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Resumen
El proposito de este estudio fue analizar la manera en que la provision de servicios turisticos,
concretamente de alojamiento y comida, afecta la satisfaccion de los visitantes nacionales en
la comunidad de Pacchanta, situada en el distrito de Ocongate. Con este proposito, se empled
una perspectiva mixta con un disefio no experimental de tipo transversal. Se llevaron a cabo
encuestas en 280 turistas y entrevistas semiestructuradas a los proveedores de servicios
turisticos locales. Los resultados cuantitativos muestran que existe una relacion significativa
entre la oferta de servicios turisticos (alojamiento y alimentacion) y la satisfaccion del
visitante (p = 0.0412). El analisis cualitativo permitio identificar limitaciones en la
disponibilidad de infraestructura, escasa variedad gastrondmica, limitada profesionalizacion y
predominio de la informalidad en los servicios ofrecidos. Se concluye que la oferta turistica
actual resulta insuficiente para atender de manera adecuada las expectativas de los turistas
nacionales, lo que se refleja en que el 63% de los visitantes manifestaron estar insatisfechos
con los servicios de alojamiento y alimentacion. Asimismo, la escasa capacitacion técnica 'y
la limitada formalizacion del sector reducen la competitividad turistica de la comunidad. En
consecuencia, se recomienda fortalecer los procesos de formacion de los prestadores de
servicios, diversificar la oferta gastrondmica y mejorar la infraestructura de alojamiento, a fin

de garantizar experiencias satisfactorias y fomentar el turismo sostenible en la zona.

Palabras clave: Oferta de Servicios Turisticos, Alojamiento, Alimentacion, Satisfaccion del

Turista.
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Abstract
The purpose of this study was to analyze how the provision of tourism services, specifically
lodging and food, affects the satisfaction of national visitors in the community of Pacchanta,
located in the district of Ocongate. To this end, a mixed-methods approach was employed
with a non-experimental, cross-sectional design. Surveys were conducted with 280 tourists,
and semi-structured interviews were carried out with local tourism service providers. The
findings from the quantitative data reveal that tourist satisfaction and perceived service
quality have a statistically significant correlation (p = 0.0412). The qualitative analysis
identified limitations in infrastructure availability, limited gastronomic variety, low
professionalization, and the predominance of informality in the services offered. It is
concluded that the current tourist supply is insufficient to adequately meet the expectations of
domestic tourists, as reflected in the fact that 63% of visitors reported being dissatisfied with
lodging and food services. Likewise, the lack of technical training and the limited
formalization of the sector reduce the community’s tourism competitiveness. Consequently, it
is recommended to strengthen training processes for service providers, diversify the
gastronomic offer, and improve lodging infrastructure in order to guarantee satisfactory

experiences and promote sustainable tourism in the area.

Keywords: Supply of Tourist Services, Lodging, Food, Tourist Satisfaction.



13

Introduccion

La investigacion actual se centra en la conexion entre la oferta de servicios turisticos
relacionados con alojamiento y alimentacion y la experiencia del visitante local en Pacchanta,
Ocongate. Es esencial, en un escenario donde el turismo rural comunitario se establece como
una alternativa clave para el progreso social y econémico de las comunidades altoandinas del
Cusco, analizar la oferta de los servicios ofrecidos y su efecto en la satisfaccion del visitante,
con el objetivo de robustecer esta modalidad de gestion turistica.

Este trabajo se orienta a examinar como la oferta actual, caracterizada por su
informalidad, baja profesionalizacion y limitada infraestructura, impacta la percepcion del
turista nacional y su nivel de satisfaccion. Asimismo, se busca identificar los factores que
limitan una mejora sostenida de dichos servicios, considerando la escasa capacitacion técnica,
la escasa articulacion institucional y la débil promocion turistica del destino. Reconocer estas
insuficiencias y proponer alternativas de mejora contribuira a una gestion mas eficiente del
turismo local y al empoderamiento de las familias que participan en esta actividad.

La importancia hacia esta investigacion se genera por la necesidad de visibilizar y
fortalecer los servicios turisticos en comunidades como Pacchanta, que poseen un enorme
potencial por su ubicacion geografica privilegiada, cercania con el nevado Ausangate y sus
atractivos naturales. Sin embargo, este potencial se ve limitado por una oferta que no siempre
responde a las expectativas de los turistas, generando niveles de insatisfaccion entre los
turistas.

El estudio actual se organiza en cinco capitulos, organizados del siguiente modo:

Capitulo I: Planteamiento del problema

Se presenta el problema principal, los objetivos de la investigacion y las razones que

justifican su realizacion, asimismo, se delimita el ambito de estudio.
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Capitulo II: Marco tedrico

Se desarrollan los principales conceptos vinculados a la oferta turistica, satisfaccion
del cliente y turismo rural comunitario, asi como los antecedentes nacionales e
internacionales que sustentan el analisis.

Capitulo III: Hipoétesis y variables

Plantea la hipdtesis general y especificas, detallando las variables involucradas y sus
respectivas dimensiones e indicadores.

Capitulo I'V: Marco metodolégico

Se describe el enfoque mixto del estudio, el tipo y disefio metodologico, ademas de la
poblacion, muestra, los métodos de analisis que se emplean y las técnicas e instrumentos para
recoger los datos.

Capitulo V: Resultados y discusion

Se presentan los hallazgos tanto cuantitativos como cualitativos, acompafiados de un
analisis critico que los relaciona con el marco tedrico y con estudios previos. Esta seccion
incluye también las conclusiones y recomendaciones derivadas del estudio.

Capitulo VI: Propuestas de la investigacion

Las recomendaciones y conclusiones se formulan en funcion del analisis de los
resultados encontrados, ademas se destacan las principales deficiencias encontradas en los
servicios turisticos ofrecidos en Pacchanta, y se presentan propuestas especificas para mejorar
dichos servicios. Se destaca la relevancia de capacitarse en términos técnicos, formalizar los
negocios turisticos y reforzar las instituciones locales. Este capitulo cierra el proceso de
investigacion, relacionando los hallazgos con acciones concretas que buscan mejorar la oferta
turistica, incrementar la satisfaccion del turista y consolidar a la comunidad como un destino

turistico sostenible.
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Capitulo I
Planteamiento del Problema
1.1.  Situaciéon Problematica

El turismo ha tenido una recuperacion casi total después de la pandemia en tiempos
recientes, en base datos proporcionados por la ONU Turismo, el reporte fue de 1.400
millones de viajeros internacionales, equivalente al 99% de las cifras logradas en 2019
cuando se llegd a los 1.500 millones. La mayoria de los destinos acogieron a mas visitantes
extranjeros que antes de la crisis sanitaria. El promedio de gasto turistico experimentd
también un fuerte crecimiento. Oriente Medio, Europa y Africa obtuvieron los mejores
resultados con respecto a 2019. De cara a 2025, dicha organizacion prevé que las llegadas
mantendran la senda de crecimiento, pero habra una estabilizacion de las tasas de
crecimiento, con un avance de entre un 3% a un 5% en relacion con el ejercicio anterior
(Hosteltur, 2025) .

El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR, 2025) informa que en
tiempos recientes, el turismo ha tenido una recuperacion casi completa tras la pandemia, lo
que supone un aumento de 732 mil visitantes, lo que muestra la importante recuperacion del
74.5% en relacion a los niveles turisticos observados en el afio 2019, antes de la pandemia.

De acuerdo al Mincetur, el turismo interno, al igual que el turismo internacional,
crecio un 22% en comparacion con el afio anterior, lo que representa a 19,161,592 turistas
nacionales que recorrieron el pais en la primera mitad de 2024. Este estudio indica que Lima
fue el lugar mas visitado por los peruanos durante la primera mitad del afio, con una cifra
total de 4,488,564 turistas. Las regiones subsiguientes que recibieron mas visitantes fueron:
Piura (1,226,004), Cusco (1,227,569), Arequipa (1,374,503) y La Libertad (1,842,726)

(MINCETUR, 2024)
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Por otra parte, la oferta de servicios turisticos de alojamiento fue de 2 275, cifra 5,9 %
mayor que el afio 2023. Segun el informe, en 2024 se registraron 28,088 establecimientos de
hospedaje en el pais. Esta cifra representa un crecimiento del 17.5% respecto a los 23,911
reportados en el mismo lapso del 2019, antes de la pandemia (Sociedad de Comercio Esterior
del Pera [ComexPert], 2025)

El informe de Comex Pert resalta que, en 23 regiones, entre ellas el Callao, la
cantidad de hospedajes crecio6 al comparar los afnos 2019 y 2024. Pasco encabeza el
crecimiento con un 37.2%, posteriormente, Huancavelica (33.2%), Cajamarca (31.7%), Lima
(26.8%) y Tumbes (26.4%). Cusco, uno de los lugares turisticos mas importantes del pais,
experiment6 un incremento del 4.3% en su oferta hotelera. No obstante, comparando con el
afio 2019, la demanda disminuyd en un 5.4%. En el periodo analizado, la cantidad de turistas
nacionales que llegaron a la Ciudad Imperial disminuy6 en un 13% (ComexPeru, 2025).

Durante el ultimo decenio, la cantidad de visitantes que han arribado a la comunidad
de Pacchanta ha aumentado significativamente, ubicada en la ladera del Ausangate, dentro
del distrito de Ocongate, que es parte de la provincia de Quispicanchi, en Cusco. Esta
comunidad, inicialmente centrada en actividades agricolas y ganaderas, ha enfrentado escasez
de infraestructura turistica debido a la alta afluencia de visitantes. Ante esta situacion, los
habitantes locales han comenzado a ofrecer servicios turisticos, incluyendo hospedaje,
alimentacion, transporte y recorridos turisticos, con el objetivo de cumplir con las exigencias
de los visitantes, ya sean estos de origen nacional o extranjero. Es asi que los y habitantes
locales son los encargados de brindar servicios de alojamientos y alimentacion, cabe resaltar
que la mayoria de ellos no estan presentes en las plataformas digitales por lo que trabajan con
intermediarios como agencias de viajes, y brindando un servicio directo al turista. Es asi que
resulta importante destacar que, en la zona, existen solo 5 restaurantes que estan operativos

en la actualidad.
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Referente a los servicios de hospedaje, existen 5 establecimientos que estan en
funcionamiento en este momento. Sin embargo, en temporada alta se llega a aperturar hasta 9
alojamientos en donde la infraestructura y las instalaciones son basicas.

Centrando en cuanto a la infraestructura turistica, muchos de los habitantes de la
comunidad, en respuesta a esta demanda, han comenzado a utilizar sus propias casas como
hospedajes improvisados para los turistas. Esta practica refleja una adaptacion de la
comunidad a las necesidades del turismo, pero también indica oferta limita de servicios
turisticos y inadecuada infraestructura de alojamientos y alimentacion, que pueda atender de
manera adecuada y profesional la creciente afluencia de turistas.

En planes de la infraestructura de transporte y servicios basicos, como el acceso a
agua potable o internet, también es limitada en algunas areas de la comunidad. Por otro lado,
en cuanto a los factores culturales, Pacchanta integra activamente elementos de la cultura
local en los servicios de alojamiento y alimentacidon que ofrece a los turistas. Los
alojamientos son generalmente sencillos y reflejan la arquitectura tradicional de la zona, con
un enfoque en la hospitalidad autdctona. En cuanto a la comida, los visitantes tienen la
oportunidad de disfrutar de platos tipicos preparados con ingredientes locales, lo que permite
una inmersion cultural en la experiencia turistica. La manera en que se proporcionan los
servicios revela las tradiciones y costumbres de la comunidad. desde la bienvenida a los
visitantes hasta la interaccion con los guias locales que comparten historias y leyendas de la
region.

Asimismo, comparado con los servicios turisticos de otras regiones, los servicios
turisticos en Pacchanta puede ser vista como mas bésica o rustica. La infraestructura de
alojamiento, por ejemplo, no tiene los estandares de confort o los servicios adicionales que se
encuentran en destinos turisticos mas desarrollados, como en las grandes ciudades o en zonas

mas urbanizadas. Sin embargo, la autenticidad y el contacto directo con la cultura local, asi
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como la calidez y el trato personalizado de los habitantes, son factores que a menudo
compensan las limitaciones en infraestructura. Los turistas que buscan una experiencia mas
auténtica y cercana a la naturaleza y la vida rural pueden valorar la simplicidad y la calidez
de los servicios, aunque otros visitantes acostumbrados a mayor comodidad pueden percibir
estas limitaciones como un desafio.

Tras la observacion hecha en el sitio, se pudo apreciar la inadecuada prestacion de los
servicios de hospedaje y alimentacion. Las razones fundamentales se encuentran en que los
prestadores de servicios presenten una comprension limitada respecto al funcionamiento de
los establecimientos de alojamiento y alimentacion. Esto resulta en una escasa comprension
por parte de los prestadores en temas de establecimientos y restaurantes. Como resultado, el
personal encargado evidencia deficiencias en los conocimientos necesarios con los cuales
puedan brindar servicios turisticos de forma eficiente, lo que traduce recurso humando
incompetente involucrado en la industria turistica. Mientras tanto, El inadecuado
equipamiento turistico genera la deficiente organizacion de las areas de los establecimientos
de alojamiento y restaurantes. Esta, a su vez, encamina a la insuficiente infraestructura con la
que cuentan dichos locales, lo que finalmente se traduce en una oferta turistica limitada en la
comunidad. En tltima instancia, el desinterés de la municipalidad de Ocongate en el sector
turistico y la limitada intervencion de las entidades relacionadas con el turismo generan una
débil coordinacion entre los organismos turisticos y la municipalidad. Como resultado, se
registra una escasa supervision del funcionamiento correcto de los hospedajes y restaurantes,
lo que a su vez propicia la informalidad en la prestacion de estos servicios.

Este conjunto de problemas se traduce en un problema central: en la comunidad de
Pacchanta, los servicios de hospedaje y comida no se ofrecen adecuadamente. Esto se traduce

en una baja fidelidad del turista, menor permanencia en el destino y una sensacion de
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inseguridad por parte de los visitantes, lo que en ultima instancia conduce a la insatisfaccion
de los turistas.

En estas circunstancias, se hace necesario examinar coOmo la escasa oferta de servicios
de alojamiento y alimentacion influye en la satisfaccion del turista nacional en Pacchanta.
1.2. Formulacion del Problema
1.2.1. Problema General

(De qué manera la oferta de Servicios turisticos de alojamientos y alimentacion
influye en la satisfaccion del turista nacional en la comunidad de Pacchanta, distrito de
Ocongate?

1.2.2. Problemas Especificos

(Cual es la situacion actual de la oferta de turistica de alojamiento y alimentacion en
la comunidad de Pacchanta, distrito de Ocongate?

(Cual es el nivel de satisfaccion del turista nacional en relacion con la oferta de
alojamiento y alimentacion en la comunidad de Pacchanta, distrito de Ocongate?

(Como se puede mejorar la oferta de servicios turisticos de alojamiento y
alimentacion que influye en la satisfaccion del turista nacional en la comunidad de Pacchanta,
distrito de Ocongate?

