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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar de qué manera la calidad
de los servicios influye en la demanda de turismo de aventura de la empresa Natura Vive
S.A.C, Distrito de Ollantaytambo, Provincia de Urubamba y Departamento de Cusco —2018.
El tipo de investigacion es basica, el alcance de estudio es explicativo - descriptivo,
asimismo el disefio de estudio es no experimental de corte transversal. Por otra parte, la
poblaciéon de estudio esta conformado por los 1046 clientes del mes de mayo, donde se
obtuvo como muestra a 144 clientes. Las técnicas e instrumentos empleados en la presente
investigacion, son la encuesta con su instrumento el cuestionario y la técnica de la
observacion con su instrumento la guia de observacion. De acuerdo a los resultados
encontrados se encontrd que la calidad de servicio es regular en la empresa Natura Vive
S.A.C. y este influye en la baja demanda de turismo de aventura para diferentes meses del
2018.

Palabras claves: Calidad de servicio, demanda de turismo



ABSTRACT

The objective of this research was to determine how the quality of services influences the
demand for adventure tourism of the company Natura Vive S.A.C, District of
Ollantaytambo, Province of Urubamba and Department of Cusco - 2018.

The type of research is basic, the scope of study is explanatory correlational, also the study
design is non-experimental cross-sectional. On the other hand, the study population is made
up of 1046 clients in May, where 144 clients were obtained as a sample. The techniques and
instruments used in the present investigation are the survey with your instrument the
questionnaire and the observation technique with your instrument the observation guide.
According to the results found, it was found that the quality of service is regular in the
company Natura Vive S.A.C. and this influences the low demand for adventure tourism for
different months of 2018.

Keywords: Quality of service, demand for tourism



vi

INTRODUCCION
La diversificacion del turismo se ha ido incrementando durante estos ultimos 5 afios,
especialmente el turismo de aventura es uno de los rubros que ha ido cobrando mayor
relevancia dentro de la gama de oferta turistica dentro de la region Cusco, ya que se cuenta
actualmente con varios atractivos turisticos. Sin embargo, en este tltimo periodo el turismo
se ha ido incrementando exponencialmente, permitiendo que nuevas empresas entren a la
industria del turismo con nuevas ideas, alternativas de servicios dirigido al turismo de
aventura. Para lo cual viene cobrando mayor interés por parte de los turistas extranjeros que
quieren venir al Cusco, no solo para conocer la maravilla, sino para vivir nuevas experiencias
turisticas.
La empresa Natura Vive S.A.C. es una empresa que promueve un turismo alternativo y
sostenible, ya que permite a cualquier tipo de turista vivir una experiencia inolvidable son
servicios diferenciados como: Skylodge Adventure Suite, Gastronomia Peruana, via ferrata
(escalada de montafia), entre otros.
El presente trabajo de investigacion esta dividido en tres capitulos:
En el CAPTULO 1, se plantea el Diagnostico Situacional del Area de Estudio, en donde
contempla los aspectos generales de la localidad de Pachar — Ollantaytambo como son:
Ubicacion Geografica, Geografia, Recursos Naturales, Poblaciéon Actual, Aspecto
Econdmico, la actividad turistica de la zona y por tltimo los aspectos mas importantes de la
empresa Natura Vive SAC.
En el CAPTULO II, se describe el disefio de la metodologia de la investigacion, en donde se
define el alcance de estudio, el enfoque de investigacion, el disefio de investigacion, la
poblacidn, la muestra, la presentacion y fiabilidad del instrumento; asi como la interpretacion
de los resultados obtenidos de las encuestas hechas en campo.

En el CAPTULO III, se plantea el sistema de propuestas que comprenden: a) programa de



vil
capacitaciones, b) implementacioén de un servicio especial o personalizado y por ultimo c)
implantacioén de un planeamiento estratégico para la empresa Natura Vive SAC.

Finalmente se establecen las conclusiones, recomendaciones, la bibliografia y los anexos

que respaldan el trabajo realizado.
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GENERALIDADES
L. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
I.1.  Descripcion del problema

Durante los ultimos afios el turismo ha experimentado un continuo crecimiento y una
profunda diversificacion hasta convertirse en uno de los sectores econdmicos que crecen con mayor
rapidez en el mundo. El turismo mundial representa al mismo tiempo una de las principales fuentes
de ingresos de numerosos paises y guarda una estrecha relacion con el desarrollo.

Segtin la Organizacion Mundial del Turismo citado por Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo (2016), los 25 millones de personas que viajaban por ocio en 1950 se han multiplicado
hasta llegar a 1 184 millones en el 2015. Asimismo, en el mismo afio se registrd un aumento de 4,4%
en comparacion con el 2014, manteniendo la tendencia positiva pese a las dificultades geopoliticas,
econdmicas y sanitarias presentes en algunas zonas del mundo.

En el Peru el turismo es una actividad econdémica que ha presentado un crecimiento
sostenido en llegadas de turistas internacionales, con un promedio de crecimiento mundial anual
de 4,5% entre el 2011 y el 2015; hoy en dia es uno de los sectores econdmicos mas estables a nivel
mundial (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2016).

La Macro Region Sur del Perti, segin CANATUR (2018) registrd 7°557,061 arribos de
turistas nacionales y extranjeros en el 2017, lo que represent6 un ligero incremento de 0,9% con
relacion al afio anterior. El numero de visitantes nacionales, que concentraron el 58,9% del total
de llegadas a esta parte del pais, se redujo en 1,4%. Mientras que el arribo de turistas internacionales

(que explicaron el 41,1%) aument6 4,5%.



Por regiones, Cusco registr6 el mayor numero de visitantes (nacionales y del exterior), al
reportar 3°270,803 arribos a esta macro region, equivalente al 43,3%. Arequipa y Puno reportaron
1°781,324 (23,6%) y 1°142,442 (15,1%) llegadas, respectivamente. En tanto Tacna, Madre de Dios
y Moquegua representaron el 9,4% (706,918 visitantes), 5,8% (436,694) y 2,9% (218,880) de los

arribos, respectivamente, en el 2017 (figura 1) (CANATUR, 2018).

Dicioraes zo:l;‘zsgx &
Cusco 1,207,649 2,063,154 | 3,270,803 43.3% 1.0%
Arequipa | 1439593 | 341731 1,781,324 23.6% -1.0%
Puno 820,814 321628 1,142,442 15.1% 2.3%
Tacna 423809 | 283008 706,918 | 94% 2.3%
Madre de Dios 349,340 87,354 436,694 5.8% 0.5%
Moguegua 206,280 | 12,600 218,880 29% 6.6%
Total | 4447585 3,109,476 7557061 | 1000% |  03%

Figura 1. Macro Region Sur: Arribo a establecimientos de hospedaje-2017(nimero y porcentaje) Fuente:
Mincetur citado por CANATUR (2018)

El CIE de PERUCAMARAS (2018), sefiala que al 2017, el Santuario Histérico de Machu
Picchu, en Cusco, recibio 1°411,279 visitantes; 0,6% menos que el afio anterior, debido a una
menor afluencia de turistas nacionales (-19,4%), pese al incremento de visitantes extranjeros
(7,4%). Asimismo, en el Complejo Arqueoldgico de Moray se registraron 423,345 visitantes, lo
que represento un incremento de 17,8%, explicado por una mayor llegada de visitantes del exterior
(28,8%) y nacionales (1,4%).

Esta situacion ademas de constituir un reto obliga al sector a contar cada vez mas con
recursos humanos que brinden servicios con altos estdndares de calidad, que mejoren la
competitividad y den los resultados de satisfaccion esperados por el cliente-turista.

La calidad es la garantia de cualquier servicio para el futuro, para Miiller (2004) una
empresa es de alta calidad y se encuentra en equilibrio cuando sobrepasa las expectativas del

personal, clientes y accionistas de la organizacion.



I.1.1. Natura Vive S.A.C

En la ciudad de Cusco Natura Vive es una de las pocas empresas que promueve el turismo
sostenible, permite a personas de cualquier edad y sin ninguna experiencia tener una aventura
increible de montana. Est4 ubicado a solo una hora de la ciudad de Cuzco, abriendo sus puertas a
todos aquellos que aman la aventura y la buena comida. Ofrece servicios como el exclusivo
Skylodge Adventure Suites, una verdadera experiencia gastronémica peruana combinada con la
emocion de llegar a la capsula del comedor; via ferrata, sendero utilizado para escalar una montafa
con un sistema de seguridad instalado permanentemente; la tirolesa del Valle Sagrado y Via Ferrata
& Zip Line.

Es una empresa innovadora a nivel mundial ofreciendo turismo de aventura a grandes
escalas, a la fecha recibe bastante aceptacion en el mercado teniendo casi el 100% de los dias del
afio 2019 reservados. Tiene un sistema de seguridad permanente. Marca gran diferencia en cuanto
a calidad de servicio que brinda en comparacidon a otras empresas de turismo de aventura. Se
observa que la empresa cuenta con la filosofia de innovar constantemente, actualizando sus
habilidades técnicas y sociales de todo el personal. Para esta empresa es muy importante que su
personal se encuentre capacitado, por ello ofrece pagar el 50% de un curso de idioma extranjero si
su personal decide continuar capacitdndose en este aspecto, cursos técnicos de rescate con cuerdas
y cursos avanzados de primeros auxilios asi como cursos de especializacion como el
curso Wilderness First Responder (WFR-Ecomed) que va relacionado directamente a la
capacitacion del personal en Zonas Agrestes, incluyendo los conocimientos esenciales y las
habilidades practicas necesarias para poder atender las emergencias que se presenten en dichas
zonas donde el clima y el terreno puede ser extremos. Con equipo (certificado por CE) e

instalaciones inspeccionadas diaria y constantemente. Cuentan con programas de mantenimiento



y renovacion que le garantizan una operacion segura. Se cuenta con un personal capacitado que
diariamente inspecciona desde muy temprano las capsulas asegurando de esta manera que todos
los procesos se lleven a cabo de manera correcta, en caso se detecte alguna irregularidad o
problema inesperado el accionar es de forma inmediata, llamando a este proceso Mantenimiento
de emergencia

A raiz de las distintas capacitaciones la empresa ofrece servicios de calidad, garantizando
la satisfaccion de las necesidades de los clientes; tomando en consideracion distintos aspectos
como el tema de la seguridad y la exclusividad y la inteligencia para reaccionar oportunamente
ante cualquier eventualidad natural no esperada sin embargo hace falta trabajar en la empatia con
las necesidades de los clientes, es decir tomar mayor énfasis en el aspecto humanitario,
satisfaciendo asi el tema de la percepcion de los clientes respecto a la atencion por parte del
personal de la empresa.

Este tipo de turismo de aventura merece gran cuidado en cada detalle de servicio, que logra
generar a su vez oportunidades de desarrollo como el aumento en el nimero de puestos de trabajo,
mejoramiento de infraestructuras y en la calidad de vida de los habitantes de este Distrito; asi como
el mayor aporte en nuestro entender es el de la creaciéon de un nuevo segmento de mercado
relacionado a un servicio exclusivo. Considerando su importante afluencia de turistas se pretende
investigar la importancia y permanente calidad de prestacion de servicios y su influencia en la
demanda de turismo de aventura que ofrece esta empresa.

Para que una empresa logre la calidad en sus servicios este debe cumplir con las
necesidades y expectativas de sus clientes, ya que los clientes son los mds importantes y son quienes
determinan que tan bueno fue el servicio ofrecido por una empresa en particular. En consecuencia, La

empresa Natura Vive S.A.C. se observa poco conocimiento acerca de la calidad del servicio al cliente en la

parte humanitaria y empatica por parte del recurso humano como los guias, ya que ellos tienen el  primer



contacto con los clientes, esta muestra de poca empatia es causada por:

e La empresa se enfoca mas en la seguridad, para ello cuenta con guias de alta montafia; dejando de
lado capacitaciones en la parte humanitaria y empatica.

e Falta de seguimiento al servicio prestado a cada uno de los clientes, en consecuencia no se realiza
un trabajo adecuado.

e No se realiza una encuesta final al cliente sobre todo el servicio prestado, en especial una encuesta
referida al servicio que le brindo el guia, la atencion que recibid por parte del mismo en
consecuencia no se sabe la opinién del cliente para, mejorar aspectos que no estuvieron de su
agrado.

e Falta de capacitaciones respecto a la atencion al cliente, el trato que se le debe dar desde el primer
contacto hasta el final del servicio asi como las maneras de accionar frente a distintas situaciones
que se presenten, debido a ello el cliente no se va conforme.

Dando como consecuencia la insatisfaccion de los turistas lo cual conlleva a reducir en ese aspecto la calidad
de todo el servicio ya que los clientes percibirdn que aunque se preste un servicio seguro en cuanto a
infraestructura y equipos el trato poco empatico que recibieron marcara el servicio como regular.

Cabe indicar que los servicios que brinda la empresa Natura Vive S.A.C. estan disefiados para personas sin
ningun tipo de experiencia en escalada, zipline entre otros; ya que los clientes requieren una mayor atencion
y hacerlos sentir seguros. En este sentido evaluaremos la relacion que existe entre la calidad de servicios

que brinda la empresa Natura Vive S.A.C. y su influencia en la demanda.



Tabla 1.- Cuadro comparativo Natura vive S.A.C y Kakslauttanen Arctic Resort

CUADRO COMPARATIVO DE AMBAS LAS

EMPRESAS

Items
Ubicacion
estratégic
a

Diseiio

Materiales

Precio
Seguridad
Actividad
esy
Servicios

Capacida
d
Demanda

Natura Vive S.A.C.
Valle Sagrado del Cusco, capsulas
situadas a 400 metros

Habitaciones en forma de
capsula transparente,

distribuidas a lo largo de una

montafa.

Las capsulas
de
aluminio aeroespacial y policarbonato de
alta resistencia.

S /. 1475.00
Alta

- Almuerzo
- Skylodge

- Via Ferrata
- Tirolesa

- Zip line

estan  fabricadas

12 personas por noche (4 personas por
capsula)

Se cubre el 100% de la capacidad en los
meses de Junio, Julio y Agosto

Kakslauttanen Arctic Resort

En medio de un bosque situado en

Finlandia, ideal para la o se3rvacion de

auroras boreales

Habitaciones con techos de
vidrio abovedados con

vistas panoramicas de 360

del cielo nocturno.

Los iglus, construidos en cristal y acero;

el

cristal que compone el Igla es un tipo de

vidrio térmico que aisla del frio exterior

S /. 1854.00

Alta

- Sauna de humo

- Restaurantes

- Alquiler de bicicletas

- Internet

- Esqui de fondo

- Nadar en el hielo

- Raquetas de nieve

20 Habitaciones (4 y 2 personas por

capsula)

Se cubre el 100% de la capacidad en los

meses de Diciembre, Enero, Febrero y

Marzo

-—--l---——"

Fuente: Elaboracion propia



I.2. Formulacion del problema
1.2.1 Problema general
(Como la calidad del servicio de turismo de aventura influye en la demanda de la
empresa Natura Vive S.A.C. en el Distrito de Ollantaytambo, Provincia de Urubamba y
Departamento de Cusco —2018?
L1.2.2  Problemas especificos
e ,En qué medida el servicio de turismo de aventura — Skylodge de la empresa Natura
Vive S.A.C. cumple aspectos de calidad en el Distrito de Ollantaytambo, Provincia de
Urubamba y Departamento de Cusco —2018?
e /Coémo es el nivel de seguridad del servicio que brinda la empresa Natura Vive S.A.C.,
Distrito de Ollantaytambo, Provincia de Urubamba y Departamento de Cusco —2018?
e ,Cuales son las estrategias de propuesta que permitird mejorar y ampliar la calidad de
servicio y la demanda de turismo de aventura de la empresa Natura Vive S.A.C.
Distrito de Ollantaytambo, Provincia de Urubamba y Departamento de Cusco —2018?
I.3.  Objetivos de la investigacion
I.3.1 Objetivo general
Determinar la influencia de la calidad del servicio de turismo de aventura en la demanda
de la empresa Natura Vive S.A.C en el Distrito de Ollantaytambo, Provincia de Urubamba
y Departamento de Cusco — 2018.
I.3.2 Objetivos especificos
e Determinar los aspectos de calidad en turismo de aventura que cumple el Skylodge
de la empresa Natura Vive S.A.C. en el Distrito de Ollantaytambo, Provincia de

Urubamba y Departamento de Cusco —2018.



e Conocer el nivel de seguridad del servicio que brinda la empresa Natura Vive S.A.C,
Distrito de Ollantaytambo, Provincia de Urubamba y Departamento de Cusco —2018.
e Formular las estrategias necesarias para mejorar la calidad de servicio y la demanda
de turismo de aventura de la empresa Natura Vive S.A.C, Distrito de Ollantaytambo,
Provincia de Urubamba y Departamento de Cusco — 2018.
I4.  Justificacion de la investigacion

La presente investigacion brinda informacion sobre la situacion actual de la calidad de
servicio y la demanda de turismo de aventura en la empresa Natura Vive S.A.C; resultados que
permitirdn conocer y mejorar las deficiencias existentes para una mejor contribucion de servicios
a los diferentes clientes. Asimismo, para un incremento en la imagen y reputacion de la empresa
en el mercado, logrando obtener mejores utilidades.

El valor tedrico de la presente investigacion se justifica en el aporte de las conclusiones a
las cuales se llegaran, pudiendo estas ser consideradas como antecedentes de estudio para futuras
investigaciones.

LS.  Limitacion de la investigacion

Para el desarrollo de dicho trabajo de investigacion se encontrd las siguientes limitaciones:

e Limitado acceso a documentacion interna y logistica de la Empresa Nature Vive S.A.

en estudio.

e Escasos antecedentes de estudios referentes al tema de investigacion.

e [imitaciones econdmicas



II. Marco tedrico
II.1. Antecedentes
II.1.1. Antecedentes internacionales

Droguett (2012), en su tesis de pre grado “Calidad y Satisfaccion en el Servicio a Clientes
de la Industria Automotriz: Analisis de Principales Factores que Afectan la Evaluacion de los
Clientes”, tuvo como objetivo identificar qué factores son los que tienen mas peso en la evaluacion
que hacen los clientes acerca de las experiencias de servicio que tienen en esta industria. A través
de una revision teorica de los temas relacionados, un analisis critico del desempefio en satisfaccion
de clientes de esta industria en base a un estudio realizado a las marcas lideres, y a la aplicacion
de herramientas estadisticas a una base de datos de respuestas a una encuesta de clientes reales de
esta industria; se llega a una compresion acabada de los procesos de servicios involucrados en el
mundo automotor, a la identificacion de las principales causas de insatisfaccion en la industria y a
mostrar cuales son los factores que tienen mas peso en la evaluacion que hacen los clientes sobre
de su experiencia de servicio. Este estudio se realiza tomando en cuenta que no existe un proceso
de servicio unico, sino que son dos procesos de servicio con caracteristicas propias (ventas y
servicio al vehiculo), pero sin olvidar que los clientes ven a las marcas como un todo y que, por lo
tanto, debe existir coherencia en el desempefio de ambos servicios. Dentro de las principales
conclusiones de este estudio estd el hallazgo de que las causas de insatisfaccion entre las marcas
lideres del mercado son similares, la identificacion del rol clave que juega el desempeiio del
vendedor en la evaluacion del cliente de su experiencia en el proceso de ventas y la importancia
que tiene la calidad de los trabajos realizados al vehiculo en el proceso de servicio al vehiculo.
Ademas, se muestra como el asesor de servicio tiene un rol importante al ser €l el responsable de

hacer que el cliente sea capaz de ver y comprender la calidad del servicio recibido.
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Vergara (2017), en su tesis de pre grado “Medicion de calidad percibida de los servicios de
informacion turistica. Estudio de caso: Oficina de Informes Turisticos de Rada Tilly, Chubut”, el
objetivo de la presente investigacion fue analizar y medir la calidad percibida por los usuarios del
servicio de la Oficina de Informes Turisticos ubicada en la localidad de Rada Tilly, segin la
aplicacion del modelo SERVQUAL adaptado a las caracteristicas especificas de este tipo de
servicio. El estudio fue de caracter empirico, de enfoque cualicuantitativa - mixto, su alcance fue
exploratorio y descriptivo. Asimismo, de disefio no experimental y de corte transversal. La
recoleccion de datos se basd en un muestreo no probabilistico bajo la modalidad opinatico o
intencional. Estos individuos, se seleccionan de manera directa e intencional, buscando que la
muestra sea lo mas representativa posible a los efectos de la investigacion que se desea realizar.
La Oficina de Informe Turisticos de Rada Tilly en relacion con la atencién al visitante, recogida y
tratamiento de informacion sobre sus caracteristicas y en la promocion de actividades recreativas
y culturales para residentes y turistas reales; presenta ciertas falencias en la promocién como
destino turistico para turistas potenciales y en la gestion como centro de coordinacioén y
dinamizacién del turismo del destino, puntalmente en la administracion de informacion de
disponibilidad en los alojamientos de Rada Tilly y localidad aledafia. En cuanto al disefio de los
atributos de calidad de servicio percibido, estos se adaptan a la tipologia de servicio brindado por
la oficina de informes turisticos, como es: localizacion dentro de la localidad, disponibilidad de
tecnologia para el visitante, contenido bilingiie de la informacion, promocion de la educacion
ambiental y respeto por la cultura local y la atractividad visual en los folletos y publicaciones.
Ademas, se utiliza como guia las Directrices de Accesibilidad en servicios turisticos elaboradas
por el Ministerio de Turismo de la Nacion. Ademads, los resultados del modelo SERVQUAL
aplicado arroja mas atributos/indicadores insatisfactorios que satisfactorios — es decir las

expectativas del
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visitante son superiores a las percepciones-. En el método de dos preguntas testigo, que se aplica
para reforzar el andlisis, resulta altamente positivo. Del total de encuestados el 87% califica al
servicio en general como “Muy Bueno” y el 13% como “Bueno” con altas probabilidades de repetir
la visita debido al servicio brindado. Los resultados del estudio reflejan un nivel de satisfaccion
general aceptable con atributos/indicadores a mejorar.
I1.1.2. Antecedentes nacionales

Bardales (2016), en su tesis de pre grado “Evaluacion de la calidad del servicio percibido
por los pacientes del centro de salud Morrope periodo noviembre - diciembre 2013, el objetivo
de la presente investigacion fue analizar la calidad del servicio percibida por los usuarios frente a
los servicios que reciben en el centro de Salud Mérrope, Distrito de Moérrope, departamento de
Lambayeque, en el periodo de noviembre a diciembre del 2013. El estudio fue de tipo aplicativo
de corte transversal y descriptivo, porque se limitd a describir y obtener informacion general en
términos de frecuencia con que ocurre o se presenta el grado de satisfaccion del paciente o
usuario externo del Centro de Salud de Morrope. Asimismo, se abordd con un enfoque cuantitativo
puesto que a partir de la obtencion de la informacion de los pacientes se analizd y midi6 uno de
los objetivos de estudio. La poblacion estuvo conformada por 333 personas, usuarios externos y
pacientes, a quienes se les realizd una encuesta aplicada bajo el modelo SERVQUAL. Los
resultadosde la investigacion permitieron conocer la calidad percibida de los usuarios externos o
pacientes y se ha tomado como referencia los diferentes atributos del Sistema de Gestion de la
Calidad que el MINSA utiliza para evaluar el servicio brindado, siendo para usuarios externos:
Respeto al Usuario, Oportunidad, Competencia profesional/Eficacia, Informacion completa,
Accesibilidad, Seguridad, Satisfaccion. En conclusion, la calidad percibida presenta minimas

brechas negativas, como consecuencia de una buena percepcion de los servicios recibidos, lo que
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llevo a concluir que el servicio brindado en el Centro de Salud no es la causa de las bajas
coberturas.

Asencio & Murillo (2014), en su trabajo de investigacion de pre grado “Calidad de servicio
en el complejo turistico “La Hacienda” - Huancayo - 2012, presentado ante la Universidad
Privada del Norte, se tuvo como objetivo determinar el nivel de la calidad de servicio en el
complejo turistico “La Hacienda”, para proponer alternativas de mejora. Para ello, se estudio a un
total de 207 clientes entre hombres y mujeres de cualquier edad, que hayan concurrido al complejo
turistico “La Hacienda”, dentro del tercer trimestre del afio 2012, haciéndoles encuestas, para
conocer el nivel de calidad de servicio del complejo turistico “La Hacienda”. Para el trabajo de
campo partimos de un estudio acucioso, rico y sintético de la calidad del servicio, en el cual se
aplicod el modelo SERVPERF, para conocer el nivel de confiabilidad, el grado de sensibilidad, el
nivel de seguridad, el grado de empatia y como es la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,
personal y materiales impresos, que brinda el complejo turistico “La Hacienda”. Se encontro:
Segun datos de investigacion, que la calidad de servicio del complejo turistico “La Hacienda” es
regular.

