UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO

ABAD DEL CUSCO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS,
CONTABLES, ECONOMICAS Y TURISMO
ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO

SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE TREN
LOCAL EN RELACION AL FLUJO TURISTICO EN LA ESTACION

MACHUPICCHU

Presentado por los Bachilleres:

Edson Ernesto Manga Cuellar
Nohemi Peralta Mufioz

Para optar al Titulo Profesional de
Licenciado en Turismo
ASESORA

Dra: Roxana Abarca Arrambide

CUSCO - PERU
2019




DEDICATORIA

Dedico este trabajo a Dios y a la Virgen del Carmen por haberme dado las fuerzas para

Ilegar a este momento tan importante de mi formacion profesional.

A mi madre, Hilda Cuellar Estrada que a pesar de no estar a mi lado, siento que esta
conmigo siempre y aunque nos faltaron muchas cosas por vivir , sé que este momento hubiera

sido tan especial para ti como lo es para mi. No hay dia que no te extrafie.

A mi incansable padre, Mario Ernesto Manga Torres por ser mi pilar mas importante y por
siempre traslucir a superarme cada dia méas. Gracias por todo tu apoyo incondicional en el
transcurso de mi carrera, los valores que me inculcaste y por todo lo que me diste y das; A ti
doctito por compartir conmigo mis triunfos, alegrias y tristezas.

A mi hija Carmen Alesandra Manga Jara, que no dejo de pensar en ti, tenerte entre mis

brazos, sé que nos espera muchas aventuras, desde ya eres mi princesa, mi amor, mi todo.

A todos mis hermanos por cuidarme, amarme a pesar de todo y querer siempre lo mejor
para mi. Esto no hubiera sido posible sin su apoyo. Los quiero profundamente Anabel,

Ximena y Rene, Erika, Jhunior, Miguel .

Edson Ernesto Manga Cuellar.



DEDICATORIA

A Dios, al sefior de Qoylloriti dar gracias por esta hermosa vida, por guiarme por el buen

camino, a todas quienes siempre estuvieron conmigo en los buenos y malos momentos

A mi madre, amiga, mujer Uvaldina Mufioz por su confianza, amor, dedicacion y
comprension que sin ella no seria quien soy y lo que soy; a mi padre Rodolfo Peralta ese ser
de amor y modelo a seguir, que con su gran esfuerzo lograron todo lo que soy darles gracias

por todos queridos papas.

A mis hermanos Brandon y Sarely por ser los mas pequefios y yo ser su modelo a seguir

gracias por esos momentos.

A mi bebe; a mi hija, mi nifia hermosa Azteca el gran amor de mi vida y mi mas grande

bendicidn que todo esto es por ella.

A mi amor por siempre estar conmigo, A todos los que confiaron en mi.

Nohemi Peralta Mufioz



AGRADECIMIENTO

En primer lugar a la Tricentenaria casa de Estudios, alma mater, la Universidad Nacional
de San Antonio Abad del Cusco, a la Escuela Profesional De Turismo , por habernos

formado como personas de bien .

A los sefiores Catedraticos, que tuvieron la paciencia necesaria en transmitir sus
conocimientos y experiencias; a mis compafieros y amigos, por su preocupacion e insistencia

para hacer realidad este momento.

A nuestra asesora de tesis, Dra. Roxana Abarca Arrambide, quien supo brindarnos su

paciencia y orientacion en las diferentes etapas de la elaboracion del presente trabajo.

Queremos mostrar también, nuestro sentimiento de gratitud con la Dra. Felicia Elena Valer

Lopera, por la calidez de persona y palabras de aliento durante toda esta etapa de formacion.

De manera especial, expresamos nuestro agradecimiento al Mgt. Alvaro Recharte Cuentas,

y Mgt.Maria Jesus Olazabal Castillo por su incondicional apoyo a lo largo de este proceso.

Para no olvidarnos a quienes saben que nos apoyaron y estuvieron alli.



PRESENTACION
SENOR DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS,
CONTABLES, ECONOMICAS Y TURISMO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL SAN

ANTONIO ABAD DEL CUSCO.
SENORES MIEMBROS DE JURADO:

Cumpliendo con el Reglamento de grado y Titulos de la escuela Profesional de Turismo,
presento ante Ustedes la Tesis intitulada “SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL
SERVICIO DE TREN LOCAL EN RELACION AL FLUJO TURISTICO EN LA

ESTACION MACHUPICCHU?", para optar al titulo profesional de Licenciados en Turismo.

Dicho trabajo de investigacion fue desarrollado en base a las teorias de la satisfaccion del
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este servicio. Ademas se proceso la informacion obtenida a través del paquete estadistico
IBM SPSS Statistics version 25, el cual pudo aportar a la investigacion con los célculos
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INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como objetivo determinar el nivel satisfaccion de los
usuarios de tren del servicio local en relacion con el flujo turistico que se da en la estacion de
Machupicchu, la investigacion precisa dos variables de estudio las cuales son el flujo turistico

y la satisfaccion de los usuarios de este servicio.

La satisfaccion del turista depende del desempefio percibido del producto, en relacion con las
expectativas que este pide. Si el desempefio del producto no cubre las expectativas, el cliente
se sentira insatisfecho. Si el desempefio coincide con las expectativas, éste estara satisfecho.
El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio fue elaborado por Zeithaml, Parasuraman y
Berry, cuyo propdsito es mejorar la calidad de servicio ofrecida por una organizacion,
identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que utilizan los clientes
para valorar la calidad en un servicio que sin fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia.
Esta investigacion la cual se desarroll6 en la siguiente estructura:

CAPITULO I.- Se detalla la el diagnostico situacional describiendo el problema que se tiene,
donde se incluye la descripcion de la problematica, asi como las metas del estudio, llegando a
una justificacién en diferentes puntos de vista describiendo los aspectos demograficos,

sociales, econdmicos y generales.

CAPITULO I1.- Se realiza el procesamiento e interpretacion de datos de la investigacion, en
la cual se determin6 una muestra poblacién para estudiar las dos variables y su relacion entre

ellas.



CAPITULO I11.- El capitulo tres esta determinado por la propuesta que se brinda de acuerdo
a la investigacion realizada, la cual se considera una de las soluciones respecto a la

problematica sobre la insatisfaccion de los usuarios y la gran afluencia del flujo turistico.

VI
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RESUMEN

El estudio de investigacion analizo los flujos turisticos que se encuentran en la estacion de
Machupicchu, respecto a la incidencia que tiene en la satisfaccion de los usuarios del servicio
local de tren, esta investigacion fue titulada “SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL
SERVICIO DE TREN LOCAL EN RELACION AL FLUJO TURISTICO EN LA
ESTACION MACHUPICCHU 2019”. Donde se percibi6 el estado actual de la satisfaccion
de los usuarios, y su percepcion respecto al flujo turistico actual. El objetivo principal de la
presente investigacion fue determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio local
de tren en relacion al flujo turistico en la estacion Machupicchu, Cusco en el periodo del
2019.

El enfoque de la presente investigacion fue cuantitativo porque se encarga de inspeccionar la
informacion de manera numérica, apoyandose en la informacion primaria y secundaria de los
pobladores y turistas que son usuarios del servicio de tren local en la estacion de
Machupicchu ademas de ser de tipo correlacional que busca medir el grado de relacién que
tienen las variables de estudio. En la presente investigacion se concluyé que, existe una
relacion de dependencia entre las dos variables, indicando que el flujo turistico que existe en
la estacion de Machupicchu influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios, esto
en razon a la prueba de hipotesis realizada, en la cual se afirma que existe una relacion entre
variables de acuerdo al coeficiente de Pearson, es por eso que se afirma dicha relacién como
la primera conclusién de la investigacion. Ademas se concluyd que existe una moderada
satisfaccion de los usuarios debido distintas caracteristicas planteadas como indicadores
situacionales en la investigacion como el tiempo de espera de compra y uso del servicio de
tren local, la fiabilidad que se percibe por parte de los colaboradores de la estacion de

Machupicchu, y el tiempo de respuesta ante inconvenientes.

Palabras Claves: Flujo turistico, satisfaccion, calidad, infraestructura, fiabilidad
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ABSTRACT

The research study analyzed the tourist flows that are in the Machupicchu station, regarding
the impact it has on the satisfaction of the users of the local train service, this research was
titled “SATISFACTION OF THE USERS OF THE LOCAL TRAIN SERVICE IN
RELATIONSHIP TO TOURIST FLOW IN MACHUPICCHU STATION 2019 ”. Where the
current state of user satisfaction was perceived, and their perception regarding the current
tourist flow. The main objective of the present investigation was to determine the level of
satisfaction of the users of the local train service in relation to the tourist flow at the

Machupicchu station, Cusco in the period of 2019.

The focus of the present investigation was quantitative because it is in charge of inspecting
the information in numerical way, based on the primary and secondary information of the
inhabitants and tourists who are users of the local train service at the Machupicchu station in
addition to being correlational which seeks to measure the degree of relationship that the
study variables have. In the present investigation it was concluded that, there is a dependency
relationship between the two variables, indicating that the tourist flow that exists in the
Machupicchu station significantly influences the satisfaction of the users, this due to the
hypothesis test performed, in which states that there is a relationship between variables
according to the Pearson coefficient, that is why this relationship is affirmed as the first
conclusion of the investigation. In addition, it was concluded that there is moderate user
satisfaction due to different characteristics raised as situational indicators in the investigation
such as the waiting time for the purchase and use of the local train service, the reliability that
is perceived by the employees of the station Machupicchu, and the response time to

inconveniences.

Keywords: Tourism flow, satisfaction, quality, infrastructure, reliability

XV



2.

TITULO
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE TREN LOCAL EN

RELACION AL FLUJO TURISTICO EN LA ESTACION MACHUPICCHU 2019

AREA PROBLEMATICA Y REFERENTE TEORICO

2.1. Planteamiento del problema

Plantear un problema de investigacion, significa orientar previamente la
correcta formulacién de los objetivos e hipotesis, disefiar los instrumentos para
recolectar toda la informacion, establecer las técnicas y los procesos metodologicos a
utilizarse.

Es uno de los procesos mas importantes de la investigacion. Ya que es un
proceso mediante el cual se fracciona la realidad en la mente a fin de dirigir la atencion
hacia una parte especifica de la misma. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

La evolucion y el desarrollo que el sector turistico ha experimentado en las
Gltimas décadas han sido atn mas significativos en el flujo de turistas, hasta el punto de
convertirlo en uno de los principales pilares sobre los que se ha sustentado la economia a
nivel mundial. Ha provocado que sea el objeto de estudio y analisis de muchos autores e
incluso de tesis doctorales elaboradas en base a la revision de la literatura, que trata este
tema de la actividad turistica como motor de crecimiento (Camarena, Ramirez, &
Zambrano, 2017).

Asi, en unos paises el turismo ha servido de verdadera barrera que ha impedido
que los efectos de la crisis vivida en los ultimos afios fueran tan negativos como se
preveian, mientras que, en otros, ha sido el sector clave para mantener, o incluso para
mejorar, la posicion econémica. El turismo en un fendmeno mundial que no implica

procesos productivos mas que la calidad de los servicios, sin embargo esto requiere que



exista una gran inversion en infraestructura en vias de transporte, lugares de estadia e
informacion para que se logre una calidad del servicio turistico a todo nivel.

El turismo en el Per( es una actividad con un creciente desarrollo, representa
alrededor del 4% del PBI y gracias a esfuerzos continuos, el Peri goza ahora de una
imagen turistica importante en el mercado internacional. Las actividades que se vienen
desarrollando para mejorar el desempefio de los operadores turisticos y otros
relacionados, poco a poco van teniendo mejores resultados. (Dominguez & Solano,
2008). Respecto a las actividades que se vienen realizando, la labor estatal viene
encargado por, PROMPERU que tiene como mision liderar la promocion del producto
turistico peruano y la imagen del pais, tanto en el ambito nacional como en el
internacional; asi, ademéas de contar con indicadores del desenvolvimiento del sector
como entradas de extranjeros, capacidad hotelera instalada, centros de Informacion
turistica, guias, etc. Desde hace veinte afios que el servicio ferroviario del sur y sur
oriente del Peru estd a cargo de la empresa concesionaria Transandino S.A. y la
administracion de la infraestructura ferroviaria Perd Rail, S.A. (Valer & Alvarez , 2015).

En tanto al flujo ferroviario en la ciudad de Cusco con respecto a la ciudadela de
Machupicchu se pueden percibir otros inconvenientes. Primeramente existe un
incremento de este flujo a lo largo de los afios, esto ha determinado un incremento y
saturacion de los flujos de salida y llegada en las estaciones respectivas. Es por ello que
para el afio 2019, se cuantifico que ascendié a 116 735 visitantes solo en el mes de enero,
compuesto por turistas en su mayoria extranjero, siendo un 72% de la totalidad de
visitantes de origen extranjero, mientras que en las épocas altas es decir de Julio y Agosto
ascendié a 164 944 y 182 261 visitantes respectivamente, mucho mayor a la de afios
anteriores habiendo un incremento promedio del 8% anual, es asi que existe una

tendencia hacia el incremento anual prolongado, ademas a lo mencionado se debe tomar



en cuenta la saturacién del flujo local respecto al contexto geografico de la poblacion de
Machupicchu, que se considera el punto de articulacion para seguir con el recorrido a la
ciudadela Inca. (MINCETUR, 2019)

Es por ello que existe una aglomeracion pronunciada en los flujos turisticos de la
estacion de Machupicchu, esta al ser mas preponderante respecto a las demas estaciones.
Se estima que existe un promedio de 971 turistas nacionales que ingresan al dia, teniendo
en cuenta que estos en su mayoria utilizan el servicio local de tren, que al dia solo cuenta
con 8 salidas diarias, es por ello que la infraestructura de la estacion y la calidad del
servicio se ve afectado por esta cifra, es por ello que se percibe en la comunidad peruana
y local un incomodidad y la existencia de reclamos a la empresa ferroviaria,
especificamente en la capacidad de infraestructura de la estacion y el trato brindado por la
empresa.

La problematica de la investigacion se focaliza en la carencia de infraestructura
de la estacion de Machupicchu, esta referida a la incapacidad para mantener
correctamente los flujos turisticos de espera en la estacion respectiva, esta es la causa
esencial de la insatisfaccion propia del usuario, debido a la existente deficiencia en
infraestructura de salas de espera, ya que la estacion no cuenta con una capacidad de
aforo suficiente para albergar el flujo turistico a la ciudadela Inca de Machupicchu esto se
refleja en la insuficiencia de lugares de espera, bancas, sillas y de servicios higiénicos
acordes a el flujo turistico. El problema se agrava teniendo en cuenta la diversidad de
usuarios del tren local dado que tienen que esperar varias horas antes para conseguir
disponibilidad de su pasaje de tren para embarcar siendo el mismo trato para infantes
madres embarazadas y adultos mayores. Finalmente otro problema esta determinado por
la calidad de servicio que brinda la empresa, dado que la carencia de infraestructura

limita esta calidad de servicio no solo en la cantidad de oferta sino en la propia calidad en



la que se brinda, es decir, se produce un maltrato por parte de los funcionarios y
trabajadores de la empresa, debido a la insuficiencia de infraestructura, lo cual determina
una baja calidad de servicio. Es por ello que el presente estudio se centrard mayormente
en la empresa que ocupa mayor parte de estos flujos ferroviarios, Pert Rail, dado que esta
empresa a diferencia de Inca rail tiene mayor participacion de mercado en referencia a los
usuarios nacionales y locales, ya que estos son lo que experimentan mayor insatisfaccion.
La empresa Peru Rail posee distintos vagones, diferenciados por la calidad y precio de
estos. El servicio ferroviario mas econdmico, es el servicio local el cual es solo de uso
netamente de los pobladores de la localidad, es decir, de la regién del Cusco y usuarios
nacionales que deseen hacer uso de esta prestacion. Este es el servicio mas saturado, el
cual por un incentivo de responsabilidad social por parte de Per( Rail lo brinda a un
precio social, a favor del uso de las personas del sector para poder transportarse y realizar
sus actividades economicas y culturales, es gracias a esta evasiva que logra brindar los
servicios sin ningun estandar de calidad sobre este. Permitiendo mantener largas colas en
la estacion sin que el usuario tenga certeza sobre su viaje, manteniendo personas paradas
con equipaje en los pasadizos de la estacion, sin poseer ninguna responsabilidad por las
personas mas vulnerables, entre estos infantes, mujeres embarazadas o adultos mayores.
Actualmente el servicio local cuenta con 8 salidas diarias de Ollantaytambo a la estacion
de Machupicchu a diferencia de sus servicios turisticos exclusivos los cuales cuentan con
14 salidas diarias a la ciudadela de Machupicchu, esto ocasiona un desequilibrio en los
flujos turisticos por lo que genera saturaciéon y cuellos de botella en un solo servicio de
transporte.

De continuar con esta problematica se seguiran suscitando la insatisfaccion del
turista, esto a su vez expresandose en la existencia de quejas y reclamos por parte de los

usuarios del tren local, es asi que el problema de investigacion determina un progresivo



malestar de los turistas lo cual puede reflejarse e influir en la imagen percibida por los
usuarios y esto a su vez influir en su decision a la hora de optar por una ruta turistica a
nivel nacional e internacional. Esto generando una inadecuada imagen turistica en la
calidad del servicio y no en el producto turistico de Machupicchu lo cual podria afectar
significativamente a el flujo turistico de manera negativa.

El problema descrito se puede reducir si se realiza una adecuada organizacién y
planificacién en los nudos o aglomeraciones mas relevantes del flujo turistico, que
permita la mayor satisfaccion del turista local y nacional. La organizacion y planificacion
nacen a partir de investigaciones que se deben realizar sobre la percepcion de la
satisfaccion del turista. Los nudos o aglomeraciones mas representativas del flujo
turistico son la preparacion del viaje y el transcurso al lugar turistico. Pues son estas fases
donde se pretende mejorar la satisfaccion del turista ya que son estas las que componen
todo un flujo turistico. En consecuencia del malestar se puede realizar una mayor
inversion por parte de las entidades publicas y privadas relacionadas al tema, como en la
propia empresa de Per( Rail y la municipalidad propia de Machupicchu. También se
puede realizar mayor difusion de informacion respecto a los preparativos del viaje hacia
la estacion de Machuppichu que permita una adecuada planificacion del turista, ademas
de incorporar un sistema virtual que realice el manejo adecuado de las reservas locales,
que prontamente podria mitigar parte de la insatisfaccion de los usuarios respecto a la

utilizacion de este servicio.



