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Resumen

Este estudio tuvo como objetivo analizar cdmo el acceso a la informacion turistica se relaciona
con la satisfaccion del turista en su visita al nacleo del Centro Histérico del Cusco en 2022. Se
empled un enfoque cuantitativo con un disefio transversal y métodos de correlacion, utilizando una
muestra de 167 turistas seleccionados mediante un muestreo probabilistico aleatorio simple. Las
técnicas de recoleccion de datos incluyeron encuestas que permitieron evaluar la percepcion de los
turistas sobre el acceso a la informacion turistica. Los resultados mostraron que el 50,9 % de los
turistas califico el acceso a la informacion como "moderado™, lo que sugiere una experiencia mixta.
A pesar de que la mayoria de los turistas reportd una satisfaccion general positiva, se identificaron
areas de mejora en el cumplimiento de expectativas y el desempefio percibido de la informacion
disponible. En cuanto a la relacion entre el acceso a la informacion y la satisfaccion, se encontrd
una correlacion significativa con un p-valor de p < .001, es decir es débil, con un coeficiente RHO
de 0.289. Esto indica que, aunque el acceso a la informacion turistica tiene un impacto en la
satisfaccion, este vinculo es débil, por lo que el acceso a la informacion, por si solo, no genera una
mejora significativa en la experiencia turistica. En conclusion, el estudio resalta la necesidad de
mejorar el acceso a la informacion en el Centro Histérico de Cusco para optimizar la experiencia
turistica, lo que podria contribuir a una mayor satisfaccion general de los visitantes.

Palabras clave: acceso a la informacién turistica, satisfaccion del turista, experiencia turistica,

Centro Historico del Cusco.



Abstract
This study aimed to analyze the relationship between access to tourist information and tourist
satisfaction during their visit to the Historic Center of Cusco in 2022. A quantitative approach was
used with a cross-sectional design and correlation analysis, utilizing a sample of 167 tourists selected
through simple random sampling. Data collection was conducted through structured surveys
assessing tourists' perceptions regarding the availability, accessibility, and quality of tourist
information. These surveys provided insights into how visitors accessed information and whether it
met their expectations during their stay.
The findings revealed that 50.9% of tourists rated access to information as "moderate,"” suggesting a
mixed experience in terms of availability and usability. While most tourists reported a generally
positive level of satisfaction, several areas for improvement were identified, particularly in meeting
expectations and enhancing the quality and reliability of the information provided. Furthermore, a
statistically significant correlation was found between access to tourist information and satisfaction
(p < .001), although weak (p = 0.289). This result indicates that, while access to information
influences tourist satisfaction, it is not a decisive factor in significantly enhancing their experience.
In conclusion, the study highlights the need to improve access to tourist information in the historic
center of Cusco. Providing more accurate, up-to-date, and easily accessible information could
contribute to a more enriching tourist experience and higher visitor satisfaction. Future research
could explore the impact of digital platforms and real-time information on tourist satisfaction to
develop better strategies for improving information services in touristic destinations.
Keywords: access to tourist information, tourist satisfaction, tourist experience, Historic Center of

Cusco.
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Introduccion

El presente trabajo de investigacion toca el tema de acceso a la informacion turistica y su
vinculo con la satisfaccion del turista que visita el ndcleo del Centro Histérico del Cusco.

Cusco es uno de los principales destinos turisticos del pais y del mundo, destacando por su
riqueza histdrica, cultural y la variedad de actividades que ofrece. Segun el Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo (MINCETUR, 2023), el Centro Historico de Cusco es un destino clave que
sigue atrayendo a miles de turistas cada afio gracias a su valor histérico y cultural, asi como a la
variedad de servicios turisticos que ofrece. Este espacio, que aun conserva parte del esplendor de
la época inca y virreinal, recibe diariamente a cientos de turistas lo recorren dia a dia, con el
objetivo de acceder a la variada oferta turistica que presenta, desde atractivos turisticos, agencias
de viajes, restaurantes y centros de esparcimiento, hasta tiendas de souvenirs.

En este contexto, el acceso a la informacion se convierte en un factor clave para la
efectividad de las relaciones publicas de la oferta turistica, asegurando que los visitantes reciban
informacidn de manera accesible y eficaz a través de sistemas bien estructurados. En este trabajo
de investigacion proponemos soluciones que buscan optimizar el acceso a la informacién para los
turistas, eliminando barreras como la falta de acceso a internet, el idioma, la escasa sefializacion
turistica y la presencia de oficinas de informacion con personal poco capacitado. La propuesta
resalta la importancia de implementar sistemas de informacidn turistica que estén alineados con
las nuevas tendencias tecnoldgicas aplicadas al sector turistico, como los que ya adoptan destinos
de primer nivel, entre ellos Espana, un pais “pionero en el mundo en el desarrollo del modelo de
Destinos Turisticos Inteligentes (DTI), reconocido internacionalmente por organismos como el
BID, la Organizacion Mundial del Turismo y el World Travel and Tourism Council” (EI Comercio,

2021).
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En el marco de las teorias que fundamentan nuestra investigacion, se destaca la teoria de la
informacion turistica, que resalta la importancia de brindar datos precisos y accesibles en la
industria turistica. Esta teoria orienta nuestro andlisis hacia la comprension de las dinamicas
cambiantes en las expectativas del turista y la evolucion de las plataformas de informacion.
Paralelamente, nos apoyamos en la teoria de la satisfaccion, que subraya la conexion entre la
experiencia del turista y su nivel de satisfaccion. Al combinar ambas teorias, nuestra investigacion
se enfoca en optimizar el acceso a la informacion turistica, con el objetivo de no solo cumplir con
las expectativas del turista moderno, sino también de incrementar su satisfaccion general,
generando asi un impacto positivo en la calidad integral de la experiencia vacacional.

A través de las herramientas y técnicas se obtuvieron datos los cuales nos sirvieron para un
posterior andlisis de las hipotesis y soluciones planteadas.

El trabajo de investigacion se ha dividido en los siguientes capitulos:

El Capitulo 1, denominado Area Problematica, desarrolla el planteamiento del problema, la
formulacion de los problemas, los objetivos de la investigacion, la delimitacion y la justificacion.

El Capitulo 11, denominado Marco Teorico y Conceptual, abarca los antecedentes de la
investigacion, las bases legales, el marco teorico, el marco conceptual, la hipétesis del estudio y la
operacionalizacion de las variables.

El Capitulo 1ll, denominado Metodologia de la Investigacion, desarrolla el tipo de
investigacion, el enfoque, el disefio, el alcance, asi como la poblacién, la muestra, las técnicas e
instrumentos empleados y el procesamiento de los datos.

El Capitulo IV, denominado Resultados y Discusion de la Investigacion, presenta los
resultados descriptivos, los resultados inferenciales y la discusion.

El Capitulo V, desarrolla las propuestas de mejora en funcion de los resultados obtenidos.
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CAPITULO |

AREA PROBLEMATICA

1.1. Planteamiento del Problema

El turismo, un sector de crecimiento constante y diversificacion, es fundamental para la
economia global. La Organizacion Mundial del Turismo reporté 1,500 millones de llegadas de
turistas internacionales en 2019, resaltando su creciente influencia en el desarrollo econémico y
social, ademés de convertirse en una politica de Estado en varios paises (Organizacion Mundial
del Turismo [OMT], 2020).

Un factor clave en este sector es la informacion turistica, crucial para promocionar destinos
y satisfacer a los turistas. Esta informacion proporciona datos esenciales sobre lugares de interés,
servicios, eventos y actividades, siendo un recurso vital para los visitantes. Hoy, esta informacién
se presenta en diversos formatos, como guias impresas, folletos, sitios web, aplicaciones y centros
de informacidn, facilitando el acceso a los turistas (Gursoy, 2018).

En Perq, el turismo ha sido un motor econémico significativo, con un crecimiento anual
promedio del 9,0% entre 2010 y 2019. La llegada de turistas casi se duplico, pero la pandemia de
Covid-19 en 2020 caus6 un declive severo, con una reduccién del 76,8% en turistas. Sin embargo,
el sector estd recuperandose mediante estrategias de promocién y diversificacion (Banco
Interamericano de Desarrollo [BID], 2021).

A pesar de la importancia del turismo en Per(, existe una brecha significativa en la
satisfaccion del turista con respecto a la informacidn proporcionada. Problemas como informacion
insuficiente, desactualizada o poco accesible pueden generar frustracion y dificultades en la
planificacién y disfrute de su estancia. La calidad de la informacién turistica es crucial para la

satisfaccion del turista, y el acceso a datos precisos y actualizados mejora significativamente su
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experiencia (Majeed et al., 2020)

Por lo tanto, es esencial abordar estos problemas de informacion turistica en Peru para
mejorar la experiencia de los visitantes y mantener el turismo como un pilar del desarrollo
econdmico.