1) Los clientes consideran que los servicios que brinda el complejo turistico “La Hacienda”, en
la actitud de confiabilidad es medianamente bajo.
2) La actitud de sensibilidad es medianamente bajo.
3) El complejo turistico “La Hacienda”tiene seguridad medianamente bajo.
4) La empatia de los clientes es medianamente bajo.
5) La apariencia de los elementos tangibles es buena.
Los resultados evidencian que el complejo turistico “La Hacienda” debe mejorar el nivel

confiabilidad, el grado de sensibilidad, el nivel de seguridad y mejorar el grado de empatia para
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brindar un mejor servicio a los clientes. Al finalizar, presentamos un plan para mejorar el nivel de
la calidad de servicio del complejo turistico “La Hacienda”- Huancayo, aportando a las
investigaciones futuras en esa direccion.

Romani (2017), en su tesis de pre grado “Calidad turistica y buenas practicas de servicios
turisticos en Lima Metropolitana, 2016, tuvo como objetivo identificar la relacion entre Calidad
Turistica y Buenas Practicas de servicios turisticos en Lima Metropolitana, en el afio 2016.
Respecto a la metodologia empleada, la investigacion es de tipo basica de disefio no experimental
correlacional de corte transversal; puesto que no se alteraron las variables para su estudio y el
instrumento elaborado para recoger los datos necesarios se aplicd por unica vez. La poblacion
ascendio a 120 prestadores de servicios turisticos comprometidos con la mejora de la calidad
turistica. Se utilizo la técnica de encuesta para la recoleccion de datos, para lo cual se disefio un
cuestionario de 34 items para la variable calidad turistica y 25 items para la variable buenas
practicas. El procesamiento estadistico descriptivo se realizd6 mediante el programa excel y el
aspecto inferencial a través del uso del programa estadistico SPSS 22. Los resultados de la presente
investigacion demostraron una relacion significativa entre la calidad turistica y las buenas practicas
de servicios turisticos en Lima Metropolitana, obteniendo una correlacion positiva débil entre
ambas variables (Rho de Spearman = 0.277*%).

I1.1.3. Antecedentes locales

Callo (2017), en su tesis “Calidad del Servicio y Satisfaccion del Turista en la excursion a
la montafia Vininkunca 2017, tuvo como objetivo describir y analizar el nivel de la calidad del
servicio pool de las agencias de viaje del Cusco y el nivel de satisfaccion del turista en la excursion
a la montafia Vininkunca con el fin de identificar las deficiencias y proponer un plan para mejorar

y lograr una alta satisfaccion del turista.
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La metodologia de investigacion es de tipo basico de enfoque cuantitativo. Se aplicaron
encuestas a los turistas que visitaron la montafia Vininkunca en el servicio pool. Los resultados del
presente trabajo de investigacion demostraron deficiencias relevantes como la informacion escasa
o tergiversada que brinda el personal de ventas de la agencia de viajes al turista. Durante la
excursion se detectd algunas deficiencias considerables como el precario equipamiento y el
incumplimiento de lo prometido por las agencias de viajes durante la excursion a la montafa
Vininkunca. Se propone la ejecucion de un plan de capacitacion y concientizacion al personal de
ventas de las agencias de viaje del Cusco sobre los requerimientos y el desarrollo de la excursion
a la montana Vininkunca en el servicio pool, el cual sera organizada por la Direccién Regional de
Comercio Exterior y Turismo Cusco — DIRCETUR.

IL.2. Bases tedricas

A. Teoria de la calidad

La calidad es una funcion permanente que redunda en todos los aspectos del trabajo de una
organizacion, calidad se refiere a lo que la gente hace y como se comporta con los demads, es una
funcion permanente en una organizacion de servicios. (LARREA, Pedro, Calidad de Servicios.
Edit Diaz Santos SA 1991, pag., 31).

“Una empresa que en su accionar lleva el ingrediente de calidad, se esfuerza
permanentemente por suministrar productos que satisfagan las necesidades y expectativas de los
clientes. Tu preocupacion es dar al cliente lo que desea a un precio que este pueda pagar.
(ZALAZAR GONZALES, Marco y GARCIA CRUZ, Jorge. Calidad Total. Edit. Centro de
Investigaciones Sociales, Econdmicas y Tecnologicas CYNSET, 1995. Pag. 11).

Esta teoria es fundamental porque a través de un producto o servicio se forma la percepcion

que el cliente tiene del mismo, es decir es una fijacion mental (posicionamiento) del consumidor
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que asume conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer

sus necesidades.
. Modelo SERVPERF

El instrumento SERVPERF surge como consecuencia de las criticas realizadas por Cronin y
Taylor (1992) al instrumento SERVQUAL. Estos investigadores proponen un instrumento

alternativo basado en la medicion del desempeiio, las percepciones.

Esta escala intenta superar las limitaciones de utilizar las expectativas en la medicion de la
calidad percibida, sin definir concretamente el tipo y el nivel de expectativas a utilizar
(expectativas de desempefio, experienciales, predictivas, normativas, etc.). En conclusion, la

escala es la misma, lo que varia es el enfoque de evaluacion y las preguntas en los instrumentos.

SERVPERF se compone de los 22 items de percepcion de la escala SERVQUAL vy excluye
cualquier consideracion sobre las expectativas. En defensa de la utilizacion unicamente de las
percepciones, sus autores argumentan que, en primer lugar, son las percepciones y no los
calculos aritméticos (percepciones menos expectativas en el instrumento SERVQUAL), los que
rigen el comportamiento del consumidor; en segundo lugar, que la mejor forma de conceptuar la
calidad del servicio es como una actitud; en tercer lugar, que para hacerla operativa deben

utilizarse modelos de actitud mas efectiva.

Los 22 items relacionados con las expectativas y los 22 items relacionados con el desempefio
fueron tomados directamente de la escala SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1994).
Las ponderaciones relacionadas con el nivel de importancia fueron adaptadas a partir de la
redaccion de los items vinculados con el desempefio y las expectativas incluidas en la escala
original de SERVQUAL. La medida directa de la calidad del servicio, asi como la satisfaccion y

la lealtad, estaban basadas en la respuesta a una cuestion diferencial semantica de siete puntos.
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Por otro lado, se puede decir que la escala SERVPERF produce como resultado un puntaje o
calificacion acumulada de la calidad general de un servicio, lo cual puede representarse mediante
una grafica relativa al tiempo y a subgrupos especificos de consumidores (segmentos
demograficos). El modelo emplea los 22 puntos identificados por el método SERVQUAL,
simplificando el método de medicién de la calidad del servicio. De esta manera, el modelo
SERVPERF conforma mas las implicaciones teéricas sobre las actitudes y satisfaccion.

B. Teoria de la satisfaccion

La satisfaccion de los clientes con respecto a cualquier servicio dado o articulo fabricado
y segun cualquier otro criterio, si es que tiene alguna opinién que ofrecer, mostrara una distribucion
que va desde la insatisfaccion extrema a la mayor complacencia de gran satisfaccion.

La teoria de los satisfactores estad ligada a la creacion de un producto ideal que esta por
encima de las expectativas del cliente.

Es un producto con tantos atributos como aquellos necesarios para satisfacer plenamente
las necesidades y los deseos del comprador o consumidor final.

Segin Pedro Larrea “la gerencia de la calidad tiene el propdsito de ganar y conservar
clientes manteniéndolos satisfechos”. Al conocer a los clientes y a sus necesidades, lo estamos
haciendo con el objeto de satisfacer tales necesidades y hacer algo para mejorarlos tratandose de:
Satisfacer y conservar a los clientes:

e Atraer cada vez mas clientes a través de la publicidad persona a persona, que es la mas

efectiva.

e Disenar productos que satisfagan necesidades cambiantes de los nuevos clientes.

e Reducir los costos imputables a los clientes insatisfechos como responder quejas y

procesar reclamos. (LARREA, Pedro. Op, Cit. Pag. 35)

Esta teoria nos ayuda a buscar la satisfaccion del cliente, diferenciando nuestros servicios
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y brindando productos de calidad con el unico fin de que el cliente este satisfecho.
C. Teoria del servicio

“El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o

servicio basico. El servicio es algo que mas alla de la amabilidad y la gentileza. El servicio es “un
valor agregado para el cliente”, y en ese campo el cliente es cada vez mas exigente”.

(http://wedcache.googleusercontent.com/search?q=cache:ID9E50Gwsgj: www.infomipyme.com/

Docs/GT/Offline/administracion/acliente.htm - 2011)

La teoria del servicio, es decir, conocimiento de cual es permanente y normal en la

actividad de servicio, se ha acumulado tradicionalmente en la forma tacita en la habilidad

profesional de personas encargados de la actividad, pero hoy dia més y mas de ello es documentado

en escritura por los investigadores. Existen dos subdivisiones con respecto a la teoria del servicio.

La teoria descriptiva contiene conocimiento acerca de la actividad de servicio pasado o
presente.

La teoria normativa de la actividad de servicio contiene conocimiento y herramientas que

se pueden utilizar en la gerencia de la actividad, especialmente para optimizar la actividad existente

o planear mejoras a ellas. Esta teoria nos ayuda a determinar como se deben de brindar los

diferentes servicios.
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I1.2.1. Turismo

Para Mufioz (2002), “es la combinacion de relaciones y fendmenos que provienen del viaje
y la estancia de los residentes, en tanto esta estadia no se prolongue hasta dotaria de identidad o se
implante en una estructura que le genere lucro” (p. 21).

Para Pulido et al. (2011), se basa en un conjunto complejo de infraestructuras y recursos
fisicos/ naturales que tiene un impacto importante sobre los lugares donde se localiza. Pero no
debe olvidarse que lo que el turista compra es la experiencia que estos recursos, infraestructura e
industrias suministran, mas que un producto tangible).

Segtin la Organizaciéon Mundial del Turismo (2007), creada en el afio 1925 define al

Turismo como un fenémeno social que consiste en el desplazamiento de una persona o grupo de
personas de su lugar habitual y permanente de residencia hacia otro lugar de manera temporal,

voluntaria y sin finalidad de buscar trabajo en el lugar visitado.

11.2.1.1. Mercado turistico
Segtin el Mincetur (2005) afirma es el lugar donde interacttan, la oferta y la demanda de

productos y servicios turisticos. El mercado turistico estd compuesto por la oferta turistica, la
demanda turistica y los operadores turisticos.
A. Oferta turistica

Mincetur (2005), sostiene que es el acervo de elementos que componen el producto turistico al
cual se le agrega el acrecentamiento de un adecuado programa de promocion dirigido a posibles
compradores, un programa para la distribucion del producto turistico maniobrado por los
operadores turisticos, asignandole un precio acorde a las caracteristicas del mercado.
A.1.Dentro de la oferta turistica encontramos:

Recursos Turisticos:
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Segun Torres, Esteve, & Fuentes (2006), los recursos turisticos son todo elemento, tangible o
intangible, ligado a la naturaleza o cultura de un lugar organizado socialmente, que, por si solo o
a través de su evolucion, tiene la capacidad de reunir temporalmente a personas de otros diferentes
lugares, y de esta forma convertirse en un destino turistico (p. 31).

Segun el Manual para la formulacion del inventario de Recursos Turisticos a nivel nacional
(2006) nos dice que: Son los recursos naturales, culturales, folclore, realizaciones técnicas,
cientificas o artisticas contemporaneas y acontecimientos programados con los que cuenta un

determinado lugar, con las fortalezas que podrian interesar y captar la atencion de los visitantes.

Para el manejo adecuado del inventario, se agrupan en cinco categorias, tomando en cuenta las
particularidades del potencial turistico peruano.

o Sitios Naturales: esta categoria agrupa a diversas areas naturales que por sus atributos propios,
son considerados parte importante del potencial turistico.

e Manifestaciones culturales: se toman en cuenta las distintas expresiones culturales del pais, y
sus regiones, desde épocas ancestrales como sitios arqueoldgicos, sitios historicos, entre otros.

e Folclore: compuesto por todas las tradiciones, habitos, costumbres, leyendas, gastronomia,
etc., del pais en cada una de sus regiones.

e Realizaciones técnicas, cientificas y artisticas contemporaneas: abarcan todas las obras
actuales, que tienen una singularidad o cualidad especial, que las hace tener un interés
turistico.

e Acontecimientos programados: engloba a todos los eventos organizados, ya sean actuales o
sean tradicionales, que atraigan a los turistas como espectador o actor.

a) Atractivos turisticos:

Segin Quezada (2010), es el conjunto de elementos materiales e inmateriales que son
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susceptibles de ser transformados en un producto turistico que tenga capacidad para incidir sobre
el proceso de decision del turista provocando su visita a través de flujos de desplazamientos desde
su lugar de residencia habitual hacia un determinado territorio.
b) Planta turistica
Boullon (2006), es el conjunto de empresas que ofrecen y brindan servicios en el ambito del
turismo. Esta constituido por dos elementos:
e Equipamiento.

e Instalaciones.

El equipamiento se compone por todos los establecimientos gestionados por el sector publico
o privado los cuales se orientan a ofrecer los servicios principales.
¢ Alojamiento.
¢ Alimentacion.
Las instalaciones, vienen a ser todas las edificaciones especiales cuyo objetivo es posibilitar
la realizacion de actividades especificamente de turismo.
c) Transporte:

El Manual para la formulacion del inventario de Recursos Turisticos a nivel nacional
(2006), son los medios que sirven al turista para poder desplazarse a los destinos elegidos. Estan
clasificados en:

e Terrestre
e Acuatico
e Aéreo.
d) Infraestructura turistica:

Blanco (2008), es el conjunto de bienes y servicios con los que cuenta un lugar para mantener



21

su estructura productiva y social, ya que asi lo requiere el desarrollo turistico. Conformado por
los siguientes:
e Servicios basicos: Energia eléctrica, agua, teléfono, servicios publicos, etc.
e Transportes: Aeropuertos, Puertos, terminales.
e Accesibilidad: Caminos, rutas, carreteras.
e Servicios: Comercio, salud, educacion, comunicaciones, etc.
B. Demanda turistica

Segun el Mincetur (2005), la demanda esta conformada por las personas visitantes que buscan

hacer uso de los diferentes servicios ofrecidos en el rubro del turismo. La demanda turistica se
desglosa en:

e Demanda turistica potencial: Se refiere al conjunto de personas las cuales poseen todas las
cualidades requeridas para el consumo o la compra de los servicios o productos turisticos, pero
que altn no ha realizado alguna compra.

e Demanda turistica real: Se refiere al conjunto de personas que adquieren un servicio o producto
turistico.

Para Boullon (2006), se logra medir contando el total de personas que visitan centros turisticos
o0 atractivos en una region o pais, a la vez la cantidad de ingresos econémicos que estos generan,
también ahondar el andlisis, midiendo la distribucion de estos ingresos en los diversos tipos de

servicios que se ofrecen.Servicios turisticos:

Martinez (2009), sostiene que es el conjunto de las diferentes actividades, que se relacionan,
funcionando en armonia y coordinacién con el fin de responder a las exigencias de servicios de
una determinada corriente turistica. El servicio turistico consiste en la agrupacién de técnicas

dirigidas a vender bienes de indole turisticos, del fabricante o productor, al turista que es el
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consumidor. El servicio turistico esta orientado especificamente a complacer la demanda turistica,
la cual consta de personas con propoésitos turisticos que viajan hacia un destino, conformandouna
corriente continua con caracteres especiales para realizar actividades diferentes a la rutina,
logrando satisfacer la demanda turistica en todos los diferentes &mbitos.
I1.2.1.2. Tipos de turismo

Para Mufioz (2002), la clasificacion que se realiza a partir de las motivaciones que las

personas tienen para realizar sus viajes. Esto se hace con el fin de dividir en clases a los turistas

para poder reconocer sus gustos, preferencias y expectativas al momento de un consumo. Los tipos
de turismo estdn determinados por las motivaciones y caracteristicas de cadasegmento.
Cada tipo, asi mismo, puede ramificarse en diversas modalidades; segun la particularidad
del consumidor y de las actividades turisticas en las que este participe, se clasificanen:

a) Turismo Cultural: Esta ligado al deseo de turistas por saber como viven las personas, sus
costumbres y formas de expresarse. Se denomina turismo cultural a los viajes realizados con el
deseo de conocer y disfrutar de lugares en los que el arte y la cultura se perciben notablemente
(Muiioz, 2002).

b) Turismo Deportivo: Motivados por participar en eventos deportivos, disfrutar, aprender o poner
en practica alguna actividad deportiva como competencias. Esto conlleva a actividades fisicas,
realizadas como juego en una competicion, cuya practica exige entretenimiento y sujecion a

normas; por lo  general se dan al aire libre (Mufoz, 2002).
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¢) Turismo de Negocios: Son los viajes emprendidos para realizar labores y gestiones de una
empresa en un lugar diferente al de residencia. Hoy se le considera un tipo del turismo, pues
quienes asi viajan requieren de transporte, alojamiento, restaurantes y otros servicios de caracter
turistico. Estas personas también suelen realizar actividades para divertirse como los demas
turistas tradicionales. Aunque su principal motivacion son los temas del trabajo yno el descanso

(Muiioz, 2002).

e Turismo Naturalista: Practicado por grupos de personas que tienen como motivacion, el
conocer, disfrutar o realizar un estudio a un recurso natural en particular de un destino.
Segun sea el grado de interés del recurso, también serd el grado de especializacion que
puede obtener esta modalidad, la cual se subdivide en turismo de naturaleza suave

(softnature), turismo de naturaleza fuerte (hardnature) y ecoturismo (Mufioz, 2002)

e Turismo de Naturaleza suave o Softnature: Practicado por la mayoria de los turistas y que
consiste en los viajes en que se realizan a un destino con atributos naturales y escénicos, con
el motivo de disfrutar de esos recursos, pero sin la necesidad de hacer alguna investigacion.
El turista de naturaleza suave tiene especial preferencia por las 4reas silvestres o por los sitios
naturales poco utilizados o explotados por el ser humano (Mufioz, 2002).

e Turismo de Naturaleza fuerte o Hardnature: Compuesto por turistas que visitan diferentes
ecosistemas en donde pueden observar (y disfrutar) ciertas especies de animales o plantas,
que son motivacion principal de viajar a esos parajes. Los observadores de aves son un
ejemplo de este segmento (Mufioz, 2002).

¢ Ecoturismo: Es el tipo de turismo especializado en sostenibilidad o turismo responsable, que
impulsa y busca la preservacion de la riqueza natural y cultural de cada destino, fomenta el
desarrollo social y econdmico de la poblacion local, insiste en concientizar y complacer, de
una forma ética a todos los consumidores o turistas (Mufoz, 2002).

d) Turismo Sostenible: Encierra el turismo de naturaleza, el ecoturismo, el turismo rural y el
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agroturismo. Ademas de otros tipos de turismo como el de sol y playa, turismo de estudios,
esencialmente en espacios de la naturaleza, los que deben ser dirigidos razonablemente,
garantizando su uso turistico en el futuro de manera sostenible y con un minimo impacto en el
entorno natural y humano. Se busca que los recursos contintien a disposicion en tiempos futuros
gracias al uso razonable en la actualidad (Mufioz, 2002).

Turismo de aventura: Son actividades turisticas de alto riesgo o dificultad, conforman esta
modalidad. Aquellas actividades de recreacion que involucran un conjunto de habilidades

fisicas y deportivas con un cierto grado de riesgo y en contacto directo con la naturaleza (Mufoz,

2002).
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I1.2.1.3. Turismo de aventura
Segun Mufioz (2002), “es una modalidad del turismo que consiste en el desplazamiento
a lugares alejados de la ciudad, la exploracion, en el cual el turista puede vivir experimentar algo
inesperado” (p.113).
Segun el Mincetur (2005) tiene la siguiente clasificacion:

a) Turismo de aventura suave
Consisten en actividades bdasicas y habitualmente saca provecho los recursos fisicos y
recreacionales. En este modelo de turismo participan personas que no tienen un gran conocimiento
de las actividades (Mincetur, 2005).

¢ Canotaje en corrientes suaves.

e Kayak en corrientes suaves.

e Caminata o trekking.

¢ Paseo a caballo.

e Montafiismo.
b) Turismo de aventura fuerte
Habitualmente realizado por las personas que tienen un gran conocimiento de estas actividades,
pues se exponen a diversos peligros (Mincetur, 2005)

e Espeleologia.

e Ala delta.

¢ Puenting.

¢ Canotaje.

e Kayak.

e Montafiismo.
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I1.2.1.4. Circuito turistico

Es el itinerario de viaje, de duracion variable, que por lo general parte y llega al mismo
sitio luego de circundar y/o bordear una zona. Provee la visita de uno o mas atractivos turisticos o
centros soporte (MEF, 2011).
I1.2.1.5. Corredor turistico

Es el itinerario de viaje, de duracion variable, que por lo general parte y llega a sitios

diferentes luego de realizar la visita de uno o mas atractivos turisticos o centros soporte.

Circuito turistico Corredor turistico

' //0'\ - T /o\

Inicio 1 \
yfin J 1
\
TN / ;
~ Fin

Centro soporte (entmpobladourbanoorural) @ Atractivo turistico o lugar de inferés

Figura 2. Circuito y Corredor Turistico Fuente: (MEF, 2011)

Ruta turistica
Puede ser un circuito o un corredor turistico, su particularidad es el concepto tematico que adquiere
a través de los atractivos o lugares de interés que la componen. Por ejemplo: “La ruta del Pisco”,
La Ruta de los Museos”, etc (MEF, 2011).
I1.2.2. Calidad

Para Juram citado por Fontalvo & Vergara (2010) es “la adecuacion al uso” también la
define como “las caracteristicas de un producto o servicio que le proporcionan la capacidad de

satisfacer las necesidades de los clientes” (p.22).
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Asimismo, para Miiller (2004), es una empresa es de alta calidad y se encuentra en equilibrio
cuando sobrepasa las expectativas del personal, clientes y accionistas de la organizacion (Miiller,
2004).

También es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos (ISO 9001, 2000).

Existen diversas clasificaciones de los enfoques conceptuales de la calidad, a partir de estas
clasificaciones, asi como de la revision de trabajos como los de Kathawala (1989), Dotchin y
Oakland (1992) y Watson y Korukonda (1995), las definiciones propuestas en la literatura pueden

condensarse en los seis conceptos ofrecidos:
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Acento :
Autores Enfoque Siferencial Desarrollo
Excelencia como superioridad absolut, «lo mejorn
Platdn Excelencia Q:‘::dﬁg;m Asimilacién con el concepto de wlujon.
Analogia con la calidad de disefio.
Shewh scnicor conformidad Calidad comprobada / | Establecer especificaciones.
Crosby Técnico: A e controtada Medir la calidad por la praximidad real a los estindares.
procesos) Enfasis en la calidad de conformidad Cero defectos.
La calidad es inseparable de fa eficacia econdmica.
Un grado predecible de uniformidad y fabilidad
Estadistico: pérdidas minimas Galidad 1 bajo coste.
Denming, para la socedad, reduciendo generada La calidad exige disminuir la variabilidad de las
Taguchi la variabilidad y mejorando (producto aracteristicas del producto alrededor de los
estndares y procescs) estindares y su mejora parmanente.
Optimizar & calidad de disefia para mejorar
la calidad de conformidad.
Traducir las necesidades de los chentes en las
Feigenbaum Calidad especificaciones.
Juran La calidad se mide por lograr la aptitud deseads por el
Ishikawa Apdhio i stn i chente.
oy Enfasis ranto en la calidad de disefio como de
conformidad.
B Satisfaccion de las Calidad satisfecha Alcanzar o superar las expectativas de |os dientes.
il expectativas del cliente (servicio) Enfasis en b calidad de servicia
Zeitham|
Evans Calidad gestonada | Calidad significa crear valor para los grupos de interés.
(Procter & Calidad toeal (empresa y su sistema | Enfasis en fa calidad en toda la cadena y e sistema de
Gamble) de valor) valor.