3. PROBLEMA OBJETO DE INVESTIGACION E INTERROGANTE
3.1 Problema General (PG)

¢Cual es el nivel de satisfaccion del flujo turistico en relacion a los servicios de la

estacion de Machupicchu 2018?

3.2 Problemas Especificos (PE)

e PEL1 ;Cual es la situacion actual del servicio en la estacion Machupicchu en
relacion a la satisfaccion del usuario 2018?

e PE2 (De qué manera los servicios de la estacion Machupicchu satisfacen al
flujo turistico 2018?

e PE3 ;Cémo mejora el servicio en la estacion Machupicchu para la satisfaccion
del flujo turistico 2018?

4. OBJETIVOS
4.1 Objetivo General (OG)

Determinar cuél es el nivel de satisfaccion del flujo turistico en relacién a los servicios

de la estacion Machupicchu 2018.

4.2 Obijetivos Especificos (OE)

e OEL: Evaluar la situacion actual del servicio en la estacion Machupicchu en
relacion a la satisfaccion del usuario 2018.

e OE2: Determinar de qué manera los servicios satisfacen al flujo turistico en la
estacion Machupicchu 2018.

e OE3: Definir como mejora el servicio de la estacion Machupicchu para la

satisfaccion del flujo turistico 2018.



5. JUSTIFICACION

La presente investigacion se realizarg, debido a que existe por un largo tiempo,
la insatisfaccion permanente de los clientes por la gran saturacién en algunas clases de
servicio que se presta la empresa, esto debido por el gran flujo de turistas y la
incapacidad productiva actual de la infraestructura de trenes en las estaciones de
Machupicchu y Ollantaytambo, es por ello que surge la necesidad de realizar los
estudios correspondientes para el adecuado manejo de flujos ferroviarios para asi lograr
brindar un adecuado servicio turistico y de transporte, que brinde la satisfaccion
correspondiente, no solo en distintas clases de servicios, sino en la totalidad de sus
servicios, siendo esta investigacion la actividad para que la empresa logre brindar
solidamente y concretamente sus servicios manteniendo los estandares de calidad en
todas sus prestaciones.

Los estudios se elaboran para que se logre realizar un aporte académico que
permita una mejor administracion respecto a la afluencia de los trenes, y como estos
deben ser utilizados segln su frecuencia, vagones y utilizacion de cada uno, para que la
calidad estandarizada se pueda percibir en todas las clases de sus servicios, asi
manteniendo solida las caracteristicas de calidad como en la actualidad posee Peru Rail,
la certificacion internacional del 1ISO 9001.

5.1 Justificacion metodologica

Para la presente investigacion se utilizaran técnicas y métodos de investigacion
existentes los cuales servira de apoyo para la obtencién de informacion necesario para
la investigacion, la obtencién de datos se realizara mediante encuestas, es una
investigacion correlacional descriptiva y no experimental.

5.2 Justificacion social

La presente investigacion permitira describir y conocer el nivel de
insatisfaccion social por parte de los usuarios en los servicios de tren local prestados,
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es por ello que permitird conocer realmente su nivel de satisfaccion y frente a ello
plantear propuestas que ayuden a mitigar y resolver esta problematica, que en ultima
instancia pretende mejorar el nivel de calidad en la prestacion de este tipo de servicio
de transporte local.

5.3 Justificacion practica

El trabajo de investigacion presente mediante un analisis sobre la satisfaccion
de los usuarios del servicio del tren local, lo cual contribuira a mejorar la satisfaccion
de los usuarios que acuden al servicio del tren, por tanto existirdn mayores beneficios
para los habitantes ya que se incrementara la actividad turistica.

6. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

6.1 Limitacion geogréfica

La limitacion geografica estd determinada por todo lo que abarca el servicio de
transporte local de tren, en otras palabras por las estaciones correspondientes de
Ollantaytambo y Machupicchu conjuntamente con los usuarios que recorren esta via
hasta llegar a su destino. Es por ello que la limitacion geogréafica se da en la aplicacion
del instrumento dado que se tendra que aplicar a lo largo del recorrido como también en

la estacion correspondiente, que se encuentran a 3 horas de la ciudad del Cusco.

6.2 Limitacion temporal

La disponibilidad de tiempo suficiente, ha sido una de las principales limitantes,
por ser los investigadores, trabajadores a tiempo completos en la actividad turistica.

6.3 Limitacion metodoldgica

Carencia de medios teoricos y bibliograficos del &mbito de estudio, ha retrasado el
desarrollo de la presente investigacion.
No contamos con la experiencia suficiente en el manejo tedrico, técnico y

metodoldgico en el campo de la investigacion.



7. MARCO TEORICO
7.1 Antecedentes de estudio
7.1.1 Antecedente Internacional

Autor: Favio Damian Atlas
Titulo: “SISTEMA DE GESTION FERROVIARIO”
Afo de publicacion: 2012
Universidad: Universidad Nacional de San Martin
Pais: Argentina
Resumen:
La Empresa Metrovias, la cual brinda una importante fuente de inspiracion en la
dedicacion a innovaciones tecnoldgicas a través de su Centro Integral de
Mantenimiento Electronico, ha obtenido un nuevo know how al permitir la
implementacion de una creatividad e innovacién llevada a cabo por sus recursos
humanos. El sistema propuesto por el autor, como Innovacion Tecnoldgica, al cual se
lo ha denominado “Sistema de Gestion Ferroviario (Aplicado al Material Rodante)”,
realizado por medio de una robusta herramienta, el “SCADA-Sistema de Control y
Adquisicion de Datos”, brinda las soluciones a las necesidades comentadas en el
proyecto de tesis, donde por medio de determinados puestos de trabajo ubicados
estratégicamente y conectados a una red de comunicacion dentro de la propia
compafiia, posibilitan la interacciébn entre los procesos de “Operacion” y
“Mantenimiento del Material Rodante” (usuarios del sistema), obteniendo
informacién en tiempo y forma del estado de la flota de trenes, teniendo
conocimiento si la compafiia esta cumpliendo a cada instante con el servicio
requerido (segun servicio efectuado establecido para cada linea), obtencion de la

trazabilidad del material rodante, calculo automatico de los indicadores de la gestion



del mantenimiento del material rodante, ademéas de la gestién de reportes a los
usuarios del sistema, a detallar: 1) Reporte del estado de la flota en las horas picos
del servicio comercial, o ante solicitudes de los usuarios del sistema.

2) Reporte ante la generacion de una boleta con coche con desperfecto, producto de
cualquier tipo de falla producida en el material rodante. Dicho reporte es
direccionado a los responsables del mantenimiento.

3) Reporte que brinda la trazabilidad de cada flota disponible para el servicio
comercial, direccionado a los distintos responsables del mantenimiento.

4) Reporte con los indicadores de mantenimiento generados en un determinado
tiempo, como ser “A-Disponibilidad”, “MTBF-Tiempo Medio Entre Fallas”,
“MTTRTiempo Medio a la Reparacion de la Falla, Correctiva o Preventiva”,
“MMantenibilidad”, “R-Confiabilidad”. Todos ellos, indicadores necesarios para una
adecuada gestion del mantenimiento. Finalmente y debido al desarrollo basado en un
sistema SCADA, se adiciona la posibilidad de gestionar datos en tiempo y forma
desde el material rodante hacia la base de datos “Tele-supervision” (mediante redes
de comunicacion apropiadas), con el objetivo de tomar acciones proactivas que
originan una mayor confiabilidad en los equipamientos abordo. Todas las variables
monitoreadas pueden ser consultadas on-line a la base de datos, permitiendo la
trazabilidad de los equipamientos analizados, y generando un importante valor

agregado a la gestion del mantenimiento.

Conclusiones:
El sistema de gestion ferroviario, como innovacién tecnoldgica propuesto e
implementado en el proyecto de tesis realizado por el autor, muestra cémo fueron

atendidas las distintas necesidades de mejora citadas en el capitulo “Introduccion”.
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Esta innovacion ha demostrado durante su avance de implementacion, el crecimiento
obtenido en la gestion de informacidn (interaccion entre los procesos Mantenimiento
de Material Rodante y Gestion de Operaciones) en tiempo y forma hacia los usuarios
del sistema, siendo esta Unica y confiable. El contar con un sistema desarrollado
integramente por la compafiia, ademas de la incorporacion de un nuevo know-how,
brinda flexibilidad e independencia en cuanto a las adecuaciones que se van
realizando, producto del proceso de mejora continua. La integracion temporal de
informacién es una de las principales fortalezas del sistema. La gestion de
indicadores historicos permite realizar acciones orientadas a la mejora continua de
procesos, Yy la gestion de indicadores en tiempo real permite realizar acciones
correctivas en el momento en el que suceden los eventos. La gestiébn combinada de
indicadores claves genera un importante valor agregado a la hora de optimizar la
disponibilidad del material rodante que afecta directamente a la calidad del servicio
de la red de Subterraneos de Buenos Aires. Mediante la gestion de reportes se
optimiza el acceso a la informacion clave en tiempo y forma destinada a los usuarios
responsables de la toma de decisiones. La gestion de informacion monitoreada en
tiempo real y en forma remota desde el area de material rodante, incorpora una
herramienta vital para los responsables del mantenimiento a la hora de tomar
decisiones en busqueda de la mejora de la Disponibilidad, Confiabilidad y
Mantenibilidad de sus equipamientos a bordo. Esta innovacion tecnoldgica
implementada almacena en una base de datos todos los cambios originados en la
gestion del material rodante, permitiendo contar con la trazabilidad del material
rodante.

Deslinde: La innovacion se puede realizar no solo en el capital fisico o industrial

sino también en el capital humano, es lo que se presencid en la empresa Metrovias, el
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cual con el nuevo sistema de gestion ferroviario posibilito una mejora en los procesos
de operacion y mantenimiento obteniendo mayor y mejor informacion en el tiempo
necesario para el estado actual de los trenes su posicién y seguimiento. Esto lo
realiza a través del denominado “Sistema de Gestion Ferroviario” el cual posee una
herramienta de adquisicion de datos llamada SCADA, la cual es el pilar de solucion
de problemas respecto al sistema ferroviario, los cuales coadyuvan directamente, a la
operacion y mantenimiento de la infraestructura y por ende dando un mejor servicio
a los usuarios del sistema. Dando informacion respecto a que si la compafiia esta
concediendo los tiempos de embarcacion y respuesta de los usuarios, ademas de

informacion relevante en horas saturadas.

Autor: Francisco José Contreras

Titulo: “EL TRANSPORTE FERROVIARIO COMO ELEMENTO BASICO DE
LA POLITICA DE TRANSPORTES Y SUS EFECTOS SOBRE LA COHESION Y
LA POLITICA REGIONAL DE LA UNION EUROPEA”

Ao de publicacion: 2017

Universidad: Universidad Nacional de Educacion a Distancia

Pais: Espafia

Resumen:

La realizacion del presente trabajo de fin de master me incit6 a profundizar en el
conocimiento del ferrocarril, que ayude a comprender mejor sus implicaciones y
efectos mas alla de la politica de transportes de la UE en el que tradicionalmente se
encuadra. La actividad del transporte es muy antigua, y su objetivo principal era el de
trasladar personas y mercancias, necesitando de una infraestructura para ello. El

vinculo entre modo de transporte e infraestructura ha sido analizado, y es

12



comunmente aceptado que cuanto mayor es la calidad y dotacién de las
infraestructuras, méas actian estas como motor del desarrollo econémico, para el
aumento de cohesién social, econdémica y territorial. La politica de transportes y de
infraestructuras habia sido utilizada con anterioridad a nivel pais para mejorar sus
desequilibrios regionales. La Union Europea apoya este planteamiento, y mas aun
con la incorporacion de los paises PECO’s (paises de Europa central y oriental), que
acenttan y ponen de relieve los serios desequilibrios y diferencias existente en el
territorio comunitario. Ademas, en las relaciones transfronterizas de los miembros de
la UE, y de esta con los paises vecinos, el transporte y las infraestructuras juegan un
papel significativo, por lo que buena parte la politica ferroviaria se encamina a la
eliminacion de las dificultades en los puntos transfronterizos. Junto a la cohesion, la
sostenibilidad es uno de los grandes retos del transporte del futuro. En la
sostenibilidad hay que contar con su componente medioambiental, en el que el
ferrocarril tiene un papel relevante en la contaminacion acustica, del aire y en la

lucha contra el cambio climatico.

Conclusiones:

El objetivo principal de esta tesis era demostrar la importancia del ferrocarril como
politica transversal. Queda claro a partir de esta investigacion el papel relevante que
el ferrocarril tiene para que los objetivos que las siguientes politicas comunitarias:
transportes, medioambiente, regional, redes transeuropeas de transporte, ampliacién
y vecindad, cumplan sus objetivos. Por tanto, se puede afirmar que la trasversal dad
es una de las caracteristicas de la politica ferroviaria. En esa linea, se suscribe y se
hace extensiva al ferrocarril la afirmacion de Dousset, J. y Rees, J.H. (1982) sobre la

transversalidad del transporte, de que el éxito o fracaso de la politica ferroviaria
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comun debe ser evaluada en funcién del resultado de los objetivos de la comunidad
en conjunto que por los suyos especificos. A pesar de la importancia del ferrocarril,
la carretera es el modo hegemanico para el transporte de viajeros y mercancias en las
principales economias del mundo analizadas. Sin embargo, el papel del ferrocarril en
la UE es importante en términos de empleo, generando ingresos para unos 350 mil
hogares .Ademas, de lo expuesto a lo largo de esta tesis, se puede constatar de forma
general que la Politica Ferroviaria Europea no ha logrado hasta el momento alcanzar
en la Union Europea tres de sus objetivos prioritarios: crear un mercado interior
ferroviario, la plena liberalizacion del transporte por ferrocarril e instaurar un Gnico
modelo de gobernanza para la actividad de la gestion de las infraestructuras
ferroviarias, como se observa a partir de la aprobacion del modelo de gobernanza del
Cuarto Paquete Ferroviario. EI mercado interior ferroviario no se ha alcanzado ni en
su dimension mercado ni en su dimension de red de ambito comunitario. En su
dimension mercado, adn persisten mercados cerrados al transporte nacional de
viajeros por ferrocarril. Se estima en torno al 68% del total de trafico nacional en
pasajeros — kilémetro.

Deslinde:

La cohesion regional politica de la unidn europea representa un avance tanto como
entidad estatal como privada para el uso del transporte ferroviario, dado que como un
medio basico de transporte corresponde una arista para el manejo politico. Es por
ello que la interaccidn entre la infraestructura y los nudos de articulacion de afluencia
de personas es proporcionalmente correspondiente a la calidad que se brinda, que
actian como causa y dindmica del crecimiento econémico. Es por ello que los paises

de Europa central y oriental han utilizado el sistema ferroviario como un sistema de
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estabilizacion entre paises y sobre todo en politicas medioambientales, regionales y

de crecimiento econémico conjunto de los paises Europeos.

7.1.2 Antecedente Nacional
Autora: Milena Yesenia Coaquera Mayta
Titulo: “ESTACION CENTRAL FERREA PARA MEJORAR EL TRANSPORTE
URBANO DE PASAJEROS DEL DISTRITO CORONEL GREGORIO
ALBARRACIN LANCHIPA”
Afio de publicacién: 2017
Universidad: Universidad Privada de Tacna
Pais: Peru
Resumen:
El presente documento desarrolla el tema “Estacion Central férrea para mejorar el
transporte urbano de pasajeros del distrito Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa”
abarca el estudio de infraestructura orienta a la mejora de las condiciones del
transporte urbano publico abordando la problemética de la insatisfecha demanda
entre la conexion de las areas urbanas del centro de Tacna y el distrito Coronel
Gregorio Albarracin Lanchipa, ocasionado por el crecimiento poblacional acelerado
de la ciudad y la carente estructura de planificacidn del sistema de transporte pablico
hacia este distrito, el cual concentra el mayor volumen poblacional con necesidades
de accesibilidad adecuada y eficiente a la centralidad principal de Tacna. Esta
investigacion de tipo proyectual desarrolla variables e indicadores emplazados en el
contexto actual de la ciudad guiandose por el objetivo de proponer infraestructura
para el transporte urbano de pasajeros, con espacios para el recorrido, espera del

peaton, complementar necesidades en los viajes, ademas de albergar al tren, estos
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determinaran los criterios y programas necesarios para el desarrollo de la propuesta.

Este documento se estructura en tres capitulos, el primero el de generalidades

referente a la formulacion de la propuesta, el segundo capitulo de marco tedrico que

antecedentes precedente a la propuesta, el tercer capitulo de propuesta arquitectonica

trata las particularidades del contexto donde se emplaza la propuesta y el desarrollo

del proyecto arquitecténico.

Conclusiones:

DE LAS GENERALIDADES

e Los problemas en el transporte publico y el estado evolutivo de la ciudad precisan
de mecanismos que fomenten su desarrollo, implementando medidas tanto en
infraestructura como en sistemas integrales que consideren y se anticipen a las
necesidades de movilidad.

e El disefio de la estacion Central Férrea resolveria la demanda insatisfecha distrital
sin embargo la evolucién del sistema de transporte urbano implica la integracion y
planificacién dentro de los ambitos administrativos, sociales y culturales de la
ciudad.

e La estacion central férrea brinda una alternativa al transporte convencional, con la
versatilidad de integrarse al sistema de transporte existente y con opcién de
proyectarse al resto de la ciudad por sus medios de alta capacidad, y menor impacto
ambiental.

e La base de la infraestructura propuesta se fundamenta en los objetivos de
organizacion, seguridad y eficiencia en el servicio de transporte urbano, que
moviliza a grandes cantidades de pasajeros de forma réapida, utilizando un menor

espacio urbano.
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e La delimitacion del area de estudio fue fundamental para la determinacion de un
modelo viable dentro del contexto urbano, considerando los elementos urbanos
existentes y la dinamica poblacional del DCGAL, basandose en las potencialidades
de la Ciudad.

e La investigacion estuvo sujeta a una constante retroalimentacion basada en
indicadores del contexto y de fuentes que normalizan y anteceden a la propuesta.
DE LA PROPUESTA

e La ubicacion de la propuesta responde a las caracteristicas idoneas del
emplazamiento en un area central de la ciudad, favorece el transbordo de pasajeros,
su articulacion a las vias del Tren y el aprovechamiento de espacios publicos, en
base a la escasez de espacio libre en areas urbanas consolidadas.

e El proyecto revaloriza el sector urbano donde se ubica la Estacion central Férrea,
favoreciendo un ambiente ordenado y consecuente con las necesidades de
transporte de los pasajeros en el area urbana, convirtiéndose en un referente de la
Ciudad.