1.3.  Justificacion
1.3.1. Justificacion Teorica

El estudio ayuda a expandir el entendimiento sobre como la satisfaccion del viajero
nacional en entornos rurales altoandinos esta relacionada con los servicios turisticos de
alojamiento y alimentacion. A través de sus resultados, se busca enriquecer la base tedrica
existente, aportando conocimientos previos sobre una comunidad especifica como Pacchanta,

donde los estudios previos son escasos. De este modo, la investigacion no solo fortalece el
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analisis académico de las variables estudiadas, sino que también ofrece fundamentos para el
disefio de estrategias que favorezcan la competitividad turistica.
1.3.2. Justificacion Practica

La relevancia practica se explica porque intenta determinar las mayores restricciones
en los servicios de alojamiento y comida de la comunidad de Pacchanta y proponer acciones
que permitan incrementar la satisfaccion del turista nacional. Los hallazgos servirdn como
insumo para orientar a los prestadores de servicios y a las instituciones locales en la
implementacion de mejoras que optimicen la atencion, diversifiquen la oferta y fortalezcan la
experiencia turistica. De esta manera, se contribuye a consolidar el atractivo del destino y a
fomentar un turismo sostenible en la zona.
1.3.3. Justificacion Social

Desde una perspectiva social, el estudio es relevante porque mejorar los servicios
turisticos tiene un efecto multiplicador en la economia local, al incrementar los ingresos de
los prestadores y dinamizar otras actividades asociadas. Asimismo, la satisfaccion del turista
favorece la recomendacion y el retorno, lo que contribuye a posicionar a Pacchanta como un
destino confiable y competitivo. A la vez, la investigacion promueve la valorizacion de la
cultura local y el fortalecimiento de vinculo social, elementos fundamentales para un
desarrollo turistico inclusivo y sostenible.
1.4.  Objetivos de la Investigacion
1.4.1. Objetivo General

Determinar la influencia de oferta de servicios turisticos de alojamientos y
alimentacion en la satisfaccion del turista nacional en la comunidad de Pacchanta, distrito de

Ocongate.
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1.4.2. Objetivos Especificos

e Describir la situacion actual de la oferta de Servicios turisticos de alojamientos
y alimentacion en la comunidad de Pacchanta, distrito de Ocongate.

e Determinar el nivel de satisfaccion del turista nacional en la relacion con la
oferta de los Servicios Turisticos en la comunidad de Pacchanta, distrito de
Ocongate.

e Proponer acciones para la mejora de la oferta turistica de alojamiento y
alimentacion que influye la satisfaccion del turista nacional en la comunidad
de Pacchanta, distrito de Ocongate.

1.5. Delimitacion de la Investigacion
1.5.1. Delimitacion Espacial

La comunidad de Pacchanta, que se encuentra en el distrito de Ocongate, la provincia
de Quispicanchi y el departamento de Cusco, Peru, es el area geografica donde se desarrolla
la investigacion. Esta comunidad andina es reconocida por su cercania al nevado Ausangate y
por constituirse en un punto de interés turistico para visitantes nacionales, debido a su oferta
de paisajes naturales, aguas termales, cultura viva y servicios basicos de alojamiento y
alimentacion. El estudio se enfoca exclusivamente en esta localidad, con la finalidad de
examinar como la oferta de servicios turisticos influye en la satisfaccion y experiencia del
viajero nacional
1.5.2. Delimitacion Temporal

El trabajo fue realizado en el afio 2025, con datos recolectados en 2024.
1.6. Limitaciones de la Investigacion
1.6.1. Limitaciones Metodologicas

Informacion reducida sobre la comunidad de Pacchanta.

Falta de informacion directa de la zona de estudio.
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1.6.2. Limitaciones de Tiempo
La limitacion temporal es un aspecto constante que se experimenta a lo largo de todo
el proceso de la investigacion.
1.6.3. Limitaciones Economicas
Recursos economicos limitados.
1.6.4. Limitaciones Geogrdficas

Escasa disposicion de aporte por parte de la poblacion
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Capitulo II
Marco Conceptual
2.1.  Antecedentes de la Investigacion
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Aguilar (2022), en su trabajo “Evaluacion de la oferta turistica de hospedaje en el
Canton San Cristobal, provincia de Galapagos, en Jipijapa — Manabi — Ecuador”, plante6
como propdsito analizar la oferta turistica de hospedaje en la zona. La investigacion aplico un
disefio no experimental con enfoque mixto. Con base en las encuestas realizadas, los
resultados muestran que la percepcion de la calidad de atencion no es uniforme y, en varios
casos, no alcanza las expectativas de los visitantes; sin embargo, no se identificaron niveles
de insatisfaccion negativa.

Asimismo, se determin6 que el destino dispone de infraestructura suficiente para
cubrir la demanda de alojamiento, contando con hoteles, hostales, lodges y diversas
alternativas de hospedaje. La mayoria de estos establecimientos se promocionan mediante
programas, plataformas digitales y agencias, mientras que el GAD Municipal contribuye a la
difusion a través de su departamento de turismo, utilizando folletos y catalogos como
estrategias de publicidad. No obstante, persisten limitaciones en las acciones de promocion,
lo cual representa una brecha que dificulta incrementar la captacion y acogida del turismo en
la region.

Deslinde: a diferencia del estudio de Aguilar (2022), que evalud la oferta de hospedaje
en Galapagos con énfasis en infraestructura y promocion, la presente investigacion se centra
en la oferta de alojamiento y alimentacion en un contexto rural altoandino Pacchanta y
analiza su influencia directa en la satisfaccion del turista nacional.

Quintana (2022), llevo a cabo una investigacion titulada "Satisfaccion del cliente y

oferta de servicios de alojamiento en el Cantoén Bafios de Agua Santa", en Riobamba,
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Ecuador. La meta de la investigacion fue determinar la relacion entre el contento del cliente
en cuanto a los servicios de alojamiento y la recepcion ofrecida en dicho cantén. Fue utilizada
una metodologia de tipo transversal no experimental, que tenia un enfoque correlacional. Los
hallazgos mostraron que la interaccion entre el grado de aceptacion del cliente y la
disponibilidad de servicios repercute directamente en la oferta de alojamiento. Se obtuvo un
valor significativo de 0,024 mediante el uso de la prueba estadistica Chi-cuadrado; este
resultado se fundamento en los estudios efectuados a los visitantes que se hospedaron en
Bafios de Agua Santa.

Con respecto a la condicion que se percibe y la oferta de servicios, se determino que
la calidad percibida incide en la prestacion de los alojamientos, alcanzando un valor
estadistico relevante de 0,035 en la prueba Chi-cuadrado. Este hallazgo resalta la importancia
de que los establecimientos de hospedaje del canton implementen una adecuada planificacion
estratégica que asegure el nivel de calidad del servicio ofrecido y la satisfaccion del cliente.

Por otro lado, respecto a las expectativas de los clientes, el estudio confirmé una
relacion positiva y significativa con los servicios de alojamiento. Se valido el resultado
mencionado a través de la hipotesis contrastada con Chi-cuadrado, que mostrd un valor de
0,018. A partir de las encuestas realizadas, se evidencio que los turistas esperan mejoras
continuas en los servicios, lo que refleja la necesidad de adaptar la oferta de alojamiento a las
demandas y expectativas de los visitantes en el canton Bafios de Agua Santa.

Deslinde: Quintana (2022) examino la satisfaccion de los clientes en términos de la
oferta de hospedaje en Bafios de Agua Santa. En contraste, la presente investigacion
incorpora tanto los servicios de alojamiento como de alimentacidon en un contexto rural
altoandino Pacchanta, enfocandose en su influencia sobre la satisfaccion del turista nacional.

Contreras (2021), en el estudio llamado “El grado de satisfaccion, la calidad del

servicio y el deseo de volver a visitar los lugares turisticos en Boyaca, Colombia”, se propuso
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estudiar la calidad del servicio turistico por medio de varias dimensiones escogidas y
examinar su influencia sobre la satisfaccion de los visitantes. Se emple6 un disefo transversal
no experimental con enfoque correlacional y perspectiva cuantitativa. Se utilizé una muestra
censal y la poblacion estuvo compuesta por 544 visitantes. Los hallazgos evidenciaron que la
escala propuesta presentaba un adecuado nivel de ajuste, logrando agrupar las dimensiones en
un factor superior de calidad del servicio. Asimismo, se determiné que la intencion de volver
al destino esta directamente relacionada con los elementos que definen la calidad del lugar.
Finalmente, el autor concluye que fortalecer la percepcion de calidad en una localidad resulta
esencial para fomentar un desarrollo integral y potenciar ventajas competitivas, dado que
estas acciones tienen un impacto relevante en la experiencia turistica.

Deslinde: a diferencia del estudio de Contreras (2021), que examiné cémo la calidad
del servicio, tal como los turistas la perciben, afecta su satisfaccion e intencion de regresar a
destinos en Boyaca (Colombia), esta investigacion se enfoca en los servicios turisticos de
alimentacion y alojamiento, asi como en su impacto en el agrado del turista nacional en la
comunidad rural altoandina de Pacchanta, que pertenece al distrito de Ocongate. Con ello, se
diferencia en cuanto al contexto geografico, al objeto de estudio (no se aborda la intencion de
revisita) y al enfoque en servicios especificos (alojamiento y alimentacion), lo que permite
generar un analisis mas particularizado y aplicable a comunidades turisticas emergentes del
ambito rural peruano.

Alvarez et al. (2022), en el trabajo sobre la intencion de recomendar la ciudad de
Quito en funcién de lo que el turista percibe sobre la calidad y satisfaccion del destino, se
propusieron examinar la representacion y percepcion del destino, basdndose en el patrimonio
cultural, asi como identificar la impresion que genera en los turistas al retornar y las

recomendaciones que podrian realizar sobre la ciudad de Quito. Dado que la recopilacion de
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datos se realiz6 en un inico momento, el estudio tomd una perspectiva cuantitativa sin
experimentar los turistas que se tomaron como poblacion y muestra fueron 498.

Los resultados evidenciaron que la percepcion positiva de Quito como destino
turistico se encuentra estrechamente relacionada con la valoracion de su patrimonio cultural,
lo que incentiva el interés de los visitantes por acudir a la ciudad. Asimismo, La imagen del
destino, el deseo de regresar y la voluntad de recomendarlo a otros dependen de la calidad del
servicio que se recibe y de como se siente uno. No obstante, se determin6 que la satisfaccion
por si misma no asegura la intencion de retorno, aunque si contribuye a la recomendacion del
lugar. La conjuncion entre calidad del servicio y satisfaccion del visitante se presenta como
un elemento clave en la intencion de volver. Finalmente, se concluye que la satisfaccion
incide directamente en la voluntad de recomendar Quito como destino turistico, por lo que
reforzar la percepcion del destino, la calidad de los servicios y la satisfaccion

Deslinde: el estudio de Alvarez et al. (2022), que analizé el vinculo entre la calidad, la
imagen y la satisfaccion en relacion con el destino turistico en Quito, La investigacion actual
se enfoca en los servicios de hospedaje y alimentacion y su impacto en el grado de
satisfaccion del visitante nacional en la localidad rural altoandina de Pacchanta, Ocongate. De
esta manera, se diferencia tanto en el contexto geografico como en el objeto de estudio, al
priorizar servicios turisticos especificos y no la imagen global del destino.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Calderon y Navarro (2024) se plantearon como propdsito examinar la oferta turistica
en funcion de la satisfaccion de la demanda turistica en el distrito de Tambogrande. Se
empled el disefio transversal no experimental y una perspectiva mixta. En cuanto a los
servicios turisticos, al terminar el trabajo, se determino6 que, en relacion con el segundo
objetivo especifico, la informacion recopilada sobre la percepcion de los usuarios evidencid

una valoracion positiva. La satisfaccion de la mayoria de los encuestados fue mas elevada de
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lo que esperaban, sefialando finalmente que se encontraban conformes con los servicios
recibidos. Este resultado impulsa a las autoridades de la municipalidad a continuar
fortaleciendo y mejorando la calidad con respecto a los servicios turisticos.

Deslinde: en contraste con el estudio de Calderén y Navarro (2024) que analiz6 la
oferta turistica en general y su vinculo con el cumplimiento de la demanda en la zona de
Tambogrande, el estudio actual se centra en las prestaciones concretas de alojamiento y
comida y su impacto en la satisfaccion del viajero nacional en la comunidad altoandina de
Pacchanta, Ocongate.

En la investigacion realizada por Carbajal (2021), cuyo objetivo principal fue
establecer la correlacion entre la actitud del turista chileno hacia Pert y su grado de
satisfaccion al visitar Tacna en 2020, bajo el enfoque cuantitativo, correlacional y analitico,
con disefio no experimental. La correlacion de Spearman evidenci6 que entre las dos
variables existe una relacion positiva de 0,682, y la posibilidad de que no exista correlacion
es del 0,00%. Por consiguiente, se admiti6 la alternativa, determinando que los visitantes
estan muy satisfechos con un margen de error del 0,5%. Asimismo, se constato que la
satisfaccion tiende a incrementarse conforme aumenta la frecuencia de visitas a Tacna, hasta
alcanzar un punto en el que los servicios turisticos actuales ya no logran generar mayor
impacto en dicha percepcion.

Deslinde: en relacion con el estudio de Carbajal (2021), que estudio6 la satisfaccion del
viajero chileno y su postura frente a Pert en el entorno urbano de Tacna, El presente estudio
aplica un enfoque diferente, pues analiza como impacta la oferta de servicios turisticos
vinculados con alimentacion y alojamiento en la satisfaccion del turista nacional en un
contexto rural altoandino, especificamente en la comunidad de Pacchanta (Ocongate). Con

ello, se diferencia tanto en la poblacion de estudio (turistas nacionales frente a turistas



28

extranjeros), como en el contexto geografico (zona rural vs. ciudad fronteriza) y en el objeto
de analisis (servicios especificos de alojamiento y alimentacion vs. actitud hacia el pais).

En Trujillo, Carmona (2019) planteé como objetivo principal analizar el criterio del
viajero nacional acerca de la calidad del servicio en la agencia Pera Together Travel, esto fue
logrado, por medio del empled de una estrategia analitica de disefio transversal y descriptivo
que no era experimental. Se detect6 que el 42% (143) de los encuestados manifesto estar
contento, el 39% (133) manifestd sentirse completamente satisfecho y un 18% (60) indico
que estaba en una posicion neutral, sin expresar satisfaccion ni insatisfaccion. En conclusion,
se determino que la percepcion general de los clientes es positiva, alcanzando un 79%. Dicho
resultado se relaciona con la presencia de equipos modernos, instalaciones atractivas y la
vestimenta distintiva del personal, componentes que inciden de manera positiva en el modo
que los clientes pueden percibir la calidad del servicio.

Deslinde: en comparacion lo encontrado por Carmona (2019), que examin6 como un
viajero nacional percibe la calidad del servicio al cliente en la agencia de viajes trujillana, el
estudio actual tiene como foco principal la oferta de servicios de alojamiento y alimentacion
en la comunidad rural altoandina de Pacchanta, enfocandose en su influencia sobre la
satisfaccion del turista nacional.

2.1.3. Antecedentes Locales

De acuerdo con la tesis de Huillca (2020), cuya finalidad fue evaluar el grado de
satisfaccion en dependencia con la utilizacion de los servicios turisticos por los visitantes
foraneos en la ciudad del Cusco durante 2018, se utilizo el andlisis factorial, que se basa en
un método analitico de investigacion cuantitativa, una estructura no experimental y un
alcance descriptivo. El 33,1% de los visitantes report6 estar satisfecho con la oferta turistica
de la ciudad y el 27,9% expreso estar completamente contento; mientras que el 27,3% se

mostr6 neutral y considerd que eran regulares. En contraste, un 10,2% indic6 insatisfaccion.
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En cuanto a la atencion en hoteles, el 22,9% manifesto satisfaccion, el 38,3% total
satisfaccion y el 23.4% de insatisfaccion. En términos de la atencion en los restaurantes, el
9,1% se mostro insatisfecho y el 70,6% manifesto satisfaccion. En relacion con el transporte,
un 34,3% mostro satisfaccion, en tanto que un 33,8% manifesto lo contrario. Sobre las
agencias de viaje, el 72,9% expreso satisfaccion y un 14% insatisfaccion. Por ultimo, en el
caso de los guias turisticos, el 61.5% expreso estar satisfecho y el 24.2% manifesto
insatisfaccion.