Figura 3.-Conceptos de calidad

Fuente: Gestion de la calidad de Camison et al. (2006)

I1.2.2.1. Principios de calidad

Para Viveros (2002) la calidad se establece por 13 principios:

e Hacer bien las cosas desde la primera vez.

e Satisfacer las necesidades del cliente (tanto externo como interno).

e Buscar soluciones y estar justificando errores.

e Ser optimista a ultranza.

e Tener buen trato con los demas.

e Ser oportuno en el cumplimiento de las tareas.
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e Ser puntual.
e (Colaborar con amabilidad con sus compaifieros de equipo de trabajo.
e Aprender a reconocer nuestros errores y procurar enmendarlos.
e Ser humilde para aprender y ensenar a otros.
e Ser ordenado y organizado con las herramientas y equipo de trabajo.
e Ser responsable y generar confianza en los demas.
e Simplificar lo complicado, desburocratizando procesos (Viveros, 2002).}
11.2.2.2. Calidad de servicio
Para Camison et al. (2006), mide el grado en que los requisitos deseados por el cliente
son percibidos por él tras forjarse una impresion del servicio recibido. Esta es la medida final de
aptitud para el uso del producto consustancial al concepto de calidad propuesto por Juran. También
es una medida de la satisfaccion del cliente.
Segun la norma ISO 9000:2000 (punto 3.1.4), citado por Camison et al. (2006), La calidad
final de servicio depende esencialmente de varios factores:
e Laeficacia de la empresa en la gestion de las expectativas de los clientes.
e [aexperiencia de los clientes con productos de la competencia y de la propia
empresa.
e [aestrategia de comunicacion de la empresa.
e Las opiniones de terceros (p.93).
11.2.2.3. Modelos conceptuales de la calidad de servicio
Para comprender como realizan los consumidores la evaluacion de la calidad de un
servicio se revisaran dos de los modelos mas difundidos en la literatura del marketing de servicios:

el modelo de Gronroos y el modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry. Para luego sefalar algunas
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de las aportaciones mas recientes sobre la conceptualizacion de la misma (Camison et al. 2006).
A. La conceptualizacion de la calidad de servicio segun Gronroos

Para Camison et al. (2006), el modelo nérdico, los consumidores evalian comparando el
servicio esperado con el servicio recibido. Este autor distingue en la calidad de servicio dos
componentes o dimensiones:

(a) La calidad técnica: que se centra en lo que el cliente recibe; es decir, el resultado del proceso.

(b) La calidad funcional: que se centra en como el servicio es entregado, es decir, en el propio
proceso. Lo que los clientes reciben en su experiencia con la empresa es, sin duda alguna,
importante para evaluar la calidad, pero es simplemente una de sus dimensiones: la calidad
técnica. Es lo que se le da al cliente cuando el proceso productivo y las interacciones comprador
— vendedor han finalizado (por ejemplo, al cliente de un restaurante le daran de comer, al cliente
de un hotel le proporcionardn una habitacion, etc.) (Camison et al. 2006).

Del modelo de Gronroos se desprende que la calidad total percibida no estara solamente
determinada por el nivel de calidad técnica y funcional, sino mas bien por las diferencias que
existen entre la calidad esperada y la calidad experimentada. Para finalizar sefialar que esta
conceptualizacion de la calidad de servicio es considerada como la perspectiva “ndrdica”
(Gronroos, 1984). Es importante insistir de nuevo que esta perspectiva define las dimensiones de
la calidad de servicio en términos globales a través de la calidad técnica y la calidad funcional
(Camison et al. 2006).

B. La conceptualizacion de la calidad de servicio segin Parasuraman, Zeithaml y Herry:

El modelo americano, al igual que el modelo anterior, Parasuraman, Zeitthaml y Berry

conceptualizan la calidad de servicio basandose también en el paradigma de la Disconformidad

en la conceptualizacion de la calidad planteada por Parasuraman, Zeitthaml y Berry se supone que
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los clientes comparan sus expectativas con sus percepciones para cada una de las dimensiones, la
tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia (Camisén et al.
20006).
Confiabilidad
Capacidad para ejecutar el servicio prometido en forma digna de confianza y con precision. En su
sentido mas amplio, confiabilidad significa que la compafiia cumple sus promesas, promesas sobre
entrega, suministro del servicio, solucion de problemas y fijacion de precios (Camison et al. 2006).

I. Promesa de Entrega: El cumplimiento de servicios ofertados es uno de los factores mas
importantes, si una empresa cumple todas las promesas de venta o de servicio que establecen, el
cliente puede confiar en la empresa para cualquier necesidad futura, con la certeza de que no
perdera tiempo ni dinero generando una experiencia favorable al cliente.

2. Suministro del servicio: Proveer una determinada cantidad de articulos, objetos, insumos
bienes o servicios durante un lapso o periodo de tiempo a cambio de un precio.

3. Solucion de Problemas: Es una actividad cognitiva que consiste en proporcionar una
respuesta-producto a partir de un objeto o de una situacion.

4. Fijacion de Precios: Es el proceso que tiene las organizaciones con o sin fines de lucro para
poner precios a sus productos o servicios.
Sensibilidad
Disposicion a ayudar a los clientes y proporcionar un servicio expedito. Esta dimension enfatiza
la atencion y prontitud al tratar las solicitudes, preguntas, quejas y problemas del cliente. La
sensibilidad se comunica a los clientes por la cantidad de tiempo que tienen que esperar por la
asistencia, las respuestas a las preguntas o la atencion a los problemas (Camison et al. 2006).

1. Tiempo por Asistencia: Disposicion de tiempo para asistir a las inquietudes de los clientes.
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2. Respuesta a Preguntas: Contestar de manera precisa y clara a las inquietudes de los clientes.

3. Atencion a Problemas: Mostrar interés a los problemas que puedan surgir durante la
prestacion del servicio.
Seguridad
Conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad para inspirar confianza y seguridad. Es
probable que esta dimension sea importante en particular para servicios que los clientes perciben
como de alto riesgo o para servicios de los cuales se sienten inseguros sobre su capacidad para
evaluar los resultados (Camison et al. 2006).

1. Plan de Seguridad para el Servicio: Es un anélisis y desarrollo de un proceso logico y por
etapas para garantizar la seguridad del servicio ofertado.

2. Sistema de Seguridad Turistica: Procedimiento para asegurar la proteccion de la vida, de la
salud, de la integridad fisica, psicoldgica y econdmica de los visitantes, prestadores de servicios

3. Percepcion de Seguridad del Cliente: Es la sensacion de los clientes respecto a si el servicio
que reciben es fiable y seguro.
Empatia
Cuidado, atencion individualizada dada a los clientes. La esencia de la empatia es transmitir, por
medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente, que los clientes son nicos y
especiales y que se entienden sus necesidades. Los clientes desean sentirse comprendidos e
importantes para las empresas que les proporciona servicio. El personal en empresas de servicio
pequenas con frecuencia conoce a los clientes por nombre, y forma relaciones que reflejan su
conocimiento personal de los requerimientos y preferencias del cliente. Cuando dicha compania
pequefia compite con empresas mas grandes, la capacidad para ser empatico puede darle una clara

ventaja a la pequefia (Camison et al.2006).
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1. Atencién Individualizada: Brindar asistencia de manera personal a cada uno de los clientes.
2. Horario de Trabajo: distribucion de horas y parametros fundamentales de la prestacion
laboral que es el tiempo de trabajo.
Tangibles
Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales impresos. Proporciona
representaciones fisicas o imagenes del servicio que los clientes, en particular usaran para evaluar
la calidad (Camison et al. 2006).
Para Juram citado por Fontalvo & Vergara (2010) es “la adecuacion al uso” también la define
como “las caracteristicas de un producto o servicio que le proporcionan la capacidad de satisfacer
las necesidades de los clientes” (p.22).
Asimismo, para Miiller (2004), es una empresa es de alta calidad y se encuentra en equilibrio
cuando sobrepasa las expectativas del personal, clientes y accionistas de la organizacion (Miiller,
2004).
1. Equipos: Coleccion de utensilios, instrumentos y aparatos especiales para un fin determinado.
2. Materiales: conjunto de elementos que son necesarios para actividades o tareas especificas.
3. Instalaciones: Las instalaciones de una organizacion no solo son el espacio fisico donde se
localiza, sino también el lugar donde se desenvuelve y se lleva a cabo el proceso productivo de la
misma.
11.2.2.4. Sistemas de calidad turistica a nivel internacional
Calidad es un término que se menciona con mucha frecuencia pero que posee distintas
maneras de conceptualizarlo. Un plan de calidad plantea practicas exitosas relacionadas a la
calidad, los recursos y la secuencia de actividades para elaborar un producto o brindar un servicio

en particular. Castafieda (1999) sefiala que de una empresa los criterios de un sistema de calidad
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se aplican a un producto o servicio, pero contemplan permanentemente las modificaciones o
ajustes necesarios. Segun la Real Academia Espaiiola, calidad es la propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a algo que permite juzgar su valor.

La ISO 9001 es la norma reconocida a nivel internacional para los sistemas de gestion de
la calidad (SGC). Es la norma de SGC mas utilizada en el mundo, con més de 1,1 millones de
certificados emitidos en 178 paises.

La ISO 9001 proporciona una estructura y un conjunto de principios que aseguran un
enfoque logico a la gestion con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes y partes
interesadas.

A). Beneficios y ventajas de implementar el ISO9001
e Conseguir mas clientes
Las especificaciones de los contratos a menudo incluyen la certificacion como requisito,
de esta forma la certificacion le abre muchas puertas.
e Satisfaccion del cliente
Provision de productos que cumplan consistentemente con los requisitos del cliente.
e Gestion de riesgos mejorada
Una mayor consistencia y trazabilidad de los productos y servicios hace que los problemas
sean mas faciles de arreglar.
e Relaciones mejoradas con las partes interesadas

Mejore la percepcion de su empresa por parte de trabajadores, clientes y proveedores.

e Cumplimiento legal

Entienda como afectan los requisitos normativos y regulatorios a su empresa y clientes.
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e Credenciales comerciales probados
La certificacion por una norma internacionalmente reconocida se traduce en un

crecimiento del negocio.

e Reduccion de costes operativos
La mejora continua de los procesos y la resultante eficiencia operativa suponen un ahorro.
La ISO 14001 se emplea para los Sistemas de Gestion Ambiental. Esta norma contribuye con un
marco en el que los negocios se realicen de modo respetuoso con el entorno. La finalidad del
estandar ISO-14001 es suministrar a los altos directivos de una organizacion un ambiente donde
se manejen los impactos producidos en el ambiente debido a las actividades desarrolladas.
B). Beneficios y ventajas de implementar el ISO 14001
e Aumentar el interés de los clientes
Se atrae a clientes comprometidos con el cuidado de su entorno, por ello la certificacion
ISO 14001 es una garantia y herramienta de confianza para los turistas que tienen como prioridad
la proteccion y conservacion del medio ambiente.
e Cumplimiento de las exigencias de los turistas
Se minimiza el riesgo de sufrir accidentes, ya que se maneja estandares de seguridad altos,
asi como el buen uso de los recursos naturales y promover practicas responsables en los entornos,
aspecto que atrae a los turistas sensibles al tema ambiental.
e Reduccion del gasto de recursos
Como la energia eléctrica, en el caso especifico del Skylodge se hace uso de energia solar
con la utilizacion de paneles solares, armonizando asi los conceptos de actividad comercial y

gestion del medio ambiente.
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e Favorece la calidad de los servicios
Tras adoptar la norma ISO 14001, las empresas imprimen un sello de calidad a sus
servicios. Ejemplos concretos de ello pueden ser el uso responsable de la energia o la promociéon
de habitos como el reciclaje y el consumo de alimentos sanos.
I1.2.2.5. Sistemas de calidad turistica a nivel nacional

Bajo el enfoque del segundo ambito del Plan Nacional de Calidad Turistica del Peru-
CALTUR: prestadores de servicios turisticos, se presenta la herramienta denominada Sistema de
Aplicacién de Buenas Practicas — SABP, que promueve la competitividad de las empresas
turisticas en el pais, a través de una mejora continua en sus servicios identificados en el mercado
turistico, a fin de fomentar la oferta y demanda.

Kotler sostiene que las empresas cuentan con distintas areas internas, lo que ha generado
ciertas dificultades debido a que cada una de ellas desea cumplir con sus objetivos particulares, sin
perseguir objetivos conjuntos de toda la organizacion. Al identificar estas debilidades, se generan
impedimentos y ausencia de colaboracion entre areas, cumpliendo las funciones en plazos mas
largos, lo que termina alterando los planes conjuntos (Kotler, 1997, p. 50)

El SABP cuenta con tres objetivos basicos: a) sensibilizar a las empresas del sector
turismo respecto a la relevancia de la calidad; b) promover la aplicacion de buenas practicas; y c)
consolidar una cultura de calidad en el sector. El publico objetivo del SABP son micro, pequefias
y medianas empresas que prestan servicios turisticos., que cuentan con licencia de funcionamiento
y Registro Unico de contribuyentes (RUC), asi como también de contar con clase y categoria, el
documento que la(s) respalde otorgada(s) por la Direccion o Gerencia Regional competente. Cabe

resaltar que la implementacion del SABP se otorga de manera gratuita a los beneficiarios.
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Segun la informacion publicada en el portal web del MINCETUR, el SABP se desarrolla
con la finalidad de atender y asesorar a las empresas en un periodo maximo de un afio, comprende
cuatro fases:

Sistema de Aplicacion de

Buenas Practicas

— o | L

Fase 4

o ' Fase 3 .
. -dDacitacigy Asisten Fa ELTE
Téenica Evaluacigp, v Fase 4
Monitarag

Rﬂnnm]mhmn

Figura 4.- Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas - SABP

Fuente: MINCETUR

Fase de capacitacion: las empresas reciben capacitacion sobre los Manuales de Buenas Practicas.
La capacitacion involucra veinte horas lectivas, a lo largo de tres dias consecutivos, para grupos
de veinte empresas participantes en promedio (con un maximo de dos representantes por empresa).
Los participantes son evaluados sobre los contenidos impartidos y ademas completan una Cartilla
de Auto-evaluacion con diversos indicadores de gestion.

Fase de asistencia técnica: entre una y tres semanas luego a la fase previa, las empresas que
aprobaron la fase de capacitacion reciben asesoria experta in situ durante aproximadamente seis
horas. Los facilitadores del Programa completan una Cartilla de Asistencia Técnica con
indicadores de gestion similares a los de la fase previa. Al concluir, las empresas firman un Acta
de Conformidad con el detalle de las mejoras a efectuar y los plazos respectivos.

Fase de evaluacion y monitoreo: habiendo transcurrido al menos un mes luego de concluida la
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fase previa, las empresas participan en una evaluacion para comprobar la aplicacion de las buenas
practicas, incluyendo la metodologia de cliente incégnito y la aplicacion de una cartilla de
seguimiento con los indicadores antes mencionados. Posteriormente, transcurrido un afio, las
empresas reciben una visita de monitoreo para verificar que continian aplicando las buenas
practicas en la gestion de sus servicios.
Fase de reconocimiento de buenas practicas: las empresas que concluyen satisfactoriamente la
tercera fase obtienen este Reconocimiento de Buenas Practicas del MINCETUR, incluyendo el
diploma de reconocimiento y la inclusion de la empresa en el Directorio de empresas
comprometidas con la calidad en turismo. Este reconocimiento se renueva en forma anual.

Como resultado de esta ultima fase, el portal web del Plan Nacional de Calidad Turistica
— CALTUR, presenta el Directorio de empresas comprometidas con la mejora de la calidad en
Turismo, actualizado a diciembre 2015 por ser renovado anualmente al término de cada afio. Este
directorio contiene datos de contacto e informacion de las empresas prestadoras de servicios
turisticos a nivel nacional (Establecimientos de hospedaje, restaurantes y agencias de viajes y
turismo, asi como también de transporte turistico acudtico y terrestre) que ostentan el
reconocimiento. Los Reconocimientos a la aplicacion de buenas practicas en gestion de servicios
ha incrementado afio a afio ininterrumpidamente, teniendo 57 para el afio 2010, 124 para el 2011,
230 para el 2012, 414 para el 2013, 599 para el 2014 y 685 para el 2015. Para el presente trabajo
de investigacion se empleard el referido Directorio vigente, de modo que se pueda contactar a las
empresas reconocidas.

Los Manuales de Buenas Practicas, son los documentos en los que se sustenta la
implementacion del Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas — SABP, se pueden descargarse

virtualmente de la pagina web de MINCETUR por toda aquella persona o empresa relacionada a
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la actividad turistica que tenga intencion de implementar buenas practicas de gestion de servicios
o buenas practicas ambientales; asi como también puede hacerlo cualquier organismo o entidad
publica que previamente informe y coordine con el MINCETUR sobre sus intenciones de aplicar
sus contenidos. La mayor parte de los MBP impresos son destinados a las empresas que
participaran del SABP en diversas regiones del pais; algunos manuales también se difunden entre
instituciones educativas publicas y privadas (institutos y universidades de turismo, hoteleria y
gastronomia), gremios del sector turismo, gobiernos regionales y locales, entre otros, con la
intencion de dar a conocer su contenido.

A la fecha se cuenta con: Manuales de Buenas practicas desarrollados para cada uno de
los siguientes temas: Manipulacion de Alimentos para Restaurantes y Afines. Para
Establecimientos de Hospedaje. Para Agencias de Viajes y Turismo. Para Guias de Turismo y
Operacion Turistica, de Gestion de Servicio para Empresas de Transporte Turistico Terrestre, para
Empresas de Transporte Turistico Acuatico, de desarrollo de Habilidades y Destrezas para la
atencion de clientes en restaurantes, para la atencion de clientes dirigido a personal de contacto y
para la atencion de clientes dirigido a gerentes, administradores y mandos medios; asimismo, una
Guia metodoldgica para el desarrollo del sistema de aplicacion de buenas practicas.

La participacion constante de las Direcciones y Gerencias Regionales de Comercio
Exterior y Turismo es valiosa y necesaria para el desarrollo de las actividades programadas afio a
afio en las localidades a intervenir, puesto que son estos los encargados de mantener un directorio
actualizado de aquellas empresas prestadoras de servicios turisticos que cuenten o no con
clasificacion y categorizacion en su ambito territorial, segiin sefialan sus funciones en la Ley
Organica de Gobiernos regionales y la Ley Orgéanica de Gobiernos locales.

Una segunda iniciativa del MINCETUR es el Sello de Calidad Turistica Perti, que se basa
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en el Reglamento para el uso del Sello, aprobado el 20 de julio del 2011 y modificado el 31 de

diciembre del mismo afio, es para los prestadores de servicios turisticos que posean un Certificado

de Conformidad que manifiesta el haber cumplido con lo dispuesto en las Normas Técnicas

Peruanas del Sector Turistico; este es otorgado por la Entidad Certificadora acreditada por el

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y la Propiedad Intelectual — INDECOPI, hoy en

dia llamado Instituto Nacional de Calidad — INACAL, perteneciente al Ministerio de la

Produccion. Con este Certificado la empresa puede solicitar al MINCETUR el uso del Sello de

Calidad Turistica Peru, el cual es otorgado y concedido luego de cumplir con el proceso

establecido.

Modelo HEVA (Herramienta Valorativa): Es un modelo de andlisis de las empresas de
Turismo de Aventura, es decir es un instrumento para el analisis de la calidad de los
servicios que prestan las empresas de turismo de naturaleza o aventura, para ello, se han
estudiado los principios, herramientas y métodos que se utilizan para el analisis de la calidad

en diferentes sectores de servicios y produccion de las empresas.

HEVA, esta dividido en tres bloques de contenidos.

El primero de ellos identifica el perfil empresarial.

El segundo esta compuesto por siete parametros multifuncionales o apartados especificos
del turismo de aventura y por ultimo.

El tercer bloque de contenidos est4 centrado en analizar la empatia que posee la empresa con

la percepcion de la calidad del cliente.

En este punto, se procedio al andlisis descriptivo de los pardmetros multidimensionales.

Parametro Entidad: Se encontré que en el parametro multidimensional “entidad”, la
empresa Natura Vive SAC da gran importancia al item 2 que esté registrado en DIRCETUR
como agencia autorizada para la prestacion de servicios; y también el item 5, la herramienta
que utiliza para medir la satisfaccion del cliente es una pequefia encuesta que se les hace

llenar a los clientes al termino del servicio.
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Parametro Actividad Estrella: Se referencio el item 1, destacarse con un tipo de actividad
estrella ya que la actividad estrella es el SKY LODGE; también el item 6, ya que al
momento de realizar una reservacion se les brinda toda la informacion sobre las actividades
que desarrollaran y los requisitos e indicaciones que necesitan para el desarrollo de las
actividades.

Parametro Recursos Materiales: En este pardmetro resalta el item 3Sustituir el material
por deterioro, uno de los mas valorados por la Empresa Natura Vive S.A.C. Estos datos
revelan, como ya hemos sefalado, la importancia de la gestion diaria de los recursos
materiales. También se resalta el item 9 respecto a las acciones de mantenimiento que se
hacen de manera mensual en la empresa Natura Vive S.A.C. llevando un control de todos
los materiales por un personal a cargo. Una de las conexiones principales del cliente con la
empresa, es realizada través de los materiales, siendo a menudo factor decisivo en cuanto al
bienestar y la seguridad de la actividad, y también, del posible retorno o abandono del
consumidor (Yan et al., 2013; SPARC’S, 2007; Toplis, 2007).

Parametro Seguridad: En este pardmetro resaltamos el item 1 que es de repasar los puntos
basicos de seguridad y normas de autoproteccion, es decir, la Empresa Natura Vive S.A.C. a
| inicio de las actividades brinda una charla orientando al turista el uso de todos los
materiales, ademas de ellos, los guias poseen conocimiento técnico de todas las actividades
ofertadas. La Empresa Natura Vive S.A.C. brinda capacitaciones de forma obligatoria a todo
el personal en: curso de primeros auxilios, curso de cuerdas, curso de rescate en zonas
agrestes verticales, siendo este parametro de Seguridad uno de los més importantes.

Los resultados obtenidos en el pardmetro “Seguridad”, demuestran la importancia de todos
los items, de acuerdo con la naturaleza de las actividades de Turismo de Aventura. Segin
Marinho et al. (2003), cuanta menos discrepancia haya entre el riesgo percibido y el riesgo
real, menos peligros hay con la vivencia de esa préctica. El aumento exponencial de la
demanda de este tipo de actividades hace que los responsables de las empresas decidan cada
vez mas invertir en todos los aspectos relacionados con la seguridad de sus recursos
humanos y materiales. La busqueda por una “Aventura Segura”, referenciada por Melo
(2009), lleva a que el riesgo presente en los programas de actividades sea lo mas reducido y

objetivo posible, sin eliminarlo, pues de esta forma estariamos desvirtuando la esencia de
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este tipo de actividades, donde la adrenalina, las emociones y la auto-superacion estan
siempre presentes.

Parametro Medio Ambiente Natural, los resultados indican que las empresa Natura Vive
S.A.C. dedicada al turismo de aventura conceden gran importancia al item 1.- Conocer la
normativa medioambiental en cuanto al espacio se refiere, coincidiendo con estudios de
Pukkala et al. (1995); McCool et al. (2007); Manning (2011), donde los autores refuerzan la
importancia de gestionar y preservar el medio ambiente, en el cual se desarrollan
experiencias y actividades de recreacién importantes para la region donde se desarrollan. La
diversidad de oportunidades que los territorios ofrecen, permite a los responsables de las
empresas de turismo de aventura, construir productos y servicios de calidad (McCool et al.,
2007).

Parametro Recursos Humanos , son también de gran importancia para los encuestados,
con resultados que valoran la importancia dada por los responsables de las empresas a sus
empleados, que son la imagen de la empresa, capaces de influenciar de forma positiva o
negativa, la percepcion y opinion del cliente en relacion a los servicios o actividades que
realiza (Carvalhinho, 2006). La empresa Natura Vive S.A.C. cuenta con personal con
formacion profesional en alta montafia y turismo de aventura y personal administrativo con
formacion de acuerdo a cada perfil solicitado.

La formacion y experiencia de los recursos humanos en cualquier empresa, es uno de los
pilares base de sustentacion y perdurabilidad de cualquier negocio, de acuerdo con Hui et al.
(2007); Shonk y Chelladurai (2008), siendo impulsores y generadores de satisfaccion en el
cliente (Weiermair; Fuchs, 1999; Yoon; UYSAL, 2005), resultando asi en un consecuente
retorno y fidelizacion del mismo.

