia.

Para Mirallbel, O. (2007), muchas personas se refieren a las oficinas de turismo como

oficinas de informacién turistica, mencionando solo uno de los servicios que presta, el que
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el turista percibe con mayor claridad, pero que es solo parte de muchas de las funciones
de una oficina de turismo.

Segun Focker, R. (2016), los paises han ido habilitando estas oficinas y tenemos:

Colombia. En Colombia hay oficinas en Bogota y Cartagena de Indias. El gobierno
colombiano ha implementado estas oficinas a mediados del 2011.

Alemania. La Oficina Nacional Alemana de Turismo (DZT en sus siglas alemanas)
es una organizacion de marketing nacional encomendada por el gobierno de Alemania que
promociona dicho pais como destino turistico en todas sus facetas.

Reino Unido. Posee una red nacional de centros de informacion turistica, operador
por la Autoridad Britanica de Turismo (British Tourist Authority-BTA), representado por
el website de promocion turistica VisitBritain. Otras oficinas son operadas por autoridades
locales u organizaciones privadas como sitios locales en asociacion con la BTA.

Francia. La oficina nacional de turismo, encargada de promover Francia como
destino turistico era Maison de la France desde 1987 hasta el 1 de mayo de 2009 cuando
cambid por Atout France.

Estados Unidos. Cada uno de los Estados tiene su propia oficina de turismo.

En Gales. La Asamblea Nacional de Gales (National Assembly for Wales) apoya
las oficinas de informacion turistica a traves de VisitWales.

En Escocia. El gobierno escocés apoya VisitScotland, la organizacion oficial de
turismo de este pais, que también opera los Centros de Informacién Turistica a lo largo
del pais.

En Inglaterra. El Consejo Inglés de Turismo (English Tourism Council) es un éarea
subsidiaria de la British Tourist Authority y promueve el turismo doméstico bajo el lema

Disfruta Inglaterra (Enjoy England).
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En Perd. Corvest, S. (2012) refiere que, en el Perl han surgido diferentes
organizaciones que se han planteado colaborar con la promocién e informacién turistica,
mencionando antecedentes desde los Fondos para el aerodromo de Cusco hasta FOPTUR.

Fondos para el aerodromo de Cusco. Los primeros indicios de la intervencion del
gobierno peruano para fomentar el turismo se dan mediante la Ley N° 7660 del afio 1932
que establece “la creacion de fondos para el aerédromo del Cusco para fomentar el turismo
y la aeronavegacion directa de Lima”.

Touring y Automovil Club del Pera. El rol del Estado peruano en la promocion
turistica, de manera explicita, se da con la Ley N° 9031 del afio 1946, la cual establece un
gravamen y encomienda al Touring y Automovil Club del Perti “la organizacion y
ejecucion de la propaganda y fomento del turismo”. Mediante la Ley N° 10556 del afio
1946 se crea la Corporacion Nacional de Turismo COTURPERU, realizando las primeras
campafias de promocion turistica. La Ley N° 14947 declara “de necesidad y utilidad
publica la promocion estatal del turismo y las industrias conexas”.

ENTURPERU (Empresa Nacional de Turismo). Se crea en 1969 mediante el
Decreto de Ley N° 17525 y construyo la cadena de Hoteles de Turistas. Luego mediante
Decreto de Ley N° 20317 en el aio 1973, dictamina la “Ley organica de la Empresa
Nacional de Turismo” como organismo publico descentralizado del Ministerio de
Industria y Comercio.

FOPTUR (Fondo de Promocidn de Turismo). Mediante Decreto de Ley N° 21948
se crea el 10 de octubre de 1977 el — FOPTUR, constituyendo un régimen de incentivos
para la actividad turistica. El afio siguiente mediante Decreto de Ley N°22151 del afio
1978, se aprueba la “Ley organica del Ministerio de Industria, Turismo e Integracion”

mediante la cual se aprueba la creacién de la Secretaria de Estado de turismo, siendo sus
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organismos descentralizados el CENFOTUR (Centro de Formacion en Turismo) y
ENTURPERU.