Cusco, a pesar del impacto de la pandemia, sigue siendo un destino turistico clave gracias
a su rica historia. En el primer semestre de 2022, de los 723,147 turistas internacionales en Peru,
mas de 488,000 visitaron Cusco, un aumento del 76% en comparacion con 2021 (Ministerio de
Comercio Exterior Y Turismo, 2022). El Centro Histdrico de Cusco, reconocido por la UNESCO
como patrimonio cultural de la humanidad, es un foco de atraccion por su legado inca y virreinal.
Sin embargo, los turistas enfrentan desafios significativos en el acceso a la informacion
turistica. Aunque muchos dependen de dispositivos mdviles para guiar sus exploraciones, la falta
de acceso a datos mdviles o Wi-Fi en el centro historico les obliga a recurrir a métodos mas
tradicionales, los cuales presentan limitaciones notables y, a su vez, restringe la capacidad de los
visitantes para planificar sus recorridos, comprender el valor historico-cultural del lugar y disfrutar
de su oferta turistica.

Uno de los principales problemas se da en relacion a la sefializacion turistica aungue en
2016 se propusieron lineamientos para su actualizacidn, estos no fueron implementados, lo que ha
resultado en sefiales insuficientes, mal mantenidas y con informacion frecuentemente obsoleta,
confusa e incompleta. Esto se ve agravado por la gestion ineficiente de IPer(, que, aunque ofrece
informacidn turistica, tiene limitaciones significativas en términos de accesibilidad, actualidad y
diversidad lingiistica. Ademas, los puntos de informacion fisica disponibles, que cuentan con un
personal no especializado, son insuficientes para atender la creciente afluencia de visitantes,

generando largas esperas y dificultando el acceso oportuno a la informacién requerida.
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La municipalidad del Cusco tiene un rol crucial en la mejora de estas condiciones, siendo
responsable de proyectos de inversion en sistemas de informacion turistica. Desafortunadamente,
los planes maestros de 2015 y 2018 reflejan una falta de interés en modernizar la sefalizacion y
otras infraestructuras claves. Este desinterés se suma a la falta de infraestructura tecnoldgica en el
ambito turistico. Segun Garcia y Mendoza (2020), el acceso a la informacion turistica es un factor
determinante en la satisfaccion del turista, ya que les permite tomar decisiones informadas y
aprovechar al maximo su experiencia. En el centro historico, la red wifi disponible es inestable y
de alcance limitado, y se ve la falta de herramientas tecnoldgicas modernas, como aplicaciones
moviles, codigos QR, sefializacion interactiva y sistemas de geolocalizacién, dificultan ain mas el
acceso a la informacion turistica.

Asimismo, la informacion turistica disponible en el Centro Historico carece de integracion
con otras plataformas regionales y nacionales, lo que dificulta a los turistas conectar su visita a
Cusco con otros destinos cercanos, reduciendo la duracion de sus estadias y el impacto econémico
positivo en la region (Chavez & Lopez, 2021). Ademas, la barrera idiomatica es una problematica
adicional, ya que muchos materiales y servicios de informacion no estan traducidos a idiomas
comunes entre los turistas internacionales, como el inglés, francés o aleman.

Como resultado de estas deficiencias, se observa una creciente insatisfaccion entre los
visitantes, lo cual puede tener efectos negativos en la reputacion de Cusco como destino turistico.
Segun Kotler et al. (2017), la experiencia turistica esta intrinsecamente ligada a la calidad de los
servicios ofrecidos, siendo la accesibilidad a la informacion un componente clave para lograr la
satisfaccion y fidelizacion de los turistas.

El acceso limitado y deficiente a la informacion turistica en el Centro Histérico de Cusco

no solo afecta la experiencia del visitante, sino que también compromete el desarrollo sostenible
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del turismo en la region. Es imperativo implementar estrategias basadas en tecnologias modernas,
mejorar la sefializacion y garantizar la disponibilidad de informacion multilingle y accesible, con
el fin de potenciar la experiencia del turista y fortalecer la posicion de Cusco como un destino
turistico de clase mundial.
1.2. Formulacion de Problema
1.2.1.Problema General
¢Cudl es la relacion entre el acceso a la informacién turistica y la satisfaccién del turista en
su visita al nacleo del centro histérico del Cusco, 2022?
1.2.2. Problemas Especificos.
e ;COmo el acceso del material impreso y digital, promocional se relaciona con la
satisfaccion del turista en su visita al nucleo del centro histérico del Cusco, 2022?
e ;Cual es la relacion entre el acceso a la informacion en los centros de informacién
turistica y la satisfaccion del turista en su visita al nacleo del centro histérico del
Cusco, 2022?
e ;COmo la aplicaciéon del sistema de sefializacion turistica se relaciona con la
satisfaccion del turista en su visita al nicleo del centro historico del Cusco, 2022?
e ;De qué manera el uso de herramientas digitales de informacion turisticas se
relaciona con la satisfaccion del turista en su visita al nicleo del centro historico
del Cusco, 2022?
1.3. Objetivos de la Investigacion
1.3.1.Objetivo General.
Analizar la relacién entre el acceso a la informacion turistica y la satisfaccion del turista en

su visita al ndcleo del centro histérico del Cusco, 2022.
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1.3.2. Objetivos Especificos.
e Determinar como el acceso al material impreso y digital, promocional se relaciona
con la satisfaccion del turista en el nucleo del centro historico del Cusco, 2022.
e Determinar la relacién entre el acceso a la informacion de los centros de
informacion turistica y la satisfaccion del turista en el nacleo del centro historico
del Cusco, 2022.
e Analizar como la aplicaciéon del sistema de sefializacién se relaciona con la
satisfaccion del turista en su visita al nicleo del centro histérico del Cusco, 2022.
o Identificar de qué manera el uso de herramientas digitales de informacidn turistica
se relaciona con la satisfaccion del turista en el nacleo del centro historico del
Cusco, 2022.
1.4. Justificacion de la Investigacién

Cusco, uno de los principales destinos turisticos de América Latina, alberga un invaluable
patrimonio cultural y arqueoldgico en su centro histérico, atrayendo a viajeros de todo el mundo
en busca de una experiencia auténtica y enriquecedora.

En este contexto, el acceso a informacion turistica clara y actualizada es fundamental para
optimizar la experiencia del visitante. Esta investigacién analiza como la calidad de dicha
informacion influye en la satisfaccion del turista, destacando su papel en la mejora de la
experiencia turistica y en la promocion de un turismo sostenible. Un acceso adecuado a la
informacidn permite a los turistas tomar decisiones informadas, cumplir sus expectativas y adoptar
practicas responsables, contribuyendo asi a su satisfaccion y a la sostenibilidad del destino a largo
plazo.

Desde un enfoque académico, este estudio aporta al cuerpo de conocimiento sobre turismo
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y satisfaccion del turista. Estudiar el vinculo entre el acceso a la informacion turistica y la
satisfaccion del visitante amplio la comprension en este ambito. Asimismo, esta investigacion se
centra en un contexto especifico, el Centro Historico de Cusco, proporcionando datos relevantes
sobre los factores que influyen en la experiencia de los turistas en esta area determinada. De este
modo, los resultados del estudio podran servir como referencia para futuras investigaciones sobre
la calidad de los servicios turisticos en destinos patrimoniales, la digitalizacion del acceso a la
informacidn y el impacto de estos factores en la fidelizacion de los visitantes.

Desde una perspectiva practica, esta investigacion es crucial, ya que sus hallazgos pueden
proporcionar lineamientos concretos para mejorar los sistemas de informacion turistica en el
Centro Historico de Cusco. La identificacion de deficiencias en la accesibilidad y calidad de la
informacidn permitira desarrollar estrategias efectivas, como la implementacién de sefializacién
moderna, la optimizacion de plataformas digitales y el fortalecimiento de servicios de informacion
multilinglie. Asimismo, los resultados de este estudio pueden servir como una guia para entidades
gubernamentales, operadores turisticos y organizaciones locales en la formulacion de politicas que
optimicen la experiencia del visitante.

Desde una perspectiva social, la investigacion es relevante dado que el sector turistico es
una fuente empleo para los habitantes de Cusco. Una experiencia turistica satisfactoria no solo
promueve un turismo responsable, sino que también influye en la dinamica cultural y en la calidad
de vida de los residentes. Asimismo, ayuda a minimizar potenciales conflictos entre turistas y
residentes, fomentando una convivencia armoniosa. Un acceso eficiente a la informacion turistica
permite que los visitantes comprendan y valoren mejor el patrimonio histérico y cultural de Cusco,
promoviendo un turismo mas consciente y respetuoso.

Desde una perspectiva econémica, mejorar el acceso a la informacion turistica contribuye
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directamente al crecimiento y dinamizacion del sector turistico en Cusco. Contar con informacion
clara y accesible facilita la diversificacion del flujo turistico, promoviendo la visita a atractivos
menos conocidos y distribuyendo mejor el impacto econdmico. Esto no solo incrementa la
demanda de servicios turisticos como hospedajes, restaurantes y transporte, sino que también
beneficia a pequefios emprendimientos locales. Asimismo, una experiencia turistica optimizada
fomenta estadias mas prolongadas, un mayor gasto per capita por visitante y fortalece la

competitividad del destino a nivel internacional.
1.5. Delimitacién del Estudio

1.5.1. Delimitacion Espacial

El &rea focal de este estudio es el centro histérico de Cusco, situado en los andes centrales.
Geograficamente, se encuentra entre las coordenadas 12° 71° 117 de latitud Sur y 72°00°49” de
longitud Oeste, segun el meridiano de Greenwich, a una altitud promedio de 3,300 metros sobre
el nivel del mar.