¢ El proyecto por su emplazamiento en un area central de la Ciudad se articula al
contexto, sin embargo, crea interés en sus formas para situarse como hito que
direccione los flujos peatonales a la edificacion.

e El proyecto se establece como un hito de la ciudad que direcciona los flujos
peatonales desde el centro de Tacna al distrito Coronel Gregorio Albarracin.

Deslinde:

Asi como se vio en la gestion ferroviaria internacional como tema de avance regional
e internacional a nivel Europeo, también se puede observar los efectos econdmicos
y comunitarios que puede brindar el mayor acceso y rapidez de una ruta entre

regiones propias del Peru, es asi como lo desarrolla en la tesis correspondiente, la
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estacion central férrea en la region de Tacna, la cual brinda como aporte de la
investigacion el necesario malestar e insatisfaccion por parte de las personas
respecto a las vias de transporte existentes, dado que la demanda presenta una
necesaria insatisfaccion, ademas se tiene que observar que las que una implicancia
técnica se presenta una implicancia en la gestion puablica, es decir debido a que el
desinterés publico por parte de sus funcionarios no determinan una solucién a
mediano plazo sobre esta gran problematica, ademas de que no se trata de una
region con aspectos tradicionales del territorio peruano sino una region que
mantiene una permanente relacion internacional por ser limite territorial peruano.

Autor: Segura Lezama Genaro Marcial

Titulo: “LA CALIDAD DE SERVICIO DE TRANSPORTE URBANO EN EL

TRAMO 2 DE LA LINEA 1 DEL METRO DE LIMA Y LA SEGURIDAD DE LAS

PERTENENCIAS DE LOS USUARIOS DE LIMA METROPOLITANA, 2015~

Afo de publicacion: 2015

Universidad: Universidad Cesar Vallego

Pais: Per(

Resumen:

El resumen planteado es una sintesis del problema: “La calidad de servicio de

transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima y la seguridad de las

pertenencias de los usuarios de Lima metropolitana, 2015”. Segln la percepcion de

17369.566 de usuarios del tren eléctrico que recorre el tramo 2 de la linea 1 del metro

de Lima construido por el gobierno Peruano, quienes afirman que no se ha logrado

solucionar el problema del transporte urbano masivo en el Distrito de San Juan de

Luringancho, Distrito del Agustino y Sector de Jicamarca del Distrito de San

Antonio de la Provincia de Huarochiri. El objetivo de la investigacion fue estudiar el
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fendmeno, encontrar las posibles deficiencias del servicio y hacer las
recomendaciones para dar solucion a los problemas. La metodologia aplico el
método de observacion descriptiva, hipotético deductivo de enfoque cuantitativo. El
disefio aplicé como técnica la encuesta y el cuestionario como instrumento para
recolectar los datos muéstrales directamente del campo. El cuestionario considero la
muestra por conveniencia de 84 usuarios, para que mediante la encuesta contesten 33
items acerca de las variables y sus dimensiones del transporte urbano. Para el
procesamiento de los datos se aplico el programa Excel 2013 y el software SPSS.
version 22. El analisis descriptivo y la correlacion de variables se realiz6 a través del
coeficiente de Rho de Spearman, se hall6 un resultado de Rho= 0,308**,
interpretdndose como alta relacion, con un p = 0.00 (p < 0.05), con el cual se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipétesis de trabajo por lo tanto los resultados sefialan
que existe relacion directa y significativa entre las variables. EIl valor positivo del
Rho confirma que las variables tienen una relacion directa y significativa, confirma
que si una de ellas aumenta la otra también aumenta. La investigacion ha demostrado
que mientras la variable: La calidad de servicio de transporte urbano en el tramo 2 de
la linea 1 del metro de Lima es de mala y pésima calidad, la variable la calidad de la
seguridad de las pertenencias de los usuarios también es de mala y pésima calidad. El
enfoque cientifico podria aseverar también de otra forma: Mientras la mala y pésima
calidad del servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de
Lima aumenta, la mala y pésima calidad de la seguridad de las pertenencias de los

usuarios también aumenta.

19



Conclusiones:

Primera conclusion: El proyecto del tren eléctrico que presta el servicio de trasporte
urbano masivo que recorre la ruta de la linea 1 del metro de Lima construido por el
Estado Peruano es una obra de mala y pésima calidad, por lo tanto la calidad de
servicio de transporte urbano en el tramo 2 de la linea 1 del metro de Lima también
es de pésima calidad por ende la calidad de la seguridad de las pertenencias de los
usuarios también es de pésima calidad.

Segunda Conclusion: El proyecto desde su inicio tubo deficiencias de ejecucién no
se ha aplicd las normas de construccion peruanas ni las normas internacionales de
ferrocarriles, las obra de la infraestructura no tiene las dimensiones necesarias, la
implementacidn del sistema de rodamiento no tiene capacidad de trasporte por cuyas
razones la demanda de usuarios a llegado a un maximo de 320 mil pasajeros por dia
y como es imposible que pueda llevar mas gente el servicio ha colapsado, por tanto
se requiere hacerle un mejoramiento y ampliaciones del proyecto por parte del
Estado, con obras bien ejecutadas, caso contrario el problema del transporte urbano
subsistira, aparecera mas vehiculos, mas poblacion, los problemas sociales
aumentaran, el tren eléctrico de la linea 1 del metro de Lima sera una obra méas que
no ha logrado los fines sociales para lo que fue construido.

Tercera conclusion: El proyecto de la linea 1 del metro de Lima ha colapsado
dejando sin servicio a una demanda actual de 364, 783 pasajeros por dia, por lo cual
las calles y avenidas siguen llenas con todo tipo de vehiculos que en horas punta se
crea un caos vehicular, por lo que el servicio de transporte urbano no ha sido
solucionando sigue igual y peor gque antes, la gente se demora demasiado para ir a

trabajar, estudiar o realizar sus actividades diarias, de igual manera no puede regresar
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a sus domicilios de manera feliz y répida, y no ha logrado mejoras de condiciones de
vida.

Cuarta conclusién: La linea 1 del metro de Lima pasa muy alejado del centro de
Lima por lo cual la poblacién de cualquier Distrito que quiere ir al centro de Lima no
usa el tren porque todas las estaciones estan alejadas y obliga a pagar otro pasaje con
pérdida de tiempo, este caso es otra falla de construccién de la linea 1 del metro de
Lima, porgue los usuarios tienen que gastar mas y perder tiempo solo por el hecho de
usar el tren para ir al centro de Lima.

Quinta conclusion: El proyecto de factibilidad del tramo 2 de la linea 1 del metro de
Lima, la construccion de la infraestructura no ha considerado la poblacién del sector
Jicamarca del Distrito de San Antonio de la Provincia de Huarochiri, segin la
investigacion ya se dijo que el proyecto se ha realizado con un expediente
desactualizado, por lo cual ha producido un servicio de transporte urbano masivo
insuficiente de mala calidad, de igual manera las obras de ingenieria han resultado
con dimensiones pequefias e insuficientes que no soluciona la demanda total de
poblacién que requiere el servicio.

Sexta conclusion: El proyecto de la linea 1 del metro de Lima se ha construido con
tecnologia desfasada, de los afios 30 del siglo XX, en aquella época los trenes ya
viajaban a 200 kilémetros por hora, los metros del siglo XXI estan equipados con
trenes de alta velocidad, prestan servicio de alta calidad con confort también de
primera calidad, los paises desarrollados de Asia y Europa construyen metros con
trenes eléctricos con tecnologia del futuro Levitacion Magnética con velocidades
minimas de 400 kilémetros por hora, con confort y altamente seguros, recorren los
puntos estratégicos de las ciudades a fin que los usuarios tengan que realizar un viaje

sin desplazamiento urbano rapido y seguro y ahorro de dinero.
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Setima conclusion: El Perd no tiene un reglamento ni normas técnicas para la
construccion de trenes eléctricos ni metros, tampoco ferrocarriles, todo se basa en las
normas internacionales, las cuales son indicadas en cada proyecto de factibilidad
contenido en un expediente que reune las especificaciones técnicas, memorias
descriptivas, planos, presupuesto, estudio de impacto ambiental, documentos legales
de saneamiento fisico legal, titulos de propiedad caso contrario la ejecucién se
paralizan incluso se generan sanciones Yy juicios en contra del estado por no entregar
los terrenos de construccion de las obras, este caso tiene que resolverse por la
comision de adjudicacién la que esta obligada a realizar las expropiaciones
requeridas a fin que las obras civiles se construyan sin contratiempo.

Deslinde:

El servicio de transporte a lo largo del Per( es utilizado para distintos segmentos, asi
como via tradicional de una ciudad o como via de acceso a sitios arqueoldgicos, en la
tesis referente al aspecto nacional se tomo la infraestructura mas importante respecto
al transporte urbano mas grande del pais, el cual es el tramo 2 del metro eléctrico de
la capital, es entonces que se debe mantener una gestion ferroviaria adecuada que
permita solventar medianamente la gran brecha del mercado causado por la gran
demanda existente, en donde la oferta actual es incapaz de solventar actualmente, es
por eso que se tomd esta tesis como referencia porque permite mitigar esta

problematica de un gran flujo de transporte.

7.1.3 Antecedente local
Autor: Zenaida Valer Sanchez
Titulo: “INFRAESTRUCTURA Y CALIDAD DE SERVICIO DEL TREN LOCAL

DE PERURAIL RUTA OLLANTAYTAMBO — MACHUPICCHU ANO 2015~
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Afio de publicacion: 2015

Universidad: Universidad Andina del Cusco

Pais: Peru

Resumen:

En el afio de 1999 cuando el Estado peruano otorgd el servicio ferroviario a la
empresa concesionaria Transandino S.A. y la administracion de la infraestructura
ferroviaria a Pert Rail, S.A., en el servicio de tren local se observd cambios
favorables como: la construccion de modulos de venta de pasajes en la estacion de
Ollantaytambo y Machupicchu, enrejado para el control de ingreso y salida de
pasajeros, colocaron tapices a los asientos de los vagones, atencién y trato cortes,
facilidades de cambio de fecha de viaje o reembolso. Lamentablemente con el
transcurso de los afios estos cambios que aparentemente iban en progreso se
detuvieron a pesar que el flujo de usuarios ha ido incrementando. En la actualidad no
se percibe una infraestructura que abastezca ni mucho satisfaga las necesidades
actuales de los usuarios y con respecto a la atencion esta no es amable ni mucho
menos existe cambios de fecha de viaje 0 reembolso. A raiz de esta problematica se
desarroll6 la presente tesis “Infraestructura y calidad de servicio del tren local de
PeruRail ruta Ollantaytambo — Machupicchu afio 2015”que servira como aporte a la
solucion del problema, fue elaborado bajo los parametros de la metodologia de
investigacion de la escuela profesional de turismo de la universidad Andina del
Cusco, con cinco capitulos donde se podra observar a fondo las situaciones que
conllevaron a este estudio: En el primer Capitulo se desarrolld el planteamiento del
problema determinando el problema objeto de investigacion; el segundo Capitulo
esta enfocado al marco tedrico, se describe los antecedentes de estudio, bases

tedricas, definiciones y conceptos, estado del arte hipétesis, variable y

23



operacionalizacion; en el tercer Capitulo se da a conocer la Metodologia, técnicas e
instrumentos, poblacion y muestra; en el cuarto Capitulo se describe todo lo
concerniente al analisis estadistico; en el quinto Capitulo se realiza la discusion y se
plantea las propuestas que permitira mejorar la calidad de servicio del tren local de
PeruRail.

Conclusiones:

PRIMERA: El objetivo de la tesis fue determinar en qué medida la infraestructura
contribuye con el nivel de calidad de servicio del tren local de PeruRail ruta
Ollantaytambo Machupicchu, se ha comprobado con el desarrollo de la investigacion
que esta relacion es fundamental para determinar el nivel de calidad de servicio
SEGUNDA: Se ha determinado que las caracteristicas de la infraestructura que
repercuten en el servicio de tren local de PeruRail son: - Los elementos tangibles que
comprenden los vagones modernos y comodos, las instalaciones fisicas apropiadas
para todas las edades y condiciones; la publicidad, comunicados sobre el servicio y
horarios de atencion oportuna y accesible. Todas estas caracteristicas fueron
evaluadas y procesadas estadisticamente dando como resultado que son de regular
calidad con un 39,74%. - La empatia que corresponde a brindar una atencion
individualizada, horarios convenientes para todos los usuarios, preocuparse por los
intereses de los usuarios y comprender las necesidades especificas de los usuarios.
Procesadas y evaluadas estadisticamente dieron como resultado que son de regular
calidad con un 36,84%. TERCERA: Se ha demostrado con la investigacion y a través
de una evaluacion estadistica que el nivel de calidad de servicio del tren local de

PeruRail es deficiente con un resultado del 33%.
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Deslinde:

La tesis “INFRAESTRUCTURA Y CALIDAD DE SERVICIO DEL TREN LOCAL
DE PERURAIL RUTA OLLANTAYTAMBO — MACHUPICCHU ANO 2015”,
tiene un ambito de investigacion referente al presente trabajo de investigacion, en el
cual los autores realizaron el estudio concerniente al servicio que brinda la empresa
Per( rail enfocandose a la calidad prestada por esta empresa respecto a su
infraestructura brindada, ya sea ferroviaria como inmueble. La investigacién de
nuestro trabajo se diferencia en el enfoque, porque estudiamos la satisfaccion de los
usuarios del servicio de tren local en relacion al flujo turistico y no la calidad de
servicio de una empresa sino a la sobredemanda que existe en la estacion de
Machupicchu. Sin embargo, la informacién del trabajo anterior ayudara a direccionar

de manera clara el presente trabajo de investigacion.

7.2 Macroteorias y microteorias
7.2.1 Teoria del flujo turistico

Se consideran a todas las acciones comerciales y operativas de
captacion y sostenimiento de corrientes de viajeros; punto de enlace entre la
oferta y demanda turistica internacional. El flujo turistico corresponde a la
aglomeracion de visitantes en un determinado atractivo turistico, el cual este
flujo serd determinado en medida en la que se llegue a los umbrales de
capacidad de carga, esta saturacion se expresa en términos como ambientales
como, escasez de tierra, calidad del agua y del aire, asi como de planta fisica es
decir como el alojamiento y el medio de transporte. En razon al flujo turistico
se caracteriza un determinado atractivo dada la acogida que este tenga a lo

largo de su existencia, ya que el crecimiento de visitantes posteriormente
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determinara una actividad estandar, hasta que culmine con la capacidad del
area. (Fernandez, 2005).

Es por ello que esta tendencia determinara un ciclo de vida del destino
turistico, este enfoque determina las caracteristicas de las fases de un ciclo
sobre un atractivo turistico como son el dinamismo o cambio en la demanda
que genera cambios en la oferta y viceversa, proceso evolutivo, capacidad o
limites al crecimiento. Esto siendo un modelo estatico de oferta es decir, que
mientras que el entorno dindmico sufra caidas e incrementos, y la oferta se

mantenga constante sufrira un ciclo del destino turistico (Fernandez, 2005).

7.2.2 Teoria de la satisfaccion del cliente

Juicio del resultado que un producto o servicio ofrece para un nivel
suficiente de realizacion en el consumo.

La presente teoria nos menciona. Que el grado de satisfaccion del
turista se puede percibir a través del servicio prestado por una entidad,
institucion, o empresa. Asi indica que es la reaccion emocional del consumidor
en respuesta a un producto o servicio obtenido, una experiencia obtenida en un
determinado tiempo y espacio, por lo que para lograr un nivel de satisfaccion
total o parcial de un pablico es necesario brindar los servicios de manera
Optima, oportuna y de calidad desarrollando una gestion de atencién al

consumidor adecuado con los servicios necesarios. (Richard, L, 2014)

7.2.2.1 La teoria de la satisfaccion al turista
Sostienen que la definicidbn mas comun de satisfaccion del cliente es

aquella en que se comparan las expectativas del cliente con sus percepciones
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respecto del contacto real del servicio, en pocas palabras, si las percepciones de
un cliente satisfacen sus expectativas, se dice que el cliente esté satisfecho y si
es todo lo contrario el cliente esta insatisfecho. No se puede exagerar la
importancia de la satisfaccion del cliente, sin clientes, la empresa de servicios

no tiene motivos para existir. (Hoffman & Bateson , 2012)

Existen dos tipos de medicion de la satisfaccion del cliente

e Mediciones Indirectas: Incluyen el seguimiento y monitoreo de los
registros de ventas, utilidades y quejas de los clientes. Las empresas que
solo dependen de las mediciones indirectas adoptan un método pasivo
para determinar si las percepciones de los clientes cumplen o superan sus
expectativas.

e Mediciones Directas: Se obtienen por medio de encuestas de
satisfaccion del cliente. Sin embargo, no estan estandarizadas entre las
empresas. Por ejemplo, las escalas varian (hay escalas de 5 puntos a 100
puntos). Las preguntas que se formulan también varian (preguntas de
generales a especificas), asi como también los métodos para la
recoleccion de datos (Entrevistas personales o cuestionarios) (Diaz Perez

& Lama Nufiez , 2015)

Esta teoria ha sido sin duda la que posteriormente ha tenido mas
aplicaciones en el campo del estudio de la motivacion turistica y entre estas
tenemos la aplicacion elaborada por Pearce. A partir del modelo de Maslow
propuso una adaptacion incorporando el factor de la experiencia turistica
misma. Los niveles de motivacion turistica, segin Pearce, quedan ordenados de

la siguiente manera:
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Necesidad de relajacion (descanso / actividad)
Necesidad de estimulacion (seguridad / emociones fuertes)

Necesidades sociales (de familia y relaciones intimas de amistad)

M w0onp e

Necesidades de autoestima (desarrollo personal, cultural, histoérico,
medioambiental)

5. Necesidades de autorrealizacion (busqueda de la felicidad)

Aqui es importante sefialar que este modelo esta basado en conceptos
occidentales, sin embargo, existen muchas partes del mundo donde la vida
comunal predomina y el objetivo supremo de las necesidades no es la
autorrealizacion individual, sino el servicio a la comunidad. (Gisolf, 2014)

La satisfaccion de los turistas en un mercado es muy competitivo,
porque las agencias de viaje buscan mejorar su imagen con respecto a los
servicios que brindan, con la finalidad mostrar un prestigio alto en todos los
servicios para los turistas.

La satisfaccion al turista estd en el centro del proceso de
establecimiento de relaciones a largo plazo. Los turistas insatisfechos presentan
un alto poder destructivo pues transmiten su insatisfaccion a otros nuevos
clientes potenciales. (Lambin, 2000)

Ademas, cerca del 90% de los clientes insatisfechos no realizan
reclamos pero comienzan a consumir productos o servicios de otros oferentes
lo cual constituye una cuestion bastante delicada pues dificulta saber incluso
por qué se perdid el cliente.