Ley de regulacion del sector turismo. En el Gobierno de Fernando Belaunde, se
publica en 1984 la Ley N° 24027 que regula el sector turismo, declarando de necesidad
nacional la promocion y el desarrollo de la actividad turistica.

PROMPERU (Comision de Promocion del Pert). Mediante Decreto Supremo
N°010-93-PCM del 19 de febrero de 1993, se crea PROMPERU, y mediante Decreto
Legislativo N°833 se le otorga el rango de Ley a esta horma a fin que absorba al Fondo
de Promocidn Turistica — FOPTUR, posibilitando que asuma sus funciones y objetivo.

IPERU (Oficina de Informacion y Asistencia al Turista). En 2001 PROMPERU
decidio6 agregar el Servicio de Informacion Turistica al Servicio de Proteccion al Turista,
creado en 1994, lo que dio origen a IPERU. La cual a pesar de ser parte de una
organizacion publica, atiende toda la semana, incluso domingos, feriados y durante paros
o huelgas. Normalmente, las oficinas locales de IPERU se denominan segin la ciudad
donde se localizan, manteniendo el logotipo y colores matrices. Segun la web oficial de
IPERU (2016) es un servicio gratuito que ofrece informacion turistica oficial sobre
atractivos, rutas, destinos y empresas que brindan servicios turisticos, ademéas de
orientacion y asesoramiento cuando los servicios turisticos contratados no fueron
brindados de acuerdo a lo ofrecido por los operadores, brindando a los usuarios el canal
idéneo para hacer llegar sus consultas e insatisfacciones. Se plantea como objetivo
principal, aplicar los maximos estandares de calidad en el servicio de informacién y
asistencia a los turistas extranjeros con el fin de mantenerlos satisfechos y recomienden
su visita al PerQ. Es accesible de forma personal, telefonica y por correo electrénico. En

la actualidad, cuenta con una red de diversos puntos de atencidn en 16 regiones del Peru.
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Tabla 1.

Oficinas de atencion de IPERU hasta enero 2017

CIUDAD OFICINAS

Plaza de Armas.
Aeropuerto Alfredo Rodriguez Ballon.
Centro.
Aeropuerto Coronel FAP Alfredo Mendivil.
Cajamarca Centro.
Plaza de Armas.
Aeropuerto Alejandro Velazco Astete (Hall principal)
Aeropuerto Alejandro Velazco Astete (Mddulo Sala de llegadas)
Machu Picchu.
Ruta del Barroco Andino.
Amazonas Plaza Mayor, Chachapoyas.
Centro, Chiclayo.
Lambayeque Aeropuerto Cap. FAP José A. Quifiones Gonzales, Chiclayo.
Museo Tumbas Reales de Sipan, Chiclayo.
Plaza de Armas, Huaraz.

Arequipa

Ayacucho

Cuzco

Ancash Parqueo de buses turisticos (Caseta de I. T.), Huaraz.

lca Aer()d_romo Maria Reiche Newman, Nasca.
Av. Libertadores S/N. Ingreso Boulevard El Chaco - Paracas

Iquitos Centro. . .
Aeropuerto Cap. FAP Francisco Secada Vignetta.
Aeropuerto Internacional Jorge Chavez.

Lima Centro Comercial Larcomar, Miraflores.
PROMPERU - San Isidro.

Piura Centro. . s
Aeropuerto Cap. FAP Guillermo Concha Ibérico.
Plaza de Armas.

Puno

Aeropuerto Inca Manco Cépac, Juliaca.
Madre de  Centro, Puerto Maldonado.

Dios Aeropuerto Internacional Padre Aldamiz, Puerto Maldonado.
Paseo Civico.
Aeropuerto Coronel FAP Carlos Siriani Santa Rosa.

Tacna Complejo Fronterizo Santa Rosa.

Terminal Terrestre Manuel A. Odria.
Plaza de armas.
Plaza de Armas, Trujillo.

La Libertad Complejo Arqueoldgico Huaca de la Luna, Trujillo.
Centro.

Tumbes Aguas Verdes.
CEBAF — Per.

Fuente: www.peru.travel
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2.1.2.  TIPOS DE OFICINAS DE INFORMACION TURISTICA.