La importancia de esta referencia previa estriba en que posibilita entender como los
turistas perciben los servicios turisticos relacionados con la alimentacion y el alojamiento, lo
cual resulta util para orientar estrategias que generen mayor satisfaccion en el turista
nacional. La investigacion desarrollada por Huillca (2020) no solo evalu¢ la experiencia de
los visitantes extranjeros, sino que también posibilitd identificar fortalezas y debilidades de
los servicios ofertados en la ciudad, informacidn que resulta valiosa para mejorar la calidad
del turismo y fomentar el desarrollo del turismo interno en la region.

Deslinde: respecto al estudio de Huillca (2020), que analizo el nivel de satisfaccion de
los turistas provenientes del extranjero sobre varios servicios turisticos en Cusco, la
investigacion actual se centra en la satisfaccion de los turistas nacionales, tomando como
variables centrales la oferta de servicios turisticos de alojamiento y alimentacion en un
contexto rural altoandino: la comunidad de Pacchanta Ocongate. De este modo, se distingue
tanto en la poblacion de estudio turistas extranjeros vs. turistas nacionales, como en el
contexto geografico urbano vs. rural y en la delimitacion de los servicios analizados
alojamiento y alimentacién como ejes principales.

En la tesis de Huamani y Tillca (2020) se plante6 como objetivo “establecer el
impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente durante la feria culinaria del

cuy al palo, que tiene lugar en el distrito de Lamay”. Se utiliz6é un método analitico, disefio no
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experimental y relacional, obteniendo que 35% de los empleados de una compaiiia afirmaba
que no estaban preparados, mientras que el 65% afirm6 contar con personal capacitado en
atencion al cliente. Asimismo, segun las encuestas realizadas a los visitantes, el 49% de ellos
considerd que la calidad del servicio era mala, el 33% la calificd como regular y solamente el
18% la valor6 positivamente. Estos hallazgos reflejan que, en su mayoria, el servicio
brindado en la feria resulta deficiente, por lo que se recomienda implementar estrategias de
mejora que permitan alcanzar un servicio de calidad.

De manera complementaria, en investigaciones sobre servicios turisticos de
alojamiento y alimentacion también se concluye que el servicio proporcionado en la feria
gastrondmica presenta limitaciones significativas, dado que casi la mitad de los visitantes lo
considera insatisfactorio y un tercio lo percibe como regular. En este contexto, al examinar la
oferta de servicios que brindan los locales de hospedaje y alimentacion de la comunidad de
Pacchanta, distrito de Ocongate, se evidenci6 que la mejora en la atencion repercutiria
directamente en la satisfaccion del turista, lo cual favoreceria el crecimiento econdmico y
social de la region, ademas del estimulo del turismo interno.

Deslinde: en relacion con el estudio de Huamani y Tillca (2020), que estudi6 la
manera en que el nivel de satisfaccion del cliente es influido por la calidad del servicio en una
feria gastrondmica ubicada en el distrito de Lamay, esta investigacion se caracteriza por
concentrarse en los servicios turisticos que tienen que ver con el hospedaje y la alimentacion,
en la comunidad rural altoandina de Pacchanta, Ocongate. Mientras el antecedente evalu6 un
evento gastrondmico puntual, este analisis trata acerca de los servicios turisticos permanentes
y como afectan la satisfaccion del viajero nacional, lo que permite obtener un analisis mas

amplio y aplicable al fortalecimiento del turismo interno en zonas rurales.
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2.2. Bases Teoricas
2.2.1. Oferta Turistica

Sancho (1998) indica que la oferta turistica se refiere a todos los servicios y productos
que un lugar turistico ofrece a los visitantes, lo cual le permite acceder y utilizar los
diferentes servicios disponibles en dicho lugar.

De manera complementaria, la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) coincide
con esta perspectiva. Para la OMT, la oferta turistica comprende los bienes y servicios que las
empresas y organizaciones ofrecen a los turistas, abarcando diversos sectores como
transporte, alojamiento, gastronomia, intermediacion, servicios de apoyo tanto privados como
publicos, asi como actividades de mediacion, entre otros.

2.2.2. Servicio Turistico

De acuerdo con la Organizacion de Estados Americanos (OEA, 1980), los Servicios
Turisticos se caracterizan por ser el resultado de las actividades, funciones y acciones que
lleva a cabo el sujeto receptor de manera coordinada, las cuales posibilitan satisfacer al
viajero, optimizar el uso de la industria o las facilidades turisticas y afiadir valor economico a
los recursos o atractivos turisticos

Los servicios turisticos pasan por varias fases antes de llegar al cliente, que incluyen:
fabricacion, provision, promocion, negociacion y prestacion. Estas etapas estan pensadas para
cumplir con las exigencias de los turistas, desde la planificacion del viaje hasta el momento
en que lo disfrutan. Para esto, se utilizan compaiias intermediarias que brindan servicios de
organizacion de eventos y actividades recreativas, alojamiento, transporte y alimentacion.

El servicio turistico, segun Ramirez (2002; citado en Ramoén, 2024), estd formado por
un grupo de actividades que se distinguen claramente entre si y estan fuertemente

interconectadas. Estas actividades operan coordinada y armoniosamente para satisfacer las
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demandas de servicios propuestas por la estructura socioecondémica de una corriente turistica
especifica.

Las dos definiciones mencionan y destacan que es fundamental ofrecer servicios
turisticos, pues fomentan el desarrollo de la practica turistica y enriquecen la vivencia del
visitante. Esto se debe a que, al emprender su viaje, el turista hace uso de los diversos
servicios turisticos disponibles, lo que contribuye de manera significativa a su satisfaccion y
vivencia durante el recorrido.

Segun Albrecht y Zemke (1985; como se cita en Uribe, 2017), el “Triangulo del
servicio” se utiliza para identificar los elementos clave en la prestacion de servicios. Este
modelo examina la interaccion entre tres componentes esenciales: la estrategia del servicio,
los procesos organizacionales y el equipo humano, todos ellos enfocados en satisfacer al
cliente.

Tal como se observa en la figura 1, el Triangulo del Servicio es un modelo que ilustra
las relaciones clave necesarias para identificar servicios de calidad, centrado en cuatro
componentes esenciales:el enfoque del servicio, la gente, los procesos y el cliente. En el
vértice central de este tridngulo se encuentra el cliente, destacando su rol fundamental en la
experiencia del servicio. La estrategia del servicio engloba la planificacién y las politicas que
guian la prestacion del servicio, asegurando que las metas de la organizacioén concuerden con
las exigencias y expectativas de los usuarios. El elemento de las personas se refiere a los
empleados que tienen contacto y brindan atencion de forma directa, y se relacionan con los
clientes y ejecutan la entrega del servicio. Por ultimo, los sistemas se refieren a la
infraestructura y los procesos que respaldan y facilitan la prestacion del servicio (Uribe,

2017).
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Figura 1

Diagrama de Triangulo del servicio

Nota. Tomado de Uribe (2017).

2.2.3. Satisfaccion

Segtin Soret y Obesso (2020), la satisfaccion del cliente se entiende como el nivel de
conformidad que alcanza un usuario frente a un producto o servicio especifico recibido de
una empresa (pp. 28-29). De manera complementaria, Kotler y Armstrong (2020) indican que
se mide en términos de qué medida el desempefio observado de un producto coincide con las
expectativas del cliente o usuario del servicio. Asimismo, Almeida et al. (2021) describen la
satisfaccion como el grado en el que los consumidores experimentan agrado, conformidad y
cumplimiento al recibir un servicio.

En el marco de la presente investigacion, se tomaran en cuenta cinco dimensiones que
influyen en la satisfaccion del consumidor, propuestas por Parasuraman Berry y Zeithaml
(1985), las cuales afectan directamente la calidad del servicio de atencion.

Componentes tangibles: Se refiere al aspecto fisico, tanto de las instalaciones que
ofrecen el servicio como del personal. Esto incluye el conjunto de instalaciones, el

equipamiento, y los materiales utilizados por el personal o para la comunicacion.
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Fiabilidad: Se relaciona con cumplir lo que se promete en la prestacion del servicio,
considerando aspectos como respetar los tiempos de entrega, minimizar fallos en la atencion,
garantizar un adecuado desempeiio y dar soluciones rapidas ante inconvenientes.

Seguridad: Hace referencia a la confianza y sensacion de resguardo que percibe el
cliente durante el servicio, incluyendo la credibilidad del personal, la proteccion de las
instalaciones y la tranquilidad que experimenta dentro del establecimiento.

Empatia: Hace referencia al vinculo que se genera con el cliente mediante la
capacidad de comprenderlo, establecer una comunicacion efectiva y brindar facilidad de
acceso. Dentro de esta dimension, se considera la actitud del personal, la sensacion de
seguridad al adquirir los servicios, cordialidad en el trato y el conocimiento del personal para
resolver las dudas de los consumidores.

Capacidad de respuesta: Est4 asociada a la atencion del servicio en el tiempo
adecuado. Esto abarca aspectos como brindar un trato individualizado y organizar los
horarios de manera que se adapten a las demandas de los usuarios.

2.3. Marco Conceptual
a) Alojamientos turisticos:

Se trata de cualquier lugar accesible al publico que brinde alojamiento temporal
mediante un costo, como hoteles, apartahoteles, hostales, pensiones, casas rurales, entre otros.
Estos establecimientos estan destinados a ofrecer hospedaje temporal de manera regular, ya
sea con o sin servicios adicionales (Real, 2020).

Apart-Hotel: Se trata de un establecimiento conformado por diferentes secciones que
funcionan de manera integrada bajo una misma gestion.

Categorias: Pueden clasificarse entre 3 y 5 estrellas.

Hostal: Es un tipo de alojamiento que cuenta con un minimo de seis habitaciones y

dispone de infraestructura propia. Se categorizan en niveles que van de 1 a 3 estrellas.
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Resort: Es un alojamiento turistico ubicado en lugares de esparcimiento, como
playas, costas o sitios vacacionales cuya clasificacion oscila entre 3 y 5 estrellas.

Ecolodge: Es un alojamiento turistico ubicado en entornos naturales, que opera bajo
los principios del ecoturismo, priorizando el respeto y la conservacion del medio ambiente en
el que se desarrolla.

Albergue: Es un alojamiento con habitaciones comunes y se lo ofrece a un conjunto
particular de huéspedes que tienen uno o mas intereses en comun.

b) Alojamiento rural:

Los establecimientos rurales son infraestructuras turisticas adaptadas a la escala de las
comunidades locales, ofreciendo servicios basicos de hospedaje y alimentacion en un
contexto de sostenibilidad ambiental y cultural. OMT (2005)
¢) Calidad

Implica la bisqueda de la perfeccion, en donde se tiene como centro al cliente y a
partir de ¢l se compone los productos y servicios que logran a satisfacer sus expectativas y
deseos y necesidades. (Vargas Quifiones & Aldana de Vega, 2006)

d) Calidad del servicio:

Alude al grado en que la prestacion brindada cumple plenamente con las necesidades
y expectativas del usuario en el instante en que se entrega (Vargas Quifiones & Aldana de
Vega, 2006)

e) Cliente:

Es un individuo o una organizacidon que obtiene los productos y servicios ofrecidos
por una determinada empresa (Thompson, 2019; como se cita en Miranda et al., 2021).

f) Equipos:

Un equipo se compone de varias personas que comparten un objetivo comun,

colaborando y coordinandose entre si para alcanzarlo (Peir6, 2020).
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2) Empleado:

Es alguien que oferta su trabajo para recibir una remuneracion por parte de un
empleador, estableciendo los términos de esta relacion en un contrato, que puede ser verbal o
escrito (Westreicher, 2020).

h) El equipamiento hotelero:

Es el conjunto de instalaciones, mobiliario, utensilios y equipos que permiten el
funcionamiento adecuado de un establecimiento de hospedaje y la prestacion eficiente de sus
servicios Ogilvie (2001).

i) Expectativas:

Se entiende por expectativa a la prevision racional de que algo suceda. No se limita a
ser una fantasia, sino que estd fundamentada en la probabilidad de que realmente suceda
(Westreicher, Expectativa, 2020).

J) Necesidad del consumidor:

Es el conjunto de deficiencias o requerimientos que experimenta y que lo motivan a
encontrar productos en el mercado que las cumpla (Quiroa, 2020).

k) Oferta turistica:

Para Sancho (2006) comprende la totalidad de productos y prestaciones vinculadas al
turismo que un destino pone a disposicion del visitante para su uso y aprovechamiento.
i) Restaurante:

Es la actividad comercial que proporciona una variedad de bienes comestibles para
que los clientes las consuman en el local. El cliente, conocido cominmente como comensal,
debe pagar por lo que consume (Pérez & Merino, 2022).

Jj) Satisfaccion:
Este verbo implica saldar deudas, satisfacer el hambre, calmar las emociones, cumplir

con obligaciones, reconocer un mérito o reparar una ofensa (Pérez & Gardey, 2021).
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k) Satisfaccion del turista:

La satisfaccion es la emocion que se genera cuando una persona compara su
rendimiento con sus expectativas. (Kotler & Armstrong, 2017)

1) Servicios de alimentacion turistica:

Sostiene que la alimentacion turistica no solo satisface necesidades nutricionales, sino
que constituye un recurso cultural que diferencia a los destinos FAO (2017).

m) Servicio gastronémico:

El servicio de gastronomia abarca todas las técnicas, recursos y atencion que se
proporcionan al cliente en areas como restauracion, alimentacion, cocteleria, bar, entre otros
(Larrosa, 2021).

n) Turismo:

El turismo se puede describir como todas las actividades que una persona realiza
cuando viaja y permanecer en un sitio distinto al de su hogar habitual, por una duracion que
normalmente no supera el afio (Perez & Gardey, 2022).

0) Turismo y entorno natural:

Segiin Sancho (2008) las preocupaciones vinculadas al entorno ambiental se centran
en los impactos que generan las actividades productivas y econdmicas realizadas en areas
destinadas al crecimiento y desarrollo. La inquietud se centra especialmente en cémo los
recursos naturales pueden degradarse cuando se utilizan para llevar a cabo esas actividades
econdmicas y en la medida de irreversibilidad de dicho proceso.

2.4. Marco Legal

Este estudio se basa en el marco regulatorio actual que rige la actividad turistica en

Pert, particularmente en lo referido a la prestacion de servicios turisticos de alojamiento y

alimentacion, asi como al desarrollo del turismo en comunidades rurales. Estas disposiciones
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legales establecen los lineamientos, principios y requisitos que orientan la oferta de servicios
turisticos y garantizando la calidad del servicio brindado al turista nacional.
2.4.1. Ley N°32392 — Nueva Ley General de Turismo

La Ley N° 32392 “Nueva Ley General de Turismo”, instituye el marco normativo
actual que rige la actividad turistica en el pais desde el afio 2025, sustituyendo a la Ley N.°
29408. Esta norma reconoce al turismo como un sector estratégico para el Estado, orientado
al fortalecimiento del desarrollo sostenible, la capacidad de competir del destino y la mejora
continua y gradual en el nivel de excelencia de los servicios turisticos.

Asimismo, la norma establece los principios rectores que rigen la actividad turistica,
entre los cuales destacan la calidad del servicio, la proteccion y satisfaccion del turista, la
sostenibilidad ambiental, la inclusion social y la participacion de los actores locales. En este
marco, regula a los prestadores de servicios turisticos, incluyendo los servicios de
alojamiento y alimentacion, determinando sus obligaciones y responsabilidades en la
prestacion del servicio.

Para la presente investigacion, esta ley resulta fundamental, pues brinda la base legal
para examinar como la oferta de servicios turisticos de hospedaje y alimentacion afecta la
satisfaccion del viajero nacional, especialmente en destinos rurales emergentes como la
comunidad de Pacchanta, distrito de Ocongate.