Presenta los siguientes datos provenientes de estudios concernientes al
comportamiento de clientes insatisfechos:

e % Solo el 3% de las transacciones dan origen a reclamos;
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e ¥ Cerca del 15% de las transacciones ocurren por via indirecta
(amigos, vecinos y vendedores de las empresas);

e ¥ Aunque el 30% de las transacciones proporcionan problemas a los
clientes, los mismos no son comunicados a las empresas.

Se observa asi que, a pesar de que el 48% de las transacciones
estudiadas proporcionaron algun tipo de insatisfaccién, la mayoria no es
comunicada formalmente a las respectivas organizaciones. (Lambin, 2000)

La satisfaccion es el sentimiento resultante de la comparacion de un
desempefio obtenido con relacién a las expectativas de una persona. (Kotler &
Keller, 2006)

Esas expectativas son formadas e influenciadas por experiencias de
compra anteriores, recomendaciones de amigos, otras fuentes de informacion, y
promesas de los que participan de un determinado sistema turistico; incluyendo
al propio gestor de la localidad. Asi, la expectativa debe ser administrada para
que sea suficiente para atraer al turista y evitar que sea inalcanzable.

7.2.2.2 Importancia de la satisfaccion del turista

Alcanzar la satisfaccion de los clientes turistas es uno de los factores
criticos para toda organizacion que pretenda diferenciarse de sus competidores
y obtener mejores resultados en el negocio.

Seguidamente se presenta un decéalogo de ideas para meditar:

1. Compromiso con un servicio de calidad: toda persona de la
organizacion tiene casi la obligacion de crear una experiencia
positiva para los clientes.

2. Conocimiento del propio producto o servicio: transmitir claramente
conocimientos de interés para el cliente acerca de las caracteristicas

del propio producto o servicio ayuda a ganar la confianza de éste.
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3. Conocimiento de los propios clientes: aprender todo lo que resulte
posible acerca de los clientes para que se pueda enfocar el producto
0 servicio a sus necesidades y requerimientos

4. Tratar a las personas con respeto y cortesia: cada contacto con el
cliente deja una impresion, sin importar el medio utilizado (e-mail,
teléfono, personalmente, etc.). Esta impresion debe denotar siempre
correccion en el trato.

5. Nunca se debe discutir con un cliente: desde luego que no siempre
tiene la razén, pero el esfuerzo debe orientarse a recomponer la
situacion. Muchos estudios demuestran que 7 de cada 10 clientes
harian negocios nuevamente con las empresas que resuelven un
problema a su favor.

6. No hacer esperar a un cliente: los clientes buscan una répida
respuesta, por lo que es fundamental tratar Aagilmente las
comunicaciones y la toma de decisiones.

7. Dar siempre lo prometido: una falla en este aspecto genera pérdida
de credibilidad y de clientes. Si resulta inevitable un
incumplimiento, se debe pedir disculpas y ofrecer alguna
compensacion.

8. Asumir que los clientes dicen la verdad: aunque en ciertas ocasiones
parezca que los clientes estdn mintiendo, siempre se les debe dar el
beneficio de la duda.

9. Enfocarse en hacer clientes antes que ventas: mantener un cliente es
mas importante que cerrar una venta. Estd comprobado que cuesta
seis veces mas generar un cliente nuevo que mantener a los
existentes.

10. La compra debe ser facil: la experiencia de compra en el punto de
venta, pagina web, catalogo, etc, debe ser lo mas facil posible, y
debe ayudar a los clientes a encontrar lo que estas buscando. (Rose,
2005).

Confianza: La confianza es una hipdtesis sobre la conducta futura del otro. Es

una actitud que concierne el futuro, en la medida en que este futuro depende de
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la accién de un otro. Es una especie de apuesta que consiste en no inquietarse
del no control del otro y del tiempo. (Cornu, 2000).

Beneficios: Define todo aquello que es bueno o resulta positivo para quien lo
da o para quien lo recibe, entiéndase como un beneficio todo aquello
representativo del bien, la cuestibn enmarca una utilidad la cual
trae consecuencias positivas que mejoran la situacion en la que se plantean las
vicisitudes o problemas a superar. (Diccionario General Virtual, 2014).
Turista: “El turismo comprende las actividades que realizan las personas
durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por
un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, por
negocios y por otros motivos turisticos, siempre y cuando no sea desarrollar
una actividad remunerada en el lugar visitado” (Escuela Universitaria de
Turismo de Murcia, 2004).

Toda persona que voluntariamente viaja dentro de su territorio nacional 0 a un
pais distinto de su entorno habitual, que efectda una estancia de por lo menos
una noche pero no superior a un afio y cuyo motivo principal de la visita no es
el de ejercer una actividad que se remunere en el pais visitado. (MINCETUR,
2011).

Servicios Turisticos: Los servicios turisticos estd acompafiado de la
informacidn en funcion de servicios que se ofrecen al turista con el objetivo de
informarle, orientarle, facilitarle y atenderle durante su viaje o estancia
vacacional en oficinas de informacion turistica a través de guias, correos de
turismo, instituciones que tienen como mision informar facilitar y orientar al
turista durante su estancia vacacional o viajes facilitando gratuitamente

informacion.
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Los servicios turisticos prestados segin (Yanguez, 2009) son:

Servicio de alojamiento: Cuando se facilite hospedaje o estancia a los
usuarios de servicios turisticos, con o sin prestacion de otros servicios
complementarios.

Servicio de alimentacion: Cuando se proporcione alimentos o bebidas
para ser consumidas en el mismo establecimiento o en instalaciones
ajenas.

Servicio de guia: Cuando se preste servicios de guianza turistica
profesional, para interpretar el patrimonio natural y cultural de un lugar.
Servicio de acogida: Cuando se brinde organizacion de eventos como
reuniones, congresos, seminarios 0 convenciones.

Servicio de informacién: Cuando se facilite informacion a usuarios de
servicios turisticos sobre recursos turisticos, con o sin prestacion de
otros servicios complementarios.

Servicio de intermediacion: Cuando en la prestacion de cualquier tipo
de servicio turistico susceptible de ser demandado por un usuario,
intervienen personas como medio para facilitarlos.

Servicios de consultoria turistica: Esta dado por especialistas
licenciados en el sector turismo para realizar la labor de consultoria

turistica.

7.2.2.3 Caracteristicas del Servicio Turistico

El servicio se produce en el momento en que se ofrece; es instantaneo.
El servicio no se inspecciona ni se guarda en el almacén. Se entrega
donde esté el cliente, por personas que estan muy cerca del cliente.

El servicio no puede demostrarse, ni darse a probar al cliente.

El servicio es intangible, de tal manera que su valor, depende de la
experiencia propia de cada cliente.

La experiencia del cliente cuando recibe un servicio, es de su exclusiva
propiedad; por lo tanto, no es posible venderla o pasarla a otra persona.
En el servicio, el cliente ademas de ser juez de calidad, es el mas

importante multiplicador (positivo o negativo).
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e Sino se ofrece con calidad, no se puede recoger, no se puede repetir.

e El nivel de calidad, contrario al de los productos, se mide después de
haberlo ofrecido.

e Sucede entre personas; por eso entre mas personas intervengan es mas
dificil que resulte bien.

e Tiene un ciclo de desarrollo formado por los diferentes “actos” de
quienes participan en la prestacion del servicio (inicia en el primer

contacto y termina cuando el cliente regresa). (Yanglez, 2009)

7.2.3 Teoria general de la calidad

La calidad puede referirse a diferentes aspectos d la actividad de una
organizacion: el producto servicio, el proceso, la produccion o sistema de
prestacion del servicio o bien, entenderse con una corriente de pensamiento que
impregna toda la empresa. Sin embargo, tanto en el ambito general como en el
sanitario, existen unos criterios erroneos acerca de la calidad y de su control
que suponen un obstaculo al necesario entendimiento entre quienes la exigen y
los que deben conseguirla. Nada es mas importante para el éxito de un servicio
que la forma en la cual los clientes perciben el producto o servicio por el cual
han pagado. Todo lo que se haga debe basarse en lo que el cliente desea, se
debe examinar el servicio a través de los ojos del cliente y es necesario
permanecer alerta a la forma como los clientes reaccionan ante el servicio que
pagan. (Deming, 2012)

Por su parte, Deming, al igual que Croshy, la explica mediante
diferentes situaciones:

La planificacion de la calidad constituye el proceso de definicion de

las politicas de calidad, generacion de los objetivos y establecimiento de las
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estrategias para alcanzarlos. Es la actividad destinada a determinar quiénes son
los clientes y cuéles son sus necesidades, desarrollar los procesos y productos
requeridos para satisfacerlas y transferirlos a las unidades operativas. La
organizacion para la calidad es el conjunto de la estructura organizativa, los
procesos Y los recursos establecidos para gestionar la calidad. Es la division de
funciones y tareas y su coordinacion. (Deming, 2012)

El control de la calidad abarca las técnicas y actividades de caracter
operativo a la calidad. Consiste en determinar si la calidad de la produccion se
corresponde a la calidad del disefio. Es el proceso a través del cual se puede
medir la calidad real, compararla con las normas y actuar sobre la diferencia.

La mejor de la calidad supone la creacion organizada de un cambio
ventajoso. No es sélo eliminar los picos esporadicos de mala calidad -objeto
del control-, sino u proceso planificado de busqueda del perfeccionamiento. El
sistema de calidad es el conjunto de la estructura de la organizacion, las
responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos que se
disponen para llevar a cabo la gestion de la calidad. Es el conjunto de los
planes formales de calidad. (Deming, 2012)

El manual de calidad es el documento utilizado en la descripcion e
implantacion del sistema de calidad. En él se establecen las politicas sistemas y
practicas de calidad de una empresa.

La garantia de calidad o sistema de aseguramiento de calidad
comprende el conjunto de acciones, planificadas y sistematizadas, necesarias
para infundir la finanza de que un bien o servicio va a cumplir los requisitos de
calidad exigidos. Incluye el conjunto de actividades realizadas por las empresas

dirigidas a asegurar que la calidad producida satisface las necesidades del
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consumidor. La calidad total es el conjunto de principios, de estrategia global,
que intenta movilizar a toda la empresa con el fin de obtener una mejor

satisfaccion del cliente al menor coste.

7.2.4 Teoria del sistema ferroviario

Los distintos componentes del sistema ferroviario presentan un
considerable nivel de holgura en sus interacciones. Se trata de un sistema de
bajo nivel de integracion que permite lidiar con el alto nivel de complejidad.
Capacidad de absorcion de demoras en el servicio, variabilidad de las
secuencias productivas, equidad, flexibilidad y capacidad de sustitucion de
suministros, equipamiento y personal junto con los multiples dispositivos de
redundancia determinan el bajo nivel de integracion del sistema ferroviario.
(Cantero & Gonzales, 2015).

Asumiendo que la corrida del tren constituye el proceso esencial de
prestacion de servicio del sistema ferroviario, la dimension temporal reviste
importancia pero no necesariamente excluye la capacidad de absorcion de
demoras. De hecho, las recurrentes paradas no programadas (en andenes de
estaciones y entre estaciones) es una prueba irrefutable de que el sistema de
transporte ferroviario es tolerante y tiene margen para detener el servicio y
reiniciarlo una vez resuelto el inconveniente (e.g. accidente, problemas con
pasajeros, condiciones meteoroldgicas), mas alla del deterioro de la calidad del
servicio especialmente la puntualidad y el cumplimiento del cronograma de

servicios (Cantero & Gonzales, 2015).
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7.2.5

7.2.6

Teoria del producto turistico

La definicion que recoge el autor Miguel Angel Acerenza sobre el
producto turistico seria la siguiente: “es un conjunto de prestaciones,
materiales e inmateriales, que se ofrecen con el propdsito de satisfacer los
deseos o las expectativas del turista” (Iglesias, 2007).

Es un producto compuesto que puede ser analizado en funcion de los
componentes basicos que lo integran: atractivos, facilidades y acceso.” Todos
estos elementos que conforman el producto turistico se resumen en tres:
recursos turisticos, infraestructuras, y empresas y servicios turisticos.

Los recursos turisticos pueden ser relacionados con la naturaleza, con
la historia, o con la cultura viva del destino turistico. Ej. Para el producto
turistico de aventura son importante los recursos naturales, es decir aquellos
recursos turisticos que aporta el espacio natural. En cuanto a las
infraestructuras, son los elementos fisicos, publicos y privados necesarios para
el acceso del destino y disfrute de su oferta turistica por parte del turista como
pueden ser por ejemplo; infraestructuras de transporte (carreteras, aeropuertos,
aparcamientos), de sanidad (hospitales, centros de salud) de seguridad y
proteccion del turista, (policia, proteccion civil, embajadas), de energia
(alumbrado de calles), de sefializacion turistica (paneles, monolitos con
informacidn turista de los destinos), hidraulicas ( abastecimiento y evacuacion

de aguas). (Iglesias, 2007).

Teoria de los servicios turisticos
“Es el servicio prestado por las empresas, instituciones y organismos

relacionados con el turismo y los viajes a los clientes, consumidores o usuarios,
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es una actividad del sector terciario de la economia, el turismo es considerado
una industria de servicios” Fuente especificada no valida.

Esta teoria nos orienta en el disefio de nuestra propuesta de
estandarizacion y capacitacion de los actores involucrados que ofrecen estos
talleres, lo cual creemos que es un factor importante dentro del estudio que se

realiza. (lglesias, 2007).

7.2.7 Teoria del marketing turistico

Marketing Turistico se entiende la adaptacién sistematica y
coordinada de las politicas de las que dependen y emprenden negocios
turisticos, privados o estatales, sobre el plano local, regional, nacional e
internacional, para satisfaccion dptima de ciertos grupos determinados de
consumidores y lograr de esta forma un beneficio apropiado. Esta definicion
abarca la naturaleza del macro-marketing, por cuanto se hace mencion al
requisito de la adaptacion sistematica y coordinada de las politicas. (Iglesias,

2007).

7.3 Marco conceptual
a. Turismo
Segun la Organizacion Mundial del Turismo de las Naciones Unidas, el
turismo comprende las actividades que realizan las personas (turistas) durante sus
viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de
tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, por negocios y otros

motivos.
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“Fenomeno por el cual uno o mas individuos se trasladan a uno o mas
sitios diferentes, fuera de su residencia habitual por un periodo mayor al de 24
horas de los sitios visitados y cuyas motivaciones de viaje son diversas”.
Formas de Turismo
“...Existen tres formas fundamentales de Turismo: el turismo interno,
turismo receptor y turismo emisor. Estas pueden combinarse de diferentes modos
para dar lugar a las siguientes otras formas de turismo: turismo interior, turismo

nacional y turismo internacional. (Organizacion Mundial del Turismo, 2018)

b. Turista

“Turistas son todos aquellos que se desplazan fuera de su domicilio
habitual comun con intencién de regresar. Turismo es, por un lado, conjunto de
turistas, que cada vez son mas numerosos; por otro, son los fendbmenos y
relaciones que esta masa produce a consecuencia de sus viajes. Turismo es todo el
equipo receptor de hoteles, agencias de viaje, transportes, espectaculos, guias
intérpretes, etc., que el nucleo debe de habilitar para atender a las corrientes
turisticas que lo invaden y que no promoveria si no las recibiese. Turismo son las
organizaciones privadas o publicas que surgen para fomentar la infraestructura y
la expansion del nacleo; las campafias de propaganda que hay que planear,
ejecutar y difundir; la creacién de oficinas de informacion; la creacion de escuelas
para la ensefianza del turismo; el estudio del turismo para deducir las lineas

generales de la politica seguir; la promocion del turismo social”. (Fuster, 1989)
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c. Planta turistica
“Son las instalaciones fisicas necesarias para el desarrollo de los
servicios turisticos privados. Ejemplo: hoteles, albergues, hostales, lodges,
restaurantes, agencias de viaje, etc.” (MEF, 2011).
d. Visitante
Es toda persona que se desplaza a un lugar distinto al de su entorno
habitual y cuya finalidad principal de viaje no es la de ejercer una actividad
remunerativa en el lugar visitado. Los visitantes son parte de la poblacion afectada
por un problema que un proyecto de inversion publica, en el sector turismo,
intenta solucionar. (MEF, 2011)
e. Prestadores de servicios turisticos
Personas naturales o juridicas que participan de la actividad turistica con
el objeto principal de proporcionar servicios turisticos directos, de utilidad basica
e indispensable para el desarrollo de las actividades de los turistas. (MEF, 2011)
f. Infraestructura
“Es el conjunto de estructuras de ingenieria e instalaciones —por lo
general, de larga vida util- que constituyen la base sobre la cual se produce la
prestacion de servicios considerados necesarios para el desarrollo de fines

productivos, politicos, sociales y personales” (BID, 2000)

g. Estacion ferroviaria
Una estacion ferroviaria o estacion de ferrocarril es una instalacion
ferroviaria con vias a la que pueden llegar y desde la que se pueden expedir
trenes. Se compone de varias vias, con desvios entre ellas, y se delimita por

sefiales de entrada y salida. Adicionalmente son un punto de acceso al ferrocarril
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de pasajeros y mercancias, aunque no es una condicion indispensable para ser una
estacion, Suelen componerse de andenes junto a las vias y un edificio de viajeros
con servicios como venta de billetes y sala de espera. (Administrador de
Infraestructuras Ferroviarias, 2008)
h. Transporte terrestre

“El transporte terrestre ofrece en la actualidad una variedad de servicios
ocupando un lugar importante en la economia del pais, los servicios que
proporciona se dividen en:
-Servicio colectivo (pool service): destinado a turistas individuales o grupos

pequefios sin relacion a agencias de viaje”

Servicio privado (private or charter): Destinado a agencias de viajes, las cuales
manejan grupos grandes y pequefios.  (Administrador de Infraestructuras

Ferroviarias, 2008)

i. Transporte turistico

Los diferentes tratadistas indican, que es un servicio basico de
accesibilidad del turista a la zona, area, complejo, centro, unidad o atractivo
turistico que exista. Sin embargo se debe diferenciar, los diferentes tipos de
transporte turistico existen tales como: aéreo maritimo, fluvial, lacustre, terrestre
(vehicular ferroviario u otros).