El centro histérico de Cusco (CHC) abarca una extension de 245.63 hectareas y un
perimetro de 11,460.81 metros. Segun la Gerencia del Centro Histérico del Cusco (2018), este se
divide en dos zonas principales:

1.5.1.1. Areade Estructura | (AE-1) — Centro Histérico. Esta area comprende la primera
interseccion urbana y espacio donde se localizan construcciones y espacios publicos de origen
prehispanico que cumplian funciones politicas, de culto y administrativas y que tras la llegada de
los espafioles fueron asignados a personajes célebres. Las obras de construccion se establecieron

en los siguientes limites:
« Por el norte colinda con la delimitacién del Parque Arqueoldgico de Sacsayhuaman, A.P.V.

San Blas y la via de Circunvalacion.
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Por el sur con la Av. del Ejército, el barrio de La Almudena y el limite contiguo del
Cementerio de la Almudena.

Por el este, con la calle Qollacalle, el limite oeste de la cerveceriay la Av. Tullumayu.
Por el oeste con calle Malampata y las calles Ayawayq’o y Jerusalén, en el barrio de Santa

Ana.

1.5.1.2. Area de Estructura — Il (AE-II) — Area Circundante de Proteccion. Esta zona

funciona como area de amortiguamiento y delimita el A.E-l. En ella se encuentran algunos

inmuebles de valor patrimonial, ademés de sectores urbanizados luego del gran sismo de 1950.

Sus limites son:

Por el norte, con la delimitacion del Parque Argueoldgico de Sacsayhuaman y la via de
Circunvalacion.

Por el sur con la Av. Agustin Gamarra, Av. Antonio Lorena y limite posterior del
cementerio de la Almudena.

Por el este con la Av. Argentina, Urb. Mateo Pumacahua y Urb. de Ttio.

Por el oeste con la Av. Tomasa Ttito Condemaita y la Av. Ayawayq’o.

El Plan Maestro del Centro Histdrico del Cusco organizé los barrios tradicionales en nueve

sectores, con el fin de fomentar la participacion ciudadana en la gestion del patrimonio, prevenir

riesgos y mejorar la administracion de los bienes culturales (Gerencia del Centro Histérico del

Cusco, 2018):

SG-1 Nucleo del Centro historico.
SG-2 Barrio de San Cristébal.
SG-3 Santo Domingo — San Agustin — Limacpampa (Rimagpampa)

SG-4 Zona de San Blas.
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» SG-5 Zona de Santa Ana.

» SG-6 Zona de San Pedro.

» SG-7 Pumagchupan — Av. Pardo — Tres Cruces.

« SG-8 Almudena - Santiago.

» SG-9 Totoraghapcha — Mesa Redonda — Tetegaga.

Segun la Gerencia del Centro Historico del Cusco (2018), la sectorizacion busca conservar
los rasgos arquitecténicas y urbanas de los CHC, definidos como espacios que representan
diferentes épocas, incluyendo sus plazas, calles y edificaciones de interés artistico, arqueoldgico,
arguitectonico e historico.

Figura 1.

Sectorizacion del Centro Histérico del Cusco
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Nota: Imagen tomada de Gerencia del Centro Histdrico del Cusco (2018)
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Sector 1. Nucleo del Centro Historico del Cusco. El sector denominado nucleo del CHC
es codificado como SG-1 y estd estructurado por 27 manzanas. Ademas, posee tres espacios
publicos de gran importancia como son la plaza Huakaypata (plaza mayor del Cusco), plaza
Cusipata (plaza Regocijo) y plazoleta Espinar.

Limites:

+ Por el norte con Tambo de Montero y Tecsecocha

 Por el sur con Maruri, Afligidos, Puente Rosario y K'uichipunku.

 Por el este con San Agustin, Herrajes y Palacio.

+ Por el oeste con Meloc, Arones, Plaza San Francisco, Meson de la Estrella y Matara.

1.5.2. Delimitacion Social

La delimitacion social de este estudio abarca las caracteristicas socioecondémicas, culturales
y demograficas de los turistas que visitan el nacleo del centro histérico del Cusco. Este segmento,
reconocido por su valioso patrimonio e historia, atrae a una amplia gama de visitantes. La
satisfaccion de estos turistas puede verse influenciada por maltiples aspectos, como la calidad de
los servicios turisticos, la preservacion del patrimonio y la variedad de actividades culturales
disponibles.

El estudio se enfocara en turistas nacionales y extranjeros que visitan Cusco, incluyendo
tanto a quienes vienen de otras regiones del Perl como a los de diferentes paises. Evaluar la
satisfaccion de estos visitantes permitira obtener informacion relevante sobre sus experiencias en
el CHC. Este analisis es esencial para identificar areas de mejora, con el objetivo de asegurar que
todos los visitantes disfruten de una experiencia enriquecedora y satisfactoria.

1.5.3. Delimitacion Temporal.

La delimitacién temporal de esta investigacion abarca el afio 2022. Durante este periodo,
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se llevd a cabo la recopilacion de datos, la revision de literatura y el andlisis de informacion
relevante para el estudio. Al limitar el alcance temporal a este afio especifico, se busco garantizar
que los hallazgos y conclusiones del estudio sean representativos y pertinente para dicho periodo.

Definir una delimitacion temporal es fundamental para la integridad y relevancia del
estudio, asegurando que los resultados obtenidos reflejen con precision las condiciones y
circunstancias que influyeron en la satisfaccion de los turistas en el nucleo del centro historico del
Cusco durante el afio 2022. Esto permitird una evaluacion més precisa y contextualizada del

fendmeno estudiado.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Pérez y Echarri (2021) en su investigacion titulada “Retos y perspectivas de los Sistemas
de Informacion en Destinos Turisticos”, emplearon una metodologia que combind enfoques
inductivos y deductivos, asi como analisis y sintesis, junto con el método histérico-16gico. Esto les
permitié determinar el uso y las funciones de los sistemas de informacion mediante un analisis
I6gico secuencial. Los resultados de la investigacion concluyeron que dicho sistema facilitaria la
organizacion y gestion de informacion en los aspectos estadisticos, administrativos, expedientes,
registros de altas y bajas de proveedores, programas de capacitacion, calidad y financiamiento.
Ademas, ofrece a los turistas la posibilidad de contar con la informacion y herramientas necesarias
para gestionar su viaje desde dispositivos moviles o la comodidad de su hogar. Esto genera
oportunidades Unicas para incrementar el flujo de turistas en diferentes paises que buscan lograr
altas tasas de ocupacion hotelera, fomentar el consumo de ofertas culturales, deportivas y
nocturnas, asi como ofrecer incentivos que impulsen el desarrollo econémico en estas areas.

Por otro lado, Ferrin (2019) en su tesis titulada "Sistema de informacion turistica para el
mejoramiento de la oferta en las playas rurales de Manta, en la ciudad de Calceta - Ecuador”,
utilizé un enfoque mixto y descriptivo en el disefio de su investigacion, basandose en fuentes
bibliograficas y empleando técnicas de encuesta y entrevista. Las conclusiones obtenidas de esta
investigacion revelaron que los turistas respondieron positivamente a la idea de contar una
estructura de informacion turistica que permite ver diversos atractivos, ubicaciones geogréficas,

actividades disponibles y fotos correspondientes. En otras palabras, los resultados de la encuesta
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indicaron que tanto los visitantes nacionales como extranjeros de las playas rurales de Manta
necesitan de un apartado web de esta clase. Ademas, el disefio del sistema de informacion turistica
se llevo a cabo mediante una péagina web que ofrece informacidn estructurada y gréfica sobre las
zonas playeras externas de Manta, incluyendo hospedaje, restaurantes y localizacion geografica
mediante herramientas de mapeo, fomentando el interés de los usuarios para visitar estas playas.
Gayete Zamora (2017) presento la tesis “Estudio de los sistemas de informacion turistica
en el municipio de Oropesa del Mar: Analisis y propuestas de mejora” para la Universidad
Politécnica de Valencia en Espafia. El objetivo principal de la investigacion fue estudiar los
diferentes procesos de distribucion y recoleccion de informacidn turistica de entidades publicas y
privadas que trabajan en Oropesa del Mar. Este anlisis tuvo en cuenta la identificacion de los
procesos de informacion turistica tradicionales, justifico el uso de nuevos formatos de soporte,
identifico las necesidades de informacion turistica y establecio futuras estrategias de informacion
en funcién de las tendencias de consumo emergentes. La metodologia empleada para este estudio
se baso en métodos cualitativos, lo que implicé una revision extensa de literatura, estudios y
articulos relevantes sobre sistemas de informacion turistica. Para asegurar un examen completo de
los sistemas de informacion en el municipio, se estudiaron tanto los sistemas tradicionales como
los basados en tecnologia. incluyendo una evaluacion de los sitios web de turismo y las oficinas
de informacion turistica. Para este analisis se emplearon herramientas de evaluacién obtenidas de
estudios similares. Ademas, se realizd un trabajo de campo mediante encuestas abiertas a los
trabajadores de los despachos turisticos y a turistas que los visitaron o se hospedaron en hoteles
proximos. Los resultados del estudio identificaron la falta de aplicaciones moviles de informacion
turistica y la necesidad de una mayor cooperacion entre los proveedores de las prestaciones

turisticas y las agencias turisticas para el buen funcionamiento del sistema de soporte.
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Gaibor (2018) realiz6 una tesis para la Universidad Técnica del Norte, enfocandose en el
tema de “La gestion de la informacion turistica del cantdon Ibarra como eje de desarrollo del
turismo”. EIl objetivo de la investigacion fue analizar la gestion de la informacion turistica y su
incidencia en el desarrollo del turismo del canton Ibarra a traves de guia audiovisual que permita
mejorar la calidad de la informacion. La metodologia empleada fue aplicada, descriptiva y no
experimental, con un enfoque deductivo e inductivo. La técnica utilizada fue la encuesta y como
herramienta el cuestionario, aplicado a una muestra de 150 individuos. Los resultados permitieron
concluir que las empresas de servicios turisticos no han realizado investigaciones para determinar
coémo y por qué dar informacion a los visitantes. Gran parte de los turistas consideraron que la
informacion es insuficiente y, en muchos casos, poco Util o irrelevante. Ademas, afirmaron que la
informacion disponible sobre la provincia de Ibarra medios digitales era escasa. Como solucion,
el estudio propuso disefiar una guia turistica en formato de videos, distribuida en plataformas de
redes sociales, para mejorar la gestion y accesibilidad de la informacién en la ciudad de Ibarra.