2.4.2. Ley N.°31797 — Ley de Promocion y Desarrollo del Turismo Comunitario

En el &mbito normativo peruano, el turismo comunitario es reconocido como una
alternativa de desarrollo local. La Ley N.° 31797 establece disposiciones orientadas a
fortalecer esta modalidad, promoviendo la intervencion directa de las comunidades en las
actividades turisticas. Asimismo, considera al turismo comunitario como un medio para
fomentar el desarrollo sostenible, preservar las expresiones culturales y colaborar para que

mejoren las condiciones sociales y econdmicas en areas rurales.
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La presente investigacion se relaciona directamente con esta norma, debido a que la
comunidad de Pacchanta presenta caracteristicas propias del turismo comunitario, donde los
servicios de alojamiento y alimentacion son brindados por la poblacion local, contribuyendo
al fortalecimiento de la oferta turistica rural y a la satisfaccion del turista nacional.

2.4.3. Reglamento de Establecimientos de Hospedaje

El Reglamento de Restaurantes y Servicios Afines, establecido a través del Decreto
Supremo N.° 025-2004-MINCETUR, define los lineamientos que regulan la operacion de los
servicios de alojamiento turistico, incluyendo los criterios de clasificacion y categorizacion,
asi como las condiciones basicas de infraestructura, seguridad, higiene y calidad que deben
observar los prestadores del servicio.

Este reglamento adquiere importancia para el desarrollo del presente estudio, dado
que posibilita examinar la oferta de los servicios de hospedaje en Pacchanta, de acuerdo con
los lineamientos normativos vigentes, tomando en cuenta su impacto en la valoracion y el
nivel de satisfaccion del visitante nacional.

2.4.4. Reglamento de Restaurantes y Servicios Afines

Este reglamento aprobado mediante Decreto Supremo N.° 025-2004-MINCETUR,
regula la prestacion de los servicios de alimentacion vinculados a la actividad turistica,
estableciendo criterios generales de funcionamiento, atencion al cliente y condiciones
higiénico-sanitarias que deben cumplir los establecimientos gastronémicos.

Esta norma constituye el sustento legal para analizar la oferta de servicios de
alimentacion en la comunidad de Pacchanta, teniendo en cuenta que la calidad del servicio de
gastronomia incide directamente tanto en la experiencia del turista como en su grado de

satisfaccion.
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Capitulo III
Hipotesis y Variables
3.1. Hipétesis General

La oferta de servicios turisticos de alojamiento y alimentacion influyen de manera
significativa en la satisfaccion del turista nacional en la comunidad de Pacchanta, distrito de
Ocongate.

3.2. Hipétesis Especificas

La situacion actual de la oferta de servicios turisticos de alojamiento y alimentacion es
insuficiente en la comunidad de Pacchanta, distrito de Ocongate.

La oferta turistica de los servicios Alojamiento y Alimentacion genera bajo nivel de
satisfaccion del turista nacional en la comunidad de Pacchanta, distrito de Ocongate.

La formalizacion de los prestadores de servicios turisticos, la participacion en
programas estatales y la capacitacion continua contribuyen en la mejora de la oferta de
servicios de alojamiento y alimentacion, lo que influye positivamente en la satisfaccion del
turista nacional en la comunidad de Pacchanta, distrito de Ocongate.

3.3.  Operacionalizacion de Variables



Tabla 1

Cuadro de Operacionalizacion de variables
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Variables Definicion Dimensiones Definicion Indicadores Técnicas
Servicios Se trata de todos los Servicio El alojamiento es una actividad que llevan a cabo los Tipos de Alojamiento Técnica:
turisticos lugares, unidades, alojamiento establecimientos cuyo fin es ofrecer servicios de N° de alojamiento Encuesta

instalaciones y demas hospedaje al turista a cambio de un pago. Esta N° de habitaciones Entrevista
que cubren las estadia puede ser temporal o permanente y tener N° de camas Instrumentos:
necesidades de los servicios adicionales (OMT, 2018). Autorizacién municipal Cuestionario de
turistas mientras estan Servicio Es un establecimiento que ofrece a los clientes un N° de restaurante preguntas
en un lugar o destino restaurante servicio de comida variada a cambio de un precio. N° de mesas cerradas.
turistico especifico Un restaurante llega a ser un espacio publico pues el  Variedad de comida Guia de
(DIRCETUR, 2011) acceso a €l es abierto (Garcia, 2012). entrevista
Satisfaccion  Se mide la satisfaccion ~ Elementos Es la caracteristica mas elemental de los servicios: Equipos adecuados Métodos De
del turista de acuerdo con la tangibles que estos pueden verse, tocarse, oirse, olerse o Instalaciones visualmente Analisis De
sensacion de placer o sentirse. Asi es como se identifica la percepcion del — atractivas Datos:
desilusion que un cliente (Rogel, 2018). Empleados con apariencia Para procesar los
individuo siente al pulcra datos se uso el
comparar el rendimiento Elementos materiales programa SPSS
de un servicio o atractivos V.25 para el
producto con las Fiabilidad Se reconoce la capacidad que una empresa especifica Cumple lo prometido analisis
expectativas que tenia. debe tener para brindar un servicio particular de Sincero interés por cuantitativo.

Es decir, si el
desempefio es inferior a
lo esperado, el cliente no
se siente satisfecho; si
cumple las expectativas,
si lo esta; y si supera
dichas expectativas, esta

manera confiable, segura y ptima. Esto significa
que la puntualidad y todos los elementos que
posibilitan al cliente reconocer la experiencia
profesional y habilidad de la compaiiia deben estar
incluidos. Es decir, debe brindar confiabilidad y
ofrecer un servicio apropiado desde el primer
instante.

resolver problemas

Realizan bien el servicio

la primera vez

Concluyen el servicio en
el tiempo prometido

No cometen errores

muy satisfecho (Troyo y Capacidad de

otros, 2018) respuesta

Se refiere a la actitud que se debe tener para ofrecer
asistencia desde el primer instante, proveer
suministros y atender de manera rapida; también se

Comunican cuando

concluiran el servicio




considera parte de este punto cumplir puntualmente  El personal ofrece un

los compromisos asumidos (Rogel, 2018). servicio rapido
El personal siempre tiene
disposicion para ayudar
El personal nunca esta
demasiado ocupado

Seguridad Es la emocion que siente el cliente cuando presenta ~ Comportamiento
sus problemas a una organizacion y cree que seran confiable del personal
solucionados de la mejor forma posible (Rogel, Los clientes se sienten
2018). seguros

El personal es amable
El personal tiene el
suficiente conocimiento

Empatia Significa que la compaiiia tenga la disposicion de Ofrecen atencion
ofrecer a sus clientes atencion y cuidado personalizada
individualizados de manera apropiada. No se trata Horarios de trabajo

solo de ser amable, aunque la cortesia es un elemento convenientes para los
importante tanto de la seguridad como de la empatia; clientes
por lo tanto, es esencial comprometerse y dedicarse  Se preocupan por los

intensamente al cliente, asi como entender sus clientes
necesidades y sus rasgos personales especificos Comprenden las
(Rogel, 2018). necesidades de los

clientes
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Capitulo IV
Metodologia de la Investigacion

4.1. Area de Estudio y Localizacién Politica y Geografica.
4.1.1 Ubicacion

La cordillera de los Andes alberga la localidad de Pacchanta, que se encuentra en la
Cordillera de Vilcanota, a aproximadamente 100 kildmetros al sureste de Cusco. Se asienta a
los pies de la montafia Ausangate, en el distrito de Ocongate. Es conocida por su hermoso
entorno natural, que incluye montafas, glaciares, lagunas y paisajes de alta montafia. Es un
destino popular para aquellos que desean hacer caminatas y excursiones en la zona,
especialmente para aquellos que buscan una experiencia cercana a la naturaleza y la cultura
andina.
4.1.2 Altitud

La localidad est4 situada aproximadamente a 4300 m.s.n.m. y se ubica
geograficamente en las coordenadas 13°43'4.09"” de latitud sur y 71°14'33.15"” de longitud
oeste.
4.1.3 Accesibilidad

Para acceder a la zona se utiliza la carretera Interoceanica Sur, saliendo desde Cusco
hasta centro poblado de Tinke desde alli tomar un desvio por trocha, el tiempo para llegar es

aproximadamente tres horas desde Cusco.
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Figura 2

Ubicacion geografica comunidad de Pacchanta

Nota. Google Maps
4.1.4 Aspecto Economico

Todos los residentes son habiles tejedores que se dedican a criar alpacas y cultivar
tubérculos nativos. Utilizando la carne como fuente de proteinas y el pelo de alpaca para
fabricar sus utensilios y prendas, elaboran sus productos. Las papas nativas, ya sea frescas o
transformadas de manera tradicional en chuno y moraya, proveen los carbohidratos
necesarios para enfrentar las bajas temperaturas y el esfuerzo fisico.

La comunidad de Pacchanta también obtiene ingresos provenientes de las entradas a
los bafios termales, los cuales son gestionados directamente por ellos. En este espacio, se
establece una tarifa de cinco soles para los turistas nacionales y extranjeros, mientras que a
los visitantes locales se les cobra dos soles.

4.2.1. Actividades Turisticas

Circuito de las Siete lagunas

En el centro poblado de Pacchanta, ubicado a 4300 m.s.n.m., se inicia uno de los
circuitos mas representativos de la Ruta del Ausangate, que explora los margenes de siete
cuerpos de agua interconectados de manera delicada en las laderas del imponente Ausangate:

Azulcocha, Otorongococha macho, Otorongococha hembra, hatun Pucacocha, huchuy
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Pucacocha Algacocha y Qomer cocha, son de una belleza extrema y cada uno con un color
impresionante.

El camino de las siete lagunas resulta perfecto para aquellos apasionados del
senderismo y proporciona panoramas unicos del conjunto montafioso de Ausangate.

Turismo vivencial

El grupo de turismo de Pacchanta se ha estructurado para proporcionar servicios de
hospedaje y comida a tarifas realmente asequibles. Permanecer en una de las viviendas de los
criadores de alpacas de esta localidad y compartir con sus residentes su estilo de vida
particular orientado hacia el Ausangate, constituye uno de los beneficios que posibilita el
recorrido por este itinerario.

Trekking Ausangate

En caso de optar por un recorrido menos convencional que la tradicional vuelta al
Ausangate desde Pacchanta, puede explorar la alternativa que conecta a los habitantes de
Chilca y Phinaya. Este itinerario de cinco dias abarca la laguna Ausangatecocha.

Aguas termales de Pacchanta

Ubicado en la misma comunidad, alberga pozas termales con aguas de temperaturas
variadas, que oscilan entre frias y calidas a templadas. El costo de entrada es S/ 5 para
extranjeros y peruanos.

Servicios turisticos de alojamiento y restaurantes

La gente local es responsable de ofrecer servicios de alojamiento y alimentacion. Sin
embargo, la mayoria de ellos no estan presentes en plataformas digitales y dependen de
intermediarios, como agencias de viajes, aunque también brindan atencion directa a los
turistas. Es importante destacar que, en la zona, actualmente, solo 5 estdn operativos en la

actualidad.
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Vista Ausangate
Sumaq Mijuy
Sumagq Point Restaurant
Mayu Rumi
Multiservicios Jose Luis
En lo que respecta a los servicios de hospedaje, actualmente hay cinco
establecimientos en funcionamiento. No obstante, durante la temporada alta, se pueden abrir
hasta nueve alojamientos. La infraestructura y las instalaciones son sencillas en ambos
extremos.
Munay Phaqcha
Sumaq Point
Multiservicios Jose Luis
Hospedaje Pacchanta de Eusebio
Ausangate 7 lagunas Resort club Hospedaje Condor
4.2. Metodologia de Investigacion
4.2.1. Tipo de Investigacion
El estudio se llevo a cabo como investigacion basica cuyo propdsito principal fue
ampliar el conocimiento existente sobre el tema en cuestion. Este tipo de investigacion,
también denominado investigacion pura, no busca dar solucion inmediata a problemas
concretos, sino aportar fundamentos tedricos que puedan servir como referencia en futuros
trabajos cientificos (Arias y Covinos, 2021).
Asimismo, la investigacion bdsica se orienta a la generacion y expansion de
conocimientos de caracter teorico y cientifico, sin pretender resolver de manera directa
situaciones practicas o de aplicacion inmediata en el corto plazo (Herndndez y Mendoza,

2018).
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4.2.2 Nivel de Investigacion

La pesquisa se realizo por medio de un analisis de cardcter descriptivo y correlacional.
El nivel descriptivo permite caracterizar a las personas, comunidades, procesos o fenomenos
que se investigan. En cambio, el nivel correlacional busca identificar el vinculo existente
entre dos o mas variables asociadas, es decir, entre diferentes series de datos. En este caso, el
estudio se situa dentro de un disefio correlacional, pues su propoésito es determinar la relacion
entre los servicios de alojamiento y comida en el turismo y la satisfaccion de los visitantes.

Segun Bernal (2012), la investigacion descriptiva se orienta a presentar y detallar
hechos, caracteristicas o situaciones de un objeto de estudio, pudiendo incluir el disefio de
productos, prototipos o guias, sin llegar a explicar las causas de los fendmenos observados.
Este tipo de investigacion se guia por las preguntas formuladas por el investigador y emplea
técnicas como encuestas, entrevistas, observacion y analisis documental.

Por su parte, Tamayo (2006) sefiala que la finalidad de la investigacion correlacional
consiste en establecer el grado en que los cambios de una o varias variables guardan relacion
con las variaciones de otras. Dichas relaciones se analizan normalmente a través de métodos
estadisticos como los coeficientes de correlacion. Este enfoque es particularmente til en
contextos complejos donde no es posible aplicar un control experimental, ya que permite
observar e interrelacionar diversas variables en escenarios naturales de estudio.

El diagrama representativo al que se adapta es el siguiente:

01
/'—//

M < R

\ T

02

Donde:

M = Muestra
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O1 = Servicios turisticos de alojamiento y alimentacion

02 = Satisfaccion del turista

r = Correlacion entre Variables.

4.2.3. Diserio de la Investigacion

Dado que las dos variables evaluadas no fueron alteradas, se emple6 el disefio no
experimental. Esto significa que no se efectuaron modificaciones premeditadas en los
factores en cuestion; en cambio, se analizaron tal como se presentaron en su estado original
en la realidad.

Arias y Covinos (2021) sefialan que las variables estudiadas en este disefio no
incluyen condiciones experimentales ni estimulos. Las variables de interés no son
manipuladas y los participantes son estudiados en su contexto natural, sin alterarlo.

Ademas, el estudio fue transversal dado que los datos se recogieron de una poblacion
en un Unico momento. En este enfoque, se analizan y comparan diferentes variables de interés
dentro de la poblacion en ese momento particular. Es decir, se observa a los participantes en
un solo punto en el tiempo, sin seguirlos a lo largo del tiempo para ver como cambian.

Arias y Covinos (2021), este disefio recopila datos en un solo momento. Es como
capturar una instantanea o una radiografia para luego describirla en el estudio de
investigacion. Este método se emplea para explorar, describir y establecer correlaciones entre
variables.

4.2.4. Enfoque de la Investigacion

El enfoque metodolodgico fue mixto, lo que posibilit6 el analisis de los resultados
utilizando informacion tanto cualitativa como cuantitativa, y de manera complementaria. Esto
hizo posible una interpretacion mas completa de los hallazgos de la investigacion.