Todos estos tipos de transporte turistico en nuestra patria consideran que
no poseen servicios eficientes debido a muchos factores, entre los que se puede
indicar la infraestructura bésica para dicha actividad, carreteras pésimas en
conservaciéon, puertos inadecuados para la actividad, lineas férreas
monopolizadas, falta de regulacion de precios en el transporte turistico. (UPN,

2010)
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Infraestructura bésica del transporte turistico

Se considera que es la accion gubernamental clave para la existencia del
transporte turistico pero las condiciones econdémicas, politicas, sociales o de
politica sectorial desde muchos afios atrds han imposibilitado la construccion de
obras es necesario reconocer que a pesar de ciertos esfuerzos de los diferentes
gobiernos, no se ha llegado a tangibilizar las pocas obras proyectadas a nivel
nacional en los diferentes departamentos de nuestra nacion. (Administrador de
Infraestructuras Ferroviarias, 2008)
Los organismos de control

Las entidades centrales y regionales que tienen a cargo la administracion,
en la que consideran la promocion, organizacion , direccion , planeacion y control
de la actividad turistica especificamente vendria a ser el ministerio de transporte y
comunicaciones que regula el area de transporte turistico en la ciudad del cusco es
la direccidn regional de comercio exterior y turismo. (MINCETUR, 2017)
Diversificacion de la oferta turistica

Esto significa desarrollar un turismo con multiples posibilidades de ocio
en los destinos, con el fin de atender los nuevos requerimientos y promover
acciones encaminadas a incrementar las potencialidades turisticas de los recursos
naturales y culturales existentes en una geografia. (...) surge pues la necesidad de
potenciar el desarrollo de nuevos productos y actividades turisticas relacionadas
con el disfrute de la naturaleza y de los recursos culturales, (...), que ayuden a la
des estacionalizacion de la demanda y sean respetuosas con el medio fisico y
social, fomentando un turismo sostenible que contribuya a la elevacion del nivel

de vida de los habitantes de las zonas de destino. (MINCETUR, 2017)
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m. Actividad turistica

“Conjunto de operaciones directa o indirecta se relacionan con el turismo
o0 pueden influir sobre él, siempre que conllevan la prestacion de servicios a un
turista, ya sean realizadas en el lugar de origen del turista o en el de acogida. Por
extension, por actividad turistica se entiende no solamente cualquier accion
desarrollada por los agentes turisticos sino también por el turista, con el objetivo
de satisfacer unas motivaciones o necesidades y realizar las acciones programadas
con el tiempo libre vacacional (Turismo de aventura, turismo cultural, etc)”
(Navarro, 2010)

n. Calidad de servicio

El servicio no puede estandarizar las expectativas del cliente, pues cada
cliente es diferente y sus necesidades también, es por esta razon que no se puede
dictar procedimientos inflexibles para mantener satisfechos a los clientes. La
calidad de servicio se percibira de forma diferente segun el cliente, ya usuario del
mismo. (Hoffman & Bateson , 2012)

El enriquecimiento de un servicio superior en calidad recae sobre todos
provocando una reaccion en cadena de los que se benefician ante él;
consumidores, empleados, gerentes y accionistas, provocando el beneficio general
y por ende el bienestar d la comunidad. La actitud del cliente respecto a la calidad
de servicio cambia a medida que se va conociendo mejor el producto y mejore su
nivel de vida. En un principio, el cliente suele contentarse con el producto base,
sin servicios, y por lo tanto, es mas econdémico. Poco a poco, sus exigencias en
cuanto a Calidad aumentan para terminar esperando y deseando lo mejor.

(Zeithmal, Parasuraman, & Berry, 1993)
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7.4

7.4.1.

71.4.2.

Marco Normativo o Legal

En el presente trabajo de investigacion es necesario citar los articulos

importantes al transporte ferroviario relacionado con la actividad turistica.
TRANSPORTE FERROVIARIO (LEY N°27181)
Articulo 103°.- Accidentes en tren

En caso de accidente en un tren que transporte materiales y/o residuos
peligrosos, que afecte o no a la carga, la tripulacion procedera de la siguiente
manera: 1) Dara aviso a la estacion mas proxima o al sector de control de trafico,
por el medio méas rapido a su alcance, aplicando lo sefialado en el Plan de
Contingencia e informando lo ocurrido, el lugar del hecho, la clase y la cantidad del
producto transportado. 2) Tomara las precauciones relativas a la circulacion del
tren; y 3) Adoptara las medidas indicadas en las instrucciones especificas de la
empresa ferroviaria sobre el producto transportado.

Articulo 104°.- Riesgos Graves.

En los casos en que los accidentes afecten o puedan afectar manantiales, areas de
proteccion ambiental, reservas y estaciones ecoldgicas o centros urbanos,
correspondera a la empresa ferroviaria: 1) Llevar a cabo, junto a los organismos
competentes, el aislamiento y severa vigilancia del area, hasta que sean eliminados
todos los riesgos para la salud de personas y animales, la propiedad publica o
privada y el medio ambiente. 2) Dar cuenta inmediatamente de lo ocurrido a las
autoridades locales, movilizando todos los recursos necesarios, inclusive por
intermedio de los 6rganos de defensa civil, medio ambiente, fuerzas de seguridad,

Cuerpo General de bomberos Voluntarios del Peru y hospitales.
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7.4.3.

7.4.4.

Articulo 105°.- Coordinaciones interinstitucionales.

En las vias férreas a través de las cuales se efectle el transporte regular de
materiales y/o residuos peligrosos, la empresa ferroviaria mantendra contacto con la
autoridad local competente, el Ministerio de Transportes y Comunicaciones ,
Ministerio de Salud, Policia Nacional del Per(, Cuerpo General de Bomberos
Voluntarios del Pert , Sistema Nacional de Defensa Civil — SINADECI y otros
organismos pertinentes, a fin de establecer, junto con ellos, planes de contingencia
para la atencién de situacién de emergencia que necesiten del apoyo externo al
ambito de la linea ferroviaria. Para estos efectos se tendré en cuenta lo siguiente: 1)
El Plan de Contingencia definira en cada localidad, al sector competente respecto al
manejo de los materiales y/o residuos peligrosos transportados, el cual tendra un
contacto directo con la Empresa Ferroviaria y se encargara de accionar a los otros
integrantes contemplados en el Plan de Contingencia. 2) El Plan de Contingencia
establecera la jerarquia de mando en cada situacion.

Articulo 106°.- Transporte regular.

En caso de transporte regular de materiales y/o residuos peligrosos la empresa
ferroviaria brindara a su personal capacitacion sobre las normas de seguridad y
entregara, por escrito, instrucciones especificas para cada material y/o residuo
peligroso y para cada itinerario ferroviario. Dichas instrucciones se basaran en la
informacion recibida del propietario y/o generador, segun orientacién del fabricante
del producto, incluyendo procedimientos para la ejecucion segura de las
operaciones de manipuleo y transporte asi como la atencion en los casos de
emergencia. Para estos efectos se tendrd en cuenta lo siguiente: 1) En esas
instrucciones seran definidas las responsabilidades, actividades y atribuciones del

personal que participa en las operaciones de manipuleo, transporte y atencion en
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7.4.5.

7.4.6.

caso de emergencia, destacando el orden de mando en cada caso. 2) Constaran en
las instrucciones los teléfonos del propietario y/o generador, del destinatario final,
de la autoridad competente y de las entidades involucradas, que a lo largo de cada
ruta, pueden prestar auxilio en las situaciones de emergencia conforme a lo
sefialado en el Plan de Contingencia y en el presente Reglamento. 3) El programa
de capacitacion serd autorizado por la autoridad competente, conforme a las
regulaciones que se aprueben al respecto. 4) Esas instrucciones seran revisadas y
actualizadas periddicamente y aprobadas por la Direccion General de Caminos y
Ferrocarriles del Ministerio de Transportes y Comunicaciones.

Articulo 107°.- Unidades de apoyo.

La empresa ferroviaria, cuando efectle transporte de materiales y/o residuos
peligrosos, mantendrd adecuadamente localizados, en plenas condiciones de
operacion y prontos para partir, trenes y vehiculos de socorro dotados de todos los
dispositivos y equipamientos necesarios para la atencion de situacion de
emergencia, asi como personal entrenado para actuar en tales situaciones, conforme
a lo estipulado en el articulo anterior.

Articulo 119°- Organizacion ferroviaria y Operador de Servicio de
Transporte

La Organizacion ferroviaria y el Operador de Servicio de Transporte deberan
asegurar que el personal de las tripulaciones asignadas al servicio de transporte de
materiales y/o residuos peligrosos cuenten con los conocimientos necesarios para el
transporte seguro de dichos productos, conforme a los programas de capacitacion y
actualizacion sefialados en el presente Titulo bajo responsabilidad, administrativa,

civil y/o penal segun fuere el caso.
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8.

El marco legal que regula ampliamente la satisfaccion y bienestar del
consumidor, lo realiza El instituto Nacional de Defensa de la Competencia de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual. El Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI) fue
creado en noviembre de 1992, mediante el Decreto Ley N° 25868.

Tiene como funciones la promocién del mercado y la proteccién de los derechos
de los consumidores. Ademas, fomenta en la economia peruana una cultura de leal
y honesta competencia, resguardando todas las formas de propiedad intelectual:
desde los signos distintivos y los derechos de autor hasta las patentes y la
biotecnologia.

El INDECOPI es un Organismo Publico Especializado adscrito a la Presidencia
del Consejo de Ministros, con personeria juridica de derecho publico interno. En
consecuencia, goza de autonomia funcional, técnica, econémica, presupuestal y
administrativa (Decreto Legislativo No 1033).

Como resultado de su labor en la promocion de las normas de leal y honesta
competencia entre los agentes de la economia peruana, el INDECOPI es concebido
en la actualidad, como una entidad de servicios con marcada preocupacion
por impulsar una cultura de calidad para lograr la plena satisfaccion de sus clientes:

la ciudadania, el empresariado y el Estado.

IDENTIFICACION DE VARIABLES

8.1 Variable independiente

= \/D: Satisfaccion de los usuarios

» VI Flujo Turistico
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8.2 Indicadores
= Fiabilidad de los Servicios
= Fiabilidad del Personal
= Tiempo de espera
= Tiempo de respuesta de Reclamos
= Horario Conveniente
= Clientes seguros del servicio a brindar
= Habilidad de generar credibilidad
= Atencion individualizada al turista
= Nivel de amabilidad de los colaboradores
= Comprension por las necesidades de los turistas
= Periodo de tiempo en la compra del boleto
= Tiempo de dias anticipados a la compra del boleto
= Medios de informacidn para el viaje
= Cantidad de canales de comunicacion del destino
= Afluencia de turistas en la estacion de destino
= Afluencia de turistas en el vagon ferroviario
= Periodo de estadia en la estacion
= Periodo de estadia en la poblacion de Machupicchu

= Periodo de estancia en el nudo antecesor a la estacion de viaje
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9. HIPOTESIS
9.1 HIPOTESIS GENERAL

El nivel de satisfaccion del flujo turistico en relacion a los servicios es bajo

en la estacion de Machupicchu 2018.

9.2 HIPOTESIS ESPECIFICAS

e HEL1 La situacién actual del servicio en la estacion Machupicchu es débil 2018.

e HE2 Los servicios de la estacion Machupicchu satisfacen al flujo turistico
débilmente 2018.

e HE3 EIl servicio en la estaciébn Machupicchu mejora aplicando estrategias de

gestion 2018.
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10. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

10.1 Enfoque de la investigacion

El estudio es de enfoque cuantitativo porque se encarga de inspeccionar la
informacion de manera numeérica, apoyandose en la informacion primaria y
secundaria de los pobladores y turistas que son usuarios del servicio de tren local en
la estacion de Machupicchu Cusco, 2019. El enfoque cuantitativo busca analizar el
procesamiento de datos, explorandolos desde las perspectivas de los participantes en
un ambiente natural y en relacion con el contexto (Hernandez, Fernandez, &

Baptista, 2014)

10.2 Modalidad de la investigacion

De campo Es una investigacién de campo porque fue necesario trasladarse a la estacion
de Machupicchu — Urubamba para hacer el reconocimiento de la estacion, de esta

manera conocer las molestias que tiene el turista al momento de acceder al tren.

De intervencién social Es una investigacion de intervencion social porque al identificar
las molestias del turista se busca optimizar el servicio que se brinda al turista local y

nacional.

Documental bibliografica — linkcografias Para esta investigacion se revisd libros
actualizados en esta materia, también se revisé la informacion de sitios webs que

incrementaron para tener mayor conocimiento.

10.3 Nivel o tipos de la investigacion

Investigacion descriptiva.- Implicé observar y describir la Satisfaccion de los
usuarios del servicio de transporte ferroviario en relacion al flujo turistico en la estacion

de Machupicchu. Cusco. 2019 sin influir sobre ellos de ninguna manera, ademas como
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lo senalan Hernandez, Fernandez Bautista (2003) “busca especificar diversas
propiedades, dimensiones 0 componentes importantes de fendmenos a investigar” o que
son sometidos a analisis.

Investigacion Explicativa.- Va més all& de la descripcion de conceptos o del
establecimiento de relaciones entre conceptos; estan dirigidas a responder a las causas
de los eventos fisicos y sociales; como su nombre lo indica, su interés se centra en
explicar porque ocurre un fenédmeno y en qué condiciones se da. Su metodologia es
basicamente cuantitativa, y su fin Gltimo es el descubrimiento de las causas.

Este tipo de investigacion estd dirigido fundamentalmente a promover
soluciones concretas, a partir de la identificacion de las causas y reconocimiento de los
efectos, es por ello que el trabajo se basé en este tipo de investigacion.

Investigacion Correlacional.- Consiste en permitir un estudio en el cual exista
una relacion entre dos 0 mas variables, conceptos, ideas o teorias dentro de un tema de
investigacion. En el presente estudio de investigacion, la intencion es encontrar una
relacion entre la satisfaccion del turista y el flujo turistico en la estacion Machupicchu.

Cusco. 2019.

10.4 Técnica de recoleccién de datos

e Encuesta: Utilizada para poder obtener informacion de pobladores, guias de
turismo y operadores de turismo.
e Observacion directa: Se recolectard informacion de los componentes de las

variables, a través de una ficha de observacion.

10.5 Instrumentos para recolectar informacién

e Cuestionario: Instrumento empleado en forma directa, que contiene

preguntas cerradas para la investigacion.
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e Ficha de observacion: Apropiadamente realizada organizada de acuerdo a

las necesidades y prioridades del trabajo de investigacion.

10.6 Procedimientos de recoleccion de datos

Para la presente investigacion, la unidad de estudio son los usuarios del servicio
de tren local en la estacion de Machupicchu Cusco, 2019 a quienes se aplicaran las

encuestas.

Los datos obtenidos serén tratados mediante el uso de herramientas de IBM SPSS
Statistics version 25, donde se realizard la tabulacion respectiva de las encuestas para la
posterior elaboracion de los gréficos respectivos para cada item; finalmente concluir con

la hipdtesis planteada.
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CAPITULOI
DIAGNOSTICO SITUACIONAL

1.1 ASPECTOS GENERALES
1.1.1 Resefia Historica del Ferrocarril

La historia del ferrocarril hacia puente ruinas Machupicchu, dato del afio 1817 afio
en el que comenzo la planificacion de un servicio de transporte ferrocarrilero que uniese
la costa sur del pais y un punto navegable del rio Urubamba, con la finalidad de
establecer un corredor comercial entre el océano pacifico y el atlantico. Hacia el afio
1872 da inicio la construccién del ferrocarril del sur oriente peruano. Posteriormente y
con la finalidad de generar un desarrollo armonico y sostenible de la ceja de selva se
continua la construccion del ferrocarril por la rivera del rio Urubamba, ejecutandose por
tramos hasta que en el afio 1915 se llega al poblado de aguas calientes o distrito de
Machupicchu desde aqui se proseguia por carretera, ya que en 1946 se reinicia, cuando
en ese entonces se practicaba el turismo insipiente por estudiosos y profesionales en
pequefios grupos. Durante el gobierno militar del presidente Juan Velasco Alvarado
quien asumiera el poder el 3 de octubre de 1968, emprendidé una nacionalizacién de
varias empresas. En el caso de los ferrocarriles peruanos no seria la excepcion, para esto
contrato a una compafiia francesa, para que hiciese un estudio sobre la rentabilidad de
las vias férreas del pais. Es asi que el 1 de diciembre de 1972 se crea la empresa
nacional de ferrocarriles mas conocida como ENAFER Peru. En la que se reunio a todos
los ferrocarriles. A consecuencia de la importancia de la actividad turistica en el tramo
Cusco — Machupicchu se da el contrato de concesién por el MTC a la empresa
ferrocarril Trasandino S.A. conformado por Containers y Peruval Coorp. Quien se
encarga de administrar la infraestructura ferroviaria y la operadora Peru Rail S.A es la

empresa encargada de la operacion. El cual la firma del contrato fue el 19 de julio de
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1999 por un periodo de 30 afios y puede utilizar la linea férrea pagando una tarifa por

ese servicio.

1.1.2 Estaciéon Machupicchu

El origen de Aguas Calientes y conjuntamente de la estacion Machupicchu se
remonta al afio 1901, cuando se armd por primera vez un campamento de obreros
ferroviarios para unir las poblaciones de Cusco y Santa Ana. EI campamento tenia el
nombre de Maquinachayoq, se encontraba a 110 km de la ciudad del Cusco y se
convertiria en el centro de operaciones del proyecto. Alrededor de dicho campamento,
se ubicaron los trabajadores del ferrocarril, que se juntaron con las pocas familias de
agricultores asentados en el lugar, hasta 1920, esta poblacién fue el eje central para el
alojamiento de los trabajadores y sus equipos hasta que el ferrocarril fue terminado en

1931, y la gente que se asentd en ese lugar se quedo.

El 1 de octubre de 1941, se crea oficialmente como Distrito. El pueblo esta habitado
aproximadamente por 6,000 personas residentes y es la ultima estacion del tren a Machu
Picchu. El pueblo ha crecido y cuenta con una buena infraestructura turistica a todo
nivel, capaz de albergar a 2500 turistas diarios. Es por eso que de venir en temporada
alta, se recomienda hacer todas sus reservas con mucha anticipacion. La Estacion
Machu Picchu, ubicada en Machu Picchu Pueblo antes conocida como Aguas Calientes
por las aguas termales que posee el lugar, se encuentra rodeado por un paisaje natural de
majestuosos valles, montafias y con varios puestos de artesanias a su alrededor, donde
los pobladores ofrecen sus mejores trabajos a los visitantes antes que partan a su

aventura en la Ciudadela de Machu Picchu.