Tavares y Sawant (2018), en la revista International Journal of Tourism Policy, presentaron
el estudio “La Importancia de la Informacion en el Destino sobre los Niveles de Satisfaccion del
Turista”. El objetivo fue analizar la relacion entre la calidad de la informacion turistica y la
satisfaccion del visitante en 29 circuitos turisticos de Minas Gerais, Brasil. Para ello, se emple6 un
analisis de componentes principales basado en datos de la encuesta de demanda turistica de 2011,
aplicada a 9,318 turistas. Los resultados indicaron que los circuitos turisticos mejor evaluados
tenian una mejor calidad de informacion turistica, lo que confirma que la informacion es un
elemento esencial en la satisfaccion del turista, y no solo un complemento. Ademas, el estudio
destaco que la disponibilidad de informacion veraz y accesible en los destinos turisticos permite a

los visitantes planificar mejor su estadia, optimizar su tiempo y aumentar su nivel de disfrute.
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2.1.2. Antecedentes Nacionales

Pacheco y Aleman (2019), realizaron una tesis para la Universidad Nacional de San
Agustin de Arequipa, titulada “Evaluacion de la sefializacion turistica en los principales atractivos
turisticos del distrito de Cotahuasi, 2019”. Este estudio empleo un enfoque cuantitativo con un
disefio descriptivo y no experimental. Para la recoleccion de datos, se utilizaron diversas técnicas,
como la revision de la literatura, la observacion, las encuestas y herramientas de evaluacion y
caracterizacion. Los resultados indicaron que los turistas encuestados percibieron la sefializacion
turistica en el distrito de Cotahuasi en el afio 2019 como deficiente debido a la falta sefializacion
adecuada. Ademas, consideraron que la calidad de sefiales deberia complementarse con un
mantenimiento adecuado y una correcta puesta en valor de los atractivos turisticos. Esto a su vez,
contribuird a generar una mayor sensacion de seguridad durante la visita y optimizar el tiempo
disponible para explorar otros lugares. Asimismo, se evidencié que la sefializacion en las
principales zonas turisticas, rutas de acceso y centros de informacion no cumplian con los
estandares adecuados, lo que llevo a que los turistas dependieran en gran medida de la orientacion
de los pobladores locales de la policia para llegar a sus destinos. El estudio destacé establecer
mejoras en la sefializacién con materiales mas duraderos, incluir informacion en varios idiomas y
utilizar herramientas tecnoldgicas como codigos QR para facilitar el acceso a informacion
actualizada.

Baluarte y Bravo (2019), desarrollaron la investigacion titulada “Analisis de la calidad de
los servicios turisticos y el nivel de satisfaccion de los turistas que visitan el centro poblado de
Padrecocha, afo 2019” en la ciudad de lquitos. El estudio adopto una metodologia descriptiva,
encuestando a una poblacion de 3.800 turistas nacionales y extranjeros utilizando como

instrumento un cuestionario. Los hallazgos mostraron que el 18% de los turistas no recibi6 ninguna
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informacion turistica antes de visitar Padrecocha, lo que indica que méas del 80% si recibio algun
tipo de informacion antes de su visita. Sin embargo, en términos de utilidad, la mayoria considero
que la informacion proporcionada resulté apenas util. Esto se debié a que no se actualizaba
periddicamente y carecia de especificidad sobre el destino visitado. En este sentido, el 59% de los
encuestados calificd la informacion recibida como promedio. Asimismo, se identifico que la
calidad del servicio brindado por el personal en los establecimientos turisticos fue evaluada como
regular. Este resultado sugiere la necesidad de mejorar la atencion, el trato y la capacidad de

respuesta del personal ante las expectativas y demandas de los turistas.

2.1.3. Antecedentes Locales

Huillca (2020), realizé una tesis titulada “Evaluacion de la Satisfaccion de Turistas
Extranjeros en la Ciudad del Cusco 2018”. La investigacion emple6 un método descriptivo
“descriptivo” y una estructura no experimental, con universo de 2,600.000 y un tamafio de muestra
de 384 turistas. Se utiliz6 como técnica la encuesta, con un cuestionario como instrumento de
recoleccion de datos. Los resultados indicaron que los turistas valoran el conocimiento de los guias
turisticos sobre los atractivos como un factor clave en su satisfaccion, seguido de la atencion y
cortesia brindada. En tercer lugar, se destaco el dominio del idioma, mientras que la puntualidad
fue el cuarto aspecto en importancia. Respecto a los servicios de informacion turistica, los turistas
consideraron la disponibilidad de informacion como el indicador mas relevante, seguido de la
veracidad de la informacién. La atencion y cortesia del personal ocuparon el tercer lugar, mientras
que el dominio del idioma y la efectividad de la sefializacion fueron aspectos secundarios.

El autor Ramos (2017), propuso su tesis de maestria, presentada en la Universidad Andina
del Cusco, “El nivel de satisfaccion de los turistas en relacion a la calidad de los servicios ofrecidos

en la Oficina de Informacion Turistica de la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo
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de Cusco en el afio 20157, con el objetivo principal de determinar el nivel de satisfaccion,
utilizando una metodologia cuantitativa de rango de correlaciones explicativas utilizando disefios
no experimentales. La poblacién objetivo consistio en todos los turistas que visitaron la provincia
del Cusco en 2015y utilizaron los servicios de la mencionada oficina, alcanzando un total de 2,933
personas. Se selecciond una muestra de 291 turistas. El andlisis de datos se realizd mediante
herramientas estadisticas como SPSS y Excel, utilizando estadistica descriptiva, frecuencias y
tablas de contingencia. Es asi que se evalué como bueno el grado de complacencia de los turistas
respecto a la cualidad de los servicios que ofrece el Centro de Informacion Turistica de la Oficina
de Comercio Exterior y Turismo del Cusco. Los resultados mostraron que la mayoria de los turistas
evaluaron positivamente la calidad del servicio, aunque un porcentaje menor expreso
insatisfaccion. Para mejorar este aspecto, se recomendd actualizar la base de datos de informacion
turistica, mejorar los recursos informativos y fortalecer la capacitacion del personal.

Delgado (2019), en su tesis de maestria para la Universidad Nacional de San Antonio Abad
del Cusco, titulada “Eficiencia del Servicio de Informacién Turistica Oficial de DIRCETUR Cusco
para la Toma de Decisiones del Turista Receptivo en el 2017: Aplicaciéon Mdvil Digital
Alternativa”, analizd6 como la efectividad del servicio de informacién turistica influye en las
decisiones de los turistas. Evalud la calidad del servicio y su impacto en la satisfaccion y decisiones
de los turistas. La metodologia fue cuantitativa, con un enfoque descriptivo, correlacional y
evaluativo. Se recolectaron datos mediante revision documental, anlisis estadistico, observacion,
encuestas y entrevistas. Este enfoque permitié analizar la situacion actual del servicio, el perfil de
los usuarios y su nivel de satisfaccion. Aunque la ubicacion de las oficinas no era 6ptima, se
determind que la del Portal Mantas atendia hasta 450 visitantes diarios, a pesar de su localizacion