Parametro Cliente Desde la perspectiva del cliente, destacaron los items Atencion al
cliente, la Profesionalidad y el Tratamiento de las reclamaciones. De acuerdo con la presente
investigacion y la literatura consultada, estos 3 factores influyeron, de forma positiva o
negativa, en la calidad del servicio, por parte del cliente. La empresa Natura Vive S.A.C.
informa al cliente sobre los riesgos que las actividades implican obteniendo la autorizacién

por parte del cliente para dicho uso.
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Un estudio reciente de Romiti y Sarti (2016), relativo a los factores influyentes en la
capacidad de decision de compra de los consumidores de servicios de Turismo de Aventura,
aborda el encuadramiento técnico y profesional como condicidon esencial para el retorno del
cliente. La capacidad de producir experiencias positivas, donde la relacion interpersonal y la
capacidad de auto-superacion estan presentes, hace la gestion del cliente mas adecuado al

servicio que se produce (Richards, 2011; Romiti, Sarti, 2016).

CONCLUSIONES

® En relacion al segundo bloque de contenidos, los parametros de medio ambiente y
cliente obtienen unos valores mas bajos, en comparacion con el resto: entidad,
seguridad, recursos humanos (en cuanto a capacitaciones del personal), recursos
materiales y actividad estrella.

e Con respecta al tercer bloque de Preguntas Complementarias, concluimos que la
percepcion del cliente respecto al atractivo de las actividades, conservacion del
entorno, efectividad en el servicio, instalaciones, limpieza, percepcion de garantias
del servicio, productos complementarios, profesionalidad, puntualidad, satisfaccion
del producto y seguridad tienen el puntaje mas alto en comparacion a la amabilidad y

atencion al cliente por parte del Recurso humano que tiene el puntaje mas bajo.

IL3. Bases legales
A. Ley general de turismo
Ley N' 29408, tiene el objeto de promover, incentivar y regular el desarrollo sostenible de la
actividad turistica. Su aplicacion es obligatoria en los tres (3) niveles de gobierno: Nacional,
regional y local, en coordinadén con los distintos actores vinculados al sector. La actividad
artesanal, como parte del turismo, se rige por los principios contenidos en te presente Ley y por
las disposiciones legales especiales pertinentes a esta actividad.

Principios de la actividad turistica
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Son principios de la actividad turistica los siguientes:

1 Desarrollo sostenible: EI desarrollo del turismo debe procurar la recuperacion. Conservacion
e integracion del patrimonio cultural, natural y social; y el uso responsable de los recursos
turisticos, mejorando la calidad de vida de las poblaciones locales y fortaleciendo su desarrollo
social, cultural, ambiental y econémico.

2 Inclusioén: EI turismo promueve la incorporacion econdémica, social, politica y cultural de los

grupos sociales excluidos y vulnerables, y de las personas con discapacidad de cualquier tipo que
limite su desempleo y participacibn activa en la sociedad.

3 No discriminacion. La practica del turismo debe constituir un medio de desarrollo individual y
colectivo, respetando la igualdad de género, diversidad cultural y grupos vulnerables de la
poblacion.

4 Fomento de la inversi6bn privada: El Estado fomenta y promueve la inversion privada que
contribuya a la generaci6bn de empleo, mejora de la calidad de vida de la poblaci6n anfitriona y
transformacion de recursos turisticos en productos turisticos sostenibles.

5 Descentrafizacion: EI desarrollo del turismo es responsabilidad e involucra la participaci6n e
integracion de los gobiernos regionales, municipalidades y poblaciones locales.

6 Calidad, 7 Competitividad, 8 Comercio justo en el turismo, 9 Cultura turistica, 10 identidad

y 11 Conservacion.

Resolucion Ministerial N° 083-2018-MINCETUR
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B. Resolucion Ministerial N° 083-2018-MINCETUR

Articulo 1.- Aprobar las siguientes modalidades de Turismo de Aventura: Ala Delta,
Barranquismo, Buceo, Cabalgata, Canopy / Zipline, Ciclismo, Esqui, Escalada, Espeleologia o
Exploracion de cuevas, Kayak, Kite surf, Parapente, Puentismo, Rapel, Sandboard y Tabla a vela,
cuyas definiciones se encuentran contenidas en el listado que como Anexo forma parte integrante
de la presente Resolucion Ministerial.
Modalidades de turismo de aventura
Para efectos del Reglamento de Seguridad para la Prestacion del Servicio Turistico de Aventura,
son modalidades de turismo de aventura las que se mencionan a continuacion:

a) Ala Delta: Modalidad de turismo de aventura que consiste en planear y realizar vuelos

en el aire mediante el uso de un mecanismo construido sin motor y en donde el despegue
y aterrizaje se efectian a baja velocidad. La edad minima para la practica de esta
modalidad es de doce (12) afios.

b) Barranquismo: Modalidad de turismo de aventura que consiste en descender barrancos
en el curso de un rio, combinando natacion y escalada para salvar los obstaculos
naturales. La edad minima para la practica de esta modalidad es de diez (10) afios.

¢) Buceo: Modalidad de turismo de aventura que consiste en sumergirse en cuerpos de agua,
ya sea el mar, un lago o un rio, con o sin ayuda de equipos especiales. La edad minima

para la practica de esta modalidad es de ocho (08) afios.
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Cabalgata: Modalidad de turismo de aventura que consiste en acceder a zonas
preferentemente agrestes en caballo, La edad minima para la practica de esta modalidad
es de ocho (08) anos.

Canopy / Zipline: Modalidad de turismo de aventura que consiste en deslizarse desde
una superficie a otra a través de una polea suspendida por cables montados en un declive
o inclinacion. La edad minima para la practica de esta modalidad es de siete (07) afios.
Ciclismo: Modalidad de turismo de aventura que consiste en recorrer circuitos al aire
libre, en pista cubierta o en diversas superficies en bicicleta. La edad minima para la
practica de esta modalidad es de diez (10) afios.

Esqui: Modalidad de turismo de aventura que consiste en deslizarse por la nieve, por
medio de dos tablas sujetas a la suela de las botas del esquiador mediante fijaciones
mecanico roboticas, con multiples botones con funciones diversas. La edad minima para
la practica de esta modalidad es de doce (12) afos.

Escalada: Modalidad de turismo de aventura que consiste en realizar ascensos sobre

paredes de fuerte pendiente valiéndose de la fuerza fisica y mental. Dichas paredes
pueden ser de roca, hielo, mixta, entre otras. La edad minima para la practica de esta
modalidad es de doce (12) afios. En caso de palestra o escalada artificial, la edad minima

para dicha practica es de ocho (08) afios.
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Espeleologia o exploracion de cuevas: Modalidad de turismo de aventura que consiste
en adentrarse en cavidades naturales del terreno causadas por algin tipo de erosion de
corrientes de agua, hielo o lava, o una combinacion de varios de estos factores. La edad
minima para la practica de esta modalidad es de ocho (08) afios.

Kayak: Modalidad de turismo de aventura que consiste en desplazarse por la superficie
de un rio, lago, laguna u océano en una canoa, en donde el usuario va sentado mirando
hacia el frente, con un remo de dos palas que lo impulsa. La edad minima para la practica
de esta modalidad es de ocho (08) afios.

Kite surf: Modalidad de turismo de aventura que consiste en deslizarse en el agua sobre
una tabla mediante el uso de una cometa de traccion que tira del usuario por lineas. La
edad minima para la practica de esta modalidad es de doce (12) afios.

Parapente: Modalidad de turismo de aventura que consiste en utilizar un equipo
aerodindmico, ultra liviano y flexible que utiliza la fuerza de traccion humana para
despegar y aterrizar. La edad minima para la practica de esta modalidad es de doce (12)
anos.

Puentismo: Modalidad de turismo de aventura que consiste en lanzarse desde un puente
u otro lugar situado a gran altura, sujetandose a este mediante una cuerda atada al cuerpo
de la persona. La edad minima para la practica de esta modalidad es de doce (12) afios.

Rapel: Modalidad de turismo de aventura que consiste en descender desde un punto fijo
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- saliente de roca, piton, arbol — por medio de una doblada de cuerda y, a
continuacion, recuperarla desde abajo estirando uno de los extremos. La edad minima
para la practica de esta modalidad es de doce (12) afios.

p) Sandboard: Modalidad de turismo de aventura que consiste en descender dunas o cerros
de arena con tablas especiales. La edad minima para la practica de esta modalidad es de
ocho

(08) afios.

q) Tabla a vela: Modalidad de turismo de aventura que consiste en desplazarse en el agua
sobre una tabla, provista de una vela articulada que permite su rotacion libre alrededor
de un so6lo punto de unién con la tabla. La edad minima para la practica de esta
modalidad es de ocho (08) afos.

4. Marco conceptual
a) Destino turistico

Es un espacio geografico determinado con caracteristicas y rasgos particulares. Cuenta con:
atractivos y servicios que motivan y facilitan la estadia del turista, medios que posibilitan su
accesibilidad en adecuadas condiciones precio-valor, respaldo de la poblacion local, involucrada
en el desarrollo de los diferentes aspectos de la experiencia de visita del turista y una marca que se
comercializa teniendo en cuenta su caracter integral (SECO, 2014).
b) Turismo emisor

El turismo emisor abarca las actividades realizadas por un visitante residente fuera del pais de
referencia, como parte de un viaje turistico emisor o de un viaje turistico interno (Organizacion

Mundial del Turismo, 2018).
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¢) Turismo interior

El turismo interior engloba el turismo interno y el turismo receptor, a saber, las actividades
realizadas por los visitantes residentes y no residentes en el pais de referencia, como parte de sus
viajes turisticos internos o internacionales (Organizaciéon Mundial del Turismo, 2018).
d) Turismo nacional

El turismo nacional abarca el turismo interno y el turismo emisor, a saber, las actividades
realizadas por los visitantes residentes dentro y fuera del pais de referencia, como parte de sus
viajes turisticos internos o emisores (Organizacion Mundial del Turismo, 2018).
e¢) Turismo receptor

Engloba las actividades realizadas por un visitante no residente en el pais de referencia, como
parte de un viaje turistico receptor (Organizacion Mundial del Turismo, 2018).
f) Turista (o visitante que pernocta)

Un visitante (interno, receptor o emisor) se clasifica como turista (o visitante que pernocta), si
su viaje incluye una pernoctacion (Organizacion Mundial del Turismo, 2018).
g) Visita

Un viaje se compone de visitas a diferentes lugares. El término “visita turistica” hace referencia
a una estancia en un lugar visitado durante un viaje turistico (Organizacion Mundial del Turismo,
2018).
h) Calidad

Busqueda permanente de la perfeccion en el servicio, en el producto y en los seres humanos.
Para ello se necesita de la participacion, la responsabilidad, la perfeccion y el espiritu del servicio

(Vargas & Aldana, 2007).
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i) Servicio
Los servicios poseen ciertas caracteristicas que los diferencian de los productos de acuerdo a la
forma en que son producidos, consumidos y evaluados. Estas caracteristicas provocan que los
servicios sean mas dificiles de evaluar y saber qué es lo que realmente quieren los clientes
(Zeithmal & Mary, 2004)
j) Calidad de servicio
La calidad del servicio es un elemento basico de las percepciones del consumidor. En los
servicios puros, la calidad del servicio sera el elemento dominante en las evaluaciones de los
consumidores y cuando el servicio o servicios al consumidor son ofrecidos en combinacién con
un producto fisico, la calidad del servicio también puede ser muy importante para determinar la
satisfaccion del consumidor (Zeithmal, 2009).
ILS.  Hipétesis de la investigacion
IL.5.1. Hipotesis general
La calidad del servicio de turismo de aventura si influye en la demanda de la empresa
Natura Vive S.A.C. en el Distrito de Ollantaytambo, Provincia de Urubamba y
Departamento de Cusco — 2018.
I1.5.2. Hipotesis especificas
e FEl servicio de turismo de aventura — Skylodge de la empresa Natura Vive S.A.C.
cumple aspectos de calidad y apertura un segmento de demanda turistica exclusiva
en el Distrito de Ollantaytambo, Provincia de Urubamba y Departamento de Cusco
—2018.
e El nivel de seguridad alto establece un mayor interés por el servicio que brinda la

empresa Natura Vive S.A.C. del Distrito de Ollantaytambo, Provincia de Urubamba
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y Departamento de Cusco es alto.

e Las estrategias de propuestas si permite la mejora de la calidad de servicio y la
demanda de turismo de aventura de la empresa Natura Vive S.A.C, Distrito de
Ollantaytambo, Provincia de Urubamba y Departamento de Cusco — 2018.

IL6. Operacionalizacion de variables

Tabla 2. Operacionalizacion de variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES

¢ Promesas sobre entrega
Confiabilidad ¢ Suministro del servicio

¢ Solucién de problemas

e Fijacion de precios

e Tiempo por asistencia
Sensibilidad e Respuesta a preguntas

e Atencion a problemas

¢ Plan de seguridad para

el servicio

CALIDAD DE

SERVICIO Seguridad e Sistema de seguridad

turistica
e Percepcion de Seguridad
del cliente
Empatia e Atencion individualizada
e Horario de trabajo
e Equipos
e Materiales
e Instalaciones

Tangibles

Demanda turistica real  Numero de turistas
DEMANDA nacionales
e Numero de
DE turistas
internacionales
TURISMO Demanda turistica
e Numero de turistas
potencial nacionales
e Numero de
turistas
internacionales

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO I
DIAGNOSTICO SITUACIONAL DEL AREA DE ESTUDIO
1.1.  Aspectos generales
1.1.1. Reseiia historica del distrito de Ollantaytambo

La palabra OLLANTAYTAMBO proviene de una palabra compuesta que significa
“VALLE O POSADA DEL HOMBRE VALIENTE”: El poblado historico de Ollantaytambo tiene
su origen en la época Pre Inca derivada de la tribu de los TAMPUS. Se constituye como
asentamiento agricola en la Comunidad de Pallata, ubicado en la zona Nor Este a 7 km del actual
poblado, camino hacia el valle de Occobamba.

En la época Inca los TAMPUS tuvieron un importante papel en la organizacion del Imperio
Incaico y, particularmente el poblado de Ollantaytambo por ubicarse geograficamente en zona de
paso y enlace entre las zonas sierra y la Selva.

En los archivos de la Real Hacienda y Parroquiales se menciona que se construyd una
ciudad planificada para los nobles del Imperio —en la época Inca Imperial-, constituida por dos
sectores: Qosqo Ayllu y Araccama Ayllu con plazas, palacios, recintos, adoratorios y
complementados con andenes, depositos, murallas, segiin Sarmiento de Gamboa, el constructor de
Ollantaytambo fue Pachacutec y segun Garcilaso de la Vega fue Wiracocha.

Ollantaytambo en la época colonial, por su ubicacion estratégica fue uno de los ultimos
bastiones de la conquista, lugar donde se sucede la sublevacion de Manco Inca, venciendo a
Hernando Pizarro en 1536, ocasion en la que se destruye parcialmente algunas estructuras incas.

Los dos Ayllus tradicionales se fusionan en un solo ayllu a consecuencia de las
Reducciones impuestas por el Virrey Toledo, observandose algunos cambios en la estructura

urbana del poblado — se construye la plaza, iglesia, puente y otras nuevas construcciones de
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tipologia colonial. Posteriormente se convierte en el Repartimiento del Tampu, encomendado a
Melchor Maldonado —1,597-, originando la continua alteracion de la estructura urbana original del
poblado.

En la época Republicana los Repartimientos se convierten en Haciendas y Comunidades.
En esta época se distinguen dos haciendas: Mascabamba reconocida por la produccion de Cerveza
Pavo Real y, la Hacienda Compone ubicada a la salida del poblado. Por su parte, las tierras
comunales por la presencia de pugnas entre los dos ayllus por la tenencia de las tierras pasaron a

manos de un sefior Artajona.

1.1.2. Creacion politica del distrito de Ollantaytambo

El 2 de enero de 1,857 Ollantaytambo basada en su importante extension territorial, es
elevada a la categoria de Distrito, perteneciente a la Provincia de Urubamba. Esta determinacion
es refrendada por el Gobierno del Manuel Prado el 27 de octubre de 1,874.

En la época contemporanea, las haciendas existentes, en el proceso de la Reforma Agraria,
se convierten en COOPERATIVAS AGRARIAS DE PRODUCCION, produciendo un cambio en
el régimen de tenencia de tierras, que dio origen a la inadecuada ocupacion de los caserios
existentes y a una nueva forma de explotacion de la tierra.

En esta época, “contemporanea”, Ollantaytambo toma importancia como Patrimonio
Cultural, siendo nominada como “Poblado Historico de Ollantaytambo™ en el contexto del Parque
Arqueoldgico del mismo nombre.

Los nuevos usos y costumbres definen la nueva conformacién de la fisonomia urbana del
pueblo y su funcionabilidad como capital distrital, origindndose areas semi-urbanas como

tendencias de crecimiento espontaneo y con una dinamica de desarrollo centralizado.
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La Cuenca de Pachar estd ubicada dentro del distrito de Ollantaytambo, que es uno de los

siete distritos de la provincia de Urubamba, ubicada en el departamento del Cusco, a 80 km. noreste

de la ciudad del Cusco a 93 km (50 millas o una hora y media horas de viaje aproximadamente) al

noreste del Cusco por la carretera asfaltada Chinchero — Urubamba, y a 40 km. de Machu Picchu.

Abarca una superficie de 645,25 km2 (44% de la superficie total de la provincia).
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Figura 5.- Mapa politico del distrito de Ollantaytambo

Fuente: Elaboracion propia

Limites:

El Distrito de Ollantaytambo limita:
Por el Norte: Distrito de Huayopata
Por el Sur: Huarocondo

Por el Este: Urubamba

Por el Oeste: Distrito de Machupicchu

1.14. Geografia

Abarca una superficie de 645,25 km? (44% de la superficie total de la provincia) con una
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poblacién que supera los 11 000 habitantes.

Tiene un clima, con presencia de lluvias estacionales de verano (diciembre-marzo) y un
clima frigido en invierno, con vientos de oeste a este, durante todo el afio, siendo mas intensos en
los meses de julio a septiembre, la temperatura minima de 11 a 15°C y una méxima de 18 a 23°C,
durante todo el afio.

El territorio presenta un relieve accidentado debido a la presencia de la cordillera de
Urubamba, que da lugar a una configuracién sumamente accidentada con tres pisos ecoldgicos
bien marcados: puna, suni y valle.

o Laparte del valle abarca aproximadamente 26 km?, en la que reside mas del 28% de la
poblacion, en tanto que la zona suni y puna posee un area de 122 km?, y alberga al 72%
de la poblacion de todo el distrito.

e Piso quechua abarca fundamentalmente la zona econdmica mas desarrollada, que va
desde los 2.600 a 2.800 msnm caracterizada por una agricultura comercial de cultivo
intensivo basada en el monocultivo del maiz, que es cultivado hasta los 3.300 msnm.
Combinada con sistemas pecuarios basados en la cria de vacunos y de animales
menores; hoy la actividad complementaria y expectante es el turismo.

e El piso suni abarca entre los 3.400 a 3.800 msnm donde se observan dos areas agricolas
bastante diferenciadas, en la baja se cultiva maiz de secano, sin riego y en la parte alta
se desarrolla el cultivo de tubérculos andinos y de cereales. La actividad agricola esta
basada en la rotacion de cultivos y terrenos en forma anual, con la complementacion del

pastoreo de ovinos.

1.1.5. Clima

La gran variacion geografica que presenta la provincia de Urubamba y por ende el distrito
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de Ollantaytambo, determina una gran variedad de climas y microclimas.

Las caracteristicas climaticas del distrito de Ollantaytambo muestran un clima frigido y
seco en las zonas altas con mayor horas de sol al dia, tropical y himedo en las zonas de piso de
valle, con una temperatura maxima anual de 23,0 °C a 24,0 °C en los meses de agosto a diciembre,
y una temperatura minima anual de 1,6 °C a 1,8 °C en los meses de Junio y Julio, presentandose

en estos meses heladas y escarchas.

1.1.6. Recursos naturales

a. Flora

La flora superior (plantas con flores) y nativas, en virtud de ocupar residencias
ecoldgicas determinadas son los que mas precisan, caracterizan y determinan las
condiciones del ambito de un espacio vital natural. La formacion vegetal remanente del
piso del valle, producto de la intensa actividad agricola abarca desde Ollantaytambo,
Piscacucho y hasta el sector de Qorihuayrachina que se caracteriza por especies propias
plantas cacticeas como el ‘“Jahuancollay”, “China Jahuancollay”, “P’ata quiska” y
bromeliaceas como la “Achupalla”, “Salvajina” y representantes arboreas como “Tara”,
“Monte Pacay”, “Huaranhuay”, “Molle”, “Lloque” y matas arbustivas espinescentes de
“Piqui piqui”, “Checche”, “Pacpa”, “Chaman”, “Llaulli”, etc. En los bordes del rio
Vilcanota y sus afluentes, en esta zona, la vegetacion arbdrea se conserva en el bosque de

arrogada o de galeria, representado por el “Aliso”, “Huichullo”, Mocco mocco”,

“Chicllurmay” y arbustos latifoliadas de “Yanali”, “Yareta”, “Mayu manzana”, entre otros.
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Figura 6.-Flora de Ollantaytambo

Fuente: Elaboracion propia

b. Fauna

En esta area perteneciente al bioma interandino, que siempre tuvo intensa actividad
agricola y pecuaria, se puede observar muy pocos mamiferos, siendo frecuente la
“Zariglieya oreji blanca”, “El Zorrino”, que con frecuencia son victimados por los
pobladores, por causar dafios en los cultivos; igualmente se procede con la “comadreja”,

que frecuenta los caserios para alimentarse de los animales domésticos menores.
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Figura 7.- Fauna de Ollantaytambo

Fuente: Elaboracion propia
1.1.7.  Suelos

El territorio del Distrito de Ollantaytambo presenta dos zonas diferenciadas:
e Una Zona Alta perteneciente a la Sub Cuenca de Patacancha
e Una Zona Baja de Piso Valle del Vilcanota.

La zona alta, es accidentada, perteneciente a la Sub Cuenca de Patacancha de alta
montafia, forma parte del sistema interandino Vilcanota-Urubamba; tiene una pendiente media

bastante pronunciada de 28° y, abarca un territorio de 14,647 Has. (146.47 km?2).

Se encuentra enmarcada dentro de la unidad geomorfologica regional de la cordillera
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Oriental y Vilcanota, que se caracteriza por presentar topografia accidentada con wvalles
bordeados con montafas empinadas. Presenta relieve llano emplazado a una altitud.

Zona Baja de Piso Valle, perteneciente a la Cuenca del Vilcanota, posee un relieve plano
ondulado formado por la confluencia de los rios Vilcanota y Patacancha, presentando la
formacion de grandes capas aluvionicas, debido a la erosion, existiendo evidencias de Pelozoico
Superior sub Fase Pernico, formacion Mitli, compuesto de rocas de pordido granitico cuarzoso
de coloracion rosado violaceo, debido a la cantidad de hierro.

Los suelos son de gran calidad y aptos para el trabajo agricola. Existe una vegetacion
plurifolia gracias a las caracteristicas climaticas, constituyendo una zona ideal para el desarrollo

y vida del hombre.

1.2.  Aspecto social
1.2.1. Poblacion actual

En cuanto a los Indicadores Demograficos, podemos apreciar en la tabla N° 3 de la
Estructura Poblacional y distribucion por Sexo del distrito de Ollantaytambo, 52.76% del total de

la poblacion son varones y el 47.24% mujeres.

Tabla 3. Distribucion por Sexo distrito de Ollantaytambo

CATEGORI CASOS % ACU%ULAD
AS %
Hombre 5197  52.76% 52.76%
Mujer 4.654  47.24% 100.00%
Total 9.851 100.00 100.00%
%

Fuente: INEI Censo de poblacion y vivienda 2007
1.2.2. Estructura poblacional

La estructura poblacional nos muestra que el grupo entre 1-19 afios tiene el mayor
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porcentaje con 44.86%, le sigue en importancia la poblacion entre 20-34 afios que representa
el22.6% de la poblacion total .Asi mismo se tiene que el 17.75% de la poblacion se concentra en
el rango de 35-49 afios , en tanto que las personas adultas de 50-64 afios alcanzan solo el 8.9%
mientras que las personas mayores de 65 afios constituyen el 5.89% del total de la poblacion con
lo que podemos concluir que la poblacion es predominantemente joven.