Los métodos mixtos, que también se les llama métodos hibridos, son un grupo de

procedimientos de investigacion que estan estructurados y son criticos. Esto abarca el recojo
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y analisis de datos cualitativos y cuantitativos. Segiin Hernandez y Mendoza (2018), estos
métodos persiguen la integracion y el debate conjunto de ambos tipos de datos para lograr
inferencias mas extensas y conseguir una mejor comprension del fendémeno estudiado.
4.2.5. Alcance de la investigacion

El estudio presenta un alcance de tipo descriptivo y correlacional, ya que permite
describir la oferta de servicios turisticos de alojamiento y alimentacion en la comunidad de
Pacchanta y el nivel de satisfaccion del turista nacional. Asimismo, busca determinar la
relacion existente entre ambas variables, analizando como se asocian entre si dentro del
contexto turistico de la comunidad, sin pretender establecer relaciones de causalidad.
4.3. Unidad de Analisis
4.4. Poblacion de Estudio

Una poblacion es un conjunto de personas que tienen rasgos semejantes. El
investigador define este conjunto, que puede ser finito o infinito, de acuerdo con los
parametros establecidos y representa todos los elementos del estudio. En algunos casos, se
emplea indistintamente el término "universo" para referirse a la poblacion, o viceversa, ya
que ambos términos describen el mismo conjunto de caracteristicas (Arias y Covinos, 2021).
a) Poblacion de estudio: Propietarios de servicios turisticos de Alojamiento y

alimentacion.

Al tratarse de una poblacion de estudio reducido se tomo en su totalidad de 5
alojamientos y restaurantes en la comunidad de Pacchanta.
b) Poblacion de estudio: turistas nacionales y locales que viajaron en el afio 2024,

fueron segun el siguiente detalle:
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Tabla 2

Poblacion de estudio

Mes N° de turistas nacionales y locales
Enero 50
Febrero 63
Marzo 89
Abril 102
Mayo 78
Junio 120
Julio 130
Agosto 110
Setiembre 70
Octubre 69
Noviembre 59
Diciembre 90
Total 1030

Nota: Boleteria de entrada a Pacchanta, 2024.

Por lo tanto, la poblacion de estudio lo contemplaron 1030 turistas que fueron a visitar
la comunidad de Pacchanta.
4.5. Muestra de Estudio

Arias y Covinos (2021) subrayan que no existe un nimero especifico de personas que
deba incluir la muestra; sin embargo, es esencial definirla correctamente en funcion del
problema concreto y los objetivos que se desea investigar. La muestra es una seccion de la
poblacién compuesta por individuos con caracteristicas comunes.

e Prestadores de servicios turisticos:

La poblacion de proveedores de servicios turisticos en la comunidad de Pacchanta es
reducida, se optd por un muestreo censal, incluyendo a los 5 propietarios de alojamiento y
alimentacion existentes. Esto asegura que se considere la totalidad de prestadores, obteniendo

informacion completa sobre la oferta de servicios turisticos en la comunidad.
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e Turistas nacionales:

Para seleccionar a los turistas nacionales se aplico una técnica de muestreo
probabilistico, buscando obtener una muestra representativa de los visitantes durante el
periodo de estudio. Aplicando la féormula de muestreo para poblaciones finitas, se determin6
que la muestra necesaria fue de 280 turistas nacionales, los participantes del estudio
respondieron el instrumento elaborado para medir su grado de satisfaccion respecto a los
servicios de hospedaje y alimentacion brindados en la comunidad.

4.6. Técnicas de Seleccion de Muestra
Se empled esta formula para determinar la muestra de una poblacion finita:

B N=xZ5*p*q
_ez*(N—1)+Z02£*p*q

n

Donde:

N = Poblacion

Zo=1.96 (seguridad al 95%)

p = probabilidad de éxito (50% = 0.5)

q = probabilidad de fracaso (50% = 0.5)
e = error de estimacion (5%).

_ 1030 * 1.962 * 0.5 * 0.5
"~ 0.052 % (1030 — 1) + 1.962 % 0.5 * 0.5

n

n = 280.1984
Por lo que para la investigacion tuvo una muestra de 280 encuestados.
4.7. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
4.7.1 Técnicas
En el desarrollo se aplicaron dos métodos de investigacion. La primera técnica fue la
entrevista, la cual, segun Arias & Covinos (2021), es un método utilizado para recolectar

datos mediante una comunicacion directa entre el investigador y el entrevistado. El objetivo
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de este proceso es conseguir informacion detallada y profunda acerca de las experiencias,
percepciones o saberes del entrevistado en lo que respecta al tema que la investigacion esta
abordando.

Por otro lado, la segunda técnica empleada fue la encuesta. De acuerdo con Arias &
Covinos (2021), una encuesta se realiza a través de un cuestionario, que es un formulario
disefiado para obtener informacion acerca de las opiniones, comportamientos o percepciones
de personas concretas.

4.7.2 Instrumentos

La guia de entrevista se empled como herramienta para la técnica entrevista. Arias &
Covinos (2021) aseguran que la guia de entrevista es una herramienta de investigacion
compuesta por un conjunto de preguntas y asuntos previamente organizados por el
investigador. Su proposito principal es dirigir la conversacion durante la entrevista para
garantizar que se aborden todos los aspectos pertinentes del tema de estudio.

Ademas, el cuestionario fue la herramienta que se empled para la técnica de encuesta.
Arias & Covinos (2021) afirman que el cuestionario es un instrumento que se utiliza con
frecuencia en los estudios cientificos para la recoleccion de datos. Es una enumeracion de
preguntas organizadas que incluyen opciones de respuesta, pensada para ser completada por
las personas. No existen respuestas objetivamente correctas o incorrectas, ya que cada
respuesta genera resultados diferentes. Este método se aplica a una poblacion especifica de
personas.

4.8. Validez y Confiabilidad
Tabla 3

Confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach N de elementos

0.837 20
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Para garantizar la validez de contenido, los instrumentos fueron evaluados por
expertos, quienes examinaron la claridad, la coherencia y la adecuacion de los items en
funcion de los propdsitos del estudio. Sus observaciones posibilitaron la realizacion de
modificaciones y garantizar que los indicadores evaluaran cada variable correctamente.

En lo que respecta a la confiabilidad, el cuestionario fue aplicado en una prueba piloto
y posteriormente sometido al analisis estadistico mediante el Alfa de Cronbach, lograndose
una cifra de 0.837 para un total de 20 items. Este resultado demuestra un alto grado de
consistencia interna, lo que asegura la confiabilidad del instrumento para recopilar datos.
Respecto a la guia para la entrevista, la revision de expertos, que corroboraron la coherencia
de las preguntas con las categorias de analisis y su habilidad para indagar mas en la
percepcidn de los informantes clave, fue el respaldo para la confiabilidad.

En conjunto, los resultados confirman que los instrumentos aplicados presentan
adecuados niveles de validez y confiabilidad, asegurando asi la rigurosidad metodologica del
estudio y la adquisicion de informacion segura para examinar como impacta la oferta de
servicios turisticos, como el hospedaje y la comida, en el nivel de satisfaccion del viajero

nacional en la comunidad de Pacchanta, Ocongate.
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Capitulo V
Resultados de la Investigacion
5.1. Resultados

5.1.1. Estadistica Descriptiva

Edad Frecuencia Porcentaje
20 a 30 afios 143 51%
31 a 40 anos 71 25%
41 a 50 afios 46 16%
51 afios a mas 20 7%
Total 280 100%

Nota. Elaboracién propia.
Figura 3

Proporcion de edad de los turistas nacionales y locales que visitaron durante el ario 2024

60%
50%
40%
30%
16%
20%

10%

0%
20afios a 30 31afios a40 4lafiosa50 51afios amas
afios afios afos

Nota. Elaboracién propia.

Interpretacion: La Tabla 2 presenta el desglose por edad de los visitantes nacionales
y locales que llegaron a la comunidad de Pacchanta en 2024. El rango de edad que mas se
destaca es el de las personas de 20 a 30 afios, quienes constituyen el 51% del total, lo que
representa 143 visitantes. Este dato revela una clara predominancia de un publico joven en el
flujo turistico de la zona. Le sigue el grupo de 31 a 40 afos, con 71 turistas que representan el
25%, mientras que los visitantes entre 41 y 50 afios suman 46, equivalentes al 16%.

Finalmente, el grupo menos representado es el de 51 afios a mas, con solo 20 personas, lo que
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constituye el 7% del total. Estos resultados indican que gran parte del turismo en la
comunidad estd compuesta por personas jovenes y adultos en edad productiva, lo que puede
estar relacionado con su mayor disposicion a realizar viajes de naturaleza o aventura como
los que ofrece Pacchanta.

Tabla 4

Proporcion segun el sexo de los turistas nacionales y locales que visitaron durante el afio

2024
Sexo Frecuencia Porcentaje
Masculino 171 61%
Femenino 109 39%
Total 280 100%

Nota. Elaboracion propia.

La Tabla 4 muestra la proporcion de turistas nacionales o locales que visitaron la
comunidad de Pacchanta durante el afio 2024, diferenciados segtn su sexo. Se aprecia que el
61% de los turistas eran hombres, lo que representa 171 visitantes, mientras que el 39%
restante, correspondiente a 109 turistas, fueron de sexo femenino.

Figura 4
Proporcion segun el sexo de los turistas nacionales y locales que visitaron durante el afio

2024.

70%
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0%

Masculino Femenino

Nota. Elaboracién propia.
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Interpretacion: La Tabla 3 presenta la proporcion de turistas nacionales y locales
segun el sexo durante el afio 2024. Se evidencia una mayor participacion del publico
masculino, con 171 visitantes que representan el 61% del total. En contraste, las mujeres
suman 109 turistas, lo que equivale al 39%. Esta diferencia indica que los varones tienen una
mayor presencia en las visitas turisticas a la comunidad de Pacchanta.

Tabla 5

Nivel de la variable satisfaccion del turista en los turistas que visitaron Pacchanta durante el

2024.

Satisfaccion del turista Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 175 63%
Neutral 69 25%
Satisfecho 36 13%

Total 280 100%

Nota. Elaboracién propia.
Figura §
Nivel de la variable satisfaccion del turista en los turistas que visitaron Pacchanta durante el

2024.

Nota. Elaboracién propia.
Interpretacion: la Tabla 4 evidencia que el 63 % de los turistas que visitaron

Pacchanta en el afio 2024 expreso insatisfaccion con la experiencia vivida, lo que refleja un
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nivel de percepcion predominantemente negativo respecto a los servicios turisticos. En
contraste, inicamente el 13% expreso estar satisfecho, mientras que el 25% adopt6 una
postura neutral frente a su visita. Estos resultados evidencian que el grado de satisfaccion
absoluta es reducido y que prevalece una valoracion critica de la oferta local. En este sentido,
se identifican oportunidades claras de mejora en los servicios de hospedaje y alimentacion,
cuya optimizacion podria contribuir de manera significativa a generar experiencias mas
positivas y a incrementar la satisfaccion general de los turistas.

5.1.2. Estadistica Inferencial

Objetivo general

Ho: La oferta de servicios turisticos de alojamiento y alimentacion no influyen de
manera significativa en la satisfaccion del turista nacional en la comunidad de Pacchanta,
distrito de Ocongate.

Ha: La oferta de servicios turisticos de alojamiento y alimentacion influyen de manera
significativa en la satisfaccion del turista nacional en la comunidad de Pacchanta, distrito de
Ocongate.

Regla de decision:

En la contrastacion de hipotesis, cuando p valor < 0.05, es admitida la alterna. Por el

contrario, si p = 0.05, no se cuenta con evidencia para renunciar a la hipotesis nula.
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Tabla 6
Tabla cruzada de servicios turisticos y la satisfaccion del turista en la comunidad de

Pacchanta distrito de Ocongate.

Servicios turisticos Total p- valor
Malo Regular Bueno
Satisfaccion
Insatisfecho 146 16 29 191
del turista
0.0412
Neutral 49 10 10 69
Satisfecho 0 0 20 20
Total 195 16 85 280

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion: la Tabla 5 presenta la relacion existente entre la percepcion de los
servicios turisticos de hospedaje y alimentacion y el grado de satisfaccion de los turistas
nacionales en la comunidad de Pacchanta, distrito de Ocongate, durante el afio 2024. Los
resultados revelan que una parte importante de los visitantes encuestados (146 personas,
equivalente al 48%) manifesto sentirse insatisfecha con dichos servicios, principalmente
quienes los evaluaron como deficientes (195 personas, lo que representa el 65%). En
contraste, unicamente 20 turistas (7%) expresaron estar satisfechos, destacando aquellos que
calificaron los servicios como buenos. Por otro lado, un grupo intermedio conformado por 69
personas (23%) mostr6 una postura neutral respecto a su satisfaccion, en su mayoria frente a
servicios considerados regulares.

Cuando se aplica la prueba de independencia chi-cuadrado, se obtuvo un valor p de
0.0412. Dado que este resultado se encuentra por debajo del nivel de significancia de 0.05, se
admite la hipotesis alternativa (Ha) y se rechaza la hipotesis nula (Ho). Esto demuestra que
existe una correlacion con significancia estadistica entre la percepcion de la oferta de

servicios de alojamiento y comida y el contento de los turistas nacionales en Pacchanta.
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Por lo tanto, el analisis muestra que la oferta de servicios turisticos impacta
significativamente en la satisfaccion del visitante. De este modo, optimizar estos servicios se
convierte en un aspecto clave para elevar el nivel de satisfaccion general y potenciar el
desarrollo turistico en la comunidad, generando beneficios tanto para los turistas como para
los prestadores locales de servicios.

Objetivos especificos

Primer objetivo especifico

Segun los testimonios recogidos, los establecimientos de alojamiento y alimentacion
en la comunidad de Pacchanta presentan una oferta limitada y con insuficiencias
estructurales. Ninguno cuenta licencia de funcionamiento y, en varios casos, manifiestan no
tener conocimiento del proceso o de la necesidad de contar con dicha autorizacion. El
servicio de alojamiento se ofrece de manera muy basica: los hospedajes son atendidos por las
familias, sin personal especializado, con habitaciones en nimero reducido (entre 1 y 5), sin
agua caliente en las duchas, y con servicios basicos limitados. En cuanto a la alimentacion,
los propietarios atienden un nimero modesto de turistas, mayormente entre 10 a 25 personas
al mes, con limitaciones como poca variedad en el menu, lo que ha generado quejas entre
algunos visitantes. Ademas, ninguno de los negocios cuenta con presencia en internet, lo que
reduce su visibilidad turistica. El contacto con los turistas ocurre directamente en el lugar, de
manera presencial y sin reservas en linea. Asimismo, a través de las entrevistas realizadas, se
evidencian aspectos que refuerzan esta situacion. Ante la pregunta “; Usted cuenta con
licencia de funcionamiento?”, varios entrevistados respondieron negativamente, sefialando
incluso que “no tiene conocimiento de ello”. En relacion a la capacidad de alojamiento, uno
de los prestadores indicd: “Cuenta con 1 sola habitacion cuadruple”, mientras otro manifestd
que “cuenta con 3 habitaciones: una doble y tres triples”, lo que confirma la limitada

infraestructura existente. Ademas, en cuanto a los servicios basicos, se reportd que “solo
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ponemos a disposicion las camas, bafio y la ducha no es caliente el agua”. La visibilidad en
internet también es inexistente, ya que, ante la pregunta sobre la presencia en plataformas
digitales, los entrevistados afirmaron: “No”. Finalmente, el contacto con los turistas ocurre
sin ningun sistema de reserva, mencionando que “en el mismo lugar le contactan”, lo cual
limita la competitividad turistica del destino.

Segundo objetivo especifico
Tabla 7

Nivel de la variable satisfaccion del turista en los turistas que visitaron Pacchanta durante el

2024.