poco visible. Sin embargo, se identificaron deficiencias en infraestructura, disponibilidad de
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informacion en distintos idiomas y actualizacion de materiales. En general, el servicio fue
percibido de manera positiva: el 42% lo califico como "bueno" y el 40% como "intermedio™,
aunque estos valores se consideraron insuficientes para garantizar decisiones turisticas confiables.
Ademas, la ineficiencia del servicio podria generar una percepcion negativa del destino debido a
la répida difusion de experiencias en redes sociales. Otro hallazgo fue que los mapas y materiales
informativos contenian informacion limitada y solo en espafiol, sin incluir detalles sobre precios o
recomendaciones de operadores turisticos. Ante estas limitaciones, el estudio sugiere implementar
plataformas digitales para mejorar la accesibilidad y calidad del servicio en un contexto turistico
cada vez maés digitalizado. En conclusion, Delgado (2019) resalta la importancia de optimizar la
calidad del servicio de informacion turistica y su adaptacién a un publico multicultural.
Benavente (2019), en su tesis de maestria para la Universidad Nacional de San Antonio
Abad del Cusco, titulada Influencia de la atencion en las oficinas de informacion turistica en la
imagen del destino turistico Cusco: Caso IPERU Cusco, periodo 2017, analizo la relacion entre la
calidad del servicio en las oficinas de informacion turistica y la percepcién de la imagen del destino
Cusco. Para ello, se empled un enfoque mixto, combinando datos cuantitativos y cualitativos
mediante observaciones y encuestas aplicadas a 381 turistas. El nivel de investigacion fue
descriptivo y explicativo, orientado a identificar deficiencias y oportunidades en el servicio
turistico oficial. Los resultados, analizados mediante el modelo SERVQUAL, evidenciaron gue la
oficina de IPERU presenta deficiencias en tecnologia, infraestructura y comunicacion, lo que
afecta negativamente la experiencia del visitante. Se identificd una correlacion entre la calidad del
servicio y la percepcion de la imagen del destino: el 78% de los encuestados afirmé que el servicio
recibido influyd positivamente en su experiencia y planificacion de viaje. Sin embargo, se

detectaron problemas como personal poco capacitado, materiales informativos desactualizados y
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espacios inadecuados, lo que genero6 que el servicio fuera calificado entre "regular” y "bajo". Ante
estos hallazgos, se recomienda implementar un plan de mejora en IPERU que fortalezca la atencion
al cliente y modernice sus recursos, lo que contribuiria a optimizar la experiencia turistica y
fortalecer la imagen de Cusco como destino.

Pariguana y Huaman (2019) realizaron la tesis para la Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusco, realizaron una tesis para la Universidad Nacional de San Antonio Abad
del Cusco, titulada Innovacion tecnoldgica en las oficinas de informacion turistica para potenciar
la imagen turistica en la region del Cusco. El objetivo principal fue determinar si el nivel de
innovacion tecnoldgica en las oficinas de informacion turistica contribuye a potenciar la imagen
turistica de la region del Cusco. Metodol6gicamente, la investigacion fue de tipo exploratoria y
descriptiva, con un disefio no experimental y un enfoque cuantitativo. Se emple6 el método
deductivo, utilizando como técnicas de recoleccion de datos el analisis documental y la encuesta,
con instrumentos de fuente primaria y secundaria. Los resultados indicaron que el servicio de
informacién turistica brindado por las oficinas oficiales en Cusco es inadecuado, debido a
multiples factores, como el uso de recursos limitados, personal eventual sin capacitacion,
materiales desactualizados y falta de tecnologia innovadora. Ademas, se observé que estas oficinas
no son ampliamente conocidas entre los turistas, lo que limita su alcance y efectividad. La encuesta
aplicada a los visitantes reveld que el servicio no cumplié con sus expectativas, lo que llevo a
calificaciones entre "regular" y "bajo". Ante esta situacion, se recomienda mejorar la capacitacion
del personal, actualizar los materiales informativos e implementar herramientas tecnoldgicas para

optimizar la transmision de informacion turistica.
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2.2. Bases Legales
En el Per, existen diversas bases legales relacionadas con la informacidn turistica y la
satisfaccion del turista. A continuacién, se presentan algunas de las leyes y regulaciones mas
relevantes:

e Ley de Turismo (Ley N° 29408): Establece las normas generales para el desarrollo y
promocion del turismo en el Peru. Contiene disposiciones sobre la informacién turistica,
la calidad de los servicios turisticos y la proteccidn de los derechos de los turistas.

e Reglamento de la “Ley de Turismo” (“Decreto Supremo” N° 00 3-2010-MINCETUR):
Complementa la Ley de Turismo y establece disposiciones mas detalladas sobre diversos
aspectos, como la clasificacion y categorizacion de los servicios turisticos, los requisitos
para el acceso al Registro Nacional de Turismo y las responsabilidades de los prestadores
de servicios turisticos.

e (Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (Ley N° 29571): Protege los derechos
de los consumidores, incluidos los turistas, y establece normas para la atencion al cliente,
la publicidad, la contratacion de servicios, la responsabilidad del proveedor y los
procedimientos de reclamacion.

e Normas técnicas de calidad para el sector turismo: El Instituto Nacional de Calidad
(INACAL) ha establecido una serie de normas técnicas relacionadas con la calidad de los
servicios turisticos, como los alojamientos, restaurantes, agencias de viajes y guias
turisticos. Estas normativas establecen los requisitos que deben cumplir los prestadores
de servicios turisticos para garantizar la satisfaccion del turista.

e Cadigo Etico Mundial para el Turismo: Si bien no es una ley peruana, el Per(i, como

miembro de la Organizacién Mundial del Turismo (OMT), se adhiere a este codigo, que
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promueve la sostenibilidad, la responsabilidad social y cultural, asi como la proteccion
del patrimonio y el respeto a los derechos humanos en el turismo.

e Decreto Supremo N° 036-2008-MINCETUR, Norma Técnica Sectorial NTS- TUR:
Establece los requisitos técnicos para la clasificacion y regulacion de los negocios de
hospedaje y agencias de viajes, entre otros servicios turisticos. Estos establecimientos
deben cumplir con ciertos estandares de calidad, incluida la provision de informacién
claray precisa para los turistas.

e Resolucion Ministerial N° 131-2012-MINCETUR: Aprueba las Directrices para la
Sefalizacion Turistica en el Perd, en las que se establecen las pautas y criterios para la
sefializacion de atractivos turisticos, rutas turisticas, servicios turisticos y demas.

e Norma Técnica Peruana NTP 392.110: Define los requisitos técnicos para la sefializacion
turistica, incluyendo los simbolos, colores, dimensiones y ubicacién adecuada de los

elementos de sefializacion en funcion de su proposito y publico objetivo.
2.3. Bases Teoricas

2.3.1.Sistemas de Informacion Turistica

Los sistemas de informacién turistica se refieren a aquellos que se enfocan en satisfacer las
necesidades de informacion, orientacion y asesoramiento de los usuarios, asi como en promover
el patrimonio turistico de la zona asignada (Morales, 2023). Estos sistemas se definen como un
proceso continuo y organizado de recopilacion, tratamiento, clasificacion y distribucion de
informacion precisa para los objetivos de planificacion, accion y evaluacion turistica, dirigidos a
los diferentes actores turisticos tanto publicos como empresariales de un destino (Pérez y Echarri,
2021). Se considera que los sistemas de informacion turistica son un proceso permanente y

sistematico para recopilar, tratar, clasificar y distribuir informacion que permita a un destino
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turistico obtener informacion precisa sobre el lugar, zona o region, ademas de establecer objetivos
de planificacion, accion y evaluacion de los servicios publicos o privados (Larrea & Zambrano,
2021).

En el &mbito de un destino, un sistema de informacion turistica se define como un proceso
permanente y sistematizado de recopilacion, tratamiento, ordenacion y distribucién de la
informacion precisa para los objetivos de planificacion, accion y evaluacion turistica, involucrando
a distintos agentes publicos y privados del sector turistico. Implementar un sistema de informacion
turistica requiere la colaboracion de todas las partes interesadas (sector publico y privado), asi
como de un equipo técnico especializado que pueda interpretar la gran cantidad de informacién
generada. Este sistema de informacion debe contar con continuidad para mantener su utilidad
como herramienta estratégica a futuro (Centeno et al., 2011).

Estructura de un Sistema de Informacion Turistica. De acuerdo con Larreay Zambrano
(2021), se identifican los siguientes subsistemas de informacion:

A. Subsistema de informacién interna: tiene como objetivo identificar las fuentes de
informacion que las organizaciones poseen como resultado de la prestacion de servicios.
Se basa en la informacion propia de las organizaciones, que incluye:
e Registros contables.
e Registros de establecimientos hoteleros.
e Entradas a atractivos turisticos.
e Datos obtenidos a través de consultas en centros de informacion.
B. Subsistema de informacidn externa: obtiene informacion de organismos turisticos que
realizan investigaciones sobre la actividad turistica. Recopila informacién generada

externamente, que incluye:
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e Informes turisticos.

e Estadisticas de turismo.
e Articulos de prensa.

e Ferias de turismo.

e Paginas web.

C. Subsistema de “informacién” de mercado local: necesita data puntual e implica un
sistema de indagacién que garantice la confiabilidad y eficiencia de la informacion y
productos contenidos en:

e Analisis de cualidad sobre bienes para el turismo.
e Campafias de promocién en zonas turisticas.
o Perfil del turista.

Elementos del Sistema de Informacion Turistica. De acuerdo con la investigacion de
Pérez y Echarri (2021) sobre los desafios y puntos de vista de los Sistemas de Soporte en destinos
turisticos, se identifican los componentes necesarios para el funcionamiento de dicho sistema.
Estos componentes incluyen: el aspecto fisico, que comprende los equipos de computo y sus
adicionales; los programas utilizados para la gestion de la informacidn; el recurso humano
encargado de la recoleccién, procesamiento y uso de datos; asi como la propia informacion. Los
sistemas de informacion realizan cuatro funciones principales: entrada, almacenamiento,
procesamiento de datos y salida de informacion.

La fase de entrada se refiere al proceso por medio del cual se recopilan los datos necesarios
para su posterior procesamiento. Esta tarea puede realizarse de forma manual, con la intervencion
directa del usuario, o de manera automaética, obteniendo informacién de otros sistemas.