Tabla 4. Estructura Poblacional del Distrito de Ollantaytambo

CATEGORIA  CASOS % ACU“({_.)ULAD
3 %
De 0 a 4 anos 1.119 11,36 11,36 %
%
De 5 a 9 anos 1.084 11,00 22,36 %
%
De 10 a 14 afios 1.182 12,00 34,36 %
%
De 15 a 19 afios 1.034 10,50 44,86 %
%
De 20 a 24 afnos 776 7,88 % 52,74 %
De 25 a 29 anos 730 7,41 % 60,15 %
De 30 a 34 afnos 720 7,31 % 67,46 %
De 35 a 39 anos 695 7,06 % 74,51 %
De 40 a 44 anos 578 5,87 % 80,38 %
De 45 a 49 afios 476 4,83 % 85,21 %
De 50 a 54 afios 339 3,44 % 88,65 %
De 55 a 59 anos 305 3,10 % 91,75 %
De 60 a 64 afnos 233 2,37 % 94,11 %
De 65 a 69 afios 209 2,12 % 96,23 %
De 70 a 74 afios 132 1,34 % 97,57 %
De 75 a 79 anos 111 1,13 % 98,70 %
De 80 a 84 afios 68 0,69 % 99,39 %
De 85 a 89 afios 39 0,40 % 99,79 %
De 90 a 94 afios 9 0,09 % 99,88 %
De 95 a 99 afios 12 0,12 % 100,00 %
Total 9.851 100,00 100,00 %
%

Fuente: Base de datos REDATAM INEI (2007)
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Tabla 5. Poblacion segun sectores del distrito de Ollantaytambo

Cc 20

pp 07
Cc.pp Urb . Ollantaytambo 2,982
Cc.pp Rur. Patacancha 345
Cc.pp Rur. Huilloc 233
Cc.pp Rur. Tancca ¢ 368
Cc.pp Rur. Paloma r 212
Cc.pp Rur. Piscacucho 297
Cc.pp Rur. Primavera 192
Cc.pp Rur. Pallata 173
Cc.pp Rur. Phiry 392
Cc.pp Rur. Rumira 287
Cc.pp Rur. Pachar 303
Cc.pp Rur. Kcachiccata 160
Cc.pp Rur. Bandolista 170
Poblacion Dispersa 3,737
Total 9,851

Fuente: Base de datos REDATAM INEI (2007)

13.  Aspecto economico
13.1. Agricultura

Actualmente un gran sector de la poblacion se dedica a esta actividad y su produccion se
basa en el maiz, zapallo, frutas, tubérculos andinos, etc., asi como en la mayoria de poblaciones
intermedias de las sub cuencas del Vilcanota o Valle Sagrado de los Incas. No cabe duda que, esta
actividad se dio desde tiempos pasados, ya que se puede ver el sistema de plataformas en los restos
arqueolodgicos de Salapuncu y Piquillacta aledafnos a la comunidad que segun estudios vistos

fueron utilizados para estos fines.
13.2. Ganaderia
Esté vinculada a la crianza de ovinos vacunos que se mantienen con los pastos blandos de

la zona. Ademas, elementos de subsistencia obtenidos en las regiones Suni y Puna como, carne de
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camélidos procesado y otros.

14.  Actividad turistica
A. Actividad turistica del Camino Inca

Con respecto al Camino Inca (Red de Caminos Inca), se trata de sistema de caminos
prehispanicos que integran los diversos monumentos arqueologicos al interior del SHM- PANM y
estan habilitados para el uso turistico.

La Ley N° 26834, Ley de Areas Naturales Protegidas establece que el desarrollo de la
actividades recreativas y turisticas se realizan sobre la base de los planes y reglamentos de uso
turistico y recreativo, asi como el Plan Maestro del Area Natural Protegida. En tal sentido, se
aprobd el Reglamento de Uso Turistico de la Red de Caminos Inca del Santuario Historico de
Machupicchu y su Zona de Amortiguamiento, con la finalidad de normar su uso turistico sostenible
y contribuir en su conocimiento, valoracion y conservacion como Patrimonio Cultural y Natural
de la Nacion y la Humanidad. Asi como también autoriza oficialmente las rutas, permanencia y
tarifas para el uso de la red de Caminos Inca en el SHM y su Zona de Amortiguamiento

Plan Maestro del SHM dice: “La Red de Caminos Inca constituye un acceso importante a
Machupicchu y un gran atractivo para muchos visitantes. Son mas de 70 mil visitantes y mas de
80 mil personas de apoyo de las agencias de viajes (porteadores, cocineros y guias de turismo)
autorizadas para operar en ese circuito los que ingresan anualmente al Santuario”. (2015)

El ingreso a la Red de Camino Inca del SHM se realiza por diferentes puestos de control y
vigilancia como: Qoriwayrachina (km. 88), Soraypampa, Paukarkancha, Wayllbamba,
Chachabamba (km. 104), Piscacucho (Km.82), este ultimo, donde se realizo el estudio de la
investigacion.

El uso de la Red de Caminos Inca con fines turisticos, se realiza en forma organizada a
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través de: Agencias de Viajes y Turismo o la Conduccién por Guias de Turismo, que cumplen con
los requisitos establecidos en la legislacion sobre la materia. Los grupos Organizados con Agencias
de Viajes y Turismo, estdn compuestos por visitantes (Nacionales o Extranjeros), guias de turismo
(Profesionales autorizados) y personal de apoyo (cocineros, porteadores, autorizados y registrados
por la Jefatura del SHM), estos dos ultimos contratados por las agencias de viajes, el nimero de
integrantes del Grupo Organizado es maximo 42 personas (16 visitantes, 2 guias de turismo,
personal de apoyo contratado).
B. La actividad turistica del Camino Inca en Piscacucho

En la comunidad de Piscacucho, se encuentra el primer puesto de control de ingresos de
los turistas. Por tal motivo la comunidad esta involucrada desde afos atras y forma parte de esta
tan importante actividad.

La actividad turistica del Camino Inca en la comunidad de Piscacucho se desarrolla
todos los dias, exceptuando el mes de febrero de cada afio, es ahi donde cientos de turistas se dan
cita en la comunidad para desarrollar una de los recorridos de “trekking” mas famosos del Pert,
el Camino Inca. La actividad turistica se efectia de manera organizada a través de agencias de viajes
y turismo, previamente suscritas y autorizadas por el SERNANP.

La actividad en la localidad de Piscacucho solo se da por horas, esto se debe a que el
horario de ingreso en el puesto control es desde las 05:00 am a 14:00 pm. Desde tempranas horas
de la mafiana movilidades de agencias con sus respectivos pasajeros llegan a la localidad, es ahi
donde realizan los tltimos detalles para emprender el recorrido que desde km 82 dura 4 dias y 3
noches, esto con direccion al Parque Arqueoldgico Nacional de Machupicchu. La movilidadllega
a la comunidad, se estaciona en el parqueadero, generalmente justo en la puerta de sus respectivos

buses los guias de turismo dan las indicaciones finales, presentan al resto de los acompafiantes,
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cada grupo organizado cuenta con un minimo de 04 turistas y maximo de 16. Los turistas en
compaiia del guia a cargo ingresan al centro de interpretacion del SHM en Piscacucho, una vez
finalizada la visita, procede el desplazamiento en direccion al puesto de control instalado en la
localidad Km. 82, para el ingreso al Camino Inca, ubicado cruzando los rieles de tren. Muchos de
los turistas ya vienen con todos sus implementos, ya listos para emprender su viaje, pero son
muchos también que requieren de otros implementos como bloqueador, repelentes, de demas, y
estos son adquiridos en los puestos de ventas que estan en el estacionamiento de la comunidad.

Asimismo, siguiendo el mismo sistema de turnos, otra parte de la comunidad se dedica
a la venta de artesanias, implementos de aseo y demas “souvenirs” a los turistas, de estos puestos
de ventas se encuentran alrededor del estacionamiento de buses y no necesariamente en un
mercado artesanal. Igualmente, en la atencion de los servicios higiénicos, maneja el sistema de
turnos, estos dos ultimos estan relacionados directamente con el turista. Es de considerar que no
todos participan en la actividad turistica.

C. Escalada en Pachar Ollantaytambo

Aqui se encuentra Pachar Ollantaytambo, un destino ideal para la escalada, el cual es
el mas desarrollado en toda la region. Tiene vias de hasta 120 metros. En la region se aprecia
formaciones de roca caliza, granito y arenisca.

Por otra parte, la oferta turistica en el Distrito de Ollantaytambo, lugar de estudio se
tiene:

Tabla 6. Distrito de Ollantaytambo: Infraestructura hotelera segun categoria, 2016
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NUMERD DE N° HAB / N° CAMAS /
RRtEICEA &% WABITAC. CAMAS = ESTABLECIMIENTOS ESTABLECIMIENTOS
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Figura 8.-Distrito de Ollantaytambo: Infraestructura hotelera segtin categoria, 2016

Fuente: Base de datos MINCETUR — DIRCETUR Cusco (2016)

En la figura, se observa que el distrito de Ollantaytambo cuenta con 60 establecimientos de
hospedaje, con 730 habitaciones y 1,395 camas en el afio 2016 registradas en la DIRCETUR

Cusco.

De acuerdo, a las categorias constituidas, nos muestra que aquellos de 3 estrellas suman
3 hospedajes, que significa el 5,00% del total, mientras que la mayor cantidad (56) son aquellos

de menor categoria alcanzando el 93,33%.
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Por su parte, la capacidad disponible que poseen los establecimientos con 3 estrellas
registran 74 habitaciones y 142 camas; mientras que los hospedajes de menor categoria retinen un
total de 641 habitaciones y 1222 camas.

En cuanto, a la infraestructura promedio observamos que los alojamientos con mas de
3*#* disponen de 25 habitaciones y 47 camas en promedio, mientras que los hospedajes con menos
de 3*** disponen de 11 habitaciones y de 22 camas aproximadamente.

Por otra parte para el Distrito de Ollantaytambo se tiene una evolucion creciente de los
arribos mensuales segun turistas nacionales y extranjeros, 2015 —2016

Tabla 7. Distrito de Ollantaytambo: arribos mensuales segun turistas nacionales y extranjeros,
2015-2016

2015 2016 VARIACIONES PORCENTUALES
NAC EXTR TOTAL NAC EXTH TOTAL NAC EXTR T0TAL

MES

ENERO
FEBRERD
MARZO
ABRIL

MAYO

JUNID
JuLio
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE
TOTAL (1)

Fuente: Base de datos MINCETUR — DIRCETUR Cusco (2016)
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Figura 9.-Distrito de Ollantaytambo: arribos mensuales seglin turistas nacionales y extranjeros, 2015 —2016

Fuente: Base de datos MINCETUR — DIRCETUR Cusco (2016)

En el ano 2016 la variacion porcentual de arribos nacionales y extranjeros tubo un
significativo crecimiento 54.47% en promedio.

Asimismo, observamos que el mayor crecimiento de turistas se reporté en el mes de
agosto llegando al 70.09% en comparacion al ano 2015, debido principalmente al aumento de
visitantes extranjeros (106.50%). Seguido del mes de mayo con el 68.92% de incremento debido

al mayor arribo de turistas extranjeros (95.19%).

1.5. Kakslauttanen Arctic Resort

Es un hotel situado en medio de un bosque cuyas habitaciones cuentan con una ctipula en
forma de igla, con techos de cristal que permiten contemplar el cielo de Finlandia, este hotel se
hizo famoso por ser el primero en el mundo en construir igltes de vidrio. Las habitaciones cuentan
con vistas panoramicas de 360 del cielo nocturno

e Direccion Legal: Kiilopaantie 9, Saariselka



68

e Ciudad: Inari

e Region: Laponia

e Pais: Republica de Finlandia

El Hotel fue fundado por el empresario Jussi Eiramo en 1973 como un café de carretera
pavimentado con turba. El primer igli de vidrio fue construido en 2001. El Kakslauttanen Arctic
Resort alberga 2 restaurantes a la carta. La sauna de humo del hotel dispone de su propio
restaurante, el Savusauna.

El establecimiento tiene 6 saunas con sala de relajacion y pozo de fuego. Muy cerca hay
un agujero en el hielo, ideal para refrescarse. El 4rea ahora incluye, ademés de iglus de vidrio,
cabaias de troncos, cabafias de troncos y combinaciones de igli de vidrio, y un restaurante.

A. Iglus de cristal

Son habitaciones de hotel parcialmente sumergidas o casas de vacaciones con techos de
vidrio abovedados, que son ideales para ver la aurora boreal durante el invierno. Cada Igli de
cristal estd equipado con una gran cama, algunos estan configurados con dos camas separadas,
ademads de un bafio independiente con todos los lujos.

e Infraestructura

Los iglus, construidos en cristal y acero mantienen una temperatura interior de -3°C a

—6°C incluso cuando la temperatura exterior se desploma hasta los 40 grados bajo cero. El cristal
que compone el Igli es un tipo de vidrio térmico que aisla del frio exterior manteniendo la
temperatura célida en el interior, también contiene un sistema preventivo de heladas para que no
se opaque y se pueda seguir viendo a través de ¢€l.
Vidrio térmico: El vidrio, aparte de ser aislante térmico y actstico, afiade luz y transparencia. El

aislamiento térmico es una de las calidades técnicas que aporta el vidrio a la estancia que reviste.
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Un hermetismo que afade luz, confort y ahorro energético.
e Instalaciones
Saunas de humo y la natacion invernal
El pueblo del este de Kakslauttanen cuenta con tres saunas de humo de distintos
tamanos; siendo la de mayor tamafio la mas grande del mundo. Cuenta con suficiente espacio para
albergar hasta 100 personas, las saunas de humo tardan en calentarse entre 6 y 10 horas.
Restaurantes
Se ofrece menu a la carta con especialidades de la cocina local lapona. Cuenta con
dos restaurantes, el restaurante tradicional Kelo y el restaurante West Village Aurora, conocido
por su bar de hielo.
Instalaciones para reuniones, ofrecen su local llamado la Casa de Celebraciones de
Papa Noel para reuniones empresariales.
e Actividades
Esqui de fondo, nadar en el hielo, raquetas de nieve, safaris de invierno, sauna, visita
a la aldea de Santa Claus, safaris de verano, senderismo, buisqueda de oro, pesca e inmersion en la
cultura sami. sauna, jardin, senderismo, spa y centro de bienestar
e Servicios
Mostrador turistico, alquiler de bicicletas, tiendas, consigna de equipajes, tienda de
regalos y suvenires, internet, aparcamiento y servicio de transporte al aeropuerto desde el hotel.
1.6. Natura Vive S.A.C.
Es una empresa turistica especializada en turismo de aventura, zipline, tirolesa, via ferrata,
un refugio colgante Unico en su clase MVV (modulos de vivienda vertical) o capsulas

transparentes ancladas directamente a la roca un refugio colgante que le ofrece una impactante
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vista del Valle Sagrado, ubicado en Pachar. Creada en el ano 2013 y puesta en funcionamiento el

mismo afo.

Direccion Legal: Car. Urubamba Ollantaytambo Km. 82 Pachar (Km84, frente a la

Estacion de Pachar)

Distrito / Ciudad: Ollantaytambo

Provincia: Urubamba

Departamento: Cusco, Peru

Acreditada por la direccion regional de comercio exterior y turismo de la ciudad del Cusco. El

segmento de mercado en cual se centra es el estrato social B.

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

A)

B)

)

Mision
Oftrecer un servicio personalizado de calidad y confiabilidad, a través de la buena
atencion de nuestro personal debidamente capacitado, disefiando experiencias unicas,

logrando superar las expectativas de nuestros clientes.

Vision

Llegar ser una Empresa reconocida en en cusco peru y el mundo, por la confianza y
seguridad que le ofrecemos a nuestros clientes, presentando innovadores servicios y
asegurando una actividad turistica estable, promoviendo un ambiente de buenas

relaciones y obteniendo la mayor satisfaccion de nuestros clientes.

Valores
El talento humano con el que cuenta la Empresa Natura Vive S.A.C., tanto en su

trabajo como en la vida cotidiana, se desempefnan respetando los siguientes valores:

Amabilidad

Calidad y excelencia en el servicio
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e Puntualidad

e Confiabilidad

e Responsabilidad social y ambiental
e Honestidad

e Innovacion e inspiracion

e Integridad y respeto

e Pasion y compromiso

e INFRAESTRUCTURA

Cuenta con 02 locales ubicado en Urubamba y otro en Pachar para la venta de servicios
turisticos de aventura, con sistema de cémputo para las reservas, equipos seguros de alta
montafia, 03 carros de transporte con capacidad de 21 personas, para brindar servicios de

calidad, entre otros.

« DISENO ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA NATURA VIVE S.A.C.

Nivel superior

¢ Gerente general.

Nivel intermedio
¢ Operaciones
e Reservas
e Logistica

e Contabilidad

Nivel operativo
- Guias

- Choferes

e RECURSO HUMANO DE LA EMPRESA NATURA VIVE S.A.C.

La empresa Natura Vive SAC cuenta con las siguientes areas las cuales estan delimitadas de
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acuerdo a la observacion:

- La Gerencia: el duefio de la empresa se hace cargo de las funciones gerenciales

- Area de operaciones: se encarga de realizar, organiza los servicios solicitados por el
cliente, presupuestos, entre otros.

Se cuenta con 02 personas

- Area de reservas: encargado de realizar la reserva de espacios disponibles para realizar
los servicios que ofrece la empresa.

Se cuenta con 02 personas.

- Area de Logistica: se encarga de la planificacion y la gestion del flujo de materiales de la
manera eficaz entre los proveedores y los clientes finales.

Se cuenta con 02 personas.

- Area de Contabilidad: se encarga de manejo y control de los recursos financieros.

Se cuenta con 02 contadores.

e TALENTO HUMANO CON LA QUE CUENTA LA EMPRESA

A) EL GUIA: Es el profesional en turismo de alta montafia que se encarga del viajero o
grupos de turistas, informa, dirige y orienta a los diferentes puntos de vista, soluciona
problemas que se presenten durante el servicio.

Se cuenta con 14 guias especializados de Alta montaiia.

B) CHOFER: Personal que se encarga de trasladar a los turistas y grupos de turistas desde
su lugar de origen hacia la empresa y viceversa.

Se cuenta con 03 choferes
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Oferta de servicios

Antes de iniciar cualquiera de los servicios ofertados por la empresa se brinda a través del
guia una informacion previa de 30 minutos a cerca del uso de los equipos de turismo de

aventura y como manipularlos.

e Almuerzo en Skylodge Adventure Suites
Es una de las mejores experiencias culinarias del mundo, en una capsula transparente
ubicada a 400 metros sobre el Valle Sagrado en Peru. Ubicado a solo una hora de la
ciudad de Cuzco, el exclusivo Skylodge Adventure Suites abre sus puertas a todos
aquellos que aman la aventura y la buena comida, ofreciendo una verdadera
experiencia gastrondmica peruana combinada con la emocion y la experiencia de
escalar con seguridad la ladera de una montafia a 400 metros a través de ferrata y
tirolesa o rappel.
Capacidad maxima: 12 personas.
El precio dependeré de las actividades que elija para llegar al comedor.

e Viaferrata
Una via ferrata es un sendero utilizado para escalar una montafia con un sistema de
seguridad instalado permanentemente. Da la oportunidad a personas sin experiencia
en escalada, la oportunidad de moverse a través de paisajes montafiosos espectaculares
con un minimo de equipo.
El escalador est4 atado permanentemente a un cable de acero que recorre toda la ruta.
Por lo general no requiere ninguna cuerda de escalada. Se utilizan escaleras metalicas,
puentes e instalaciones similares. Esto ayuda a mantener la dificultad fisica de escalar

y combinar las habilidades de los principiantes al tiempo que brinda acceso a secciones
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verticales muy altas y extremas de una montana, que solo pueden ser accesibles para
escaladores de roca experimentados.

Cualquier persona que se encuentre en buen estado de salud y condicion fisica puede
escalar la via ferrata. La edad minima para escalar el Valle Sagrado a través de ferrata
es de 8 afos. Sin excepcion, los escaladores de la via ferrata siempre deben ir
acompanados de un guia.

Equipo que se utiliza:

Un arnés de escalada estandar, casco, guantes y un cordén de ferrata, (sistema doble
con disipador de fuerza especialmente disefiado para escaladores de ferrata). Todo el
equipo esté certificado CE. Estos elementos son proporcionados por la empresa.

Via ferrata de duracion:

La llegada, el equipo y la charla de seguridad tomaran 30 minutos. El ascenso y
descenso de la ruta duraré entre 3 y 4 horas, de acuerdo con el ritmo del grupo.
Precio:

El precio para una persona es s/ 180.00 (moneda peruana). Incluye una escalada por
via ferrata, transporte privado desde Cusco o el Valle Sagrado, equipo (arnés, casco,

conjunto de ferrata y guantes), guias y box lunch.
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Figura 10.-. Via Fferrata
Fuente: Natura Vive (2019)

La tirolesa

La tirolesa del Valle Sagrado brinda a personas de todas las edades la oportunidad de
sobrevolar este magico y magnifico valle de una manera segura y divertida. La tirolina
tiene 7 lineas o cables, de 150mt a 700mt, para un total de 2800mt.

Una tirolesa (también conocida como zorro volador, tobogan, cable zip, pista aérea)
consiste en una polea suspendida en un cable montado en una pendiente. Esta disefiado
para permitir a un usuario propulsado por gravedad atravesar desde la parte superior a
la parte inferior del cable inclinado, sujetdndolo o sujetdndolo a la polea que se mueve
libremente.

El precio por persona es s / 180,00 (moneda peruana), incluye transporte privado desde
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/ hacia Cusco o Valle Sagrado, guias, equipo y box lunch. Para tarifas de grupos

privados, consultar.

Figura 11.- La tirolesa

Fuente: Natura Vive (2019)

Este tour ofrece una increible experiencia de montafla para personas sin ninguna
experiencia. Es una experiencia de toda una vida. Es un combo para ambas actividades,
se escala a 400 metros de via ferrata y descendera de la montana utilizando 6 cables
de cremallera (150 mts a 700 mts).

El precio por persona es de s / 275,00 nuevos soles (moneda peruana), incluye
transporte privado desde / hacia Cusco o el Valle Sagrado, guias, equipo (arnés, casco,
via de ferrata, sistema de tirolina y guantes) y box lunch Para tarifas de grupos
privados, consultar. Duracion media de la actividad: 4-5 horas mas tiempo de

transporte.
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ITINERARIO SUGERIDO POR SKY LODGE ADVENTURE:

DIA 1

e 14:00 pm Recogida en el hotel en la ciudad de Cusco 15:30 pm. llegada a Pachar.
e 15:30 pm- 16:00 pm Charla de seguridad y equipo.

e 16:00 pm- 17:30 pm Ascenso (caminata en tirolina o escalada a través de Ferrata
segun el paquete)

e 17:30pm— 18:00 pm Llegada a las suites SkyLodge Adventure, lo recibiremos con
una bebida caliente

e 18:00pm- 18:30 pm Reunion informativa sobre como usar el albergue

e 20:00 pm Cena

DIA 2

e (07:00 am Llamada de despertador

08:00 am Desayuno en el comedor

9:00 — 11:00 am Descenso (rappel o tirolesa)

11:30am — 13:00pm Pachar- ciudad de Cusco

13:00 pm Llegada a la ciudad de Cusco

Para hacer uso de este servicio de turismo de aventura se recomienda usar ropa
cémoda, pantalones sin pantalones cortos, zapatos para caminar o zapatillas para
correr, una chaqueta térmica para usar debajo de una chaqueta de amanecer y ropa
abrigada (térmica). Los meses mas frios son de junio a agosto. También se recomienda
llevar articulos de higiene personal (cepillo de dientes, pasta de dientes).

Tarifas de Skylodge Adventure Suites

Precio por persona en soles (moneda peruana)
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e Via Ferrata + Zipline + 01 noche S /. 1575

e Tirolesa + 01 noche S /. 1485

e Via Ferrata + 01 noche S /. 1485

INCLUYE

e Transporte privado desde / hasta su hotel

e Quias

e Equipo

e Refrigerio para el ascenso

e (Cena gourmet con botella de vino y desayuno sobre el Valle Sagrado.

Como servicio adicional puede reservar el servicio de fotografo, y no te pierdas las

mejores fotos de esta experiencia.

1.6.2. Skylodge Adventure Suites de Natura Vive S.A.C.

Figura 12.- Skylodge Adventure Suites

Fuente: Natura Vive (2019)
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Llamados MVV (modulos de vivienda vertical) con 7.5 metros de largo, 2.6 metros de
altura y un ancho, tinicos en su clase en todo el mundo, ubicado a 400 metros de altura,
por lo que para llegar a ellos es preciso subir la montafa, ya sea a través de la Via
Ferrata, que demora una hora y media, o a través de un sendero que tarda alrededor de
40 minutos. Inicialmente contaba con 3 capsulas; a la actualidad cuenta con 04
capsulas; 03 capsulas dormitorio y 01 capsula comedor.

Cuenta con capacidad de 12 personas por noche sin contar los 04 guias, ya que se mide
por capacidad de espacio y no por el peso.