Segun Torres B, E., Esteve S, R., Fuentes G, R y Martin R, M. (2006) de acuerdo al
grado de especializacion de las oficinas y su ubicacion en el territorio se puede distinguir
los siguientes tipos de oficinas de informacion turistica:

Centros de acogida de visitantes. Presentan el mayor extremo de especializacion,
al estar directamente vinculados a una oferta turistica concreta como puede ser un parque
natural, un momento singular o un gran atractivo de gran envergadura. Siempre se hallaran
ubicados junto a dicha oferta. Administrativamente, suelen estar dentro de la
administracion de la cual depende la oferta turistica a la que se deben; y en sus
instalaciones el area estrictamente informativa a menudo se organiza de una manera
pedagdgica y mas 0 menos interactiva, segun los casos, con museos, exposiciones y
centros de interpretacion. Ademas, también poseen un area comercial con recuerdos y
ofertas referentes al motivo de la visita, con lo cual pierde peso la consulta directa y el
folleto, puesto que normalmente se trata de visitas guiadas durante las que se realizan las
preguntas que parezcan oportunas al personal especializado que lleva el grupo. Sus
horarios coinciden normalmente con los de las ofertas turisticas que les dan sentido. La
informacion sobre otras ofertas turisticas de la zona suele ser nula o escasa en los centros
de acogida.

Oficinas urbanas. Pueden ser generales, normalmente en las zonas de visita de los
turistas, como barrios historicos y centros comerciales, y en los accesos o puntos de
llegada a la ciudad a través de los distintos medios de comunicacion y donde el visitante
necesita informacion. Suelen ser las oficinas centrales de informacion turistica, las cuales
se tienen que dimensionar y equipar segun el volumen vy la tipologia de la demanda. En

ciudades de cierta entidad turistica deberan contar con soportes y canales informativos
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diversos, e incluir la mayor prestacion de servicios posible. Cuando la demanda sea muy
intenso o la zona de interés turistico, muy amplia, entonces habra que crear otras oficinas
auxiliares o de apoyo, a veces con caracter estacional, que alivien la presion sobre la
oficina central. En este caso una comunicacion en red efectiva extendera practicamente la
totalidad de los servicios al conjunto de los puntos de informacion, con plena garantia de
eficacia al tener en todos ellos un tipo de demanda muy similar. La franja horaria debe ser
lo méas amplia posible y siempre incluyendo los dias festivos. Las oficinas de informacion
en los puntos “término” de acceso a las ciudades poseen un caracter mucho mas
especifico. Dimensionadas en funcion de los flujos de trafico de turistas, tienen que
proporcionar no solo informacién y documentacion, sino también servicios y asistencias,
aunque los primeros lo hagan indirectamente. En este caso el horario de las oficinas vendra
determinado por el de los propios servicios publicos de transporte; en el caso de la
carretera, en relacion con la intensidad de la afluencia de trafico de medio y largo
recorrido.

Oficinas de ruta. Son aquellas que se sitian en nudos de comunicaciones 0 puntos
clave. Se ubican en un ambito de informacion mas genérico y diverso, proyectadas sobre
el territorio, del cual son portico o lugar estratégico. También deberan ofrecer servicios,
aunque en este caso de caracter esencialmente turistico, y posibilidades de adquirir
documentacion y recuerdos. De hecho, lo normal es que sean en si mismas un area de
servicios. El horario de estas oficinas estara, como en el caso anterior, en relacion con la
intensidad de tréfico de esa ruta.

Oficinas comarcales. Como en el caso anterior, estarian situadas en los accesos al
territorio objeto de visita 0 en un punto central del mismo, y sus objetivos irian mucho

mas alld de la informacidén, ya que seria una autentica oficina de venta y gestion de
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servicios que incluiria central de reservas y exposicion, y venta de productos. También en
este caso su horario debe ajustarse a la intensidad de la demanda, aunque para algunos
servicios, y dada su importancia, debera tener un funcionamiento permanente.