Satisfaccion del turista Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 175 63%
Neutral 69 25%
Satisfecho 36 13%

Total 280 100%

Nota. Elaboracién propia.
Figura 6
Nivel de la variable satisfaccion del turista en los turistas que visitaron Pacchanta durante el

2024.
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Interpretacion: La Tabla 4 muestra que el 63% de los visitantes de Pacchanta en
2024 manifestd no sentirse satisfecho con su experiencia, lo que refleja un nivel de
percepcion predominantemente negativo respecto a los servicios turisticos. En contraste,
unicamente el 13% expreso estar satisfecho, mientras que el 25% adoptd una postura neutral
frente a su visita. Estos resultados evidencian que el grado de satisfaccion absoluta es
reducido y que prevalece una valoracion critica de la oferta local. En este sentido, se
identifican oportunidades claras de mejora en los servicios de hospedaje y alimentacion, cuya
optimizacion podria contribuir de manera significativa a generar experiencias mas positivas y
a incrementar la satisfaccion general de los turistas.

Tercer objetivo especifico

Una de las limitaciones mas notorias identificadas en las entrevistas es la limitada
formacion técnica en turismo. Ninguno de los encuestados cuenta con estudios formales en
este campo, aunque algunos indican tener conocimientos adquiridos de manera empirica.
Solo algunos han recibido capacitaciones esporadicas, generalmente brindadas por
instituciones como Ccaijo o la municipalidad; sin embargo, estos esfuerzos son considerados
insuficientes y poco constantes. Ademas, todos los propietarios entrevistados coinciden en
que necesitan mas capacitacion, tanto en atencion al cliente como en la mejora del servicio
gastronoémico y de hospedaje. Otro aspecto crucial es la informalidad: todos los
establecimientos funcionan sin licencia y no participan en concursos estatales ni acceden a
programas de promocion turistica. Esta situacion refleja una necesidad urgente de orientacion
sobre los procesos de formalizacion y de integracion a redes de apoyo institucional. En lo que
respecta a la capacitacion y profesionalizacion del servicio turistico, los testimonios de los
entrevistados fueron contundentes. A la pregunta “; Cuenta con personal especializado en
turismo?”, todos coincidieron en afirmar que “nadie tiene formacién en turismo”, revelando

una limitada estructural en este &mbito. Asimismo, si bien algunos mencionaron haber
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recibido capacitaciones, éstas fueron “de parte de Ccaijo y del Municipio”, especificamente
en “preparacion de alimentos y atencion al cliente”. Sin embargo, se percibe que estas
capacitaciones fueron esporadicas y no sostenidas en el tiempo. Finalmente, al ser
consultados sobre qué falta para mejorar el servicio, repitieron la necesidad de “capacitacion”
y de “mayor dedicacién”, lo que confirma una necesidad urgente de intervencion institucional
para lograr una oferta turistica de mayor y elevar el nivel de los servicios prestados.

5.1.3. Resultados de las Entrevistas

Dentro de los parametros de esta investigacion, se llevaron a cabo entrevistas con
cuatro duefios de servicios turisticos que ofrecen comida y alojamiento en la comunidad de
Pacchanta, para entender sus puntos de vista y experiencias respecto al servicio
proporcionado al visitante nacional. Obteniendo las siguientes percepciones sobre el servicio
turistico de alojamiento y alimentacion.

En su opinidn, ;la comunidad cuenta con suficientes hospedajes y restaurantes para
atender a los turistas que llegan?

Los entrevistados coincidieron en que la comunidad no cuenta con suficientes
hospedajes ni restaurantes para atender adecuadamente a los turistas. Sefialaron que la
infraestructura es muy limitada, con pocas habitaciones disponibles y servicios de
alimentacion reducidos en variedad, lo que genera dificultades cuando llegan grupos mas
numerosos. Algunos mencionaron que, si bien por el momento se logra atender a los
visitantes que llegan, la capacidad actual no seria suficiente en caso de un incremento
significativo del flujo turistico.

Usted cuenta con licencia de funcionamiento?

Respecto a la situacion legal de sus negocios, ninguno de los entrevistados cuenta con
licencia de funcionamiento. Uno de ellos incluso manifesté desconocer por completo este

requisito, indicando textualmente: “No, no tiene conocimiento de ello”.
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Tabla 8

Situacion legal del negocio

Licencia de funcionamiento Respuesta de los entrevistados
No cuentan “No, no tiene conocimiento de ello”
Entrevistado 2,3 y 4 “No”

.Cuantos turistas usted atiende al mes en su restaurante?

En relacion con la atencion a los turistas, los entrevistados sefialaron que atienden
entre 10 a 25 personas al mes, dependiendo de la temporada. Uno de ellos precisé que, en
meses como mayo a setiembre, “recibe unos 10 a 15 pasajeros al mes”, quienes muchas veces
solo llegan a almorzar y contintian su camino. Otro comentd que, en dias con reservas, puede
atender hasta 25 personas.

. Cual es el promedio de dias que el turista pernocta en su alojamiento?

Sobre la estadia promedio, todos coincidieron en que los turistas suelen quedarse solo
una noche.

.Qué tipos de turistas usted recibe?

En cuanto al tipo de visitantes, indicaron que reciben tanto a nacionales como
extranjeros. Uno menciond: “Reciben nacionales y extranjeros”, reflejando la apertura hacia
distintos publicos.

,Con cuantas habitaciones cuenta su establecimiento de hospedaje?, ; Alguna vez
algun turista tuvo una queja respecto al servicio? ;Por qué?

Los establecimientos cuentan con una infraestructura basica. El nimero de
habitaciones oscila entre una y cinco, sin servicios completos. Todos afirmaron que no tienen

agua caliente en las duchas. Un entrevistado indicd que “solo ponemos a disposicion las
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camas, bafio y la ducha no es caliente el agua”. Asimismo, otro menciond que una turista se
quejo porque “la cama no estaba en buenas condiciones, ya que se movia mucho”, mientras
que otro recibio reclamos “por el bafio que no estaba en buenas condiciones”.

.Cuantas personas trabajan en el establecimiento de alojamiento y restaurante?
Dentro de ellos, ;Cuenta con algin personal especializado en turismo?

En todos los casos, la atencion es asumida por la familia. No hay personal contratado
ni trabajadores con formacion en turismo. Uno de ellos sefiald: “Nadie tiene formacion en
turismo, pero si conocimiento de turismo”.

.Como le contactan los pasajeros? ;Su alojamiento y/o restaurante esta en el
internet?

La comunicacién con los clientes se realiza de forma directa. Ninguno de los
entrevistados cuenta con redes sociales, pagina web ni forma de reserva digital. Todos
manifestaron que “los pasajeros los contactan en el mismo lugar”.

.Que considera usted que falta para que el servicio que brinde sea el adecuado?

Los entrevistados coincidieron en sefialar que necesitan mas capacitaciones
relacionadas con los servicios que ofrecen, especialmente en atencion al cliente, preparacion
de alimentos y gestion de hospedaje. Algunos mencionaron haber recibido talleres
esporadicos de la municipalidad o de Ccaijo, aunque la mayoria indic6 no haber sido
capacitada de manera formal. De forma undnime expresaron que la formacion continua es
fundamental para mejorar el servicio que brindan.

Asimismo, sefialaron la importancia de contar con mayor inversion en mobiliario e
infraestructura. Uno de ellos expreso: “Dinero para comprar los muebles, capacitacion y

mayor dedicacion”.
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5.2.  Discusion de Resultados

Las conclusiones obtenidas por medio de un enfoque mixto fueron presentadas en el
capitulo de resultados, que combino el analisis cuantitativo de las encuestas dirigidas a
turistas nacionales con el andlisis cualitativo proveniente de entrevistas realizadas a los
propietarios de servicios turisticos en la comunidad de Pacchanta. La informacion fue
organizada segun los objetivos especificos del estudio, enfocandose en el estado actual de los
servicios de hospedaje y alimentacion, el grado de satisfaccion de los turistas y la percepcion
de los pobladores respecto a la mejora y formalizacion de la oferta local. Asimismo, se
aplicaron pruebas estadisticas, entre ellas, la Chi-cuadrado, con la finalidad de examinar la
relacion entre las variables principales. Estos resultados constituyen la base para la discusion
critica posterior, en la que se contrastan con la literatura y los antecedentes revisados.

Los hallazgos de esta investigacion permiten concluir que la oferta de servicios
turisticos de alojamiento y alimentacion influye significativamente en la satisfaccion del
turista nacional en la comunidad de Pacchanta, distrito de Ocongate. Asi lo evidencia la
prueba estadistica de chi-cuadrado, la cual obtuvo un valor p de 0.0412, menor al nivel de
significancia establecido de 0.05, lo que conduce a aceptar la hipotesis alternativa y rechazar
la hipdtesis nula. Este hallazgo coincide con lo reportado por Aguilar (2022) en su estudio
sobre la oferta de hospedaje en el Canton San Cristobal, Ecuador, donde se identificé una
brecha negativa en la satisfaccion general de los turistas, a pesar de contar con una
infraestructura de alojamiento considerablemente mas desarrollada y con mecanismos de
promocion digital activos. A diferencia de este contexto, en Pacchanta, la oferta de servicios
turisticos alin se encuentra en una etapa incipiente, con insuficiencias en infraestructura,
informalidad y escasa capacitacion. Sin embargo, los dos estudios concuerdan en que una
oferta turistica que es regular o mala impacta directamente la experiencia y percepcion del

visitante. Por tanto, se reafirma el fortalecimiento de las condiciones basicas y estratégicas de
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la oferta turistica resulta esencial para mejorar la competitividad del destino y garantizar una
experiencia satisfactoria al visitante.

Los resultados vinculados al primer objetivo especifico evidencian que la actual oferta
de servicios turisticos en alojamiento y alimentacion en la comunidad de Pacchanta presenta
serias limitaciones, ya que no cumple con estandares basicos de formalizacion. La mayoria de
negocios carece de licencia de funcionamiento y sus propietarios desconocen los
procedimientos legales para obtenerla. Asimismo, se identifico una infraestructura
insuficiente: pocas habitaciones disponibles, ausencia de agua caliente, deficiencias en los
servicios basicos y una reducida capacidad operativa tanto en hospedaje como en
alimentacion. Estas limitaciones en la oferta de servicios repercuten en una experiencia
insatisfactoria para el turista, lo que pone en riesgo la sostenibilidad del destino. Estos
hallazgos son coherentes con lo planteado por Quintana. (2022), quien demostr6 que en el
canton Bafios de Agua Santa existe una relacion significativa entre la calidad del servicio de
alojamiento y la satisfaccion del cliente, respaldada por la prueba Chi-cuadrado (p < 0.05).
Aunque Bafios de Agua Santa presenta un mayor interés por planificar y mejorar su oferta,
ambos estudios coinciden en que las deficiencias en infraestructura, atencion y legalizacion
afectan negativamente la percepcion del turista. Por tanto, se reafirma que la condiciones
basicas y estratégicas en los servicios turisticos compromete seriamente la competitividad y
la experiencia del visitante.

Respecto al segundo objetivo especifico, segiin las encuestas efectuadas, el 63% de
los turistas no se encuentran contentos, ello por carencias en los servicios turisticos, como
mobiliario inestable, bafios deteriorados y una oferta alimentaria limitada. Estas deficiencias
en infraestructura y gestion, condicionadas por la falta de recursos y formacion, derivan en
percepciones poco favorables por parte de los turistas y, en consecuencia, en bajos niveles de

satisfaccion. Este resultado coincide con lo sefialado por Contreras (2021) en su estudio sobre
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destinos turisticos en Boyaca, Colombia, donde se comprobd que la valoraciéon de la calidad
del servicio incide de manera directa tanto en la satisfaccion del visitante como en su
intencion de volver. El autor concluy6 que resulta fundamental elevar la calidad de los
servicios turisticos con el fin de fortalecer la competitividad de las comunidades que los
ofrecen. De forma similar, en Pacchanta, las condiciones actuales no permiten consolidar una
oferta atractiva ni sostenible, y la mejora de estos servicios especialmente desde la formacion
y acondicionamiento basico es esencial para incrementar los niveles de satisfaccion y
fidelizacion del turista.

Respecto a la tercera meta concreta, las entrevistas muestran que los prestadores de
servicios en la comunidad de Pacchanta tienen limitaciones en cuanto a su educacion técnica
en turismo. Si bien algunos propietarios han adquirido experiencia de forma empirica o han
participado en capacitaciones ocasionales organizadas por instituciones locales como Ccaijo
o la municipalidad, estos esfuerzos son insuficientes, esporadicos y no sistematizados. Todos
los entrevistados manifestaron su deseo de recibir una capacitacion més integral, en particular
en campos esenciales como la atencion a los clientes, la gastronomia y el manejo del
hospedaje. Este déficit formativo se suma a la informalidad generalizada de los negocios,
que operan sin licencia ni participacion en los mecanismos estatales de promocion o apoyo
turistico, lo que limita su capacidad para posicionarse como destinos confiables y atractivos.
El trabajo de Alvarez et al. (2022) respalda estos hallazgos, al afirmar que la calidad del
servicio y la satisfaccion del visitante influyen de manera directa en la imagen de un destino.,
lo cual afecta si el visitante tiene intencion de recomendarlo o volver. Los fundamentos de su
investigacion, aunque se enfocd en Quito, también son aplicables a Pacchanta, donde la
ausencia de estrategias de formalizacidn y capacitacion limita el desarrollo de una oferta
integral capaz de generar fidelizacion en los turistas. En consecuencia, fomentar la

formalizacion de los servicios y fortalecer las habilidades técnicas de los proveedores son
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componentes fundamentales para elevar la satisfaccion del visitante y proyectar una imagen

positiva del destino.
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Capitulo VI
Propuestas de la Investigacion
6.1. Capacitacion a los Prestadores de Servicio de Alojamiento y Alimentacion para
la Satisfaccion del Turista Nacional en la Comunidad de Pacchanta

El objetivo de esta propuesta es presentar una serie de medidas estratégicas disefiadas
para mejorar la oferta del servicio de alojamiento y alimentacidon y aumentar los niveles de
satisfaccion de los clientes.

El propésito del proyecto actual es optimizar la calidad de los servicios turisticos y
elevar el nivel de satisfaccion de los visitantes que se dirigen a la comunidad de Pacchanta.
Con este propdsito en mente, se elaboraron una gran cantidad de estrategias con el objetivo
de establecer metas estratégicas y comunicarlas tanto a las agencias de viaje como a la
comunidad local. La implementacion de esta propuesta puede extenderse a otros destinos
turisticos en la misma area o en otras provincias, buscando crear un entorno mas favorable en
el futuro. Esto favorece a las compaiiias que brindan servicios turisticos y también a sus
trabajadores, y ademas ayuda a mejorar la percepcion de los servicios entre los viajeros
nacionales.

6.1.1. Descripcion

La comunidad agricola de Pacchanta, situada en el distrito de Ocongate, departamento
de Cusco, posee una variada riqueza paisajistica natural que no se aprovecha eficientemente.
En cambio, el principal sustento econdmico de la comunidad esta relacionada con la
agricultura tradicional, la ganaderia, el comercio y la construccion, segiin datos del INEI del
Censo 2017. Las familias de esta comunidad cultivan principalmente para su propio consumo
o para mantener a sus familias.

La produccion para autoconsumo se debe en parte a la disponibilidad de riego en el

40% de los terrenos, lo que les permite realizar dos cosechas al afio. El restante 60% de los
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terrenos solo es cultivable con las lluvias temporales. Por lo tanto, se buscan otras fuentes de
ingresos, vinculados a los servicios de hospedaje y alimentacion. Sin embargo, en la
actualidad, esta actividad no se desarrolla de una forma efectiva.

La presente propuesta tiene como finalidad fortalecer las capacidades de los
emprendimientos que brindan servicios turisticos, con el objetivo de aumentar el grado de
complacencia de los visitantes nacionales que arriban a la comunidad y, simultdneamente,
incrementar la demanda turistica en esta zona con gran potencial natural.