El disefio y las caracteristicas de cada capsula brindan un servicio de primera clase y
un confort total. Con un sistema de iluminacion alternativo que consta de cuatro
lamparas interiores y una luz de lectura, todas alimentadas por paneles solares que
almacenan energia en baterias

1. Exclusividad del Skylodge

Es uno de los hoteles mas insolitos del mundo y unico en su clase cumple con un
componente de exclusividad que lo hace dificil de adquirir por la demanda y por el
precio elevado que cuesta pasar una noche en este lugar.

Unicidad

El Skylodge Adventure Suites tiene una limitada capacidad de 12 pasajeros por noche
a diferencia de otras empresas tradicionales; casi todo el afio est4 reservado.
Experiencial

La experiencia de pasar la noche en una capsula transparente en la cima de una
montafia a 400 metros de altura, disfrutar de una vista panoramica del valle Sagrado

de los Incas.
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ESTRUCTURA DEL SKYLODGE

Figura 13.- Estructura del Skylodge Adventure Suites

Fuente: Natura Vive (2019)

2. Aluminio Aeroespacial

El aluminio y sus aleaciones se utilizan ampliamente por una variedad de razones. Su
bajo costo, peso ligero y el rendimiento son las principales razones para su uso
generalizado. Ademas, no genera chispas, es un buen conductor eléctrico y térmico, es
reflexivo y quimicamente resistente y no es magnético. El aluminio es popular en las
industrias de la construccidn, aecrondutica, aeroespacial, marina y armarios eléctricos.
La facilidad de fabricacién, maquinabilidad, resistencia con relacion al peso. El
anodizado aumenta la resistencia a la corrosion, permite acabados en diferentes colores

y dureza superficial.
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Beneficios del uso del Aluminio Aeroespacial en el Skylodge:

Peso ligero: el uso de aleaciones de aluminio en el Skylodge reduce significativamente
el peso, permitiendo asi tener mas capacidad.

Alta resistencia: la resistencia del aluminio le permite reemplazar metales mas
pesados, mientras el Skylodge se beneficia de su peso mas liviano, y aprovecha la
resistencia asiéndolo mas seguro.

Resistencia a la corrosion: para el Skylodge y los clientes, la corrosion puede ser
altamente peligrosa. El aluminio es altamente resistente a la corrosion y los entornos
quimicos, lo que lo hace especialmente valioso para el tipo de clima que cuenta Cusco.
3. Policarbonato de alta resistencia

La placa de Policarbonato de alta resistencia es uno de los materiales polimeros
termoplasticos transparentes mas resistentes al impacto que existen, soportando
impactos de piedras, martillos, incluso balas, sin resquebrajarse. Sus caracteristicas de
absorcion de energia se mantienen tanto en altas como en bajas temperaturas. Su
capacidad de flexion sin rotura lo convierte en una alternativa segura para los
acristalamientos y sin peligro de astillas.

Beneficios del uso de Policarbonato de alta resistencia en el Skylodge:

v" Resistencia al impacto: ¢l uso de la placa de policarbonato en el Skylodge le
permite tener una resistencia al impacto 250 mayor que el vidrio.

v Resistencia a una gama de temperaturas: la placa de bicarbonato de alta

resistencia le permite al Skylodge tener una variacion en temperaturas bajas y altas.
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4. Anclajes

Las capsulas del Skylodge cuenta con anclajes principales con barra roscadas de casi
un metro de profundidad, garantizando asi la seguridad frente a fuertes vientos.

5. Disipadores de energia

Cada una de las capsulas del Skylodge tiene disipadores de energia. Esto hace que
disminuya el riesgo de afectacion en caso de que se genere un movimiento sismico. La
pared de roca en la que estan sujetos es bastante integra; desde ese punto de vista, no
existe ningun peligro de deslizamientos.

Existen cuatro capsulas de las cuales: tres son capsulas dormitorio y una capsula
comedor.

6. Capsula Dormitorio

Esta equipada con 4 camas de 1 plaza cada una, y un bafio sin ducha, también cuentan
con un sistema de ventilacion de 4 ductos y 6 ventanas. Cada uno tiene una sola via de
escape ubicada en la parte alta de la capsula, el sistema de iluminacion es ecoldgico,
asi que funciona almacenando energia en baterias con paneles fotovoltaicos, las cuales
alimentan las 4 lamparas internas de cada establecimiento. La cipula también tiene
cortinas para la privacidad de la mirada curiosa de los condores que pasan (sus vecinos
del cielo). Colchones de excelente calidad, sabanas de algodon, almohadas de plumas

y edredones garantizan una noche célida y agradable a 400 metros del suelo.
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Figura 14.- Capsula Dormitorio Skylodge Adventure
Fuente: Natura Vive (2019)

Cada capsula cuenta con un sistema de comunicacion por medio de radio para
comunicarse a cualquier hora del dia.

Cada suite tiene un bafio privado separado del dormitorio por una pared aislada., donde
aln se puede disfrutar de las hermosas vistas a través de la ctupula de 1,8 metros de
didmetro. En el interior hay un inodoro y un fregadero ecologico seco de la, utiliza un
sistema seco-quimico, esto quiere, decir separa lo liquido de lo sélido, esto se hace a

través de la entrega de una bolsa de cal al cliente por parte del guia.
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Figura 15.- Bafo Skylodge Adventure
Fuente: Natura Vive (2019)

En el bafio podemos encontrar:

v' Una taza de bafio, para residuos sélidos y otro liquido.

v' Una botella para beber o asearse.

v’ Toallas

v’ Jabon

v Espejo

v" Papel de baiio y servilleta.

7. Capsula Comedor

Cuenta con capacidad para 18 personas incluidos los guias y el chef, este Gltimo se

encargard de elaborar el almuerzo y la cena para los pasajeros.
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Los insumos para la preparacion de los distintos platillos son subidas a la capsula

comedor a diario por parte de los guias de la empresa.

Figura 16.- Capsula comedor Skylodge Adventure Suites

Fuente: Natura Vive (2019)
8. SISTEMA DE SEGURIDAD SKYLODGE
La empresa Natura Vive S.A.C. cuenta con un equipo de aventura Certificado por la
CE (comunidad europea) como es el caso de la marca francesa PETZL productora de
material de deportes de aventura: escalada, alpinismo, espeleologia y trabajos
verticales como es el caso del Skylodge.
- Lineas de vida
El Skylodge cuenta con el sistema de vias de vida o “linea de anclaje”, es una forma
de anclaje continuo, con un sistema que le permite desplazarse bien en vertical, bien
en horizontal donde sus movimientos son seguidos por el dispositivo anti caidas. El
guia y los clientes conectan su cuerda o sistema de amarre y pueden desplazarse de
una capsula a otra, para asi garantiza la seguridad del personal que labora y los clientes

frente a caidas.
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Figura 17.-Lineas de vida y anclaje Skylodge Adventure Suites

Fuente: Natura Vive (2019)

- Mantenimiento a las capsulas del Skylodge

El mantenimiento de las capsulas son de forma constante, debido al servicio que
prestan en este caso turismo de aventura; en todos los elementos tangibles tales como:
las capsulas, los anclajes, cables, cuerdas, arnés, mosquetones, cascos, etc. son
verificados diariamente por un guia de la empresa y este debe informar el estado actual
de cada uno de ellos, para sino recurrir a un mantenimiento de emergencia o el cambio

completo de cada uno de ellos.
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La agencia Natura Vive S.A.C cuenta con personal altamente capacitado para realizar
este tipo de turismo de aventura, tal es el caso de 02 los guias de alta montafia

certificados por AGMP.

Figura 18.- Mantenimeinto del Skylodge Adventure Suites

Fuente: Natura Vive (2019)



88

Figura 19.-Mantenimiento de mallas de proteccion Skylodge Adventure Suites

Fuente: Natura Vive (2019)

La empresa obliga a llevar cursos y capacitaciones que certifiquen a sus trabajadores
en cursos de primeros auxilios, cursos de cuerdas, curso de escalada y descenso tales
como:

e Curso Wilderness First Responder (Wfr-Ecomed).

e Curso de Rescate y Actualizacion de Primeros Auxilios cada afio.

e Curso Internacional de Rescate en Montafia con certificacion “Wfa” guiado por la

AGMP en el nevado Ausangate y el primer Wildernes ayuda Wfa por La Universidad

de Colorado EE.UU.
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e Curso Internacional de Seguridad y Rescate En Montafias con certificacion Wfa-

Winderness First Aid-Guias de Montafia del Peru “AGMP”.

Figura 20.- Curso de primeros auxilios Skylodge Adventure Suites

Fuente: Natura Vive (2019)
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CAPITULO 11

DISENO DE LA METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1.  Alcance de estudio

La presente investigacion corresponde al alcance explicativo -descriptivo debido a que
estudia la situacion actual de la calidad de servicio y su influencia son la demanda de turismo de
aventura de la empresa Natura Vive S.A.C. Asimismo mide de manera independiente o conjunta
el comportamiento de las variables de investigacion y su grado de relacion (Hernandez, Fernandez,
& Baptista, 2014).

Explicativo debido a que estd dirigido a responder por las causas de los eventos y
fenomenos fisicos sociales. Se enfoca en explicar por qué ocurre un fenomeno y en qué
condiciones se manifiesta, o porque se relacionan dos o mas variables. (Hernandez Sampieri,
2010, p. 85.)

2.1.1. Delimitacion espacial

La investigacion se llevard a cabo en la empresa Natura Vive S.A.C, Distrito de

Ollantaytambo, Provincia de Urubamba y Departamento de Cusco.
2.1.2. Delimitacion temporal

La presente investigacion recolectard datos en el periodo 2018.
2.2.  Enfoque de investigacion

El presente trabajo de investigacion es de enfoque mixto, porque realizé la recoleccion
de informacion a través de un enfoque cualitativo y cuantitativo, y también la integracion y

discusion de ambos enfoques para lograr un entendimiento del problema estudiado.
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(Hernandez y Mendoza, citado por Hernandez, Fernandez y Baptista,2010).

Por tal motivo la presente investigacion aplica el método mixto para poder obtener
informacion mediante el componente cualitativo al recolectar y analizar datos para entender de
mejor manera el problema de estudio vinculdndose con el componente cuantitativo al utilizar la
estadistica para la presentacion de los resultados, teniendo como base la medicién numérica y el

analisis estadistico.

2.3. Diseio de investigacion
La investigacion es de disefio no experimental porque no se manipulo las variables de
estudio, lo que se hace en este tipo de investigacion es observar fenomenos tal y como se dan en
su contexto natural, para después analizarlos (Hernandez & Fernandez, 2014).
De igual manera, de tipo transversal porque la recoleccion de datos de ambas variables
de estudio se dio en un solo momento. Con el proposito de describir las variables y analizar su

incidencia e interrelacion en un momento dado (Gomez, 2006, p. 102).

ESTUDI T1
(0)
M (0)
Donde:
M: Muestra

O: Observacion
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24. Poblacion
La poblacion de estudio, sera el total de clientes por mes de la empresa Natura Vive
S.A.C, un total de 1046 clientes del mes de mayo.
2.5. Muestra
Para definir el tamafo de la muestra se aplicara el método probabilistico y se aplicara la

formula:

n= (p.q)Z * N

E(N-D)+(pg)Z°
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Tabla 8. Muestra

N Es el tamafio de la muestra que se va a tomar en cuenta.
Py Representan la probabilidad de la poblacion de estar o no incluidas en
q la muestra. De acuerdo a la doctrina, cuando no se conoce esta

probabilidad por estudios estadisticos, se asume que p y q tienen el
valor de 0.5 cada
uno.

V/ Representa las unidades de desviacion estandar que en la curva

normal definen una probabilidad de error 1 = 0.05, lo que equivale a
un intervalo de confianza del 95 % en la estimacion de la muestra,
por tanto el valor

Z=1.96

N El total de la poblacion en este caso es de 1046 clientes.

E Error estandar de la estimacion, de acuerdo a la doctrina, debe ser
0.099

o0 menos. En este caso se ha tomado 0.05.

Sustituyendo:
n=(0.5x0.5x (1.81)*x 1046) / (((0.07)* x 1046) + (0.5 x 0.5 x (1.81)%))
n=144

Por lo tanto, el tamafo de la muestra fue de 144 clientes, que optaron por algln tipo de
servicio que ofrece Natura Vive.
2.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica a emplear en la siguiente investigacion es la encuesta y la observacion con
sus siguientes instrumentos:

2.6.1. Cuestionario

2.6.2. Guia de observacion
2.7. Procesamiento de datos
Para la presente investigacion se utilizaré el programa SPSS-24 y el Microsoft Excel
para tabular los datos; de donde se obtendra las tablas y figuras respectivas para cada item;

planteando asi las conclusiones y recomendaciones.
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2.8. Analisis de resultados

2.8.1. Presentacion y fiabilidad de instrumento

Para las interpretaciones de las tablas y figuras estadisticas se utilizo la siguiente
escala de interpretacion:

Tabla 9. Descripcion de la Baremacion y escala de interpretacion

Medida Promedio Interpretaci
on
Totalmente 1,0-1,80 Muy malo
en
desacuerdo
En desacuerdo 1,81 - 2,60 Malo
Ni de acuerdo 2,61 — 3,40 Regular
ni en
desacuerdo
Medianame 3,41 - 4,20
Bueno
nte de
acuerdo
g(’talmeme 421-5,00 Muy bueno
¢ acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Para evaluar la fiabilidad del cuestionario, se aplicd el método del alpha de Cronbach,
el cual estima las correlaciones de los items considerandolo aceptable cuando su valor es

superior a 0.80.

Para la presente investigacion el alpha de Cronbach dio 0.819, lo que confirma que

el cuestionario es fiable y proporcionara resultados favorables para la investigacion.

Tabla 10. Estadisticas de fiabilidad

Alpha N de elementos
d

e

Cronbach

0.819 16

Fuente: Elaboracion propia
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2.8.2. Nivel de calidad de servicio

Antes de estudiar el nivel de calidad de servicio que ofrece la empresa Natura Vive
S.A.C., se determind los aspectos generales de los encuestados que a continuacion se detalla:

Tabla 11. Nacionalidad de los clientes

Frecuenci Porcentaj

€

América del Norte 39 27%

Valid  América del Sur 31 21%
0

Centro América 21 15%

Asia 14 10%

Europa 19 13%

Africa 12 8%

Otros 8 6%

Total 144 100%

Fuente: Elaboracion propia

Ov [N 6
%
os NN 3%
Afi
ca I
Eurcpa i — 3
Asia
Centro América | S
%
América del Sur I 21%

América del 27%
Norte

0% 5 10% 15% 20 25 30%
% % %

Figura 21.-Nacionalidad de los clientes
Fuente: Elaboracion propia
En la figura 21, se aprecia la nacionalidad de los clientes de la empresa Natura Vive

S.A.C; donde el 27% de los visitantes que optan por alguno de los servicios de la empresa
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son de procedencia Norte Americana, mientras que el 21% de los clientes son procedentes
de Sudamérica, asimismo el 15% de los clientes son procedentes de Centro América. Por
otra parte, el 13% de los clientes son de procedencia europea, el 10% de Asia, el otro 8%
de Africa y el 6% de otros paises.

Se puede observar que la mayoria de los clientes proviene de paises de Norte América

como Estados Unidos, Canada o México.

Tabla 12. Edad clientes

Frecuen Porcentaj
cia e
17 a 25 anos 49 34%
Valido 26 a 31 anos 38 26%
32 a 37 afios 23 16%
38 a 43 afios 18 13%
44 a 49 anos 11 8%
50 a mas afnos 5 3%
Total 144 100%
Fuente: Elaboracion propia
50 a mas afos  ;
—
44 a 49 afios 8%
[ro——
38 a 43 anos 13
32 a 37 afnos 16%
P ——————
26 a 31 afos 26%
S — Y, |
17 a 25 anos 34%
0% 5% 10 15% 20 25 30 35%
% % % %

Figura 22.- Edad de los
clientes

Fuente: Elaboracion propia
A continuacion, en la figura 22, se presenta las edades en promedio de los clientes

que recurrieron a algun servicio de la empresa Natura Vive S.A.C. Donde el 34% de los

clientes encuestados tiene edades entre los 17 a 25 afios; el otro 26% de los clientes cuenta
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con edades entre los 26 a 31 afios; asimismo el 16% de los clientes tiene edades entre los 32
a 37 afios; mientras que el 13% tiene edades entre los 38 a 43 afios y solo el 3% de los clientes

tiene 50 a mas afios de edad.

La mayoria de los clientes cuenta con edades entre los 17 a 31 afos, edades donde
los jovenes y adultos jovenes buscan experiencias emocionantes, van mas alla del viaje
tradicional. Y cuentan con toda la capacidad para vivir o pasar grandes aventuras.

Luego de revisar los aspectos generales de los clientes se reveld las opiniones
recogidas de los encuestados en cuanto al comportamiento de la variable calidad de servicio.

Tabla 13.- Confiabilidad

Frecuen Porcenta
cia je
Muy 0 0%
malo
Malo 0 0%
valid ~ Regular 33 22%
0
Bueno 67 47%
Muy 44 31%
bueno
Total 0 0%

Fuente: Elaboracion propia

Muy bueno —31%
Bueno [ 7/
Regular —22%
Malo  §0%

Muy malo '0%
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Figura 23.-Confiabilidad

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 23, se observa la calificacion de los encuestados a la dimension
confiabilidad, donde el 47% de los clientes lo califica como bueno a la capacidad para
desempeifiar el servicio que se promete de manera segura y precisa, mientras que el 31% de
los clientes califica como muy bueno la confiabilidad que ofrece la empresa; y solo un 23%

de los clientes encuestados califica como regular.

Se revela que la mayoria de los clientes menciona que la empresa de turismo cumple
con sus actividades u obligaciones en el momento determinado; asimismo que la empresa
turistica Natura Vive S.A.C. resuelve un problema o proporciona informacién en el tiempo
acordado y que el precio de los servicios que presta en la empresa turistica son adecuados.

Por otra parte, la dimension sensibilidad se obtuvo los siguientes resultados:

Tabla 14.- Sensibilidad

Frecuen Porcenta
cia je
Muy 0 0%
malo
Malo 9 6%
Valid Regular 62 43%
Fulnte: Elaboraﬁllﬁ)élr{)(r)oma 46 32%
Muy 27 19%
bueno
Total 144 100%

Muy bueno _ 19%
Bueno —32%
Regular _43%
Malo - 6%

Muy malo '0%

0% 10% 20% 30% 40% 50%
Figura 24.-Sensibilidad

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 15, se observa la calificacion a la dimension sensibilidad en la empresa
Natura Vive S.A.C.; donde el 43% de los clientes encuestados mencionaron que el grado
de sensibilidad que tiene la empresa es regular, mientras que para el 32% y 19% de los
encuestados es bueno y muy bueno; y solo para el 6% de los clientes es malo.

Se evidencia que la sensibilidad, la disposicion a ayudar a los clientes y proporcionar
un servicio expedito de la empresa Natura Vive S.A.C es regular. Esto debido a que se
percibe que los empleados de la empresa turistica a veces no estan dispuestos a ayudar al
cliente, que los empleados de la empresa turistica a veces responden o atienden manera clara
y precisa a sus preguntas o la atencion a sus problemas.

Tabla 15.- Seguridad

Frecuen Porcenta

cia je
Muy 0 0%
malo

Malo 5 3%
(e Regular 80 56%
YA Bueno 36 25%
Muy 23 16%

bueno
Total 144 100%

Fuente: Elaboracion propia

Muy bueno (D 167
Bueno (D >
Regular (Y ;

Malo @ 3%

Muy malo ooy

0% 10%  20%  30%  40% 50%  60%
Figura 25.-Seguridad

Fuente: Elaboracion propia



89

En la figura 16, se observa la calificacion a la dimension seguridad en la empresa
Natura Vive S.A.C.; donde el 56% de los clientes encuestados mencionaron que es regular,
mientras que para el 25% es muy bueno; para el 16% de los clientes es muy bueno y solo
para un 3% de los encuestados es malo.

Se observa que la capacidad para inspirar confianza y seguridad de la empresa Natura
Vive S.A.C. es regular. Esto debido a que no todos los empleados de la empresa estan
adecuadamente capacitados para realizar los distintos servicios que ofrecen y en su mayoria
los clientes se sienten seguros con el servicio prestado por los empleados de la empresa
turistica, en especial con el servicio Skylodge Adventure Suites.

Tabla 16.- Empatia

Frecuen Porcenta

cia je

Muy malo 0 0%

Malo 8 6%
(e Regular 65 45%
YA Bueno 48 33%
Muy 23 16%

bueno

Total 144 100%

Fuente: Elaboracion propia

Muy bueno R | 6%
Bueno _ 33%
Regular _ 45%
Malo e
Muy malo Jo%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Figura 26.-Empatia
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 26, se observa la calificacion a la dimension empatia en la empresa

Natura Vive S.A.C.; donde el 45% de los clientes encuestados mencionaron que es regular,
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mientras que para el 33% es bueno; para el 16% de los clientes es muy bueno y solo para

un 6% de los encuestados es malo.

Se evidencia que la empatia, atencion individualizada dada a los clientes es regular.
Esto debido a que los encuestados mencionaron que estan ni de acuerdo ni en desacuerdo
con el servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente que ofrece la empresa; el
personal con frecuencia desconoce a los clientes por su nombre o forma de relacionarse.

Tabla 17.- Tangibles

Frecuen Porcenta
cia je
Muy 0 0%
malo
Malo 0 0%
valid  Regular 35 24%
0
Bueno 72 50%
Muy 37 26%
bueno
Total 144 100%
Fuente: Elaboracion propia
Muy bueno —26%
Bueno (Y ;-
Regular —24%
Malo '0%

Muy malo IO%

0% 10% 20% 30% 40% 50%
Figura 27.-Tangibles

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 27, se observa la calificacion a la dimension tangible en la empresa
Natura Vive S.A.C.; donde el 50% de los clientes encuestados mencionaron que es bueno,
mientras que para el 26% es muy bueno y solo para el 24% de los encuestados es regular.

Se evidencia que los tangibles, la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, y
materiales son de buena calidad. Esto debido a que los encuestados mencionaron que el
equipamiento de la empresa turistica parece estar en buenas condiciones, los vehiculos de
transporte son apropiados para el tipo de servicio ofrecido, sobre todo que el equipo utilizado
para realizar turismo de aventura en alta montafia estd visiblemente certificado, las
instalaciones fisicas de la empresa turistica son visualmente atractivas y la mayoria de los
clientes percibes que los modulos de experiencia son altamente resistentes y visiblemente
seguros.

En resumen, se logro identificar que la calidad de servicio en la empresa Natura Vive
S.A.C. es regular:

Tabla 18.- Calidad de servicio

Frecuen Porcenta
cia je
Muy 0 0%
malo
Malo 4 3%
Valid Regular 55 38%
0
Bueno 54 37%
Muy 31 21%
bueno
Total 144 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Muy bueno — 21%
Bueno (Y 7
Regular — 38%
Malo 3%

Muy malo IO%

0% 10% 20% 30% 40%
Figura 28.-Calidad de servicio

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 28, se observa la calificacion final a la variable calidad de servicio en la
empresa Natura Vive S.A.C.; donde el 38% de los clientes encuestados mencionaron que es
regular, mientras que para el 37% es bueno, para el 21% de los encuestados es muy bueno y
solo para un 3% de los clientes encuestados es malo el servicio ofrecido por laempresa.

Se evidencia que los servicios que ofrece Natura Vive S.A.C. estan al alcance del
mercado, diferencidndose por la oferta de aventura de alto riesgo (alta montafa) con
certificacion acreditada. Los resultados demuestran que la mayoria de turistas encuestados
calificaron como regular la calidad de servicios que oferta la empresa, asimismo la segunda
mayor calificacion es buena. Esto se debe a que la empresa cuenta con la capacidad de
cumplir lo prometido y cuenta con los bienes tangibles correspondientes y adecuados para
ofrecer servicios de turismo de aventura (instalaciones fisicas y equipo). Pero el nivel de
sensibilidad, la capacidad de respuesta de los trabajadores a los clientes cuando estan en
necesidad no siempre es la estimada; asimismo no todos los empleados son cuidadosos y
atentos con los clientes y algunos trabajadores no reflejan la suficiente confianza y la

confidencia para con los clientes.
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Existe una gran demanda de los servicios que oferta la empresa Natura Vive S.A.C. en

la ciudad de Cusco, esto debido a su gran trascendencia en el turismo de aventura.