El almacenamiento de la informacion se basa en la organizacion y conservacién de los
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datos en archivos que pueden ser recuperados posteriormente. Por su parte, el procesamiento de la
informacion implica la transformacion de los datos obtenidos en indicadores y reportes analiticos,
utilizando mecanismos que faciliten la toma de decisiones.

Finalmente, la salida de informacion se refiere a la capacidad del sistema para enviar la

informacion procesada a otros sistemas 0 usuarios.

2.3.2. Informacién Turistica

La conceptualizacion de informacion turistica para la Organizacién Mundial de Turismo
(OMT) se refiere a los servicios proporcionados por organismos publicos o instituciones, cuyo
proposito principal es informar, facilitar y orientar a los turistas durante sus vacaciones o viajes,
ofreciendo informacion de manera gratuita (Onice, 2020).

Segun Pérez y Echarri (2021), en su articulo sobre los sistemas de informacién en destinos
turisticos, este tipo de informacion tiene dos objetivos clave: atraer al turista y guiar su decision,
asi como retenerlo en el destino mediante nuevas ofertas. En esencia, la informacion turistica
abarca todos los elementos esenciales que un turista necesita para satisfacer sus necesidades, como
informacion sobre servicios de alojamiento, alimentacion, transporte y excursiones, asi como otros

servicios complementarios, como oficinas postales, atencion médica, entre otros. (Galiano, 2016).

Difusion de la Informacion Turistica. Segin Larrea y Zambrano (2021), se hace
referencia a la promocién y publicidad como una estrategia sutil para transmitir informacion sobre
destinos turisticos a los consumidores.

A. La promocion: Utiliza técnicas publicitaria para motivar a los posibles vacacionistas o
turistas, ofreciéndoles beneficios e incentivos relacionados con el producto turistico. Esto
con el objetivo de generar una compra.

B. Lapublicidad: Es un instrumento convencional de promocion que sirve como instrumento
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para educar a los turistas antes de su visita al lugar.

Personas Usuarias de la Informacion. Segun Larrea y Zambrano (2021), los visitantes
que se destacan son aquellos que acuden a las instalaciones turisticas o a las oficinas con el
proposito de obtener informacion que les permita planificar su viaje. Generalmente, efectlan una
investigacion detallada del destino, con el objetivo de tener una idea clara de los lugares que desean
visitar durante su estadia.

Planificacién de la Informacion Turistica. Segun Larrea y Zambrano (2021), al planificar los
servicios de informacion turistica, es necesario realizar analisis anticipados que posibiliten evaluar
la factibilidad de un proyecto. Estos estudios deben abarcar los siguientes aspectos:
A. Factibilidad comercial: determinar si el servicio realmente satisface una necesidad,
garantizando que responda a las expectativas de la demanda.
B. Factibilidad técnica: evaluar si se cuenta con las capacidades y habilidades necesarias
para proporcionar el servicio, respaldado por la tecnologia adecuada.
C. Factibilidad econémica: disponer de recursos financieros suficientes para cubrir los
costos asociados con el establecimiento y mantenimiento de la oficina.
D. Factibilidad legal: cumplir con todos los requisitos legales aplicables y la inexistencia de
restricciones para la operacion del servicio.
E. Indagacion de mercado turistico: obtener data sobre las caracteristicas socioeconomicas,

preferencias y habitos de los visitantes.

Agentes Participantes en el Servicio de Informacidn Turistica. Segn Onice (2020), los
servicios de informacién turistica tienen tres componentes principales: los organismos encargados
de desarrollar y llevar a cabo la politica turistica, el destino en si mismo y los turistas.

A. Organismos Responsables: La administracion publica en sus diferentes niveles, juega un
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papel vital en el ambito turistico. Esta entidad actia como ejecutora de las politicas
turisticas establecidas por los 6rganos de gobierno, en concordancia con las competencias
establecidas por la legislacion vigente. La implementacion de estas politicas se efectla a
través de programas de planeacion de proyectos que cubren todas las areas involucradas
en el turismo, cuyo alcance es determinado por las autoridades turisticas competentes.

B. El destino: Se refiere al espacio fisico en el que se realiza la practica turistica e incluye
los recursos, productos y servicios que permiten el desarrollo de esta actividad.

» Recursos turisticos: Elementos del patrimonio que han sido puestos en valor para
su aprovechamiento turistico.

» Productos: Recursos turisticos que han sido sometidos a procesos de
comercializacion.

» Servicios: Todas las actividades ofrecidas por las empresas del sector, como
alojamiento, restaurantes, transporte e informacion turistica, asi como los servicios
auxiliares relacionados (banca, telecomunicaciones, entre otros).

C. Turistas: Son los usuarios del destino y los destinatarios principales de la prestacion de
informacidn turistica. Todas las estrategias de este servicio de enfocan en atender sus
necesidades y mejorar su experiencia.

Importancia de la Informacion Turistica. La informacion turistica es relevante porque
proporciona contenido objetivo sobre los recursos y destinos. Su propdsito es ser neutral y ofrecer
informacidn amplia y precisa para gque visitantes y turistas tomen decisiones informadas y se evite
la informacion sesgada intencionalmente (Pérez y Echarri, 2021).

Segun Larrea 'y Zambrano (2021), la utilizacion de las Tecnologias de la Informacion y la

Comunicacion (TIC) y el internet es fundamental para recopilar informacion turistica, ya que
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facilita a los turistas o posibles visitantes tener una vision objetiva del destino al que desean ir y
acceder a informacion clave, como su ubicacion geogréafica, limites y area total; datos basicos
como indice poblacional, moneda, idiomas, religiones y grupos étnicos; climatologia y zonas
geogréficas; flora y fauna; asi como aspectos histéricos del destino.

Elementos basicos de la Informacion Turistica. Segun Larrea y Zambrano (2021), los
elementos fundamentales de la informacion turistica son los siguientes:

A. Lademanda: se refiere al conjunto de personas que compran o podrian llegar a comprar
bienes y servicios turisticos.

B. La oferta: comprende los productos, servicios y organizaciones relacionadas con la
practica del turismo.

C. Los espacios geogréficos: Se considera el area organizada por una comunidad, donde los
grupos humanos interacttian con el entorno para desarrollar actividades turisticas.

D. Los actores del mercado: Incluyen empresas y organizaciones que se encargan de
gestionar la relacion entre la oferta y demanda, como agencias de viajes, empresas de
transporte comun y entidades publicas y privadas que participan en la planificacion y
promocion del turismo.

Objetivos Generales del Servicio de Informacion Turistica. Los objetivos generales de
los servicios de informacion se pueden clasificar segin los agentes que hacen posible su
funcionamiento (Onice, 2020):

« Turistas y visitantes: satisfacer sus necesidades, tener la oportunidad de cumplir o
superar sus expectativas sobre el destino y fidelizar el comportamiento del turista
hacia el destino.

+ Destino: Contribuir a la promocidn y distribucion del destino turistico y participar
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en la labor de consolidacidon del destino.

» Servicios de informacién: Mejorar e innovar los procesos y metodos utilizados,
participando activamente en la mejora continua, atendiendo las necesidades de los
usuarios y fortaleciendo la profesionalizacion del servicio de informacion.

Segln Onice (2020) las funciones y objetivos del servicio de informacion turistica se
concretan en:

Acciones de Atencion e Informacion. El contenido de la informacién proporcionada puede
variar en funcion de si presta en origen o en destino, dado que las necesidades del turista seran
distintas en uno y otro contexto. El objeto de esta funcion es brindar a los usuarios informacion
relevantes sobre los servicios que necesitan, contribuyendo de manera eficaz tanto a la
planificacién como a la ejecucion de sus actividades turisticas, lo que mejora su experiencia en el
destino.

Actividades de Promocion. Estrictamente relacionadas con el marketing turistico, se
entiende por promocidn a un conjunto de acciones para promocionar destinos, productos y recursos
asociados. Todo esto para incrementar el flujo de turistas e inversores en la zona. A través del
servicio de informacidn turistica se podran desarrollar las siguientes acciones promocionales:

A.  Produccién de material publicitario.

B. Publicacion y gestion de contenidos en las redes sociales y otros lugares de integracion
por medio de la web.

C. Contacto con agencias intermediarias, empresas, universidades, organizaciones y
particulares. Es decir, todos los usuarios o potenciales usuarios del destino.

D. Interacciones y comunicacion con medios de comunicacion especialistas (television,

prensa, radio, espacios de la comunidad virtual) en relacién con productos, recursos o
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actividades que son Utiles para promocionar, potenciar y dar a conocer destinos.

Redaccion de Noticias Relativas al calendario de Actividades. Relacionadas con la
difusion de informacién referente a eventos de interés para el turista y para el profesional del
sector, puesta en valor de recursos presentes en el territorio y en la difusion de informacion
referente al desarrollo de nuevos productos o servicios en el destino.

Asistencia y Participacion en la Organizacion de Eventos Promocionales. Incluye
eventos como ferias especializadas, jornadas técnicas, exposiciones tematicas vinculadas al
destino — productos, recursos, etc.

Actividades de Animacidn. Este programa incluye el disefio de acciones dirigidas tanto a
los turistas como a los profesionales de los sectores vinculados a este sector (rutas guiadas,
degustaciones gastronomicas, talleres de elaboracion de recursos propios del territorio).