6.1.2. Objetivo General

Desarrollar capacitacion a los prestadores de servicio de alojamiento y alimentacion
para la satisfaccion del turista nacional
6.1.3. Objetivo Especifico.

Reconocer las deficiencias de los servicios ofrecidos por los comuneros dedicadas al
alojamiento y la alimentacion en la comunidad de Pacchanta, distrito de Ocongate.

Establecer las estrategias y actividades de mejora a través de la propuesta planteada.

Difundir y presentar la propuesta a los prestadores de servicios de alojamiento y
alimentacion de la comunidad de Pacchanta, distrito de Ocongate, con el objetivo de
contribuir a la mejora continua del servicio brindado.

6.1.4. Cobertura

La capacitacion en gestion de servicios de hospedaje y gastronomia esta dirigida a los
emprendimientos que brindan estas prestaciones en la comunidad de Pacchanta.
6.1.5. Propuestas

Elaborar una estrategia de gestion de personal, introducir roles estratégicos en la
gestion, establecer un plan de formacion, adoptar sistemas informaticos y crear un método de

evaluacion de clientes personalizado.
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6.1.6. Acciones

Elaborar una declaracion de mision, vision y valores, crear una estructura
organizativa, desarrollar un manual de procedimientos y roles, ofrecer formacion inicial para
nuevos empleados y sesiones de capacitacion mensuales, crear un programa de asistencia al
cliente, disefar un sitio web, obtener licencias para sistemas informaticos y realizar
encuestas.
6.1.7. Duracion

La propuesta de " Formacion a proveedores de servicios de hospedaje y comida para
aumentar la satisfaccion de los visitantes locales en la comunidad de Pacchanta, en el distrito
de Ocongate " tendra una duracion de tres meses.
6.1.8. Justificacion

Considerando la situaciéon econdmica actual de la comunidad campesina de
Pacchanta, se plantea desarrollar una capacitacion orientada principalmente a fortalecer las
condiciones economicas de sus pobladores. Para ello, se busca aprovechar los recursos
paisajisticos y turisticos de la zona, los cuales estan adquiriendo cada vez mayor relevancia
debido al incremento constante de visitantes nacionales. Con la proxima construccion del
Aeropuerto Internacional de Chinchero, se prevé que esta afluencia turistica aumente aun
mas, lo que demandara que los habitantes ofrezcan experiencias y actividades turisticas
vinculadas a sus atractivos naturales. De esta manera, no solo se potenciard el
aprovechamiento de dichos recursos, sino también se logrard una mayor satisfaccion de los
visitantes.
6.1.9. Ejecutor

La Municipalidad Distrital de Ocongate serd la entidad encargada de liderar la
ejecucion de las capacitaciones, gestionando los recursos y articulando con instituciones

especializadas para garantizar el cumplimiento de los objetivos planteados.
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6.2. Formalizacion de los Prestadores de Servicio Turistico de Alojamiento y
Restaurante de la Comunidad de Pacchanta para el Beneficio de Obtencion
Cofinanciamiento a Traves de Programas del Estado

6.2.1. Descripcion
Los servicios de alojamiento y restauracion en el ambito turistico no se encuentran

formalizados como emprendimientos. Por lo tanto, es de gran interés que estos servicios

busquen la formalizacion para garantizar la seguridad de los turistas. Ademas, la
formalizacion les brindara la oportunidad de acceder a programas gubernamentales como

“Turismo Emprende”, los cuales buscan promover y respaldar emprendimientos turisticos. La

propuesta a continuacion detalla los pasos necesarios para lograr la formalizacion y como

resultado, beneficiarse de programas como “Turismo Emprende” o “Procompite”.

6.2.2. Objetivo General
Formalizar a los emprendimientos turisticos de alojamiento y alimentacion de la

comunidad de Pacchanta.

6.2.3. Objetivo Especifico
Tener posibilidades para presentarse al programa turismo emprende
Lograr cofinanciamiento por parte del estado

6.2.4. Los Pasos Para Formalizarse
Con la asistencia de un asesor externo, los proveedores de servicios turisticos podran

completar satisfactoriamente todos estos requisitos para obtener el reconocimiento

gubernamental como emprendimientos turisticos. Los pasos a seguir para fundar una empresa
como persona natural se presentan a continuacion:

a) Busqueda de nombre

Se puede realizar la reserva del nombre ya sea en linea o de forma presencial.
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b) Realizar el Registro Unico de Contribuyentes (RUC) en la SUNAT.
Este periodo, se llevara a cabo la escogencia del régimen tributario y también la
expedicion de boletos.
¢) Tramitar la licencia municipal de funcionamiento
Se requiere en la ubicacion donde se encuentre el negocio.
d) Solicitar incorporacion en el directorio de prestadores de servicio turistico
Esto es muy importante para ser reconocidos por el directorio Nacional de Prestadores
de servicio turistico y se puede hacer en la GERCETUR.
Beneficios de tener un negocio formal
e El emprendedor tendra la oportunidad de hacer conocer sus servicios en
diferentes eventos realizados por diferentes instituciones.
e Mostrar confianza y seguridad al turista
e Podra crecer empresarialmente y tener empleados
e Permite las facilidades para ser beneficiario del estado con diferentes
programas o recibir préstamos por empresas privadas.
Los riesgos de la informalidad
e Pérdida de clientes
e Puedes recibir sanciones por parte de entes inspectores
e Los nombres de su emprendimiento podrian usar otras personas
e No puedes ser beneficiado por el estado porno ser un negocio formal.
e Como ser beneficiario de turismo emprende
e Una vez constituida el emprendimiento se da mayor facilidad para poder
acudir al programa
6.2.5. Requisitos

Las personas naturales con negocio que inicio anterior al lanzamiento del programa



74

e Estado de RUC activo y existente ante la SUNAT.

e (Coincidencia entre el propietario de la persona natural con negocio y el
coordinador

e Los ingresos por ailo NO deben exceder las 150 UIT.

e La actividad econdmica que se registra en la Ficha RUC, ya sea principal o
secundaria, debe encontrarse

e Relacionada con actividades de suministro de servicios de turismo.

e Estar inscrito en el Sistema de Prestadores Turisticos (SET Regiones) o en el
Directorio de Proveedores de Servicios Turisticos que pertenece al
(MINCETUR).

6.2.6. Gastos que Cofinancia el Programa
Los gastos elegibles que cofinancia el programa son:

e Bienes y equipos que se destinen para la propuesta

e Computadora o portatil: Una (01) unidad como maximo.

e Impresoras, fotocopiadoras o multifuncionales: Un (01) dispositivo como
maximo.

e Mobiliario en términos generales.

e Equipos de comunicacion: no exceder dos (02) unidades.

e Aparatos eléctricos en general.

e Aparatos y/o dispositivos y/o bienes duraderos que sean impulsados por
energia o la usen.

¢ Que sean sustentables y fomenten la conservacion del medio ambiente.

e Menaje: utensilios de comedor y cocina.

e Objetos para el dormitorio.

e Articulos para embellecer interiores.
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e Vestimenta y uniformes para el personal.

¢ Bicicletas.

e Vehiculos no motorizados disefiados para el entorno acuético.

e Equipamiento para deportes extremos.

e Equipamiento de seguridad y proteccion para actividades turisticas, como el
turismo de aventura, en funcion de la actividad turistica.

e Equipos de proteccion personal y/o seguridad.

e En general, el equipamiento menor segln lo propuesto.

e Herramientas en general conforme a la propuesta.

e Otros que estime imprescindibles para poner en marcha protocolos sanitarios y
medidas de bioseguridad.

Honorarios de profesionales y no profesionales

e Honorarios de los especialistas profesionales, colegiados y hébiles (si
corresponde).

e Honorarios por trabajos de instalacion de mobiliario y/o equipos, asi como por
restauraciones internas o externas orientadas a la finalidad del
emprendimiento.

Servicios especializados y asesorias

e Servicios prestados por individuos especializados y que estan directamente
vinculados con la meta del emprendimiento.

e Servicios que estan directamente vinculados con el objetivo de la empresa,
proporcionados por entidades juridicas especializadas.

Capacitacion especializada
e Formacion presencial y/o virtual que esté enfocada directamente en el objetivo

de la empresa.
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Viaticos y pasajes
e Los gastos de alojamiento y transporte a nivel nacional se concederan
solamente al Coordinador del emprendimiento o a la persona que esté
asignada (siempre que mantenga un vinculo laboral con la compaiiia y esté
relacionado con el propdsito del viaje). Estas erogaciones se dedican a
acciones comerciales que estan incluidas en la propuesta de
emprendimiento, como participar en eventos empresariales, ferias, talleres
y actividades de capacitacion.
e Los costos de pasajes y viaticos no tienen que exceder el 10% del total de
la subvencion solicitada.
Gastos y materiales ordinarios
e Para adaptar el establecimiento a la puesta en marcha de protocolos sanitarios
y medidas de bioseguridad.
e Otros costos que considere para la promocion y venta del negocio.
6.2.7. Gastos que No son Elegibles
Se refiere a los costos que el programa no tiene la capacidad de cofinanciar "Turismo
Emprende", y que constituyen una parte de la propuesta de emprendimiento:
e Armas de fuego y/o sus derivados.
e (Compra de propiedades inmobiliarias
e Compra y/o arrendamiento de vehiculos motorizados
e (Qastos de servicios (de teléfono fijo, celular, internet, luz, agua y gas).
e Alquiler de maquinaria de oficina.
e Alquiler de local.

e Compensacion de la némina de los empleados.
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Costo del servicio de entrega a domicilio, dependiendo de las tareas de
seguimiento y supervision.

Beneficios, reconocimientos y contribuciones laborales previsionales del
personal21.

Abono de planes o recargas para television satelital, television por cable,
plataformas de entretenimiento en streaming y telefonia moévil.

Pago de intereses moratorios, intereses legales, capital de deuda y otros gastos.
Financieros (por ejemplo, el mantenimiento de la cuenta corriente y otros
gastos relacionados).

Adquisicion y/o arrendamiento de equipos, mobiliario € insumos que no estén
vinculados con la esencia de la propuesta empresarial.

Adquisicion de acciones.

Adquisicion de bienes muebles de segunda mano.

Comprar o arrendar bienes que violen las regulaciones vigentes en el area.
Seguridad, medioambiental y sanitaria

Compra o arrendamiento de animales.

Establecimiento de infraestructura que no esté relacionada con la propuesta de
emprendimiento.

Otros gastos ajenos a la propuesta de emprendimiento.

El programa depende mucho del presupuesto designado, en el concurso un

emprendimiento puede beneficiarse por un monto S/ 42,000.00 a mas

6.2.9. Proceso del Concurso

Convocatoria

o Consulta, absolucion e integracion de Bases
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e Recepcion de sugerencias
o Registro de postulacion
o Postulacion en el sistema en linea
e Valoracién de propuestas
o Fase uno: Aceptabilidad
o Fase dos: Filtrado inicial de propuestas
o Fase tres: Eleccion de las propuestas aptas
e Publicacion de la lista de candidatos aptos
e Suscripcion de acuerdos de cofinanciamiento

Luego, a través de una Resolucion Ministerial del ministro de MINCETUR, se
divulga quiénes son los que ganan el concurso publico y se aprueba la distribucién de la
subvencion, especificando cudnto le toca a cada uno segun el proyecto que propusieron. Esta
operacion tiene lugar después de la firma del convenio de cofinanciamiento y de que se
satisfagan las condiciones establecidas en el reglamento del programa "Turismo Emprende".
6.2.10. Justificacion

(Mincetur) que se centra en fomentar la creacion y el desarrollo de iniciativas
empresariales dentro del &mbito turistico, brindando financiacion o cofinanciacion a
proyectos vinculados con los servicios de hospedaje y alimentacion en la comunidad de
Pacchanta.

Es evidente que los servicios de alojamiento y alimentacion en Pacchanta requieren
aprovechar programas como Turismo Emprende para optimizar sus propuestas. Por ejemplo,
pueden invertir en la adquisicion de utensilios de cocina, mobiliario para comedores y
habitaciones, elementos decorativos y otros recursos esenciales. Las encuestas y entrevistas a

turistas nacionales revelaron niveles insatisfactorios con respecto a los servicios actuales. Por
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tanto, es crucial encontrar soluciones para aumentar la confianza y la satisfaccion de los

visitantes al adaptar y mejorar el servicio segin sus expectativas y necesidades.

6.2.11. Ejecutor
La Municipalidad Distrital de Ocongate asumira la responsabilidad de promover y

acompanar el proceso de formalizacion de los prestadores de servicios turisticos, articulando

con las instancias correspondientes del Estado y brindando el soporte necesario a los
emprendedores de la comunidad.

6.3.  Aplicacion y uso de Agencias de Viajes Online, Conocidas Como OTAS en los
Alojamientos Turisticos de Hospedaje y Alimentacion en la Comunidad de
Pacchanta

6.3.1. Descripcion
La presente propuesta de Agencias de Viajes Online es de suma importancia, después

de realizar un analisis del proveedor del servicio turistico en la comunidad de Pacchanta,

llegamos a un consenso en donde vemos que los servicios turisticos no estan en las

plataformas de reservas como Booking y Airbnb. Hoy en dia la mayoria de alojamientos y

restaurantes estan posicionados en diferentes plataformas para lograr mayor visibilidad y

obtener mayores reservas, En ese entender, es necesario la aplicacion de Las Agencias de

Viajes Online, conocidas como OTA, que beneficiard a los prestadores del servicio turistico.

6.3.2. Objetivo
Alcanzar una mayor presencia en las plataformas de reservas para servicios turisticos

de alojamiento y alimentacion, como Booking y Airbnb.

6.3.3. Airbnb
Airbnb es una plataforma digital que permite la renta de hospedajes para vacaciones,

en la cual los duefios tienen la posibilidad de presentar a turistas de todo el mundo variadas

alternativas de alojamiento. Tanto los viajeros como los prestadores lo han adoptado con gran
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popularidad. En la actualidad, un Airbnb puede ser cualquier tipo de propiedad, desde un
hotel hasta una casa.
6.3.3.1.Requisitos para Airbnb.

Paso 1: Registrarse y Crear una Cuenta

Paso 2: Informacion sobre Alojamiento o casa

Paso 3: Anadir Fotos del Alojamiento o casa

Paso 4: Establecer las Normas del Alojamiento o casa y los Requisitos para los
Huéspedes

Paso 5: Mantener Actualizado el Calendario

Paso 6: Establecer el Precio

Paso 7: Publicar
6.3.3.2.Proceso de reserva.

Airbnb permite a los huéspedes comunicarse con los anfitriones para preguntar y
negociar términos antes de reservar.
6.3.3.3.Costo y comision

La tarifa de servicio que se obtiene a los huéspedes al hacer una reserva. Esta tarifa
oscila entre el 14% y el 16%. Una vez que empiece a aceptar reservas en Airbnb, se aplica
una comision. Como anfitrion, se puede controlar diversos aspectos del alojamiento, como las
comodidades y caracteristicas especiales, ademas de poder establecer las politicas.
6.3.4. Booking

Booking funciona como un agente que conecta a los clientes que desean reservar un
hotel en linea con aquellos hoteles que buscan ofrecer sus habitaciones. El cliente y el hotel

llevan a cabo el acuerdo y la transaccion de manera directa.
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Cualquier tipo de alojamiento, ya sea grande o pequefio, y de cualquier categoria,
puede ser publicado en Booking.com, siempre que cumpla con los requisitos legales para
alquilar a los clientes.
6.3.4.1.Requisitos.

e Ser propietario de alojamiento
e Descripcion detallada del alojamiento, incluyendo caracteristicas,
comodidades, reglas y cualquier otra informacion relevante para los huéspedes
potenciales.
e Fotografias de calidad que muestran claramente las diferentes areas y
caracteristicas del alojamiento.
6.3.4.2.Tarifas.
e [Establecer politicas de cancelacion claras y transparentes para los huéspedes.
e Verificacion de identidad en caso que la plataforma de Booking lo necesite.
6.3.4.3.Costo y Comision

Es una plataforma que se fundamenta en comisiones. Esto quiere decir que los
anfitriones abonan un porcentaje determinado cada vez que obtienen una reserva por medio
de la plataforma, el cual puede variar entre el 10% y el 25%. Aunque la tasa de comision
fluctta, en promedio es aproximadamente del 15%.