Durante los ultimos afios tuvo un incremento constante, como se puede apreciar en la

siguiente tabla:

Tabla 19.- Demanda de servicios Natura Vive 2016-2018

Numero de clientes

Afos 2016
Enero 463.00
Febrero 401.00
Marzo 784.00
Abril 897.00
Mayo 992.00
Junio 996.00
Julio 1050.00
Agosto 1150.00
Setiembre 889.00
Octubre 845.00
Noviembre 698.00
Diciembre 870.00
Total 10035.00

Variacién porcentual

2017
555.00
423.00
830.00
923.00
1003.0

0
1084.0
0
1346.0
0
1200.0
0
906.00
847.00
704.00
912.00
10733.
00

7%

2018
561.00
438.00
875.00
984.00
1046.0

1183.0

1580.0

1429.0

939.00
859.00
729.00
930.00

11553.
00
8%

Fuente: Area de contabilidad Natura Vive
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Se observa que para 2017 se tuvo un incremento de 7% en la demanda de servicios a
comparacion del 2016, asimismo para el 2018 se tuvo un incremento de 8%. Estos
incrementos no necesariamente son por los servicios de Skylodge Adventure Suites
(capacidad limitada 12 personas para los 4 capsulas), sino por los demas servicios como Via
Ferrata, Zipline o la tirolesa.

Pero se observa que generalmente los meses con alta demanda son junio, julio y
agosto:

Tabla 20.- Porcentaje de clientes mensuales

Numero de clientes

Anos 2018 %
Enero 561 5%
Febrero 438 4%
Marzo 875 8%
Abril 984  9u
Mayo 1046 9%
Junio 1183 10

%
Julio 1580 14

%
Agosto 1429 12

%
Setiembre 939 8%
Octubre 859 7%
Noviembre 729 6%
Diciembre 930 8%
Total 11553 100

%

Fuente: Area de contabilidad Natura Vive
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16%
14%
12%
10%
8%
6%
4%
2%
0%

8%

Figura 29.-Porcentaje de clientes mensuales

Fuente: Area de contabilidad Natura Vive

En la figura 20, se observa las cuotas mensuales de demanda para el 2018, donde la
demanda mas alta es de 14% para el mes de agosto y la minima es del 4% y 5% para los
meses de febrero y enero, logrando tener una variacion de 10%. Para la capacidad instalada
que cuenta la empresa Natura Vive, esta variacion porcentual de demanda no es favorable,
debido a que no permite optimizar sus recursos. A pesar de contar con capacidad limitada
los servicios de la empresa, se puede apreciar gran pérdida de posibles clientes.

Tabla 21.- Demanda de turistas nacionales mensuales

Numero de turistas nacionales

Enero 6
Febrero 4
Marzo 9
Abril 10
Mayo 10
Junio 12
Julio 16
Agosto 14
Setiembre 9
Octubre 9
Noviembre 7
Diciembre 9

Total 116
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Figura 30.-Demanda de turistas nacionales mensuales.

Fuente: Area de contabilidad Natura Vive

En la figura 21, se observa las cuotas mensuales de demanda de turistas nacionales
para el 2018, donde la demanda mas alta es de 14 para el mes de agosto y la minima es de 4
y 6 para los meses de febrero y enero. La demanda de turistas nacionales a la empresa Natura
Vive es menor.

Tabla 22.- Demanda de turistas Internacionales mensuales.

Numero de turistas Internacionales

Enero 555
Febrero 434
Marzo 866
Abril 974
Mayo 1036
Junio 1171
Julio 1564
Agosto 1415
Setiembre 930
Octubre 850
Noviembre 722
Diciembre 921

Total 11437
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Figura 31.- Demanda de turistas internacionales mensuales.

Fuente: Area de contabilidad Natura Vive
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En la figura 22, se observa las cuotas mensuales de demanda de turistas

Internacionales para el 2018, donde la demanda mas alta es de 1564 para el mes de julio y la

minima es de 434 y 555 para los meses de febrero y enero. La demanda de turistas

internacionales es mayor en comparacion a la demanda de turistas nacionales en la Empresa

Natura Vive es menor.
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CAPITULO III
SISTEMA DE PROPUESTAS
3.1. Propuesta de programa de capacitaciones
Uno de los principales problemas detectados en la presente investigacion es la poca
confiabilidad, sensibilidad y empatia en los trabajadores de la empresa Natura Vive S.A.C.
La mayoria tiene conocimiento técnico sobre la maniobra en cada servicio que oferta
la empresa, pero dejaron de lado el conocimiento acerca de la atencion al cliente (subjetiva
— intangible), que concrete con la satisfaccion del cliente.
Por tanto, el presente trabajo de investigacion plantea la siguiente propuesta:
3.1.1. Objetivo
Alcanzar una propuesta de capacitacion para el personal de la empresa Natura Vive
S.A.C.
Mejorar el servicio prestado a los turistas extranjeros

3.1.2. Publico objetivo

Todos los empleados que laboran en la empresa Natura Vive S.A.C.

3.1.3. Elementos del programa de calidad

Alcanzar la calidad de los servicios que se ofertan, se debe basar en estas actividades:
- Satisfacer a los turistas.
- Disetiar el servicio de guiado.
- Asigna responsabilidades.
- Permanentemente reactualizacion de conocimientos.
- Controlar la calidad.
- Mejorar continuamente la calidad de servicio que se brinda.
Todos estos aspectos deben de concretarse en el servicio final que brinda la empresa
Natura Vive S.A.C., llegar a ofrecerle ese algo mas que el turista no esperaba, esa experiencia

que incluso podria cambiarle la vida y su forma de apreciar.
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La especificacion del servicio debe ser:
- Realizable, es decir que conociendo las posibles limitaciones puede llevarse a cabo.
- Medible, para poder evaluar hasta qué punto se cumple con el servicio y tomar las

medidas correctivas necesarias de no lograrlo.

3.14. Contenido de la capacitacion

El siguiente programa de capacitacion contempla los siguientes cursos de temas

especializados, que a continuacion se dara una breve descripcion de cada uno de ellos:

Curso - Taller Antecedentes del turismo de aventura en la empresa Natura Vive; en
este tema el participante conocera los antecedentes del turismo en la empresa Natura
Vive, asi mismo como ha ido evolucionando en el transcurso del tiempo.

Curso- Taller Turismo en alta montafia; Es importante que el participante conozca bien
qué es el turismo de alta montaiia, asi como su clasificacion para poder determinar qué
tipo de servicio es que se va a brindar al turista. Otro punto importante es mencionar
como esta el negocio turistico y la globalizacion y el comportamiento de los turistas,
asimismo conocer el codigo de ética.

Curso — Taller Manejo de los recursos naturales; Hoy en dia es importante que los
prestadores de servicios turisticos tengan el conocimiento de coémo administrar y el
uso que se le debe de dar a los recursos naturales, para esto es necesario sensibilizar a
todo el personal que este en contacto con el turista y para concluir con el tema es
indispensable saber la forma de inspeccionar y reparar los dafios al medio ambiente.
Curso — Taller Normas Turisticas; En este curso se mencionan algunas normas de
interés para la empresa. Ademas, se establece los derechos y obligaciones de los
trabajadores en la empresa Natura Vive y las posibles sanciones que se pueden generar
por no cumplir con algln requisito establecido por las normas que se rigen en nuestro

pais.
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e Curso - Taller Servicio — cliente: En el servicio al cliente se determinara algunos temas
que pueden ayudar a mejorar la relacion de los empleados y clientes, por eso se
determind una dindmica en donde le serd de ayuda al participante, de igual forma se
mencionan algunos temas como atencion al cliente, calidad en el servicio, cultura de
servicio para el personal de contacto, principios basicos de cultura turistica, piramide
de autoestima, el autoestima como base en el servicio, compromiso con la calidad en
el servicio, valor agregado, entre otros.

e Curso-Taller Calidad Humana: Este curso pretende que los trabajadores de la empresa
Natura Vive, sean lideres con gran desarrollo humano para poder ser los primeros en
el servicio turistico, contando con una gran inteligencia emocional e implementando
técnicas, valores y ética en el servicio turistico, son algunos de los puntos que se
mencionaran en este tema.

e Cursos- Taller Trabajo en Equipo: Es indispensable brindar este tipo de temas de los
cual es importante que los trabajadores de la empresa Natura Vive, conozcan las
estrategias y los beneficios de trabajar en equipo, logrando incrementar la
productividad en sus actividades.

e Cursos — Taller Comunicacion y solucion de problemas: La comunicacion es muy
importante en la empresa Natura Vive, ella pueden transmitir informacién es por eso
esencial que todos los integrantes de una empresa o negocio haya una comunicacion
asertiva para mejorar las relaciones humanas, para esto es necesario conocer algunas
herramientas que se mencionan en este curso, asi como el manejo de conflictos y como
solucionar problemas.

3.1.5. Material requerido para la capacitacion

A. EQUIPO

Para impartir el Programa de Capacitacion es necesario del apoyo de equipos y
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materiales para que le sea mas rapido y sencillo al facilitador y pueda transmitir sus

conocimientos, lo cual se consideraron necesarios los siguientes:

Laptop

- Cafon

- Extension

- Memoria USB

- Portafolio Materiales

- Plumones

- Hojas bond

- Papeleria (hojas blancas, lapices, lapiceras, folders, etc.)

- Folletos

Copias del material.
B. INSTALACIONES

Lugar en donde se impartira el programa de capacitacion es necesario que sea:

Lugar amplio y ventilado.
- Cuente con luz eléctrica

- Tenga un escritorio y mesas

Tenga sillas
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3.2.Propuesta de implementacion de un servicio especial o personalizado a la
habitacion (dentro del Skylodge), con el proposito de mejorar la satisfaccion del
cliente
Para incrementar la demanda turistica de la empresa Natura Vive SAC., es necesario
ampliar la oferta turistica para el mercado potencial, y que cada vez es mas exigente.
Dicha propuesta esta enfocada a brindar a los clientes los diferentes potajes y bebidas
tradicionales del pais, sin que el huésped se dé la molestia de salir de su Skylodge.
Por tanto, el presente trabajo de investigacion plantea la siguiente propuesta:
3.2.1. Objetivo
Incrementar la oferta turistica de la empresa Natura Vive S.A.C.
Ampliar el “servicio a la habitacion” para los huéspedes que se encuentran dentro
de tu skylodge y no quieren salir afuera.

3.2.2. Publico objetivo

Todos los turistas aventureros extranjeros y nacionales que quieran experimentar
un servicio completo dentro de su skylodge que ofrece la empresa Natura Vive S.A.C.

3.2.3. Elementos necesarios para un servicio especial

Ampliar los servicios a la habitacion dentro de los skylodge que los huéspedes
toman para vivir una experiencia Unica para lo cual se desarrollaran las siguientes
actividades:

- Bridar un mejor servicio al huésped.
- Oftrecer una carta selecta con los principales potajes y bebidas del pais.
- Satisfaccion total del huésped.

- Cubrir con todas las exigencias y expectativas del huésped.

Dichos itms deben implementarse e integrarse en los paquetes que brinda la

empresa Natura Vive S.A.C., de esta manera se mejorara el servicio al huésped,
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mejorando experiencia de estadia en el Cusco.
La especificacion del servicio debe ser:
- Realizable, Mejorar el servicio a la habitacion y otros servicios extras que el
huésped desee y se le pueda brindar en el menor tiempo posible.

3.24. Contenido de la implementacion del servicio a la habitacion

El siguiente plan de implementacion del servicio a la habitacion contempla los
siguientes aspectos técnicos, que a continuacion se dara una breve descripcion de cada uno
de ellos:

e Servicio de Calidad al Huésped en su Skylodge — Este servicio en personalizado,
ya que antes que el huésped llegue a su Skylodge, ya se sabe se sus preferencias
en cuanto a su alimentacion, asi como también sus exigencias en cuanto a las
bebidas, por otro lado, se sabe cudntos dias pernoctara y que actividades le
gustaria realizar a su eleccion.

3.25. Aspectos requeridos para la implementacion del servicio especial
A. Infraestructura
Para implementar el servicio a la habitacion en los Skylodge y conseguir una mejor
satisfaccion del huésped se tendra que crear o ampliar las siguientes areas:

- Cocina

- Comedor

- Bar

- Depositos

- Servicios Higiénicos

B. Equipos y menajeria
Se necesitara de todas las herramientas para preparar los potajes y bebidas; asi como

también para servirlos y llevarlos rapidamente a los skylodge donde se encuentran los
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C. Logistica

Se necesitara tener a la mano los insumos que se usaran para preparar los

diferentes potajes tradiciones; asi como también las bebidas selectas que seran servidas a los

huéspedes. Para lo cual se necesitara de los siguientes items:

- Almacenamiento: Determinacion del espacio de almacenamiento, disefio de

almacén y de los muelles de carga y descarga, configuracion del almacén,

ubicacion de los productos en el almacén.

- Manejo de mercancias: Seleccion de equipos, procedimientos de preparacion de

pedidos, almacenamiento y recuperacion de mercancias.

- Compras: Seleccion de las fuentes de suministro, calculo de las cantidades a

comprar, seleccion de los momentos de compra.

- Empaquetamiento: El disefio depende de: manipulacion, almacenaje, nivel de

proteccion contra pérdidas y desperfectos.

- Planificacion del producto: Cooperacion con produccién/operaciones,

especificando las actividades de los componentes, estableciendo la secuenciay

ciclo de operaciones.

- Gestion de la informacion: Recogida, almacenamiento y manipulacion de la

informacion, analisis de datos, procedimiento de control.

3.3.Propuesta de implementacion de un planeamiento estratégico para la empresa

Natura Vive S.A.C.

Esta propuesta es la mas importante ya que se pretende mejorar la gestion empresarial,

ya que es una herramienta que sirve para alcanzar las metas previstas, tomando en

consideracion los cambios y demandas que incide en el ambiente o entorno.

Por tanto, el presente trabajo de investigacion plantea la siguiente propuesta:

33.1. Objetivo

- Conocer y mejorar la operacion y administracion de la empresa Natura Vive S.A.C.

- Realizar una encuesta sobre clima organizacional, para conocer la perspectiva del
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cliente interno.

- Elaborar la matriz FODA, para ahondar en esa parte interna de la empresa, pero
paralelamente utilizarla como herramienta para conocer lo que sucede al exterior de
esta.

- Realizar recomendaciones validas que seran de gran utilidad para el mejoramiento
de su desempefio, basados en todos los resultados encontrados.

3.3.2. Publico objetivo

Para la alta gerencia de la empresa Natura Vive S.A.C.

3.3.3. Beneficios del planeamiento estratégico

Los beneficios concretamente son los siguientes:

e Daatodo el equipo un sentido de direccion

o Incrementa la rentabilidad y la cuota de mercado del negocio

e Aumenta la longevidad del negocio

e Aumenta la satisfaccion laboral al dar sentido y proposito

o Establece una diferenciacion y evita la convergencia competitiva

e Permite tomar mejores decisiones

e Incrementa la eficiencia operacional

o Identifica y establece prioridades para la organizacion.

o Establece una estructura para coordinar y controlar las actividades.

e Reduce los efectos y cambios adversos.

e Permite que todas las decisiones estén alineadas con los objetivos.

e Reduce el tiempo y los recursos que se invierten en la correccion de decisiones
erroneas.

e Facilita la distribucion del tiempo y los recursos.

e Fomenta una mejor comunicacion entre los miembros del equipo.

o Da una base para establecer las responsabilidades individuales.

e Ofrece un método operativo para enfrentar problemas y oportunidades

3.34. Proceso de la planeacion estratégica

Para la realizacion del debido proceso de la planeacion estratégica tiene que tomar
en cuenta varios criterios en comun, dando especial atencion al establecimiento de los

objetivos organizacionales; asi como también preparar los presupuestos y planes operativos

e Fase de establecimiento de objetivos: Esta es la fase inicial de la planificacion

estratégica, en la que las metas de la organizacion se descomponen siguiendo la
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estructura organizativa para obtener objetivos cuantitativos.

Fase de analisis externo: En esta fase, se utilizan técnicas que permiten obtener una
serie de previsiones acerca de las condiciones del entorno en el futuro, en particular, las

amenazas y oportunidades que presenta dicho entorno para la organizacion.

Fase de analisis interno: En esta fase, se trata de determinar las fuerzas y debilidades de
la organizacion al llevar a cabo su actividad. Se ha desarrollado por parte de la comunidad
cientifica una amplia gama de herramientas para estudiar la organizacion de forma
analitica; desde el punto de vista interno de Ansoff (1965); el analisis de la organizacion
a través de sus actividades mediante la cadena de valor (Porter 1985); el estudio de los
recursos y capacidades de la organizacion (Grant 1991, 1996: cap. 5) el enfoque en la
deteccion de competencias distintivas (Hamel y Prahalad 1989, 1995).

Las fases de andlisis interno y externo proporcionan informacion, la cual puede ser
transformada en conocimiento para la organizacion, tanto de las circunstancias actuales

como de su evolucion en el futuro (Hax y Majluff 1991).

Fase de evaluacion y seleccion de la estrategia: Partiendo de ese conocimiento quese
obtuvo en las fases anteriores, se llegaran a unas posibles estrategias que mejoren
aquellos aspectos en los que se tienen falencias y se acentien aquellos que se encuentran
bien; teniendo como guia durante todo el proceso el logro de esos objetivos propuestos

inicialmente.

Fase de elaboracion de la estrategia: Una vez se ha determinado la estrategia a seguir
por la organizacion, ésta debe convirtiéndose en programas de accion, los cuales tienen
asignados unos recursos que se establecen en el presupuesto y para los que se han

marcado unos objetivos. Dichos objetivos permiten medir y controlar el grado de
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ejecucion de los diferentes programas, y en definitiva de la estrategia.

e Control del desempeiio: Finalmente, desde los objetivos, presupuestos, estrategias hasta
los programas se integra en un conjunto de planes operativos, denominado “plan
maestro”. A cada elemento de la estructura se le encomienda una parte de los objetivos,
presupuestos, planes operativos y programas de accion (Mintzberg 1994:62), de manera
que pueda llevarse a cabo un control del desempefio de la estrategia articulada en dicho
“plan maestro”.

3.3.5. Analisis organizacional
A. Cliente interno

Clima Organizacional

Para realizar un buen proceso de planeacion estratégica es necesario tener suficiente
informacion sobre todos los aspectos de la organizacion, para que este se pueda realizar de
manera adecuada, por consiguiente, el concepto de clima organizacional ha tomado una gran
importancia considerandolo parte fundamental de la estrategia de una organizacion.
Debido a que identificar todos sus componentes proporciona retroalimentacion acerca de los
procesos que determinan el comportamiento organizacional y permite, ademads, introducir
cambios planeados tanto en las actitudes y conductas de los miembros, como en la estructura
organizacional.

Por consiguiente, el clima organizacional radica en que ese conocimiento acerca de
la percepcidn que los trabajadores que son los asimilan las realidades laborales a las que se
enfrentan dia a dia; las cuales abarcan la relacion con sus compaiieros, jefes y clientes,
condiciones de trabajo y satisfaccion con este, pueden ser utilizadas en la toma de decisiones
cuando se lleva a cabo el proceso de planeacion estratégica.

Para dicho analisis se evaluara las siguientes condiciones:

- Comunicacion.
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- Innovaciéon y Cambio
- Condiciones de trabajo
- Productividad, calidad y resultados
- Satisfaccion laboral

B. Administracion del capital humano
Teniendo en cuenta que el capital humano es el pilar de toda organizacion se le
recomienda en es te caso que la empresa Natura Vive S.A.C. que realice inversion
en capacitaciones para sus empleados ya que se encuentran limitados en la
actualizacion de sus conocimientos ya que por sus propios recursos no es posible
hacerlo. Dicha empresa turistica podria obtener una mayor eficiencia en el

servicio lo cual es su principal recurso para incrementar la rentabilidad.

C. Matriz FODA

El fin es identificar las estrategias para aprovechar las oportunidades externas,
contrarrestar las amenazas, reunir y proteger las fortalezas de la compafia y erradicar las
debilidades. De manera mas general el proposito de un andlisis FODA es crear, reforzar o
perfeccionar un modelo de negocio especifico de la empresa que intensifique, adecue o
combine mejor sus recursos y capacidades con las demandas del ambiente en el que opera.
Los administradores comparan y contrastan las diversas estratégicas alternativas posibles
entre si después identifican el conjunto de estas que creardn y sostendran una ventaja

competitiva.
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Tabla 23.- Matriz Foda empresa Natura Vive SAC.

MATRIZ
FODA
FORTALEZ DEBILIDAD
AS ES
: CAPACIDAD LIMITADA DE
UBICACION ESTRATEGICA PASATEROS
o
9 PERSONAL CAPACITADO DEFICIENTE SERVICIO AL
& MONTARA CLIENTE POR PARTE DEL
= RECURSO HUMANO
% EQUIPOS MODERNOS Y EN
@ AQDECUADAS CONDICIONES DEMASIADO TIEMPO PARA
2 HACER UNARESERVA CION
< CON ANTICIPACION EN
< TEMPORADA ALTA
OPORTUNIDADES AMENAZAS
EXCLUSIVIDAD DEL SERVICIO RAPIDO CRECIMIENTO EN
LA COMPETENCIA DEL
w
9 RUTA O DESCANSO AL UBICACION EN ZONA DE
w
0 PARQUE ARQUEOLOGICO DE RIEZGO DE DESLIZAMIENTO
@ MACHUPICCHU DE ROCAS
s TENDENCIAS
< DESFAVORABLES EN EL
MERCADO HACIA EL
DEPORTE DE AVENTURA

Fuente: Elaboracion Propia
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CONCLUSIONES
PRIMERA
La calidad de servicio influye de manera directa en la demanda de turismo de aventura de
la empresa Natura Vive S.A.C, Distrito de Ollantaytambo, Provincia de Urubamba y
Departamento de Cusco — 2018. La calidad de servicio es fundamental ya que trata de las
necesidades y expectativas del cliente, para lo cual se debe priorizar lograr la satisfaccion
de los clientes, de esta manera incrementar la afluencia de clientes.
SEGUNDA
El 38% de los turistas califica como regular la calidad de prestacion de servicios de turismo
de aventura en la empresa Natura Vive S.A.C, Distrito de Ollantaytambo, Provincia de
Urubamba y Departamento de Cusco; esto debido a que el 47% de los clientes calificaron
como regular la confiabilidad, el 43% de los clientes calificaron como regular la
sensibilidad, asi como el 56% de los clientes calificaron como regular la seguridad, el 45%
de los clientes calificaron como regular la empatia y el 50% de los clientes calificaron como
bueno la dimension tangibles.

TERCERA

La demanda de servicios es regular en la empresa Natura Vive S.A.C, Distrito de
Ollantaytambo, Provincia de Urubamba y Departamento de Cusco — 2018; esto debido a
que se llega a cubrir casi el 100% de la capacidad instalada solo los meses de junio (10%),
julio (14%) y agosto (12%); mientras que los siguientes meses existe una baja demanda de

clientes para cada servicio ofertado por la empresa.
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RECOMENDACIONES
PRIMERA
Se recomienda a la empresa Natura Vive S.A.C, debe brindar una atencién mas
personalizada, empezando por saber sus preferencias y gustos del cliente o huésped de
manera anticipada, de tal forma ya la empresa sabe con qué tipo de cliente esta tratando en
otras palabras “estar un paso adelante”; con esta politica se mejoraria la calidad en el
servicio.
SEGUNDA
Para mejorar los indices de satisfaccion de los clientes de la empresa Natura Vive S.A.C,
debe poner mayor empefio en todos los aspectos de prestacion de servicio y la empatia, se
recomienda capacitar y entrenar al personal de la empresa especialmente los que tienen
contacto directo con el cliente para que pueda brindar un servicio cordial, amable y
esmerado enfocado a satisfacer todas las expectativas del huésped.
TERCERA
Se sugiere redactar un manual detallando los pasos a seguir desde el primer contacto con los
clientes, detallando paso a paso cada proceso como el briefing de bienvenida y el manejo
técnico de todas las actividades, teniendo asi una guia a seguir para mantener los estdndares

de calidad de los servicios prestados.
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CALIDAD DE SERVICIO DE TURISMODE AVENTURAY SU INFLUENCIA EN LA DEMANDA DE TURISMO EN LA EMPRESA
NATURA VIVE S.A.C, DISTRITO DE OLLANTAYTAMBO, PROVINCIA DE URUBAMBA Y DEPARTAMENTO DE CUSCO -

2018.
TECNICAS E
INSTRUMENT
, VARIABLES METODO ,
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS v v POBLACIO OS DE
) N RECOLECCIO
DIMENSION DISEN
N
ES (0]
DE
DATOS
Problema general Objetivo general Hipotesis general VI: CALIDAD Alcance Poblacion: Técnicas
(Coémo la calidad del Determinar la influencia | La calidad del servicio DE investigacion La poblacion
servicio de turismo de de la calidad del servicio | de turismo de aventura SERVICIO de estudio, de la
aventura influye en la de turismo de aventura en | si influye en la | e Confiabilidad Explicativo— sera el total | investigacion:
demanda de la empresa la demanda de la empresa | demanda de la empresa | e Sensibilidad descriptivo de  clientes e Encuesta
Natura Vive S.A.C. en Natura Vive S.A.C en el | Natura Vive e Seguridad por mes de la e Observacién
el Distrito de Distrito de Ollantaytambo, | S.A.C. en el Distrito de e Empatia Enfoque empresa
Ollantaytambo, Provincia de Urubamba y | Ollantaytambo, e Tangibles Natura Vive | [pstrumentos de
Provincia de Urubamba Departamento de Cusco — Provincia de Urubamba Disefio  de SAC, un | |, investigacién:
y  Departamento  de 2018. y Departamento de total de 1046 e Cuestionario
Cusco — Cusco — 2018. clientes. ,
e (uia d
20187 Muestra: El

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipétesis especificos




* (En qué medida el
servicio de turismo de
aventura — Skylodge
de la empresa Natura
Vive
S.A.C. cumple
aspectos de calidad en
el Distrito de

Ollantaytam
bo, Provincia  de
Urubamba y
Departamento de

Cusco —2018?