Machu Picchu pueblo estd ubicado en la provincia de Urubamba, a unos 2.040

m.s.n.m y es el lugar donde se encuentra la Estacion Machu Picchu, Gltima parada de
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tren antes de disfrutar de la maravilla del mundo que posee el Perd. Llegar a la
Ciudadela Inca, le tomard unos 25 minutos desde la estacion de buses. Para abordar
estos vehiculos tendra que caminar entre 10 a 15 minutos desde la Estacion Machu

Picchu.

Para llegar a la Estacion Machu Picchu, se puede ir en tren desde la Estacion Poroy
(en un tiempo estimado de 3 horas y 30 minutos). Esta parada es una de las mas
cercanas a la ciudad de Cusco por encontrarse a tan solo 20 minutos aproximadamente.
Ademas, la Estacion Poroy ofrece una variedad de servicios de tren y de horarios para
partir hacia Machu Picchu. Sin embargo, si usted se encuentra ubicado en el Valle
Sagrado puede partir desde la Estacion Ollantaytambo (llegando aproximadamente en 1
hora y 30 minutos) o desde la Estacién Urubamba (llegando en un promedio de 2 horas

y 30 minutos).

1.1.3 Los horarios del tren local

Tabla 2: Horarios Cusco Machupicchu
CUSCO - OLLANTAYTAMBO - MACHUPICCHU

TREN SALIDA LLEGADA  SALIDA LLEGADA
21 07:02 09:45 09:50 11:49

Tabla 3: Horarios Machupicchu Cusco

MACHUPICCHU- OLLANTAYTAMBO - CUSCO

TREN SALIDA LLEGADA SALIDA LLEGADA
22 18:30 20:17 20:22 23:13

Tabla 4: Horarios Ollantaytambo — Machupicchu

OLLANTAYTAMBO - MACHUPICCHU
TREN SALIDA LLEGADA

71 05:05 06:36
21 09:50 11:49
73 12:55 14:25
75 19:04 20:45
51 21:00 22:45
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Tabla 5: Horarios Machupicchu - Ollantaytambo

MACHUPICCHU - OLLANTAYTAMBO
TREN SALIDA LLEGADA

50 05:35 07:44
72 08:53 10:52
74 14:55 16:31
22 18:30 20:17
76 21:50 23:35

Tabla 6: Horarios Machupicchu - Hidroeléctrica

MACHUPICCHU - HIDROELECTRICA
TREN SALIDA LLEGADA
71 06:45 07:29
21 12:35 13:30

Tabla 7: Horarios Hidroeléctrica - Machupicchu

HIDROELECTRICA - MACHUPICCHU
TREN SALIDA LLEGADA
72 07:54 08:35
22 16:35 17:22

1.1.4 Puntos de venta de boletos

— Cusco:
Estacion de San Pedro
Horario de atencion: 7 a.m. a 2 p.m.
Direccion: Calle Cascaparo s/n, Cercado del Cusco.

Teléfono: (+51) 84 235201

Estacion de Wanchaq
Horario de atencion: 8 a.m. a 3 p.m.
Direccién: Av. Pachacutec s/n, Distrito de Wanchag, Cusco.

Teléfono: (+51) 84 221931 / (+51) 84 238722
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Ollantaytambo:

Estacion de Ollantaytambo

Horario de atencion: 4 a.m. a 9 p.m.

Direccion: Av. Ferrocarril s/n, Ollantaytambo, Valle Sagrado, Cusco.

Telefono: (+51) 84 581414.

1.1.5 Analisis FODA

Tabla 8: Andlisis Foda

- La estacion de Machupicchu de
trenes es la via mas utilizada en la
actualidad para llegar al santuario.

- La estacion de Machupicchu cuenta
con servicios adicionales de
informacién que proporciona ayuda
a los turistas.

FORTALEZAS DEBILIDADES
- La estacion cuenta con una
infraestructura limitada

considerando la gran demanda hacia
el santuario Machupicchu.

- La estacion de Machupicchu no
cuenta con un adecuado plan de
contingencia ante imprevistos.

- Los directivos de la empresa no son
sensibles ni empaticos con la
necesidad de la poblacion.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

-La estacion de Machupicchu
requiere Unicamente de mayor
inversion en la implementacion de la
planta para satisfacer la demanda.

- La estacion de Machupicchu posee
de una moderada organizacién que le
permite abastecerse con la demanda
actual.

- Se pueden crear sistemas en linea
que permitan la mejor organizacién
de los flujos turisticos.

-La pésima calidad de servicio
ocasiona incentivos para utilizar
otros medios para llegar al santuario
de Machupicchu.

- La estacion de Machupicchu esta
generando una mala percepcién
sobre su utilizacion gracias a los
servicios que presta la empresa Perl
Rail.

-La imagen turisticas del turista
nacional sobre el santuario historico
de Machupicchu se encuentra en
juego, dado que la baja calidad
determina alternativas para optar por

otros lugares turisticos.
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1.2 ASPECTOS DEMOGRAFICOS

Tabla 9: Poblacion Proyectada Distrito de Machupicchu

POBLACION ANO POBLACION
2000 3,744

2001 3,971

2002 4,210

2003 4,457

2004 4,716

- 2005 4,986
e 2006 5,267
5 2007 5,560
g 2008 5,863
S 2009 6,178
o 2010 6,507
MACHUPICCHU 2011 6,847
2012 7,201

2013 7,565

2014 7,943

2015 8,332

c (_c: 2016 8,634
55 2017 8,930
3 2 2018 9,468
O g 2019 9,769

Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos del INEI

La estacion de Machupicchu se ubica en el distrito del mismo nombre, el cual tiene una
poblacion proyectada de 9 769 personas para el afio 2019 que se obtuvieron a partir de los
datos historicos que nos proporciona el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica. Se
debe tomar en cuenta que dicha poblacion hace uso recurrentemente de los servicios sociales
que presta PeruRail, dado que es la Unica forma de transporte para a anexos de la localidad de

Machupicchu.
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Figura 1: Mapa de la poblacion de Aguas Calientes Estacion de Machupicchu
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Fuente: Google Maps

1.3 ASPECTOS SOCIALES

PeruRail, como parte de su Responsabilidad Social, ofrece el servicio del Tren Local,
el cual tiene por objetivo facilitar la movilidad de las personas que viven en las
comunidades asentadas a lo largo de la via férrea en Cusco, que tienen como Unico
medio de comunicacion al tren para su traslado a Machupicchu Pueblo. Este servicio
permite a los pobladores de dichas comunidades poder desarrollar a diario sus
actividades sociales, culturales, econdmicas, productivas, etc., entre sus poblados con
otras localidades a lo largo de la via férrea, y por la naturaleza social del servicio,

nuestra empresa ofrece este transporte a una tarifa local -no comercial.

Al ser un servicio local, se encuentra sujeto a términos y condiciones, por lo que es
requisito fundamental que quien desee utilizar este servicio y comprar sus tickets debe

acreditar a través del DNI que el lugar de residencia es una de las comunidades ubicadas
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entre Cusco y Machupicchu o Hidroeléctrica. Por extension del servicio, también se
permite que las personas nacionales, peruanos acreditados con su DNI, puedan hacer
uso también de este servicio, pero con ciertas limitaciones, no pudiendo acceder a todas
las frecuencias (horarios) del servicio, sino a las que no tienen gran demanda por el
residente. Asimismo, este servicio no permite el acceso de pasajeros extranjeros, por el
caréacter local del mismo. Sin embargo, todo pasajero sin excepcion tiene la posibilidad
de transportarse en los servicios turisticos que nuestra empresa ofrece en el mercado,
tendiendo diferentes posibilidades y tarifas para un viaje turistico en su camino a la

Ciudadela Inca.

1.4 ASPECTOS ECONOMICOS

Tabla 10: Tarifario del Servicio Local de Tren Estacion de Machupicchu

Tarifa Tren Local a Machupicchu

Ruta Precio
Ollantaytambo- S/. 10 (soles peruanos)
Machupicchu
Machupicchu- S/. 10 (soles peruanos)
Ollantaytambo
Ollantaytambo- S/. 20 (soles peruanos)

Machupicchu-
Ollantaytambo

La tarifa del servicio local de transporte ferroviario, estd determinado por S/.10.00 por

viaje es decir, ida y retorno a un valor de S/.20.00.
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1.5 ORGANIGRAMA EMPRESARIAL

Figura 2: Organigrama
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2.1.POBLACION

ANALISIS DE PROCESAMIENTO DE DATOS

CAPITULO 11

La poblacion esta conformada por 971 usuarios del servicio de transporte

ferroviario en la estacion de Machupicchu Cusco, 2019.

Esta cifra esta determinada por el promedio diario de usuarios del servicio

de transporte ferroviario enfocado en el turista nacional y local que son los que los

que mayoritariamente perciben la problematica de la investigacion

Tabla 11: Poblacién de Estudio

2017 2019

Nacional Extranjero  Total Nacional Extranjero Total
Enero 1233 2624 3857 1061 2830 3891
Febrero 849 1985 2835 936 2102 3037
Marzo 622 2437 3059 637 3109 3746
Abril 626 3029 3655 561 3404 3964
Mayo 629 3292 3921 721 3979 4700
Junio 711 3164 3875 693 3604 4297
Julio 1144 3794 4938 1146 4352 5498
Agosto 1468 3708 5176 1831 4245 6075
Septiembre 969 3283 4252 1059 3935 4993
Octubre 1315 3267 4582 1250 3646 4896
Noviembre 1012 2764 3776 1048 3085 4134
Diciembre 774 2343 3117 714 2523 3237
Promedio 946 2974 3920 971 3401 4372

Fuente: Datos de proyecciones estadisticas del MINCETUR (Elaboracién propia del
Promedio diario de llegada de visitantes al Santuario Historico de Machupicchu)
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2.2.MUESTRA
“Es una parte o fragmento representativo de la poblacién cuyas caracteristicas esenciales son
las de ser objetiva y reflejo fiel de ella, de tal manera que los resultados obtenidos en la
muestra puedan generalizarse a todos los elementos que conforman dicha poblacion”

(CARRASCO DIAZ, 2013)

2.3.DEFINICION DE LA MUESTRA
La muestra estd conformada por 275 usuarios del distrito de Machupicchu.
Para definir el tamafio de la muestra se aplicara el método probabilistico y se
aplicara la formula para poblacién finita que es la siguiente:

B (p.q)*Z%. N
"TE2AN — 1+ (p.q)222

De donde:
Sustituyendo:

- (0.5)2(1.96)2.971
= (0.05)2(970) + (0.5)2(1.96)2

n=275

Por lo tanto, el tamafo de la muestra es de 275 usuarios.
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2.4.RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS REALIZADAS

Segun las encuestas realizadas, se pudo determinar la percepcion sobre la satisfaccion

Tabla 12: Genero

Genero
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalido  Masculino 129 46,9 46,9 46,9
Femenino 146 53,1 53,1 100,0
Total 275 100,0 100,0
Figura 3: Genero
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En la figura N°3 Segun los datos recopilados mediante las encuestas realizadas a

los usuarios por la satisfaccion en la estacion de Machupicchu, sobre el género, se

observo que el 53.1% de los encuestados es femenino, mientras que el minino

porcentaje es masculino con el 46.9%.

65



Tabla 13: Edad

Edad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalido 15-25 98 35,6 35,6 35,6
26-35 81 29,5 29,5 65,1
36 - 45 54 19,6 19,6 84,7
46 - 55 32 11,6 11,6 96,4
56 - 65 1 4 4 96,7
66 - 80 9 3,3 33 100,0
Total 275 100,0 100,0
Figura 4: Edad
Edad
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En la figura N°4  Segun los datos recopilados mediante las encuestas realizadas a
los usuarios por la satisfaccion en la estacion de Machupicchu, sobre la edad, se
observo que el 35.6% de los encuestados estan entre las edades de 15 a 25 afios,
mientras que el 29.5% de los encuestados estan entre las edades de 26 a 35 afios,
por otro lado que el 19.6% de los encuestados estan entre las edades de 36 a 45
afios, en cambio el 11.6% de los encuestados estan entre las edades de 46 a 55 afios,
en tanto que el 4% de los encuestados estan entre las edades de 66 a 80 afios, por

altimo el minino porcentaje estan entre las edades de 56 a 65 afios con el 3.3%.
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Tabla 14: Fiabilidad de los Servicios

¢ Usted considera que los servicios ofrecidos en la estacion de Machupicchu por Peru Rail

son fiables?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido  Siempre 30 10,9 10,9 10,9
Casi siempre 48 17,5 17,5 28,4
Frecuentemente 41 14,9 14,9 43,3
A veces 72 26,2 26,2 69,5
Nunca 84 30,5 30,5 100,0

Total 275 100,0 100,0

Figura 5: Fiabilidad de los Servicios

¢Usted considera que los servicios ofrecidos en la estacion
de Machupicchu por Pera Rail son fiables?

30.5%
35 26.2%
30

25 17.5%

20 10.9%
15

10

14.9%

o o,

o>
(;’b

mSiempre mCasisiempre M Frecuentemente M A veces Nunca

En la figura N°5  Segun los datos recopilados mediante las encuestas realizadas a
los usuarios por la satisfaccion en la estacion de Machupicchu, sobre si considera
que los servicios ofrecidos en la estacion de Machupicchu por Per( Rail son fiables,
se observo que el 30.5% de los encuestados indica nunca, mientras que el 26.2% de
los encuestados indica a veces, en tanto que el 14.9% de los encuestados indica casi
siempre, por otro lado que el 17.5% de los encuestados indica frecuentemente, por

altimo el minino porcentaje indica que siempre con el 10.9%.
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Tabla 15: Fiabilidad de los trabajadores de la estacion

¢ Considera usted que los trabajadores de la estacion de Machupicchu de la Empresa Peru

Rail son fiables?

Valido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 28 10,2 10,2 10,2
Casi siempre 68 24,7 24,7 34,9
Frecuentemente 35 12,7 12,7 47,6
A veces 102 37,1 37,1 84,7
Nunca 42 15,3 15,3 100,0
Total 275 100,0 100,0
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Figura 6: Fiabilidad de los trabajadores de la estacion
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En la figura N°6 Segln los datos recopilados mediante las encuestas realizadas a
los usuarios por la satisfaccion en la estacion de Machupicchu, sobre si considera
que los trabajadores de la estacion de Machupicchu de la Empresa Pert Rail son
fiables, se observo que el 37.1% de los encuestados indica a veces, mientras que el
24.7% de los encuestados indica casi siempre, en tanto que el 15.3% de los
encuestados indica nunca, por otro lado que el 12.7% de los encuestados indica

frecuentemente, por ultimo el minino porcentaje indica que siempre con el 10.2%.
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Tabla 16: Tiempo de espera en la estacion de Machupicchu

¢Usted considera que el tiempo de espera en la estacion de Machupicchu por parte de la
Empresa Peru Rail es el adecuado?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Véalido  Siempre 4 1,5 1,5 1,5
Casi siempre 8 2,9 2,9 4,4
Frecuentemente 17 6,2 6,2 10,5
A veces 76 27,6 27,6 38,2
Nunca 170 61,8 61,8 100,0

Total 275 100,0 100,0

Figura 7: Tiempo de espera en la estacion de Machupicchu
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En la figura N°7 Segun los datos recopilados mediante las encuestas realizadas a
los usuarios por la satisfaccion en la estacion de Machupicchu, sobre si considera
que el tiempo de espera en la estacion de Machupicchu por parte de la Empresa
Per( Rail es el adecuado, se observo que el 61.8% de los encuestados indica nunca,
mientras que el 27.6% de los encuestados indica a veces, en tanto que el 6.2% de
los encuestados indica frecuentemente, por otro lado que el 2.9% de los
encuestados indica casi siempre, por Gltimo el minino porcentaje indica que

siempre con el 1.5%.
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Tabla 17: Tiempo de respuesta ante consultas o reclamos

¢La Empresa Peru Rail responde a tiempo sus consultas o reclamos en la estacion del tren?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido  Siempre 12 4,4 4,4 4,4
Casi siempre 28 10,2 10,2 14,5
Frecuentemente 30 10,9 10,9 25,5
A veces 88 32,0 32,0 57,5
Nunca 117 425 42,5 100,0

Total 275 100,0 100,0

Figura 8: Tiempo de respuesta ante consultas o reclamos

¢La Empresa Peru Rail responde a tiempo sus consultas o
reclamos en la estacion del tren?
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En la figura N°8 Segun los datos recopilados mediante las encuestas realizadas a
los usuarios por la satisfaccion en la estacion de Machupicchu, sobre si La Empresa
Peru Rail responde a tiempo sus consultas o reclamos en la estacion del tren, se
observo que el 42.5% de los encuestados indica nunca, mientras que el 32% de los
encuestados indica a veces, en tanto que el 10.9% de los encuestados indica
frecuentemente, por otro lado que el 10.2% de los encuestados indica casi siempre,

por ultimo el minino porcentaje indica que siempre con el 4.4%.
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Tabla 18: Horarios de tren de la estacion de Machupicchu

¢Los horarios de las actividades que se realiza en la estacién de Machupicchu se
acomodan a sus tiempos?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valid Siempre 12 4,4 4,4 4,4
0 Casi siempre 24 8,7 8,7 13,1
Frecuentemente 22 8,0 8,0 21,1
A veces 86 31,3 31,3 52,4
Nunca 131 47,6 47,6 100,0

Total 275 100,0 100,0

Figura 9: Horarios de tren de la estacion Machupicchu

¢Los horarios de las actividades que se realiza en la estacion
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En la figura N°9 Segun los datos recopilados mediante las encuestas realizadas a los
usuarios por la satisfaccion en la estacion de Machupicchu, sobre si Los horarios de las
actividades que se realiza en la estacion de Machupicchu se acomodan a sus tiempos, se
observo que el 47.6% de los encuestados indica nunca, mientras que el 31.3% de los
encuestados indica a veces, en tanto que el 8% de los encuestados indica
frecuentemente, por otro lado que el 8.7% de los encuestados indica casi siempre, por

altimo el minino porcentaje indica que siempre con el 4.4%.
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Tabla 19: Frecuencia de Salida Machupicchu - Ollantaytambo

¢ Usted se siente satisfecho con la frecuencia de salida (Machupicchu - Ollantaytambo) de los

vagones?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido  Siempre 17 6,2 6,2 6,2
Casi siempre 19 6,9 6,9 13,1
Frecuentemente 15 55 55 18,5
A veces 69 25,1 25,1 43,6
Nunca 155 56,4 56,4 100,0

Total 275 100,0 100,0

Figura 10: Frecuencia de Salida Machupicchu - Ollantaytambo
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En la figura N°10 Segun los datos recopilados mediante las encuestas realizadas a

los usuarios por la satisfaccion en la estacion de Machupicchu, sobre si se siente

satisfecho con la frecuencia de salida (Machupicchu - Ollantaytambo) de los

vagones, se observo que el 56.4% de los encuestados indica nunca, mientras que el

25.1% de los encuestados indica a veces, en tanto que el 6.9% de los encuestados

indica casi siempre, por Gltimo el minino porcentaje indica que siempre 6.2% vy

frecuentemente con el 5.5%.