Oficinas de municipios intermedios. Suele tratarse de pequefias oficinas con
informacidn local de caracter genérico a las que no se les demanda la prestacion de otros
servicios ni necesitan complejas infraestructuras. En primer lugar, las nuevas tecnologias
permiten a estas pequefias unidades ampliar, sin muchos problemas de costo y
cualificacion, su capacidad de informar sobre ambitos superiores a los propios, al menos
sobre la comarca y la region. Ademas, en muchos municipios intermedios de interés
turistico estas funciones informativas han sido asumidas, de acuerdo con el ayuntamiento
y en determinadas condiciones, por empresas locales proveedores de servicios turisticos
(quias, organizadores de deportes de aventuras, centrales de reservas, etc.) que asumen los
costos de personal. El horario de estas oficinas aun estando en funcion de la demanda,
debera prestar especial atencion a los fines de semana y dias de vacaciones, de mayor
importancia para la demanda de ocio que se materializa en visitas a los pueblos desde las
ciudades.

2.1.3. INFORMACION EN LAS OFICINAS DE INFORMACION TURISTICA.

Segun Torres B, E., Esteve S, R., Fuentes G, R y Martin R, M. (2006) se pueden
distinguir los siguientes tipos de informacion que se busca en las oficinas de informacién
turistica:

Informacidn de la oferta turistica. La oferta turistica la constituyen todos aquellos
servicios turisticos que se encuentran disponibles en el destino y que son ofrecidos al
turista para su contratacién o compra, bien sea directamente por parte del proveedor del

servicio 0 a través de una agencia de viajes, y que tienen asociado un precio y unas
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condiciones de prestacion. Por este motivo, los elementos mas importantes de la
informacion de la oferta turistica son:

- Las caracteristicas del servicio.

- El precio.

- Las condiciones de la prestacion.

- El titular de la informacion.

- El lugar de la prestacion.

Para la oficina de informacion turistica, la informacion de la oferta turistica de un
destino necesita ser lo mas exhaustiva y lo mas detallada posible. Para ello, la oficina
necesita hacer una busqueda intensa de dicha informacion entre los proveedores de dichos
servicios que son:

- Alojamiento (hoteles, camping, casas rurales, otros).

- Restauracion (restaurantes y bares).

- Ocio y diversion (parques tematicos, acuaticos, discotecas, casinos, otros).
- Transporte (aéreo, ferroviario, por carretera, maritimo, otros).

- Deportes (instalaciones publicas, deportes acuaticos, aventura, otros.).

- Naturaleza (parques y espacios naturales, otros.).

- Cultura (museo, teatro, cine, festivales, fiestas tradicionales, otros.).

- Espectaculo y negocios (eventos deportivos, ferias, congresos, otros.).

Informacion de los recursos. En un destino determinado, los recursos turisticos son
elementos béasicos de su estructura que ayudan a diferenciarlo con respecto a la
competencia. Con los recursos, y en otros casos, en torno a los recursos, se crea la oferta

turistica compuesta por los servicios que el turista va a consumir. Los recursos turisticos
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son los elementos que permiten elaborar a partir de ellos la oferta de servicios por parte
de aquellas empresas encargadas de producirlos.

Informacion del mercado. Una informacion del mercado que interesa
principalmente al destino es la informacién sobre la demanda. Esta informacion consiste
en todos aquellos datos que describen las tendencias, los intereses y las préacticas de
consumo que realiza la demanda, es decir los clientes o turistas que viajan al destino y
contratan los servicios que incluye su oferta a fin de adelantarse a lo que el turista busca.
2.1.4. USUARIOS DE LAS OFICINAS DE INFORMACION TURISTICA.

Centeno, H., Doffourt, G., Garcia, N., Gomez, G., Gonzélez, E., Granado, L., Loyo,
S., Pérez, A. y Pérez, D. (2011) menciona que los usuarios de la informacion de la oficina
de informacién turistica son principalmente los turistas y todas aquellas personas que se
dirigen a la oficina de informacion turistica a recoger informacion para preparar un viaje
para ellos o para algin conocido. Estos usuarios buscan principalmente informacion de la
oferta turistica, lo mas exhaustiva y practica posible, para poder decidir cuales son los
servicios que desea consumir y organizar, su visita o estancia en el destino. Como usuario,
el turista ha cambiado sus habitos y eso ha afectado a la manera como se presenta la
informacidn hoy en dia. El turista hoy en dia es:

- Maés experimentado

- Maés experto en viajar y en consumir ocio
- Mas independiente

- Mas exigente

- Mas interesado en la calidad

- Mejor formado, con mas estudios

- Maés interesado en vivir sensaciones
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Mas exigente en la seguridad

Mas sensible con el medio ambiente.