6.3.5. Justificacion

Considerando el diagnostico de los servicios turisticos de hospedaje y alimentacion en
la comunidad de Pacchanta es fundamental el uso de Booking y Airbnb ofrece la oportunidad
de que los alojamientos alcancen a un publico més extenso, aumentando su visibilidad y

potencial sus reservas y de la misma forma el turista podra ubicarlos facilmente.



6.3.6. Ejecutor

La Municipalidad Distrital de Ocongate sera la entidad ejecutora de esta iniciativa,
impulsando la incorporacion de los prestadores locales a plataformas digitales de
comercializacion turistica y facilitando el acceso a la capacitacion y herramientas

tecnologicas necesarias para su implementacion.
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Segundo:

Tercero:
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Conclusiones
Los resultados cuantitativos, respaldados por la prueba de Chi-cuadrado (p =
0.0412), evidencian la existencia de una relacion estadisticamente significativa
entre la oferta de los servicios turisticos de hospedaje y alimentaciéon y el grado
de satisfaccion del turista nacional. Esta conclusion se ve fortalecida por los
hallazgos cualitativos, donde se evidencia una oferta limita, inadecuada en
infraestructura, con deficiencias en la atencion y escasa innovacion, lo cual afecta
negativamente la experiencia del visitante. A pesar de estas limitaciones, los
prestadores muestran disposicion para mejorar, aunque enfrentan barreras
estructurales como la insuficiencia de formacion y el débil apoyo institucional.
La oferta de servicios turisticos en Pacchanta es informal. Ningun establecimiento
cuenta con licencia de funcionamiento, y los responsables desconocen los
procedimientos para obtenerla. El alojamiento se caracteriza por tener entre 1 y 5
habitaciones sin servicios diferenciados, ni personal capacitado. En alimentacion,
la atencion es limitada en variedad y capacidad. Ademas, no hay presencia digital
ni sistemas de reservas, lo que reduce considerablemente su competitividad.
La satisfaccion de los visitantes en la comunidad de Pacchanta es generalmente
escasa, con un sesenta y tres por ciento de los encuestados expresando
descontento. Este resultado se asocia principalmente a deficiencias en
infraestructura, mobiliario, higiene y variedad alimentaria. Aunque un el
veinticinco por ciento de los visitantes se mostr6 neutral respecto a su
experiencia, las quejas mas frecuentes se concentraron en la precariedad de la
infraestructura y en la atencion basica, reflejo de la escasa experiencia y falta de

profesionalizacion de los prestadores. Solo un trece por ciento manifesto estar



Cuarto:
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satisfecho, lo que muestra la necesidad de reforzar los servicios turisticos con el
fin de optimizar la percepcion de los visitantes.

Para fortalecer la oferta turistica en Pacchanta, la formacion técnica permanente
resulta esencial, el acceso a procesos de formalizacidon, la participacion en
programas estatales y el disefio de estrategias de promocion. Sin embargo, en la
actualidad estas acciones son puntuales y limitadas. Pese a ello, los prestadores de
servicios muestran una disposicion significativa para mejorar, siempre que

cuenten con acompaiiamiento y apoyo institucional.
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Recomendaciones

Primero: Se recomienda a la Municipalidad distrital de Ocongate a disenar e implementar
una estrategia integral de desarrollo turistico comunitario que articule a los
prestadores de servicios con las autoridades locales, instituciones técnicas y
organismos de promocion turistica. Esta estrategia debe enfocarse en tres ejes: (1)
fortalecimiento de capacidades, (2) formalizacion y acceso a financiamiento, y (3)
promocion del destino con identidad cultural. Asi se podra mejorar
significativamente la satisfaccion del turista y, a su vez, fomentar el desarrollo
econdmico sostenible de la comunidad de Pacchanta.

Segundo: Se aconseja a la municipalidad de Ocongate y a las entidades implicadas que
elaboren un plan de formalizacion con el objetivo de regularizar los
establecimientos. Paralelamente, se debe implementar un programa de
fortalecimiento de capacidades en gestion turistica y marketing digital,
incluyendo estrategias para visibilidad en redes y plataformas de hospedaje.

Tercero: Se recomienda a las instituciones como CCAIJO, GERCETUR o MINCETUR,
articular un programa de formacion integral que incluya modulos de
formalizacion, atencion al cliente, innovacion en gastronomia local y gestion
empresarial. Asimismo, facilitar la participacion en ferias y redes turisticas para

fomentar el acceso a mercados y la mejora de la imagen del destino.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia
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PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS .
GENERAL GENERAL GENERAL VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
(De qué manerala  Determinar la La oferta de Oferta de Tipos de Alojamiento Tipo: Bésico
oferta de Servicios  influencia de oferta  servicios turisticos (o vicio - N° de alojamiento Nivel: Descriptivo
turi.stlc.os de de servicios dg aIOJam}entf) y turistico Alojamiento - N° de habitaciones _ Correlacional
alojamientos y turisticos de alimentacion influye - N° de camas Disefio: No
alimentacion influye alojamientos y significativamente en - Autorizacion municipal experimental —
en la satisfaccion alimentacion en la  la satisfaccion del - NP de restaurante transversal
del turista nacional  satisfaccion del turista nacional en la Alimentaciéon - N° de mesas Enfoque: Mixto
en la comunidad de  turista nacional en la comunidad de - Variedad de comida
Pacchanta, distrito =~ comunidad de Pacchanta, distrito de
de Ocongate? Pacchanta, distrito ~ Ocongate. - Equipos adecuados \4
de Ocongate. - Instalaciones M<
PROBLEMA OBJETIVO HIP(')TESIS Elementos YiSualmente atractivas Vv,
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS tansibl - Emplegdos con
. g L gibles
P.E.1: ;Cudlesla  O.E.1: Describirla H.E.1: La situacion apariencia pulcra M: Muestra
situacion actual de  situacion actual de  actual de la oferta de - Elerpentos materiales Vi: Oferta de
la oferta de turistica la oferta de servicios turisticos atractivos Servicios turisticos
de alojamiento y Servicios turisticos  de alojamiento y - Cumple lo prometido V,: Satisfaccion
alimentaciéon enla  de alojamientos y alimentacion es - Sincero interés por del turista
comunidad d.e . allmen‘Fa010n en la 1nsuﬁc¥ente en la Fiabilidad resolv.er prolf)lemas ~ POBLACION Y
Pacchanta, distrito =~ comunidad de comunidad de - Realizan bien el servicio MUESTRA

de Ocongate?

P.E.2: ;Cuél es el
nivel de satisfaccion

Pacchanta, distrito
de Ocongate.
0.E.2: Determinar
el nivel de

Pacchanta, distrito de
Ocongate.

H.E.2: La oferta
turistica de los

la primera vez

- Concluyen el servicio en
el tiempo prometido

- No cometen errores

Poblacion: Estuvo
conformada por los
turistas que
vinieron al lugar



del turista nacional
respecto a la oferta
de alojamiento y
alimentacion en la
comunidad de
Pacchanta, distrito
de Ocongate?

P.E.3: ;Coémo se
puede mejorar la
oferta de servicios
turisticos de
alojamiento y
alimentacion que
influye en la
satisfaccion del
turista nacional en la
comunidad de
Pacchanta, distrito
de Ocongate?

satisfaccion del
turista nacional con
respecto a la oferta
de los Servicios
Turisticas en la
comunidad de
Pacchanta, distrito
de Ocongate.

0.E.3: Proponer
acciones para la
mejora de la oferta
turistica de
alojamiento y
alimentacion para la
mejora de la
satisfaccion del
turista nacional en
la comunidad de
Pacchanta, distrito
de Ocongate.

servicios
Alojamiento y
Alimentacion genera
bajo nivel de
satisfaccion del
turista nacional en la
comunidad de
Pacchanta, distrito de
Ocongate.

H.E.3: La
formalizacion de los
prestadores de
servicios turisticos,
la participacion en
programas estatales y
la capacitacion
continua contribuyen
mejora de la oferta
de servicios de
alojamiento y
alimentacion, lo que
influye
positivamente en la
satisfaccion del
turista nacional en la
comunidad de
Pacchanta, distrito de
Ocongate.

Satisfaccion
del turista

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

- Comunican cuando
concluiran el servicio

-El personal ofrece un
servicio rapido

- El personal siempre esta
dispuesto a ayudar

- El personal nunca esta
demasiado ocupado

- Comportamiento
confiable de los
empleados

- Los clientes se sienten
seguros

- El personal es amable

- El personal tien
conocimientos suficientes

- Ofrecen atencion
personalizada

- Horarios de trabajo
convenientes para los
clientes

- Se preocupan por los
clientes

- Comprenden las
necesidades de los
clientes

segun el boleto de
entrada que esta
compuesto por
1030 personas.
Muestra:

La muestra estuvo
conformada por
turistas
TECNICA E
INSTRUMENTO
DE
RECOLECCION
DE DATOS:
Técnica:

- Encuesta

- Entrevista
Instrumentos:

- Cuestionario
de preguntas
cerradas.

- Guia de
entrevista
METODOS DE
ANALISIS DE
DATOS:

Para el
procesamiento de
datos se utilizo el
programa
estadistico SPSS
V.25 para el
analisis
cuantitativo.

Nota. Elaboracion propia
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Anexo 3: Instrumentos

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD

DEL CUSCO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS CONTABLES,
ECONOMICAS Y TURISMO
ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO

Entrevista: propietario de servicios turisticos de alojamiento y
Alimentacion

Distinguido turista nacional recurro a su persona para que pueda brindarme su
apoyo en responder con sinceridad y veracidad la siguiente encuesta que tiene por
finalidad recoger la informacion sobre: Oferta de servicios turisticos de alojamiento y
alimentacion en la comunidad de Pacchanta y la satisfaccion del turista nacional.
Utilice el tiempo necesario. La encuesta es individual. Muchisimas gracias por su
colaboracion valiosa.

Nombres y apellidos:
1. En su opinidn, ;la comunidad cuenta con suficientes hospedajes y restaurantes

para atender a los turistas que llegan?

2. (Usted cuenta con licencia de funcionamiento?
3. (Cuantos turistas usted atiende al dia?
4. (Cudl es el promedio de dias que el turista pernocta en su alojamiento?

5. (Qué tipos de turistas usted recibe?



10.

11.

12.

13.
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(Con cuantas habitaciones cuenta su establecimiento de hospedaje?

(Qué servicios complementarios brinda usted?

(El establecimiento cuenta con todos los servicios basicos?

(Cuantas personas trabajan en el establecimiento de alojamiento y restaurante?
Dentro de ellos, ;cuenta con algun personal especializado en turismo?
(Alguna vez algun turista tuvo una queja respecto al servicio? ;Por qué?

[ Usted recibe algun tipo de capacitacion por parte de las autoridades locales o
entidades turisticas?

(Que considera usted que falta para que el servicio que brinde sea el adecuado?
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD

DEL CUSCO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS CONTABLES,
ECONOMICAS Y TURISMO
ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO

Encuesta: Al Turista Nacional

Distinguido turista nacional recurro a su persona para que pueda brindarme su

apoyo en responder con sinceridad y veracidad la siguiente encuesta que tiene por

finalidad recoger la informacion sobre: Oferta de servicios turisticos de alojamiento y

alimentacion en la comunidad de Pacchanta y la satisfaccion del turista nacional.

Utilicé el tiempo necesario. La encuesta es individual. Muchisimas gracias por su

colaboracion valiosa.

Datos generales:

1.
a)
b)
©)
d)
2.
b)
©)

Edad

20 afios a 30 afios
31 afios a 40 afios
41 afios a 50 afos
51 afios a mas
Sexo

Masculino

Femenino
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Ni en
Totalmente en En desacuerdo Totalmente
De acuerdo
desacuerdo desacuerdo ni de de acuerdo
acuerdo
1 2 3 4 5
, Escala de valoracion
ITEMS
1 2 13145
Satisfaccion del turista
ELEMENTOS TANGIBLES
La infraestructura e instalaciones con los que
1 cuenta los restaurantes y/o hospedajes son 1 2 13145
adecuados
La variedad y disponibilidad de servicios de
2 | alojamiento y restaurantes en la comunidad es 1 2 13145
suficiente.
El equipamiento con las que cuentan los
3 | restaurantes y/o hospedaje estan en buenas 1 2 13145
condiciones
La presentacion de los platos, cubiertos o la
4 1 2 13145
forma de atender son atractivos
FIABILIDAD
El servicio del restaurante y/o hospedaje es
5 1 {213 ]4]|5
proporcional al precio por el que pague
El restaurante y/o hospedaje cuando se presenta
6 | algln inconveniente tiene un sincero interés por 1 213145
resolver problemas
El restaurante y/o hospedaje realizo bien el
7 1 2 1314 |5
servicio la primera vez
El restaurante y/o hospedaje concluye el servicio
8 1|23 |4]S5
en el tiempo prometido
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Se puede ver que cuando tome el servicio de
9 ‘ ‘ 1|23 |4]S5
hospedaje y/o restaurante me informaron los




tiempos y las etapas del servicio y estas se
cumplieron al pie de la letra
El personal del restaurante y/o hospedaje ofrecen
10 un servicio rapido
El personal del restaurante y/o hospedaje siempre
a estan dispuestos a ayudar
El personal del restaurante y/o hospedaje nunca
12 estan demasiado ocupados
SEGURIDAD
Se puede ver el comportamiento confiable de los
P empleados al momento de atender
Usted se siente seguro en las instalaciones del
14 | restaurante y/o hospedajes con los servicios que
consumio
El personal del restaurante y/o hospedaje es
P amable
El personal del restaurante y/o hospedaje tienen
16 | conocimientos suficientes para ofrecer el
producto
EMPATIA
El restaurante y/o hospedaje ofrece atencion
v individualizada
Los horarios de atencion del restaurante y/o
8 hospedaje son convenientes para usted.
Se preocupan por los clientes dandoles una buena
v atencion
Usted siente que le han entendido sus
20 necesidades
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Anexo 4: Evidencias de trabajo de campo

llustracion 1: Entrevista al poblador que presta el servicio

llustracion 2 Entrevista al poblador que presta el servicio
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llustracion 3 Entrevista al turista nacional

Tlustracion 4 entrevista al turista nacional
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llustracion 5 entrevista al turista nacional

llustracion 6. Hospedaje Pacchanta de Eusebio
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llustracion 7: Hospedaje Ausangate 7 lagunas Resort club Hospedaje
Condor
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llustracion 8: Hospedaje Multiservicios Turisticos José Luis

llustracion 9: Hospedaje Munay Parcha
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llustracion 10: Hospedaje y Restaurante Suman Point
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llustracion 11: Restaurante Vista Ausangate

[lustracion 12: Restaurante Sumaq Mijuy
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llustracion 13: Restaurante Sumaq Point

llustracion 14: Restaurante Mayu Rumi
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[lustracion 15: plaza de estacionamiento

Tlustracion 16: Plaza de estacionamiento
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llustracion 17: Aguas Termales de Pacchanta
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llustracion 18: Aguas Termales de Pacchanta