72



Tabla 20: Frecuencia de Salida Ollantaytambo - Machupicchu

¢ Usted se siente satisfecho con la frecuencia de salida (Ollantaytambo - Machupicchu) de los

vagones?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Véalido  Siempre 13 4,7 4,7 4,7
Casi siempre 20 7,3 7,3 12,0
Frecuentemente 15 55 55 17,5
A veces 70 25,5 25,5 42,9
Nunca 157 57,1 57,1 100,0

Total 275 100,0 100,0

Figura 11: Frecuencia de Salida Ollantaytambo - Machupicchu

¢ Usted se siente satisfecho con la frecuencia de salida
(Ollantaytambo - Machupicchu) de los vagones?
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En la figura N°11 Segun los datos recopilados mediante las encuestas realizadas a

los usuarios por la satisfaccion

en la estacion de Machupicchu, sobre si se siente

satisfecho con la frecuencia de salida (Ollantaytambo - Machupicchu) de los

vagones, se observo que el 57.1% de los encuestados indica nunca, mientras que el

25.5% de los encuestados indica a veces, en tanto que el 7.3% de los encuestados

indica casi siempre y frecuentemente 5.5%, por Gltimo el minino porcentaje indica

que siempre con el 4.7%.
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Tabla 21: Capacitacion de los colaboradores de la estacion Machupicchu

¢Los colaboradores de la Empresa Peru Rail, en la estacion de Machupicchu cuentan con una

adecuada capacitacion?

Valido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 19 6,9 6,9 6,9
Casi siempre 45 16,4 16,4 23,3
Frecuentemente 71 25,8 25,8 49,1
A veces 69 25,1 25,1 74,2
Nunca 71 25,8 25,8 100,0
Total 275 100,0 100,0

Figura 12: Capacitacion de los colaboradores de la estacion de Machupicchu
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En la figura N°12 Segun los datos recopilados mediante las encuestas realizadas a

los usuarios por la satisfaccion en la estacion de Machupicchu, sobre si Los

colaboradores de la Empresa Peru Rail, en la estacion de Machupicchu cuentan con

una adecuada capacitacion, se observd que el 25.8% de los encuestados indica

nunca, mientras que el 25.1% de los encuestados indica a veces, en tanto que el

25% de los encuestados indica frecuentemente, por otro lado que el 16.4% de los

encuestados indica casi siempre, por Gltimo el minino porcentaje indica que

siempre con el 6.9%.
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Tabla 22: Servicios ofrecidos en la estacion Machupicchu

¢ Usted se siente seguro con los servicios ofrecidos en la estacion de trenes de la Empresa Peru

Rail?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido  Siempre 16 5,8 5,8 5,8
Casi siempre 44 16,0 16,0 21,8
Frecuentemente 46 16,7 16,7 38,5
A veces 80 29,1 29,1 67,6
Nunca 89 32,4 32,4 100,0

Total 275 100,0 100,0

Figura 13: Servicios ofrecidos en la estacion Machupicchu
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En la figura N°13 Segun los datos recopilados mediante las encuestas realizadas a

los usuarios por la satisfaccion en la estacion de Machupicchu, sobre si se siente

seguro con los servicios ofrecidos en la estacion de trenes de la Empresa Peru Rail,

se observo que el 32.4% de los encuestados indica nunca, mientras que el 29.1% de

los encuestados indica a veces, en tanto que el 16.7% de los encuestados indica

frecuentemente, por otro lado que el 16% de los encuestados indica casi siempre,

por ultimo el minino porcentaje indica que siempre con el 5.8%.
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Tabla 23: Amabilidad de los colaboradores de la estacion Machupicchu

¢Los colaboradores de la Empresa Peru Rail en la estacion de trenes Machupicchu son
personas amables?

Valido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 25 9,1 9,1 9,1
Casi siempre 57 20,7 20,7 29,8
Frecuentemente 58 21,1 21,1 50,9
A veces 62 22,5 22,5 73,5
Nunca 73 26,5 26,5 100,0
Total 275 100,0 100,0

Figura 14: Amabilidad de los colaboradores de la estacion Machupicchu

¢Los colaboradores de la Empresa Peru Rail en la estacion de
trenes Machupicchu son personas amables?
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En la figura N°14 Segun los datos recopilados mediante las encuestas realizadas a

los usuarios por la satisfaccion en la estaciobn de Machupicchu, sobre si Los

colaboradores de la Empresa Per( Rail en la estacion de trenes de Machupicchu son

personas amables, se observé que el 26.5% de los encuestados indica nunca,

mientras que el 22.5% de los encuestados indica a veces, en tanto que el 21.1% de

los encuestados indica frecuentemente, por otro lado que el 20.7% de los

encuestados indica casi siempre, por Gltimo el minino porcentaje indica que

siempre con el 9.1%.
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Tabla 24: Necesidades y contratiempos

¢ Los colaboradores de la Empresa Peru Rail en la estacion de trenes Machupicchu
comprenden sus necesidades y contratiempos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido  Siempre 9 3,3 3,3 3,3
Casi siempre 28 10,2 10,2 13,5
Frecuentemente 32 11,6 11,6 25,1
A veces 72 26,2 26,2 51,3
Nunca 134 48,7 48,7 100,0

Total 275 100,0 100,0

Figura 15: Necesidades y contratiempos

¢Los colaboradores de la Empresa Peru Rail en la estacion de
trenes de Machupicchu comprenden sus necesidades y
contratiempos?
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En la figura N°15 Segun los datos recopilados mediante las encuestas realizadas a
los usuarios por la satisfaccion en la estacion Machupicchu, sobre si Los
colaboradores de la Empresa Perd Rail en la estacion de trenes de Machupicchu
comprenden sus necesidades y contratiempos, se observo que el 48.7% de los
encuestados indica nunca, mientras que el 26.2% de los encuestados indica a veces,
en tanto que el 11.6% de los encuestados indica frecuentemente, por otro lado que
el 10.2% de los encuestados indica casi siempre, por Ultimo el minino porcentaje

indica que siempre con el 3.3%.
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Tabla 25: Tiempo de compra de boletos de tren

¢ Usted considera adecuado el periodo de tiempo de compra de su boleto de tren?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Véalido  Siempre 9 3,3 3,3 3,3
Casi siempre 17 6,2 6,2 9,5
Frecuentemente 14 51 51 14,5
A veces 71 25,8 25,8 40,4
Nunca 164 59,6 59,6 100,0

Total 275 100,0 100,0

Figura 16: Tiempo de compra de boletos de tren

¢ Usted considera adecuado el peridodo de tiempo de
compra de su boleto de tren?
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En la figura N°16 Segun los datos recopilados mediante las encuestas realizadas a
los usuarios por la satisfaccion en la estacion Machupicchu, sobre si considera
adecuado el periodo de tiempo de compra de su boleto de tren, se observo que el
59.6% de los encuestados indica nunca, mientras que el 25.8% de los encuestados
indica a veces, en tanto que el 6.2% de los encuestados indica casi siempre, por otro
lado que el 5.1% de los encuestados indica frecuentemente, por ultimo el minino

porcentaje indica que siempre con el 3.3%.
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Tabla 26: Tiempo anticipados de compra de boletos de tren

¢ Usted esta de acuerdo con el tiempo de dias anticipados a la compra del boleto?

Valido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 13 4,7 4,7 4,7
Casi siempre 19 6,9 6,9 11,6
Frecuentemente 19 6,9 6,9 18,5
A veces 74 26,9 26,9 45,5
Nunca 150 54,5 54,5 100,0
Total 275 100,0 100,0

Figura 17: Tiempo anticipados de compra de boletos de tren

¢Usted esta de acuerdo con el tiempo de dias anticipados a
la compra del boleto?
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En la figura N°17 Segun los datos recopilados mediante las encuestas realizadas a
los usuarios por la satisfaccion en la estacion Machupicchu, sobre si le parece de
acuerdo el tiempo de dias anticipados a la compra del boleto, se observo que el
54.5% de los encuestados indica nunca, mientras que el 26.9% de los encuestados
indica a veces, en tanto que el 6.9% de los encuestados indica casi siempre y

frecuentemente, por altimo el minino porcentaje indica que siempre con el 4.7%.
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Tabla 27: Medios de informacion sobre el destino turistico

¢ Usted considera adecuado la cantidad de medios de informacion para realizar el viaje?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido  Siempre 16 5,8 5,8 5,8
Casi siempre 32 11,6 11,6 17,5
Frecuentemente 28 10,2 10,2 27,6
A veces 75 27,3 27,3 54,9
Nunca 124 45,1 45,1 100,0

Total 275 100,0 100,0

Figura 18: Medios de informacion sobre el destino turistico

¢ Usted considera adecuado la cantidad de medios de
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En la figura N°18 Segun los datos recopilados mediante las encuestas realizadas a
los usuarios por la satisfaccion en la estacion Machupicchu, sobre si considera
adecuado la cantidad de medios de informacion para realizar el viaje, se observo
que el 45.1% de los encuestados indica nunca, mientras que el 27.3% de los
encuestados indica a veces, en tanto que el 11.6% de los encuestados indica casi
siempre y frecuentemente 10.2%, por ultimo el minino porcentaje indica que

siempre con el 5.8%.
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Tabla 28: Cantidad de canales de comunicacion del destino

¢Usted considera adecuado la cantidad de canales de comunicacién del destino? Es decir los

puntos anexos a el destino turistico que comprende su viaje

Valido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 20 7,3 7,3 7,3
Casi siempre 36 13,1 13,1 20,4
Frecuentemente 27 9,8 9,8 30,2
A veces 89 32,4 32,4 62,5
Nunca 103 37,5 37,5 100,0
Total 275 100,0 100,0

Figura 19: Cantidad de canales de comunicacion del destino

¢ Usted considera adecuado la cantidad de canales de comunicacion
del destino? Es decir los puntos anexos a el destino turistico que
comprende su viaje
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En la figura N°19 Segun los datos recopiladoss a los usuarios por la satisfaccion en

siempre, por ultimo el minino porcentaje indica que siempre con el 7.3%.

la estacion Machupicchu, sobre si considera adecuado la cantidad de canales de
comunicacion del destino, es decir los puntos anexos a el destino turistico que
comprende su viaje, se observo que el 37.5% de los encuestados indica nunca, mientras
que el 32.4% de los encuestados indica a veces, en tanto que el 9.8% de los encuestados

indica frecuentemente, por otro lado que el 13.1% de los encuestados indica casi
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Tabla 29: Flujo turistico en la estacion Machupicchu

¢ Usted considera alto el flujo turistico en la misma estacion Machupicchu?

Valido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 152 55,3 55,3 55,3
Casi siempre 50 18,2 18,2 73,5
Frecuentemente 22 8,0 8,0 81,5
A veces 23 8,4 8,4 89,8
Nunca 28 10,2 10,2 100,0
Total 275 100,0 100,0

Figura 20: Flujo turistico en la estacion Machupicchu
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En la figura N°20 Segun los datos recopilados mediante las encuestas realizadas a
los usuarios por la satisfaccion en la estacion Machupicchu, sobre si considera alto
el flujo turistico en la misma estaciébn Machupicchu, se observé que el 55.3% de
los encuestados indica siempre, mientras que el 18.2% de los encuestados indica
casi siempre, en tanto que el 10.2% de los encuestados indica nunca, por otro lado
que el 8.4% de los encuestados indica a veces, por Ultimo el minino porcentaje

indica frecuentemente que con el 8%.
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Tabla 30: Flujo turistico en la ruta Ollantaytambo y Machupicchu

¢ Usted considera alto el flujo turistico en la ruta Ollantaytambo - Machupicchu?

Valido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 155 56,4 56,4 56,4
Casi siempre 56 20,4 20,4 76,7
Frecuentemente 25 9,1 9,1 85,8
A veces 11 4,0 4,0 89,8
Nunca 28 10,2 10,2 100,0
Total 275 100,0 100,0

Figura 21: Flujo turistico en la ruta Ollantaytambo y Machupicchu

¢ Usted considera alto el flujo turistico en la ruta
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En la figura N°21 Segun los datos recopilados mediante las encuestas realizadas a

los usuarios por la satisfaccion en la estacion de Machupicchu, sobre si considera

alto el flujo turistico en la ruta Ollantaytambo - Machupicchu, se observé que el

56.4% de los encuestados indica siempre, mientras que el 20.4% de los encuestados

indica casi siempre, en tanto que el 9.1% de los encuestados indica frecuentemente,

por otro lado que el 10.2% de los encuestados indica nunca, por ultimo el minino

porcentaje indica a veces que con el 4%.
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Tabla 31: Flujo turistico en la ruta Machupicchu - Ollantaytambo

¢ Usted considera alto el flujo turistico en la ruta Machupicchu - Ollantaytambo?

Valido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 170 61,8 61,8 61,8
Casi siempre 45 16,4 16,4 78,2
Frecuentemente 21 7,6 7,6 85,8
A veces 9 3,3 3,3 89,1
Nunca 30 10,9 10,9 100,0
Total 275 100,0 100,0

Figura 22: Flujo turistico en la ruta Machupicchu — Ollantaytambo

¢ Usted considera alto el flujo turistico en la ruta
Machupicchu - Ollantaytambo?
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En la figura N°22 Segln los datos recopilados mediante las encuestas realizadas a los

usuarios por la satisfaccion en la estacion de Machupicchu, sobre si considera alto el flujo

turistico en la ruta Machupicchu - Ollantaytambo, se observé que el 61.8% de los encuestados

indica siempre, mientras que el 16.4% de los encuestados indica casi siempre, en tanto que el

10.9% de los encuestados indica nunca, por otro lado que el 7.6% de los encuestados indica

frecuentemente, por Gltimo el minino porcentaje indica a veces que con el 3.3%.
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Tabla 32: Periodo de espera de tren

¢ Usted considera correcto el periodo de espera en la estacion del tren?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido  Siempre 11 4,0 4,0 4,0
Casi siempre 14 51 51 9,1
Frecuentemente 29 10,5 10,5 19,6
A veces 58 21,1 21,1 40,7
Nunca 163 59,3 59,3 100,0

Total 275 100,0 100,0

Figura 23: Periodo de espera de tren

¢ Usted considera correcto el periodo de espera en la estacion

del tren?
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En la figura N°23 Segun los datos recopilados mediante las encuestas realizadas a
los usuarios por la satisfaccion en la estacibn Machupicchu, sobre si considera
correcto el periodo de espera en la estacion del tren, se observo que el 59.3% de los
encuestados indica nunca, mientras que el 21.1% de los encuestados indica a veces,
en tanto que el 10.5% de los encuestados indica frecuentemente, por otro lado que
el 5.1% de los encuestados indica casi siempre, por Gltimo el minino porcentaje

indica que siempre con el 4%.
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Tabla 33: Periodo de dias para llegar a Machupicchu

¢Usted considera correcto el periodo de tiempo en dias, para poder recién llegar a

Machupicchu?

Valido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 14 51 51 51
Casi siempre 43 15,6 15,6 20,7
Frecuentemente 36 13,1 13,1 33,8
A veces 75 27,3 27,3 61,1
Nunca 107 38,9 38,9 100,0
Total 275 100,0 100,0

Figura 24: Periodo de dias para llegar a Machupicchu

¢ Usted considera correcto el periodo de tiempo en dias, para
poder recién llegar a Machupicchu?
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En la figura N°25 Segun los datos recopilados mediante las encuestas realizadas a
los usuarios por la satisfaccion en la estacion Machupicchu, sobre si considera
correcto el periodo de tiempo en dias, para poder recién llegar a Machupicchu, se
observo que el 38.9% de los encuestados indica nunca, mientras que el 27.3% de
los encuestados indica a veces, en tanto que el 16.6% de los encuestados indica casi
siempre, por otro lado que el 13.1% de los encuestados indica frecuentemente, por

altimo el minino porcentaje indica que siempre con el 5.1%.
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Tabla 34: Proceso de embarque a los trenes

¢ Usted esta de acuerdo con el proceso de embarque a los trenes?

Valido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 16 58 58 5,8
Casi siempre 39 14,2 14,2 20,0
Frecuentemente 15 55 55 25,5
A veces 64 23,3 23,3 48,7
Nunca 141 51,3 51,3 100,0
Total 275 100,0 100,0

Figura 25: Proceso de embarque a los trenes
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En la figura N°26 Segun los datos recopilados mediante las encuestas realizadas a

los usuarios por la satisfaccion en la estacion Machupicchu, sobre si esta de

acuerdo con el proceso de embarque a los trenes, se observd que el 51.3% de los

encuestados indica nunca, mientras que el 23.3% de los encuestados indica a veces,

en tanto que el 14.2% de los encuestados indica casi siempre, por Gltimo el minino

porcentaje indica que siempre y frecuentemente con el 5.5%.
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Tabla 35: Infraestructura de embarque de la estacion de Machupicchu

¢Usted esté de acuerdo con la infraestructura de embarque?

Valido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 20 7,3 7,3 7,3
Casi siempre 34 12,4 12,4 19,6
Frecuentemente 36 13,1 13,1 32,7
A veces 66 24,0 24,0 56,7
Nunca 119 43,3 43,3 100,0
Total 275 100,0 100,0

Figura 26: Infraestructura de embarque de la estacion Machupicchu

¢Usted esta de acuerdo con la infraestructura de embarque?
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En la figura N°27 Segun los datos recopilados mediante las encuestas realizadas a

los usuarios por la satisfaccion en la estacion Machupicchu, sobre si estd de

acuerdo con la infraestructura de embarque, se observé que el 43.3% de los

encuestados indica nunca, mientras que el 24% de los encuestados indica a veces,

en tanto que el 13.1% de los encuestados indica frecuentemente, por otro lado que

el 12.4% de los encuestados indica casi siempre, por Gltimo el minino porcentaje

indica que siempre con el 7.3%.
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2.5.PRUEBA DE HIPOTESIS
Hipotesis General
Planteamiento de la hipotesis
H, = El flujo turistico y la infraestructura actual no influyen en la satisfaccion de los

usuarios en la estacion Machupicchu. Cusco 2019.

->Son independientes

H,= El flujo turistico y la infraestructura actual si influyen en la satisfaccion de los

usuarios en la estacion Machupicchu. Cusco 2019.