2.1.5. CANALES DE LAS OFICINAS DE INFORMACION TURISTICA.,

La informacion turistica se puede transmitir a través de los siguientes canales:

- Mecanica. Es “cerrada” y la proporciona un sistema preestablecido; por ejemplo,
contestadores automaticos y paginas web.

- Electronica. Es contestada mediante correo electronico u otro similar.

- Telefonica. Cuando se realiza por via telefénica o por fax.

- Personal. Es proporcionada personalmente por los trabajadores de la oficina.

- Asistida. Cuando se proporciona en la misma oficina, pero no mediante las personas
que trabajan en esta, sino por estructuras (centros de interpretacion) o elementos
mecanicos (puntos de informacion activa).

Hay que sefialar que los tres primeros tipos se pueden realizar a distancia, es decir,
desde el origen del turista o desde cualquier punto del camino, mientras que los ultimos,
sin duda los mas frecuentes, se realizan en el mismo destino turistico. Por otra parte, no
todas las oficinas cuentan con los medios y sistemas necesarios para evacuar cualquier
tipo de consulta.

2.1.6. CALIDAD.

Croshy, P. (1987) aporta que la calidad no cuesta, lo que cuesta son las cosas que no
tienen calidad. Define calidad como conformidad con las especificaciones o cumplimiento
de los requisitos y entiende que la principal motivacion de la empresa es el alcanzar la
cifra de cero defectos. Su lema es "Hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero

defectos".
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Para Genichi, T. (1987) la calidad es algo que esta siendo disefiado dentro del
producto para hacer que este sea fuerte e inmune a los factores incontrolables ambientales
en la fase de fabricacion, dando por resultado, que la calidad consiste en la reduccion de
la variacion en un producto.

Segun Deming, E. (1989) la calidad es “un grado predecible de uniformidad y
fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado”. El autor indica que el
principal objetivo de la empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la inversion,
ganar dividendos y asegurar los empleos. Para alcanzar este objetivo el camino a seguir
es la calidad. La manera de conseguir una mayor calidad es mejorando el producto y la
adecuacion del servicio a las especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de
los procesos productivos.

Para Juran, J. M. y Gryna, F. M. (1993) la calidad se define como adecuacion al uso,
esta definicion implica una adecuacion del disefio del producto o servicio y la medicion
del grado en gue el producto es conforme con dicho disefio.

Segun el DRAE (2005), la palabra “calidad” proviene del latin “qualitas, qualitatis”
que a su vez proviene del griego moldtng (poiotes), que se refiere a las cualidades de algo.

Reeves, C. A. y Bednar, D. A. (1994) revisaron el concepto de calidad concluyendo
que no existe una definicion universal y global, sino cuatro tipos de definicion:

- Calidad como excelencia: En este caso se define como “lo mejor” en sentido absoluto.
Esta definicion es demasiado abstracta y confusa ya que no orienta a la organizacion
hacia donde debe llevar su gestion. Cabria que los responsables de la organizacién
definiesen el concepto de excelencia aun con el riesgo de no ser igual a la concepcion

que tendrian los clientes.
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- Calidad como valor: En este caso se segmenta el concepto segun el tipo de cliente.
Calidad es lo mejor para cada tipo de consumidor.

- Calidad como ajuste a las especificaciones: Este concepto surge desde la calidad
industrial en la que el producto final debe ajustarse a un patron preestablecido. La
calidad significa asegurar que el producto final es tal como se ha determinado, en base
a unas especificaciones previas, de donde surge el control estadistico de la produccion.

- Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes: Este concepto surge del
auge de los servicios y la medicion de su calidad. Bajo esta premisa se centra el
concepto de calidad en la percepcion que tiene el cliente. La principal aportacion es
que se reconoce la importancia de los deseos de los consumidores a la hora de
determinar los pardmetros que determinan la calidad de un producto o servicio.

Segun Garcia, E. (2001) la definicion de calidad més aceptada en la actualidad es la
que compara las expectativas de los clientes con su percepcion del servicio. El desarrollo
de la industria de los servicios ha supuesto un desarrollo de una nueva optica del concepto
de calidad que se focaliza més hacia la vision del cliente.

A partir de lo visto podemos tomar la definicién de calidad mas adecuada para
plasmarla en el sector de informacion turistica. Tomando en cuenta que lo que se ofrece
es un servicio, la definicion de Juran, J. M. y Gryna, F. M. (1993) puede relacionarse con
esta aceptacion de la definicion de calidad de los servicios cuando la adecuacién al uso la
definen las expectativas de los clientes. La principal ventaja de esta perspectiva es la
dependencia de los consumidores, que son los que hacen la valoracién Gltima del servicio.
2.1.7. SERVICIO.

Stanton, W., Etzel, M. y Walker, B. (2004) definen los servicios como actividades
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identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada para
brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades.

De acuerdo a Albretch, K. (1994), el tiempo ha cambiado y no vivimos méas en una
economia de manufactura. Ahora vivimos en una nueva economia, la economia de
servicios, donde las relaciones estan llegando a ser mas importantes que los productos
fisicos. Es asi que, los servicios se presentan como cualquier actividad o beneficio que
una parte ofrece a otra., son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de
ninguna cosa.

Segun el DRAE (2005), la palabra “servicio” proviene del latin “servitium” que
define a la actividad y consecuencia de servir.

Bon (2008) sostiene que el servicio es un medio para entregar valor a los clientes,
facilitando los resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos
especificos. Es decir, el servicio es una actividad realizada para brindar un beneficio o
satisfacer una necesidad. Su produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico.
2.1.8. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO.

Para Kotler, P. (2004), los servicios son las actividades que se ponen a la venta y se
caracterizan por:

Ausencia de propiedad: Los compradores de un servicio adquieren un derecho, pero no
la propiedad del soporte tangible del servicio, es decir, el consumidor paga por un servicio,
mas no por la propiedad.

Caracter perecedero: Los servicios no se pueden almacenar para su venta 0 su Uso.
Intangibilidad: Los servicios no se ven, tocar, ni oler antes de ser comprados.
Inseparabilidad: La creacion de un servicio puede tener lugar mientras se consume, no

hay manera de ser transportado fuera del lugar donde se brinda.
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Variabilidad: La calidad o la manera como se brindan los servicios dependen de quienes
los proporcionan, asi como de cuando, en dénde y cdmo se proporcionan.
2.1.9. CALIDAD DE SERVICIO.

Segun Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. y Berry, L. L. (1988) plantean que la calidad
en el servicio es una apreciacion no tangible ya que las particularidades principales del
servicio son abstractas, heterogéneas e inseparables y consideran que la calidad de servicio
consiste en la discrepancia entre los deseos del usuario del servicio y la percepcion de lo
recibido.

De esta forma Ruiz (2001) la describe como una forma de actitud, relacionada pero
no equivalente a la satisfaccion, donde el cliente compara sus expectativas con lo que
recibe una vez que ha llevado a cabo la transaccion, agrega que la calidad de servicio se
convierte en un elemento estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y perdurable
en el tiempo a aquellas que tratan de alcanzarla.

Es por ello que, segun Albacete, C.A. (2010) es necesario prestar especial atencion
a la relacion entre el que brinda el servicio y el cliente (turista) y a la formacion del
personal, sobre todo a la de aquel personal que tiene un contacto directo con el cliente.
Todos los procesos que incluya el servicio ofrecido, desde su inicio hasta que recibimos
la conformidad por el trabajo bien hecho, deben contar con procedimientos que marquen,
todas las tareas que deben realizarse, cdmo se deben realizar y el control para evaluar los
resultados.