Actividades de Venta. Relacionadas con productos turisticos (visitas guiadas, guias,
folletos, productos en exposiciéon, venta de entradas 0 pases para museos, exposiciones,
espectaculos, etc.)

Actividades de Enfocadas a la Fidelizacion del Usuario. La fidelizacion es la etapa por la
cual los turistas se convierten en usuarios del destino. Los clientes fidelizados no s6lo son
promotores de un destino, sino también una marca potencial de nuevos negocios, pues estan
dispuestos a compartir sus experiencias con clientes potenciales.

Actividades de Evaluacién y de Control de Calidad. Entendiéndose las dirigidas a analizar
el funcionamiento global del servicio de informacién turistica, a partir del analisis de cada una de
las actividades que comprende este servicio. Labor que requiere la colaboracion de los usuarios
del servicio, asi como del resto de agentes participantes (hosteleria, agencias de viaje, encargados

de gestion de museos, comerciantes, etc.).
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Actividades de Gestion. Se trata de labores relacionadas con la realizacion de las
actividades descritas en los anteriores epigrafes. Desde la gestion técnica (obtencion y
procesamiento de documentacidén necesaria para el proceso de informacion) hasta la gestion
administrativa del espacio de trabajo.

De acuerdo con Garrido (2019), los objetivos se traducen en acciones muy concretas
en cuanto al servicio de informacion turistica referido:

e Interceder en el proceso de decision para que el turista se opte por el destino.

e Atenciény acogimiento al turista y al visitante.

e Promocidn del destino y de sus acciones estratégicas.

e Facilitar la estancia y generar acercamiento al turista.

e Establecer los caminos y promociones necesarios para generar marca del destino.
e Todo ello a través de la informacion que se le presta al visitante.

Figura 2.
Obijetivo de la Informacidn Turifica

Servicio de informacion turistica

Prestacion del servicio a los
Prestacion del servicio al turista agentes que participan de la
actividad turistica

Nutre a los turistas con la Nutre de informacién
informacion necesaria sobre el a los agentes para determinar
destino y adaptandose a sus los habitos de compra turisticos
necesidades (quién, cémo y cuando)

Nota. Imagen toma de Objetivo de la Informacidn Turistica, tomado de Garrido (2019).
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Clasificacion de la Informacion Turistica. Segun Pérez y Echarri (2021), la clasificacion
de la informacién turistica se basa en dos categorias, segun la necesidad del visitante:

e Ladirigida a los profesionales turisticos: Quienes la transmiten a los turistas, ya sea
tal como la reciben o adaptada y transformada segun sus necesidades.

e Ladirigidaalos turistas o usuarios finales: Dentro de esta categoria se debe diferenciar
entre los turistas independientes, que viajan por su cuenta, y los que lo hacen en tours
organizados.

Tipos de Informacion Turistica. Segun Pérez y Echarri (2021), se pueden identificar
diversos tipos de informacion utilizados para influir en el comportamiento del consumidor. En el
ambito turistico, se distinguen dos tipos de informacion:

Informacion Turistica General. Informacion que incluye elementos de imagen como
logotipos, disefio y colores empleados para representar al destino turistico de manera general.
También abarca contenidos turisticos de caracter amplio, proporcionando informacion general
sobre el destino.

Informacidn Turistica Especifica. Este tipo de informacién se divide en dos categorias.
En primer lugar, la informacion de producto, que se refiere a contenidos relacionados con los
productos turisticos ofrecidos en el destino, y en segundo lugar la informacién de empresa, que se
utiliza para la promocion y publicidad de empresas turisticas locales y destacar sus caracteristicas
y ventajas competitivas.

En resumen, segun Pérez y Echarri (2021), la clasificacion de la informacion turistica
contribuye a orientar y facilitar la experiencia del turista, ademas de influir en su percepcion y
decision de viaje. Se divide en informacion genérica, que proporciona una vision general del

destino, e informacidn especifica, que incluye detalles sobre productos y empresas turisticas.
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Factores Decisivos en la Percepcion del Usuario Sobre la Informacion Turistica.
Segun Pérez y Echarri (2021), en su articulo sobre los desafios y sensaciones de los Sistemas de
Soporte en destinos ligados al turismo, se identifican los siguientes aspectos clave en la percepcion
del turista respecto a la informacién turistica:

e Brindar informacion detallada y descriptiva.

e Garantizar la fiabilidad de la informacion.

e Disefiar la informacion de manera efectiva y garantizar su accesibilidad.

¢ Incluir datos sobre la accesibilidad del entorno, transporte, oferta cultural, ocio y
entretenimiento.

e Actualizar constantemente los datos para reflejar cambios en el destino.

¢ Incorporar opiniones, comentarios y recomendaciones de otros turistas, asi como tener
en cuenta sus necesidades.

e Aprovechar las oportunidades que ofrecen las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones (TIC) y la web 3.0 para mejorar el acceso y difusion de la
informacion.

Dimensiones de la Informacion Turistica.

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT) define la informacion turistica como un
servicio proporcionado por autoridades o instituciones publicas con el objetivo de informar,
promocionar y orientar al turista durante su estancia, facilitando gratuitamente informacion
relevante para su viaje (Onice, 2020).

Material Impreso Promocional. Las fuentes impresas incluyen material en formato fisico
como: revistas, catalogos, folletos, tripticos, etc. (Urreta, 2023).

Segun Pérez y Echarri (2021), el material impreso es una herramienta fundamental para
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construir la imagen del destino y responder a las solicitudes de informacion de los turistas, tanto
potenciales como reales. La influencia de estas fuentes en la percepcion del destino se explica a
través del modelo de experiencia del viaje de Gunn (1972), que comprende siete etapas:

1. Acumulacion de iméagenes mentales basadas en experiencias previas.

2. Modificacion de estas imagenes mediante la obtencion de informacion.

3. Decision de viajar.

4. Viajar al destino.

5. Participacion en el destino.

6. Regreso al lugar de origen.

7. Modificacion de la imagen global segln la experiencia vivida.

Material Digital Promocional. Se trata de un software que recomienda los puntos mas
relevantes de la ciudad para visitar, asi como monumentos y otros espacios de interés. También
incluyen informacion sobre playas, restaurantes, compras, museos, entre otras actividades que
pueden realizarse (Garrido, 2019).

Las fuentes digitales son aquellas que estan en formato electronico. También las revistas,
catalogos, folletos o tripticos pueden encontrarse en este formato, siendo cada vez méas habitual.
Todas las oficinas de turismo han digitalizado sus mapas, tripticos, folletos y catalogos con el
objetivo de ahorrar papel y recursos econdémicos. Ademas, esta digitalizacién facilita al turista su
uso, pues puede llevarlo en su teléfono movil y acceder en cualquier momento y lugar (Urreta,
2023).

Centro de Informacién Turistica. La informacion que el turista recibe en la fase previa
a su decision de compra influye en esta, y es en este punto donde la labor del informador turistico

adquiere gran relevancia. Existen oficinas de turismo en el exterior de los destinos, asi como en
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embajadas, donde los turistas pueden buscar informacion antes de viajar a un determinado pais

(Garrido, 2019).

Segln Pérez y Echarri (2021), los centros de informacion turistica deben cumplir con lo

siguiente:

1.

9.

Proporcionar informacion general y especifica sobre el destino y sus lugares de interés,
incluyendo localizacion, descripcién, caracteristicas, condiciones y horarios de

servicios.

. Ofrecer detalles sobre eventos y actividades (recreativas, culturales, deportivas, entre

otras), indicando fecha, hora y lugar.

Considerar los intereses de los nifios y las necesidades de personas con discapacidad.
Facilitar informacidn sobre salud y seguridad, incluyendo recomendaciones para una
estancia placentera, asi como alertas sobre riesgos.

Facilitar informacion turistica a nivel nacional de forma gratuita. En caso de incluir
folletos comerciales, estos deben estar diferenciados y claramente identificados.

Ofrecer informacion en diferentes formatos, minimizando la impresiones de papel.

. Sefialar los derechos y obligaciones de los visitantes, orientdndolos para evitar

conductas irrespetuosas hacia las costumbres y las creencias locales.
Disponer de informacién en plataformas digitales, facilitando su acceso mediante
paginas web u otros medios electrénicos.

Garantizar la proteccion y disponibilidad de la informacion en al menos dos idiomas.

Sistemas de Sefalizacion Turistica. El sistema de sefializacién turistica es una parte

integral de la plataforma de informacién turistica implementada por el pais (Ministerio de

Comercio Exterior y Turismo, 2016).
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Se compone de un conjunto de sefiales disefiadas para informar, orientar y promover los
destinos turisticos de un territorio especifico, siguiendo una imagen institucional. Este sistema se
ve influenciado por la sefialética, que fortalece la imagen publica que se desea transmitir durante
los recorridos turisticos del pais.

Factores que deciden el sistema de sefializacion turistica. El sistema de sefializacion
turistica del Peru considera los siguientes factores (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo,
2016):

e Principales puntos de acceso al territorio.

e Aproximacién a destinos turisticos y sus componentes.