(Como es el nivel de
seguridad del servicio
que brinda la empresa

Natura Vive S.A.C,

Distrito de
Ollantaytambo,

Provincia de
Urubamba y
Departamento de

Cusco —2018?

(Cudles son las
estrategias de

propuesta que

* Determinar los aspectos
de calidad en turismo de
aventura que cumple el
Skylodge de la empresa
Natura Vive S.A.C en el
Distrito de
Ollantaytambo,
Provincia de Urubamba
y  Departamento  de

Cusco —2018.

Conocer el nivel de
seguridad del servicio
que brinda la empresa
Natura Vive S.A.C,
Distrito de
Ollantaytambo,

Provincia de

Formular las estrategias
necesarias para mejorar
la calidad de servicio y la
demanda de turismo de

aventura de la empresa

El servicio de turismo
de aventura — Skylodge
de laempresa  Natura
Vive

S.A.C. cumple aspectos
de calidad y apertura un
segmento de demanda
turistica exclusiva en el
Distrito

Ollantaytambo,
Provincia de Urubamba
y Departamento de
Cusco — 2018.

*. El nivel de seguridad
alto  establece  un
mayor interés por el
servicio que brinda la
empresa Natura Vive

S.A.C. del Distrito de

Ollantaytambo,

Provincia de
Urubamba y
Departamento de

Cusco es alto.

* Las estrategias de
propuestas si permite
la. mejora de Ila
calidad de servicio y

la demanda de

de

experimental

tamafio de
la muestra
es de 144

clientes.




permitirda mejorar y
ampliar la calidad de

servicio y la demanda

de

turismo de aventura

dela
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turismo de aventura de Natura Vive S.A.C, empresa Natura Vive DEMANDA
la empresa Natura Distrito de S.A.C, Distrito de| TURISTICA
Vive S.A.C, Distrito Ollantaytam
de Ollantaytambo, bo, Provincia de e Demanda
Provincia de Urubamba y turistica
Urubamba y Departamento de Cusco real
Departamento de -2018. e Dema
Cusco —2018? nda

turistic

a

potenc

ial
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Anexo 2. Instrumento
CUESTIONARIO

CALIDAD DE SERVICIO DE TURISMO DE AVENTURA Y SU INFLUENCIA EN LA
DEMANDA DE TURISMO EN LA EMPRESA NATURA VIVE S.A.C, DISTRITO DE
OLLANTAYTAMBO, PROVINCIA DE URUBAMBA Y DEPARTAMENTO DE
CUSCO -2018.

PROCEDENCIAL: ....ctiiiiiiiiiiiiiiiiiiiriitiietitciatiatesasiassnsssscnns

INSTRUCCIONES:

Estimado colaborador, el siguiente cuestionario fue elaborado para conocer su opinion acerca
de la percepcion de la calidad del servicio de la empresa de servicios turisticos.

A continuacion, le presentamos la escala de medicion:

1 Totalmente en desacuerdo

2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 Medianamente de acuerdo

5 Totalmente de acuerdo.

ENCUESTA AL TURISTA 1 2 |3 |4 5

CONFIABILIDAD

Cuando en la empresa turistica prometen hacer algo en cierto
1 | tiempo, lo cumplen.

La empresa turistica soluciona el problema o brinda
2 | informacion en el tiempo pactado.

El precio del servicio brindado en la empresa turistica es
3 | adecuado.

SENCIBILIDAD

Se percibe que los empleados de la empresa turistica siempre
4 | se muestran dispuestos a ayudar al cliente.

Se percibe que los empleados de la empresa turistica le
5 | dedican

el tiempo adecuado al requerimiento.

Se percibe que los empleados de la empresa turistica
6 | responden

de manera clara y precisa a sus preguntas.

SEGURIDAD

7 | Siguid un plan de seguridad al inicio y al final del servicio
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contratado
Se percibe que los empleados de la empresa turistica estan
8 | capacitados adecuadamente para realizar este tipo de servicio
9 | Se ha sentido seguro con el servicio contratado.
EMPATIA
Los empleados de la empresa turistica les dan a sus clientes
1 |una
0 | atencidn personalizada.
Los empleados de la empresa turistica comprenden las
1 | necesidades especificas de los usuarios.
1
ELEMENTOS TANGIBLES
Los equipos de la empresa turistica tienen apariencia de estar
1 |en
2 | buen estado.
Los vehiculos de transporte son apropiados para el tipo de
; servicio que se ofrece.
Los equipos utilizados para realizar el turismo de aventura de
1 | alta montafia estan visiblemente certificados.
4
Las instalaciones fisicas de la empresa turistica son
1 | visualmente
5 | atractivas.
Percibe que los moédulos de vivencia son de alta resistencia y
1 | visiblemente seguros.
6




NATIONALITY: «eeiteiiiiiiiiiiiititiittieeieiieeiatiesesassascnssscenns

QUESTIONNAIRE

QUALITY OF ADVENTURE TOURISM SERVICE AND ITS INFLUENCE ON
TOURISM DEMAND IN THE COMPANY NATURA VIVE S.A.C,
OLLANTAYTAMBO DISTRICT, URUBAMBA PROVINCE AND CUSCO

DEPARTMENT - 2018.

INSTRUCTIONS:
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Dear collaborator, the following questionnaire was elaborated to know his opinion about the

perception of the service quality of the tourist services company.

Next, we present the scale of measurement:

1 Strongly disagree

2 Disagree

3 Neither agree nor disagree

4 Medium agree

5 Totally agree.

SURVEY TO THE TOURIST 5
RELIABILITY
When the tourist company promises to do something at a
1 | certain time, they comply.
The tourist company solves the problem or provides
2 | information in the agreed time.
The price of the service provided in the tourist company is
3 | adequate.
SENSITIVITY
It is perceived that the employees of the tourist company are
4 | always willing to help the client.
It is perceived that the employees of the tourism company
5 | dedicate the appropriate time to the requirement.
It is perceived that the employees of the tourism company
6 | respond clearly and precisely to their questions.

SECURITY
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It is perceived that the employees of the tourism company are
adequately trained to perform this type of service.
7
You feel safe with the service provided by the employees of
8 | the
tourist company.
9 | He has felt safe with the service contracted.
EMPATHY
The employees of the tourism company give their clients
1 | personalized attention.
0
The employees of the tourism company give their clients
1 | personalized attention.
1
TANGIBLE ELEMENTS
The equipment of the tourist company seems to be in good
1 | condition.
2
1 | Transport vehicles are appropriate for the type of service
3 | offered
The equipment used to carry out high mountain adventure
1 | tourism is visibly certified.
4
The physical facilities of the tourist company are visually
1 | attractive.
5
You perceives that the modules of experience are highly
1 | resistant and visibly safe.
6
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CUESTIONARIO HEVA A LA EMPRESA

Con &l fin de forkalecer mas este sector, se esta realizando, con caracher
dentifics, desde la Universidad, un ashudio a nivel nadianal scbre la calidad en
el Turlsmo Active.

Le pedimos su colaboracidn para rellenar con la mayoer veracidad posible
eta csestionasdtio, Todos los datos se ratardn con absoluta discrecion,

| ler APARTADO DATOS GENERALES |

CCAA oo lv's que ssti registrada: | NATURAVIVES.AC |

Axnbate aboral {ares con s "X
[ Local Provineial | Autondimnico S bounl Luteruwacionsl
| X

Foanan jurldicn; (naica ool s “X")

Sl |  S.A Sl | SCoop. | Otrss: cuiles |
X

En qué cpiprafe estd inscrita lacmpresa | _ = -
e el 1egmaire mercil [LALEL TURISWIO DE AVENTUIRA

Cudnios 8itas Ueva dada de ala v fmcionando come empresa. 7 AMOs

Cisiilas veces la cantlaad de adnnasmidor o ml:uul MLIMC
Cuddnitng veces ha consbiado de poinlie. | RWUNCA | Cudblos soems lnmum-mmlﬂl

Ciinitng veces ha cnmbiado ¢l fin o los oljetivos estafiitasos de s enidad | 10 WECES

1
Cudnios mescs al o s iobaja 12 MESES Cuantos productos propios ofreces. |
SKY LODGE

Cieal e v activedac] “esteelin™. By nas dsinnaulala

En qué meses del alle Gene mayor pefividad empresanmal:  JUNED, JULICY AGCETO
|_H.-"?-=‘_ﬁ MISMISC, | TEMPORALES
|

JCvwnios tralapulares necesita la enpresa’;

ki voliEnen eeonbimien dppaginanlds gmiisve L cinpseua? I

gPrescntan las cosntas anvales en el fegistro mercaiml? EI NGO

JCukuilas bases de apemeiones peace adeiishs del doauelio mtlal!'[ o2

A0 g1sl e enbin Areas A lantifica mids el jutlil de s cigieeiaT
mu: AGUA _|

;0 poscentage ld-EII'h.Ei:E[lTl:r Al gnaman & cada wuade ealas ANeRs Codn egpesare del

sector? Turkano ":!-"i'l- | | % |
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indique of nived Ge imporancia (dei 1, poca, al 5, mucha) que le 2signaria a os
cferentes pardmetros multdmensionales que se le muestan, as come la valoragign de su
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empresa (52 o NO), Gradas,
2* APARTADO: CUESTIONARIO ESCALA
0. FNTIDAD Impictnos | Vb
V| Hacer un eshudio de viabiludad anpresasal 1(20d 14 ® [ NO
I | Poseer imlacion oficial o formiacido. ¢l responsable al trense de la empeesa, 121314 A | NO
1 | Tener formacidn en ambitos coneretos del sector, ef responsable de laempresa [ 12135 |4 N | NO
4 | Realizar 1a cosselrors o andironia sobe la calidad del senvicio ennnido, 1/2]X/4 51 [ NO
3 | Poseeruna bermmicnta para medir [a satistacsion del sliene, 112134 R | NO
& | Pertenecer p una asociacton de enipresas del sectorgompetente. 1215 |4 DERSE | NO
T | Exizir crilerios concrelos pars pertenecer i o asociatitn e egnesas. 11 (2 D8 (4 SRS 8O
| Posoer i sistemn de atencioa al cliente. 1(213 % NO
¢ | Poscer v mostrar algin tipo de recopocmuento o premuo publico. 1{2Ix]4 NO
0 | Dessollar alius sastonsy de calulad gue iejeee el servicn de L eugress HESREY NO
L ACLIVIDAD “Estrells™ Bisprtamcla | Viboraihin
! | Destacarse por un tipo de actividad “estrella”. 1o mas demandada, portemporada | 1|2 15 (4 [MIN | NO
2| Taer unias exueencrss coneretis. Lisca ef clente prra cealuzas s activubad, 1123 (%[SEIN | NO
3 | Vadorur bos conocinnennos del chente gue requiere L actividid "estrells™ 1215 IR SES I NO
41 Posoer un protocolo (eserno) sobire 1 sistema de acnuscion con ¢stn actividad. 1213 K|35 | NO
3 | Tener i rabo leawcoschentesshficultal pocevanto y i bajo de loswmmal. |1 R |3 (3| SEX | NO
§ | Taier eslxml.hdo de canrgetic mSOmIACIon previa siles de vealizn Bachiadid |12 153 (X% INO
7 | Conocer Ia narmativa cspecificn 3 actual que regnla osta actividad 1213/ 4|X¥ | NO
¥ | Mosing publicanente los requennzenton § penuisos para reabzar esta acivadad, |7 12 13 13 | RESE | NO
3 | Poseer b actividad adyptads 3 personias con algim ipo denscesbidespecial (X2 ]3[4 | S)S1 [ M0
o | Idennficar y mostrar fos niveles (dificultad v destreza) de Ja actimdad ~eserlla™ |12 13 1% [5)ST | NO
| LRECURSOS MATERIALES apwimeis | Veloratiin
|| Disponier y mostiar matersal qmﬁm [ mah achnadad. 121312 |REM | NO
! | Sustituir o materizl por caducidad de su vida unl. L2531 [XE% [ NO
3 | Sushihur e muatenial pos detenoro. T[2]3 3% | NO
| | Sustilur ef aterl ot 1o poseer b tsisasy e idenh etiva, 1213 2K | NO
Y | Coutrolar ¢f posibde matenal aportado poe los uszanos, L2154 [XQBSI [ NO
6 | Apostar isttensal de sustitieion Al clieste en caso de no cumplis los requsitos, | 1218 12 | XRS] | D)
T | Poscer un responsable de matenal o reconocer Is asgsacion de el tazen 1|23 [4|xIxn [ NO
¥ | Urilizas maerial uptciﬁw aga cada actsvadad, 12154 |xN INO
? | Conocer y reabizar acciones de mustenimiento que han de locerse slpwarerial - |1 |2 |3 |3 | SEX [ NO
@ | Controbr, de form sistenmtizada y profocoluzads, e uso del meteral, T[2]33|x]% [NO
3. SEGURIDAD  Lmpartisch | Videracku
T Repusas poueos bisicos de seguidad y bormas de suiopreioccion BN E3)
2 | Recorddu Ia obligaturiedid de segr bas wslicaciones del responsable. {11215 |4 1Y% | NO
3 | Poseer un sezmo de sesponssbalidad vl Por ssiestro v por victiax. 1[213 4| XX [ NO
4 | Tener un sepuro de ssistencia o accideare que cubra las paumerss curss. B(2l3/4|5Q80 |90
3 | Poseer franquicia B(213 2|5081 M0
& | Mostras Ja tinakscson ofscial de Jos respoasables de bs achivrdad 12133 | %R | NO
T | Puseet. bos 1espotsables de b actividad. otros elemnentos de sezundsd. 11215314 |XI¥ 'NO
1 | Tenier 1 protocolo de achiacion y seitmiento i caso de accidenle R[(215|4|SESI [ NO
¥ | Realizar controles meteoroldoos peotodolzados. N(2I5][3[SQSI IND
0 | Poseer una comuiieasion protocolizaks durante ¢l tausourso & Ly scnvidad, R|2/5 3|5 [NO
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4, MEDIO AMBIENTE NATURAL.

2

:

Conoods 1a parmistive medsoanlueatal & cieo al espacio se pefisre.

L

s
-

-

Faforatar & ks admavstraddn anibiental conpesente de la priotis de actividadss

* &

Mostrar los permisos pertinentes ds b adunimistracion en tems mmbssntabes.

Posesr v ostrar b soaus ISO 13000 o safilares.

w
—

Restizar o andlisis sobre los Hipsctos medso anbientales de las attividade:

Reconoces & sdenhificar 1 formeeion complamentann en temas smbjentalse

Realizar aociones d¢ 102)0ra 0 recuperacica ambiendal.

Couocer 13 evahiacitn: contiums ansbisesal que pusds sopoetas 12 2003 watural.

Revisar con ¢l clicnfe las wedidss medsonmibrentales mas mmportantes.

L IR LA B e B )

Protocofizar durante b actridad alguoa tansmson de valores ambientales.

NH‘O”!JIJIJM

e | et e | ] e [ |

-a-a-s%ll-u
Wil salanlalale
38 |50 130 |5€ 38 (56

HEEEEE S EEE

S RECURSOS HUMANOS (RR1H)

E

E

Poseer an dosumento que refiese of perfil v seleczicn ded paesto laboral.

Mostrar 1 tiacian o fommaion oficial de fos resprmsahil=s de by scmydad

Realizar bz tipo de segumsento profesional 4 los tesbsjadores.

Exiar algn tipo de reciclae, protocolizado, pana los empleados de s cogresa

o

Poszer wmi ived baso de rotaeabn de pessonal

LPSIE- -} TR P D)

Diseflar 1 esqquema oqemiiizsesonal de La estrucnees de los RRHH d2 la ampeesa

mmmwmmmmfmﬂmm

Bt ALt S

Reconoser su experiensia, ctialificacdn, trttlacién yio responsabilidad

Posser @ proceso g2 tratangeio jutermo de enores del trabamdor.

Sl@iwm| i ] Sl e -

Aportar matersal especific, persoumd y adesuado pars s segnridad

———"-——.-—n.——-—

Srltae basolte 1t vaite (v v

Ll e |

A 106 Pl | | e | ] e e |l | 2

uua—-au-

3|3(5%|8|%|3|3/3|3

6. CLIENTE

5

iﬂ

Medit s calidad del servicso que perciben los clitutes.

s

Reconoder que paranictros de cahdad percabe mi clisite,

A

Utihzar v sistema de fidelizacion y splicarlo de forma estructrada.

Fornalizar pot oo Ala(k o de cOrtiras o MTonzeHn pare rcalitt I sctisyiad

Enformar o clisnte (docmctido protocolizad quie reflefe modo ¥ costenido)

Kdentificar un proceso pam la gestion de quesas,

o |

Enformar ¢ idenhificar Jos servcios goe se ofrecen.

alralralralivalvalre

Realizas o seguinviento de upitida ] cliznte. de forma sisteuntizads

Posesr de forma protocolizada of tratamiendn da Jas actividades con menores.

-owqau&luw—

Jlentilicas conoxanuenios pars rats 3 cokelivs con wecestdadas especiales,

u——o—l—-——-————i

A

] g [ | DG | s | ) o | s |

o f | e | e f e | e [ [ et | 9%

SIS
Ll

8|3|&|813|3|&|3|3|2

| 3er APARTADO: PREGUNTAS COMPLEMENTARIAS

Ssdials €] nivel de pmportasia que wisd coosiders qus Is da < clicaic o 55105 wipectos de la calidad

temends en cosets que o "1" es poca anportan y ol 87 nwscha?

Atencodn of cheate
Atractivo de Las acevidades

z !
2

Prodoctos
2 | Profesionslidad

v
Rl el

Amalilis) 1[2:3 «IE Percepeilo s sapttios ¢l serncio
4

EM
| -
)

Cavacadad de respascty Protsalidad

Coservicatm del cntono

Sanefacsitn ded producio

Efeetividad en o easvicio Sepmidad
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Tnstalacacmes 2

§ | Trmmmento de kas reclamsoses
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por su participacion.
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Anexo 3. Certificados y Constancias

MUNICIPALIDAD, DISTRITAL DE OLLANTAYTAMBO
UDAD Bmﬁ}&m-mmgmm

e J \_’ ) __,.“..r
ICENCIASDE EUNCIONAMIENTO

. LEY N° 28976
"R |

B

-_A_L‘gm; g |

Licencia de funcionamiento Municipalidad de Ollantaytambo
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Dirs »
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GOBIERNO REGIONAL CusCO

DIRECCION REGIONAL DE COMERCIO
EXTERIOR Y TURISMO - CUSCO

DE CONFORMIDAD CON EL DECRETO SUPREMO N* 004-2016-MINCETUR

CONSTANCIA

N°® 818 -2018.GR CUSCODIRCETUR-DT

SKYLODGE ADVENTURE SUITES/ SACRED
LaAgenca de Vimes y Tunsmo. VALLEY VIA FERRATA & ZIPLINE

Uticadoen._ PACHAR S/N

__OLLANTAYTAMBOpovincia URUBAMBA

Distrito Regon Cusco

Ha cumpiido con presentar la DECLARACION JURADA de conformidad con el Decreto Supramo
N"004-2016 MINCETUR, como AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO.

Clasificado como- OPERADOR DE TURISMO

Sendola Razon Sooel _ NATURA VIVE S.A.C.

Repieseniadn legamente oo NATALIA RODRIGUEZ ROMERO

con RU.C N 20490257188

Se expide (& prasents Constancia 4 soliotud esonts dal mterssado, para 108 fines correspondientes

Cusco, 23 DE AGOSTO DEL 2018

GOsigR
@M*’-‘fﬁ-‘ PALIE

E3TA CONSTANCIA £5 NTRANSFER/BLE Y DEEERA FIGURAR EN UN LUGAR VISBLE DEL ESTABLECIMIENTO 7000 CAMSH) DE LBICACION




129

Constancia de prestador de servicios DIRCETUR.

A Cétur

CilsED ===

GOBIERNO REGIONAL CUSCO

DIRECCION REGIONAL DE COMERCIO
EXTERIOR Y TURISMO - CUSCO

CERTIFICADO DE PRESTADOR DE SERVICIO DE TURISMO
DE AVENTURA

N°: 004- 2018-GR CUSCO/DIRCETUR-DR

La Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de Cusco de conformidad con el D.S.
N° 005-2016-MINCETUR, Reglamento de Seguridad para la Prestacion del Servicio Turistico de
Aventura; D.S.N° 004 -2016-MINCETUR, Reglamento de Agencias de Viajes y Turismo; Ley
N°® 26935, Ley de Simplificacion de Procedimientos Administrativos y las Autorizaciones
Sectloriales de laAgencias de Viajes y Turismo dedicadas ala Actividad de Turismo de Aventura.

CERTIFICA

A LA AGENCIA DE VIAJES ¥ TURISMO DE Razow socia, NATURA VIVE S.A.C.
SKYLODGE ADVENTURE SUITES/ SACRED VALLEY VIA FERRATA & ZIPLINE

NOMBRE COMERCIAL:
CONSTANCIA DE PRESTADOR DE SERVICIOS TURISTICOS N°: ~ 818-2018-GRCUSCO/DIRCETUR-DT

RUC: 204902 T B

omeccionen:. PACHAR S/N - OLLANTAYTAMBO- URUBAMBA

SE EXPIDE EL PRESENTE CERTIFICADO COMO PRESTADOR DE SERVICIOS DE TURISMO DE AVENTURA EN LA PRACTICA
DE LAS SIGUIENTES MODALIDADES Y LUGARES AUTORIZADOS CON R.0 033-2018 GR CUSCO/DIRCETUR-DR.

S MODALIDAD DE ZIPLINE, PACHAR KM 82-84 - CERRO KUNOC - OLLANTAYTAMBO

< MODALIDAD DE ESCALADA, PACHAR KM 82-84 - CERRO KUNOC - OLLANTAYTAMBO

GO GIONAL CUSCO
o=y Dimecin Comencio Extedor y Turamo
-

i

“Tic Rosehdo A. Baca Palomino 25 DE OCTUBRE DEL 2018

Cusco,

(3}

(4

ESTE CERTIFICADO ES INTRANSFERIBLE, Y DEBERA FIGURAR EN UN LUGAR VISIBLE DEL ESTABLECIMIENTO. TODO CAMBIO DE UBICACION,
RAZON SOCIAL Y NOMBRE COMERCIAL DEBERA SER COMUNICADO A LA DIRECCION REGIONAL DE COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO CUSCO
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Certificado de prestador de servicios de turismo de aventura Gobierno Regional del

Cusco.
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Materiales para la construccion del Skylodge
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los materiales

Cuerdas que se utilizaron para subir
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Anclaje del Sky lodge a la roca.



134

Construcci(:)n del Skylodge.
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Revestimiento del Skylodge

l"

Uso de sistemas de cuerdas y poleas para subir los materiales.
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Colchones subidos por los guias para el equipamiento del Skylodge.
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Dormitorio Skylodge



139

Capsula comedor
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Platos servidos en la Capsula Comedor
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Traslado de insumos hacia el Slylodge
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Revisor de lineas de vida
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Cursos de primeros auxilios hacia el personal



145

Curso de cuerdas hacia el personal.
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Equipo Natura Vive S.A.C.