Por ultimo, Pizzo (2013) destaca que calidad de servicio es el habito desarrollado y
practicado por una organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus
clientes y ofrecerles un servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util,

oportuno, seguro y confiable, alin bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal
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manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con
dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en
consecuencia mayores ingresos y menores costos para la organizacion.
2.1.10. VENTAJAS DE LA CALIDAD DE SERVICIO.
Vartuli, A. (2008) muestra los beneficios que una buena calidad de servicio tiene:
- Mayor lealtad de los consumidores, clientes y usuarios.
- Incremento de la demanda.
- Fidelizacion de consumidores o mercados.
- Aumento de clientes nuevos captados a través de la comunicacion boca-a-boca y las
referencias de los clientes satisfechos.
- Menores gastos en actividades de marketing.
- Menos quejas y reclamos, en consecuencia, menores gastos por su gestion.
- Mejor imagen y reputacion de la empresa.
- Una clara diferenciacion de la empresa respecto a sus competidores.
2.1.11. MODELO DE EVALUACION DE CALIDAD DE SERVICIO -
SERVQUAL.

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. y Berry, L. L. (1988) establecen por primera vez
un instrumento de analisis de la calidad basado en la satisfaccion de los
clientes, denominado SERVQUAL, desarrollandolo en los Estados Unidos con el auspicio
del Marketing Science Institute y validado a América Latina por Michelsen Consulting
con el apoyo del nuevo Instituto Latinoamericano de Calidad en los Servicios. El estudio
de validacion concluy6 en 1992.

Este instrumento fue elaborado, luego aplicado y trabajado a nivel empresarial

buscando mejorar la calidad de servicio ofrecida por una organizacion.

36

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO ([ Nacional del
Altiplano

Segun Zamudio I, M. P., Cardoso S, M. I. y Santos V, W. de C. (2005) se define
a SERVQUAL como un instrumento resumido de escala maltiple, para comprender mejor
las expectativas y percepciones que tienen los clientes respecto a un servicio. Permite
evaluar, pero también es un instrumento de mejora y de comparacion con otras

organizaciones.

Comunicaciéon Necesidades Experiencias Comunicacion
“hoca a boca” personales externa
Dimensiones del servicio h 4
1. Fiabilidad Servicio
2. Capacidad de respuesta Esperado (expectativa)
3. Seguridad Calidad
4. Empatia percibida

5. Elementos tangibles en el servicio

Servicio
Percibido
(percepciones)

Figura 2. Esquema Modelo de evaluacion de calidad de servicio SERVQUAL
Fuente: Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. y Berry, L. L. (1988).

2.1.12. DIMENSIONES Y ATRIBUTOS SERVQUAL.
Tabla 2.

Dimensiones y atributos SERVQUAL

ATRIBUTOS

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y material.

1. Esta oficina de informacion turistica tiene equipos de apariencia moderna.

2. Las instalaciones fisicas de esta oficina de informacion turistica son
visualmente atractivas.

. Los empleados de esta oficina de informacion turistica tienen apariencia
pulcra.

ELEMENTOS
TANGIBLES
w

e

Los materiales brindados por esta oficina de informacién turistica son
visualmente atractivos.
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Habilidad de desarrollar el servicio prometido con exactitud.

5. Esta oficina de informacion turistica brinda servicios conforme a lo prometido.

6. Cuando un cliente tiene un problema esta oficina de informacion turistica

muestra un sincero interés y habilidad en solucionarlo.

Esta oficina de informacion turistica realiza bien el servicio desde la primera

oportunidad.

8. Esta oficina de informacion turistica concluye el servicio en el tiempo
prometido.

9. Esta oficina de informacion turistica no comete errores.

FIABILIDAD
\‘

Buena voluntad de ayudar y brindar un servicio rapido.

10. El personal de esta oficina de informacion turistica comunica a los clientes
cuando concluird la realizacion del servicio.

11. El personal de esta oficina de informacion turistica ofrece un servicio rapido.

12. El personal de esta oficina de informacion turistica siempre esta dispuesto a
ayudar a sus clientes.

13. El personal de esta oficina de informacion turistica nunca est4d demasiado
ocupado para responder las preguntas de sus clientes.