->No son independientes
Establecer nivel de significancia

e Nivel de Significancia (Alfa) o = 5%

Valor estadistico de contrastacion

Tabla 36: Pruebas de Hipotesis

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Significacion
asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de 185,78 16 ,000
Pearson 6°
Razon de 71,158 16 ,000
verosimilitud
Asociacion lineal por 52,756 1 ,000
lineal
N de casos validos 275

Prueba de hipotesis

Fuente: Elaboracién Propia

89



Toma de decisiones

e P _valor = 0.000 = 0.00% < 5% Lectura del p-valor: Con un error del 0.5 % se

RECHAZA la Hipdtesis NULA

Conclusién:

En la tabla N° 37 se precisa de acuerdo al cuadro obtenido que a un nivel del 95%
de confianza, rechazamos la hipotesis nula (Ho), porque el Chicuadrado de Pearson
es menor a cero, este es de 0.00, un valor positivo, se concluye que el flujo turistico y
la infraestructura de la estacion Machupicchu influye en la satisfaccion de los

usuarios.
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CAPITULO M
PROGRAMA N° 01
PROPUESTA PARA IMPLEMENTAR UNA PLATAFORMA ONLINE DE RESERVA

VIRTUAL EN EL SERVICIO DE TREN LOCAL

1.- DESCRIPCION:

La insatisfaccion a causa de la gran saturacion de los flujos turisticos y sobre la
incapacidad de infraestructura que se posee en la estacion de Machupicchu conjuntamente
con los vagones actuales, son el problema culmine de la presente investigacion, esta
problematica se puede mitigar optando por una mayor organizaciéon y puntualidad de los
vagones, y esta organizacion se puede realizar elaborando un sistema virtual, mediante una
plataforma en linea que permitira a los pasajeros hacer el uso respectivo del servicio de
transporte y asegurar su reserva por este medio, ya que el usuario tendra la certeza de
contar con el servicio respectivo, es por ello que este sistema permitira dejar de hacer colas
innecesarias, para asi mitigar la insatisfaccion del usuario el cual podra realizar otras

actividades teniendo en cuenta que su servicio ya esta reservado.

Estas reservas se realizan a través de una plataforma en linea que pueda brindar la
autoridad encargada de la correcta prestacion de servicios turisticos el cual es el Ministerio
de Comercio Exterior y Turismo. Esta plataforma tendra los horarios de salida y llegada
establecidos y parametrados, ademas de contar con el aforo exacto de personas en los
vagones correspondientes para asi brindar un espacio adecuado a todos los usuarios, esto
permitird la organizacion de la empresa pero aun mas importante cooperara con la

organizacion del turista el cual pueda organizar con dias anteriores su recorrido.

Finalmente el control de este sistema es muy necesario dado que la compra excesiva por

parte de los usuarios determinara una demanda excesiva, sin embargo esto ocasionara que
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ya estén comprados los boletos con dias de anticipacion, esto a su vez causara que el turista
nacional deba comprar antes sus boletos para realizar su incursion, esto ocasionara una

mayor organizacion del turista, que optara por tener planificado de inicio a fin su viaje.

Por otra parte se tendra que determinar una cantidad promedio de pasajes para el
usuario local y tradicional, es decir para los pobladores y empleados de otras instituciones
locales, los cuales podran realizar la compra en puntos de venta fisico o como también por
medio del sistema online. Esto determinara una mejor organizacion y orden en la compra

de boletos ademas que no omitira a ningun tipo del cliente ya sea local o nacional.

2.-COBERTURA:

Turistas nacionales que optaran por el servicio de tren local y los usuarios o

pobladores locales.

3.- MONTO:
DETALLE CANTIDAD TOTAL
Servicios prestados por el $/. 1500.00 $/. 1500.00
disefio de la plataforma online ' ' ' '
Gastos operativos
(Dominio) $/.700.00 $/.700.00
Gastos por medios de pago Visa| % de Comision por % de Comision
Mastercard este servicio por este servicio
TOTAL $/. 2,200.00
4.- DURACION:

La propuesta planteada tendra una duracion indeterminada, dado que es muy
necesario la incorporacion de una plataforma online, la cual estard habilitada en los

horarios de oficina habiles, es decir de 9:00 am a 5:00 pm.
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5.-JUSTIFICACION:

La presente propuesta es importante y necesaria en cuestion de que existe una gran
insatisfaccion por parte de los usuarios del servicio local de tren, ya sean estos usuarios
nacionales o locales. Es por ello que gracias a la presente insatisfaccion, la justificacion
de esta propuesta es valida, ya que no solucionara definitivamente el problema pero
mitigara de gran forma a dicha insatisfaccion dado que el usuario tendra certeza de su

viaje gracias al sistema de reserva.

6.-OBJETIVOS:

6.1.- Objetivo General:

e Implementar una plataforma online de reserva virtual en el servicio local del tren

de, Ollantaytambo —Machupicchu, Machupicchu- Ollantaytambo.

6.2.- Objetivos Especificos:

¢ Realizar una plataforma virtual online en la pagina web del MINCETUR
e Determinar la proporcion de venta de pasajes a usuarios nacionales y locales

¢ Organizar adecuadamente los horarios y la supervision del aforo por vagon

7.-BENEFICIARIOS:

7.1.- En forma directa:

e Usuarios del servicio de tren local

7.2.- En forma indirecta:

e Laempresa encargada de prestar el servicio de transporte de tren local
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8.- META:

Mediante la propuesta se pretende obtener:

e Mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios de tren local

e Promover el un servicio de transporte accesible y de calidad

e Lograr una mejor organizacion empresarial y acorde a las tecnologias de

informacion y comunicacion

9.- ACTIVIDADES:

Las actividades se realizaran en tres etapas, asi tenemos:

e Organizar la informacion necesaria que se pondra a
PRIMERA disposicion de la plataforma de reserva online.
ETAPA e Determinar la segmentacion de pasajes por una data
historica.
e Disefiar la incorporacion de la plataforma de reserva en la
ACTIVIDADES:! pagina actual del MINCETUR CUSCO
e Mantener la disponibilidad de reservas online durante el
dia.
e Habilitacion de la péagina web con la informacion de
SEGUNDA reservar.
ETAPA e Capacitar a los colaboradores para la venta y reserva de
pasajes.
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e Realizar las reservas por medio de la plataforma online, y
ACTIVIDADES: »
establecer relacion con todos los puntos de venta de
boletos.
e Brindar capacitaciones a los colaboradores del éarea
operativa de venta de boletos.
e Realizar el seguimiento y control de la plataforma de
TERCERA
reservas.
ETAPA:
e Realizar un plan organizado de reservas a mediano plazo.

10.- RESULTADOS ESPERADO DE LA PROPUESTA:

Después de realizar todo este proceso se tendra como resultado:

e Una mejor percepcion de calidad en el servicio turistico.
e Un incremento significativo en la organizacion del turista
e Mayor nivel de satisfaccion por parte de los usuarios de todo del tren local

11.- FINANCIAMIENTO:

El financiamiento estaria brindado por parte del Ministerio de Comercio Exterior
y Turismo, dado que es la principal institucion que vela por la calidad de los servicios
turisticos que se pueda brindar, es por ello que el financiamiento y los costos de

operacion de la plataforma informatica estarian dados por esta institucion.
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PROGRAMA N° 02

PROPUESTA DE PLAN DE INVERSION EN INFRAESTRUCTURA DE LA

ESTACION MACHUPICCHU PARA LA SATISFACCION DE LA ESTACION DE
MACHUPICCHU

1.- DESCRIPCION:

De acuerdo a el planteamiento del problema, se puede observar que la causa principal
de la insatisfaccion del turista parte de la carencia de infraestructura de la estacion, que
esto esta dado por la falta de pasadizos, asientos, bancos, bafios y salas de espera
adecuados, es por ello que la incorporacion de un plan de inversién en infraestructura
propondra la reduccién del cuello de botella en la estacion, esto permitira que mientras los
usuarios esperan su embarcacion puedan hacerlo de manera correcta.

Una propuesta implica necesariamente la viabilidad de esta, dado que corresponde a
mejorar o solucionar la problematica de investigacion, es por ello que la propuesta de la
presente investigacion esta determinada desde la Optica externa a la labor de la empresa, es
decir, que lo indispensable e imperante seria promover la competencia del mercado con el
incremento de horarios 0 empresas dispuestas a realizar esta actividad conjuntamente con
las ya existentes, dado que la competencia siempre es causa de mejores procesos
organizacionales y que se reflejan basicamente en la satisfaccion de los usuarios, dado lo
anterior mencionado se procede a plantear una propuesta que impliqgue mejorar los
procesos organizativos de la misma empresa y su restructuracion respecto a los flujos de
salida y entrada de la estacion Machupicchu dado que una adecuada organizacion y
planificacién de los nudos o aglomeraciones mas relevantes del flujo turistico, permiten la
mayor satisfaccion del turista local y nacional. La organizacion y planificacion nacen a
partir de investigaciones que se deben realizar sobre la percepcién de la satisfaccion del

turista.
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Es por eso que se debe realizar una restructuracion en horarios habilitando el
incremento de estos ya que implica un desahogo del flujo turistico por parte de la estacion
y los nudos referente a estos, es entonces que el flujo constante diario de la estacion y en
sus referentes nudos de aglomeracion disminuird con la habilitacion de horarios mas
accesibles y se podra incrementar la satisfaccion del turista en las aglomeraciones de
estadia y recorrido, es asi que se podra brinda una mejor experiencia que nos ofrece la

ciudadela inca de Machupicchu.

2.-COBERTURA:

La cobertura estd determinada por el flujo total de turistas, sin embargo se plantea
obtener una mejor satisfaccion del usuario considerando el flujo diario representativo
de turistas locales y nacionales constituido por 971 usuarios en promedio, ya que los
principales usuarios del servicio son los que perciben la satisfaccion e insatisfaccion

del flujo turistico.

3.- DURACION:

La propuesta planteada tendra una duracion determinada, no tendra un horario diario,
dado que su procedimiento se realiza a lo largo de los meses, en razon de que es un

proceso que se debe ir mejorando a lo largo de los meses.

4.-JUSTIFICACION:

La justificacion de la presente propuesta estd determinada por que se requiere
mejorar la satisfaccion del turista a partir de mejorar un flujo adecuado y permisible
para que sea agradable la visita del usuario como también su conformidad en la estacion

Machupicchu.
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5.-OBJETIVOS:

5.1.- Objetivo General:

e Implementar un plan de inversion en infraestructura de la

Machupicchu

5.2.- Objetivos Especificos:

e Reducir la insatisfaccion del turistas

e Promover el justo bienestar para turistas nacionales y locales.

7.-BENEFICIARIOS:

7.1.- En forma directa:

e Los usuarios del servicio de transporte local ferroviario

7.2.- En forma indirecta:

e Empresas del sector ferroviario — Per( Rail — Inca Rail

estacion
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CONCLUSIONES

PRIMERA:

La situacion actual del servicio de la estacion Machupicchu, es pésima debido
diferentes indicadores como el tiempo de espera de compra, aforo, uso del servicio de

tren local, tiempo de respuesta ante inconvenientes asi como la falta de sefialética.

Es asi como se puede apreciar en la tabla N° 32 el 59 .3 % indica que nunca considera
correcto el periodo de espera en la estacion, es asi como se percibe en la tabla N° 14, el
30.5% que indican que nunca se sienten satisfechos con las instalaciones brindados en
la estacion Machupicchu. Asi también en la tabla N° 17 la inexistente respuesta a
consultas o reclamos de los usuarios por parte de la entidad, el 42.5% de los

encuestados e indican que nunca es favorable el tiempo de respuesta a inconvenientes.

SEGUNDA:

Los servicios satisfacen débilmente al usuario, como lo demuestran los resultados
obtenidos el 68% de los usuarios manifiestan que los servicios nunca es adecuado, que
en la tabla N° 18 que el 47.6 % de los usuarios indican que los horarios de tren no se
acomodan a los tiempos esperados. También en la investigacion, se puede observar en
la tabla N° 31 que los usuarios consideran alto la afluencia de turistas en la ruta de
retorno  Machupicchu y Ollantaytambo siendo este el 61.8%, es por ello que se

concluye que el flujo turistico determina una apreciacion negativa.

TERCERA:

El servicio en la estacion Machupicchu mejora con una adecuada innovacién en la
implementacion de estrategias de gestion que contribuyen a la mejora del servicio en la

estacion Machupicchu considerando un sistema online que permita reservar los pasajes



locales de tren a fin de que las personas en horas de espera tengan la certeza de la

compra de su boleto y de su respectiva utilizacion



RECOMENDACIONES

PRIMERA:

Recomendamos a la Municipalidad Distrital de Machupicchu, Asi mismo estado
peruano a través del Ministerio de Transportes y Comunicaciones supervise y exija el
complimiento de la concesion firmada en el afio de 1999 donde se comprometen a la

administracion, implementacion de la infraestructura y el mantenimiento de la via férrea

Es imprescindible que este servicio sea Optimo para que el desarrollo turistico en la
region del Cusco no se vea afectado por la carencia de infraestructura y maltrato que

reciben los turistas por los trabajadores de la estacion Machupicchu,

SEGUNDA:

Respecto a la evaluacion de la satisfaccion de los turistas en tanto al flujo turistico, se
recomienda que los cuellos de botella de los flujos turisticos se puedan desobstruir a
partir de la implementacion de nuevos horarios, esto a través de la Empresa PeruRail.
Se sugiere mejorar la infraestructura tomando en cuenta las propuestas planteadas sobre
la construccion de salas de embarque y arribo, implementacion de rampas de acceso
para personas con y sin discapacidad, ampliar el limite de berma establecido en el
reglamento nacional de ferrocarriles, mejorar las caracteristicas de los vagones,
capacitacion de personal y la incrementacion de nuevas frecuencias de uso exclusivo

para turista nacional y local.

TERCERA:

Respecto a la propuesta N°1 del plan de estrategias de gestién en infraestructura en la
estacion Machupicchu se puede evidenciar que esta propuesta depende colateralmente

tanto de la empresa Peri Rail como también de la municipalidad distrital de



Machupicchu dado que sus funciones comprenden brindar un adecuado servicio de
transporte y sobre todo en los procesos de espera. Asi también la utilizacion de un
sistema online de reservas permitira mantener mayor organizacion y eficiencia en los
procesos de embarque lo cual permite mantener al usuario informado es por ello las dos
propuestas mantienen relacion con la causa de la insatisfaccion de los usuarios, es decir

la carencia de infraestructura y la inadecuada calidad de servicios de tren local.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, CONTABLES, ECONOMICAS Y
TURISMO
ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO

CUESTIONARIO

INTRODUCCION:
Estimado encuestado(a). Esta encuesta mediante el instrumento “cuestionario”, forma parte de una

investigacién titulada: “SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE TREN LOCAL EN
RELACION AL FLUJO TURISTICO EN LA ESTACION MACHUPICCHU”.

A continuacién, encontrara proposiciones sobre aspectos relacionados a cerca de su trabajo y de sus
sentimientos en él. ROGAMOS LA MAXIMA SINCERIDAD EN SUS RESPUESTAS

INDICACIONES:

Al responder cada uno de los items marcara con una “X” solo una de las alternativas propuestas. No existe
respuesta correcta o incorrecta. Tomese su tiempo.

Datos Generales
1. ¢Cudl es su género?

2. ¢Cual es su edad?

RESPUEST 5 4 3 2 1
AS

1 ¢Usted considera que los servicios ofrecidos en la estacion
de Machupicchu por Per( Rail son fiables?

2 ;Considera usted que los trabajadores de la estacion
Machupicchu de la empresa Peru Rail son fiables?

3 ¢Usted considera que el tiempo de espera en la estacion de
Machupicchu por parte de la Empresa Perd Rail es el
adecuado?




¢La empresa Perl Rail responde a tiempo sus consultas o
reclamos en la estacion del tren?

5 ¢Los horarios de las actividades que se realiza en la
estacion de Machupicchu se acomodan a sus tiempos?

6 ¢Usted se siente satisfecho con la frecuencia de salida
(Machupicchu — Ollantaytambo) de los vagones?

7 ¢Usted se siente satisfecho con la frecuencia de salida
(Ollantaytambo — Machupicchu) de los vagones?

8 ¢Los colaboradores de la empresa Perd Rail, en la estacion
de Machupicchu cuentan con una adecuada capacitacion?

9 ¢Usted se siente seguro con los servicios que ofrecidos en
la estacion de trenes de la empresa Per( Rail?

10 ¢ Los colaboradores de la empresa Peru Rail en la estacion
de trenes de Machupicchu son personas amables?

11 ¢Los colaboradores de la empresa Peru Rail en la estacion
de trenes de Machupicchu comprenden sus necesidades y
contratiempos?

Siem | Casi | Frecue A Nu
FLUJO TURI’STICO pre S‘I)t-i;n ntetr:en veces nca

12 ¢Usted considera adecuado el periodo de tiempo de
compra de su boleto de tren?

13 (A usted le parece de acuerdo el tiempo de dias
anticipados a la compra del boleto?

14 ¢Usted considera adecuado la cantidad de medios de
informacion para realizar el viaje?

15 ¢Usted considera de acuerdo la cantidad de canales de
comunicacion del destino? Es decir los puntos anexos a el
destino turistico que comprende su viaje

16 ¢Usted considera alto el flujo turistico en la misma
estacion de Machupicchu?

17 ¢Usted considera alto flujo turistico en la ruta
Ollantaytambo — Machupicchu?

18 ¢Usted considera alto flujo turistico en la ruta
Machupicchu — Ollantaytambo?

19 ¢Usted considera correcto el periodo de espera en la
estacion del tren?

20 ¢Usted considera adecuado los dias de estadia en la
poblacion de Machupicchu?

21 ¢Usted considera correcto el periodo de tiempo en dias,
para poder recién llegar a Machupicchu?

22 ¢Usted esta de acuerdo con el proceso de embarque a los
trenes?

23 ¢Usted estd de acuerdo con la infraestructura de

embarque?

TOTAL




Fotografia 1: Tomada en la estacion

Machupicchu

Fotografia 2: Tomada desde los

exteriores de la estacion Machupicchi

Fotografia 3: Tomada en los exteriores de
la estacion Machupicchu

Fotografia 4: Tomada en el proceso de
recoleccién de informacion
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Fotografia 5: Tomada en el transcurso de
espera para la compra de boletos

Fotografia 6: Usuarios esperando la
compra de boletos en mano

Fotografia 7: Tomada en el proceso de
espera de embarque

Fotografia 8: Tomada en los pasillos de
la estacion de Machupicchu