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Conocimiento del personal sobre lo que hacen, cortesia y capacidad de

transmitir confianza.

14.El comportamiento del personal de esta oficina de informacion turistica
transmite confianza a sus clientes.

15.Los clientes se sienten seguros con los servicios brindados por esta oficina.

16.El personal de esta oficina de informacion turistica es siempre amable.

17.El personal de esta oficina de informacion turistica tiene conocimiento
suficiente para responder las preguntas del cliente.

SEGURIDAD

Capacidad de brindar cuidado y atencion personalizada.

18.Esta oficina de informacidn turistica brinda una atencién individualizada.

19.Esta oficina de informacion turistica tiene horarios de trabajo convenientes.

20.EI personal de esta oficina de informacidn turistica demuestra preocupacion
por los intereses de sus clientes.

21.El personal de esta oficina de informacion turistica comprende las necesidades
especificas de sus clientes.

22.El personal de esta oficina ofrece una atencion personalizada.

Fuente: Adaptado a partir de Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. y Berry, L. L. (1988).

EMPATIA
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2.1.13. PERCEPCIONES SERVQUAL.

Cronin y Taylor (1994) sugieren que la operacionalizacién del concepto de calidad
del servicio se confunde con el concepto de satisfaccion y el de actitud, contrastaron la
medicion de la calidad realizada mediante la discrepancia entre expectativas y
percepciones de los consumidores y la realizada solamente con las percepciones o
actitudes de los mismos. Se utilizaron los 22 items propuestos por SERVQUAL,
sugiriendo por un lado aplicar SERVQUAL y por otro mesurar la calidad sélo con el test
de percepciones.

La conclusion principal a la que concurren es que las conceptualizaciones y
mediciones actuales de la calidad deberian hacerse por medio de actitudes (percepciones).
Partiendo de que la calidad del servicio y la satisfaccion son constructos diferentes, la
aceptacion mas comun de las diferencias entre ambos elementos es que la calidad del
servicio percibida es una forma de actitud, una evaluacion global, mientras que la
satisfaccion es la medida de una transaccion especifica. El tratamiento de las expectativas
como “lo esperado” estd basado en las experiencias del consumidor con un tipo
especifico de organizacion de servicio. De aqui que afirman que la literatura del servicio
ha confundido la relacién entre satisfaccion del consumidor y calidad del servicio.
Asimismo, Vazquez, R., Diaz, A. y Santos, M. (2000) criticaron el uso de las expectativas
para medir la calidad de servicio, ya que estas no aportan informacién adicional a la ya
contenida en la seccion de las percepciones.

De acuerdo a todo lo descrito, la presente investigacion se basa en los resultados
obtenidos de la aplicacion del cuestionario de 22 preguntas del modelo SERVQUAL, en
lo que respecta solo a las percepciones del turista extranjero que hagan uso del servicio de

las oficinas de informacion turistica de la ciudad de Puno.
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2.1.14. ESCALA LIKERT EN EL MODELO SERVQUAL.

Hinojosa, L. (2007) detalla que la escala Likert es un instrumento de medicién o
recoleccion de datos cualitativos. Consiste en una serie de items o juicios a modo de
afirmaciones ante los cuales se solicita la reaccion del sujeto, representa la propiedad que
el investigador esté interesado en medir y las respuestas son solicitadas en términos de
nivel de acuerdo o desacuerdo. Posteriormente a la aplicacion de la escala, se le da un
valor numérico a cada alternativa de respuesta. Finalmente, se procede a la adjudicacion
de los puntajes totales que resultan de la sumatoria de los puntajes ponderados para cada
item. Briones, G. (1995) resalta que para aplicar cualquier instrumento de medicién se
debe indicar con precision el item o variable a medir.

2.2. MARCO CONCEPTUAL.
2.2.1. ATRACTIVOS TURISTICOS.

“Todo lugar, objeto o acontecimiento capaz de generar un desplazamiento. Poseen
atributos convocantes con aptitud de generar visitantes por si”, Torrejon, A. (2004).
2.2.2. ATRIBUTO O ITEM SERVQUAL.

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. y Berry, L. L. (1988) a través de sus ext