¢ Red vial entre destinos (Sistema Nacional de Carreteras- SINAC)

¢ Identificacion de destinos con patrimonio cultural y areas naturales protegidas.

e Identificacion de rutas con valor y reconocimiento particular. Ejemplo: Qhapag Nan-
Sistema Vial Andino.

e Destinos con reconocimiento internacional

e Uso de la Marca Peri como simbolo de identidad y parte de la estrategia de
consolidacién del destino Perd a nivel mundial.

e Rutal y destinos turisticos actuales

Principios del sistema de sefializacion. Los sistemas de sefializacion turistica deben
considerar métodos que permitan el facil acceso, orientacion, identificacién y comprensién de cada
lugar visitado a través de diversas formas como corredores, circuitos y rutas turisticas (Ministerio
de Comercio Exterior y Turismo, 2016). Las principales funciones del sistema de sefializacion
turistica son:

e Orientar al visitante hacia los recursos turisticos.
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e Difundir informacidn sobre el patrimonio cultural y natural y la categorizacion de los
principales recursos y servicios turisticos del pais.

¢ Consolidarse como un sistema Unico e integral, que orienta, aporta identidad y refuerza
la imagen del Perd como destino turistico, por lo que es importante homogeneizar y
estandarizar las sefiales existentes en el territorio turistico de manera gradual.

¢ Diferenciarse de la sefializacion vial y publicitaria.

o Definir criterios uniforme en colores, soportes, tipografia y simbolos.

e Respetar el territorio y su paisaje e integrarse con estos a través de una presencia
discreta y puntual, evitando la contaminacion visual y confusion en los visitantes.

e Las tipologias del sistema deben ser las necesarias, de maxima simplicidad en el
desarrollo del disefio de la estructura de la sefial y contenidos.

e Usar lenguajes y pictogramas universales de facil reconocimiento a nivel
internacional.

e Ser complementario a la sefializacion vial de seguridad, sin competir ni afectarla.

e Proveer accesibilidad total para personas con discapacidad..

e Ser multilinglie, incorporando idiomas nativos en algunas sefiales.

Herramientas Digitales. ElI uso de herramientas digitales se ha vuelto cada vez mas
frecuentes y necesario para la gestion eficiente de la informacién turistica, algunas de las mas
utilizadas son:

A. Tétems digitales: Son estructuras verticales con pantallas téactiles que brindan
informacién de manera atractiva y moderna. Son un tipo de sefializacién tanto
informativa como interpretativa especialmente aptos para espacios abiertos y areas

donde llegan alta afluencia de visitantes, permitiendo una consulta agil y en tiempo
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real (IUrban, 2021).

B. Tecnologia becoms: Los beacons son dispositivos basados en tecnologia Bluetooth
Low Energy (BLE) que emiten una sefial Unica, la cual puede ser recibida e
interpretada por otros dispositivos cercanos (smartphones, tabletas, etc.). Aplicados al
turismo, permiten enviar informacion sobre monumentos, eventos, lugares de ocio,
restaurantes, hoteles, entre otros (Accent Systems, 2024).

C. Realidad virtual: Tecnologia que estimula los sentidos de los usuarios, permitiendo
una experiencia digital y aportando un componente emocional que enriquece la visita
(Garrido, 2019).

D. Realidad aumentada: Aplicadaal turismo, larealidad aumentada permite reconstruir lo que
hubo alli a través de una herramienta tecnoldgica que posibilita acercar el patrimonio
historico y cultural de las ciudades a los visitantes. Mejora la realidad de lo que se ve
en concreto y, aunque a veces se confunde con la visita virtual, no es el mismo
concepto, ya que la realidad aumentada reproduce sobre los vestigios lo que

originalmente hubo (Garrido, 2019).

2.3.3. Satisfaccion de Turista

Es un conjunto de actividades interdependientes que requieren ser disefiadas, organizadas
y llevadas a cabo por instituciones publicas u organizaciones privadas, con el propdésito de brindar
servicios al consumidor final en un destino turistico especifico (Cruz, 2019). Estas actividades se
desarrollan a lo largo del viaje, desde que el turista deja su lugar de residencia hasta que regresa,
y estan influenciadas por las experiencias vividas durante ese tiempo. Esta experiencia también
incluye el proceso de seleccidn, compra y planificacion del viaje (Altamirano et al., 2020). La

valoracion global que hace el cliente en relacion con las expectativas del servicio, conocida como
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satisfaccion del cliente, es un tema investigado en el campo del turismo (Carvache et al., 2018).

Teoria de la Satisfaccion del Turista.

La Fenomenologia de la Experiencia Turistica. La perspectiva fenomenolégica aplicada
al turismo ha sido abordada por diversos autores, entre los que destaca Cohen (1979 citado por
Alvarez et al., 2019), basandose en las premisas de la fenomenologia, elabora un anélisis de la
experiencia turistica y diferencia cinco grandes modos de experiencia: recreacional, de diversion,
experimental y existencial. Estos modos se organizan jerarquicamente , desde el que busca una la
simple experiencia recreativa (recreational mode) hasta el que busca el sentido existencial
(existential mode). La idea de Cohen era elaborar una teoria del turismo que trascendiera la vision
predominante en los setenta, la cual concebia a la experiencia turistica “como algo espurio y
superficial, una extension de un mundo alienado”.

El modo recreacional representa la experienciaa del turista moderno, quien busca descanso
fisico y mental a través del turismo como un medio restaurador que le permita recobrar energia y
regresar a su vida cotidiana con renovado animo. La diversion es clave para ciertos turistas, cuyo
Unico interés es disfrutar y entretenerse sin buscar necesariamente una recuperaciéon. En el modo
experiencial, el turista busca adquirir conocimientos y aprendizajes a través del viaje. A medida
que el turista pierde su referencia central, se ve inmerso en un espacio social compartido con
personas de distintos entornos y condiciones socioeconomicas, lo que genera diversidad en las
formas de representacion y comportamiento. Estas diferencias se manifiestan en los habitos,
maneras de caminar, hablar, vestir y actuar de cada individuo (Edensor, 2000 citado por Alvarez
et al. 2019).

Objetos Turisticos. Cohen (1988, citado por Alvarez et al., 2019) se sitlia a medio camino

entre el objetivismo y el constructivismo. Consider6 que la propuesta objetivista de MacCannell
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debia reformarse en tres aspectos clave: la necesidad de diferenciar a los turistas segun la busqueda

de autenticidad y la importancia de distinguir entre la naturaleza de la escena y la percepcién que

los turistas tiene de ella.

Figura 3.
Obijetos turisticos y satisfaccion turistica
Necesidad de Naturaleza de la Impresion del turista
autenticidad escena
‘ ’ Real Representada

Turistas con Real 1 2

alta necesidad Reconocimiento Sospecha de

de autenticidad de la autenticidad. representacion.
Alta satisfaccion Baja sausfaccion

Representada 3 4

Fallo en el No reconocimiento
reconocimiento de la autenticidad.
de la autenticidad. Baja satisfacciéon
Alta sausfaccion

Turistas con Real 5 6

baja necesidad Reconocimiento de la Sospecha de

de autenticidad autenticidad. representacion.
Satisfaccion Satisfaccion moderada
ligeramente alta

Representada 7 8

Fallo en el
reconocimiento.
Satisfaccion
ligeramente alta

No reconocimiento
de la autenticidad.
Alra satisfaccion

Nota. Figura que explica los objetivos turisticos y la satisfaccion del turista, tomada de Alvarez

et al. (2019).

Lealtad al Destino. El estudio de la lealtad con modelos causales sobre la relacién entre

la satisfaccion turistica y las intenciones de comportamiento sigue siendo un objetivo de analisis

en las visitas a destinos (Prayag et al, 2017, citado por Rivera & Muiioz, 2022). Numerosos

estudios han analizado cdmo la satisfaccidn con un destino influye en la intencidn de recomendarlo

y de repetir la visita. Se ha demostrado que un mayor grado de satisfaccion con un destino incremen

la intencion de volver (Assaker y Hallak, 2013, citado por Rivera & Mufioz, 2022). En este sentido,
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si la experiencia con el destino es positiva, la intencion de volver aumenta con el tiempo (Assaker
etal, 2011, citado por Rivera & Mufioz, 2022). Por lo tanto, la mayoria de las investigaciones estan
de acuerdo en que la lealtad al destino estd positivamente influenciada por la satisfaccion de los
turistas con sus propias experiencias.

Percepcion del Turista. El turista percibe los recursos y servicios turisticos a través de
filtros sociales y personales, evaluandolos en funcion de sus expectativas y experiencias previas,
generando una representacion simbdlica (Carvache et al., 2018). Esta representacion es subjetiva,
ya que depende de la interpretacion y el significado que el turista otorga a los estimulos externos
a los que se expone. La percepcion es fundamental en la imagen que los viajeros tienen de los
destinos y las empresas turisticas. La promocion y la publicidad son factores clave en la
construccién de esta imagen, aunque cambiar una percepcion negativa de un destino resulta un
desafio (Salesa, 2020).

Satisfaccion del Cliente. Para Bruni (2017), la satisfaccion del cliente es clave para una
mejora continua, ya que facilita la identificacion de areas criticas en las que se debe intervenir con
prioridad. Se considera una herramienta de gestion que “puede ser un poderoso estimulo de
aceleracion y orientacion para cambiar los aspectos organizativos, culturales y técnicos” (p.6).

Segun Armstrong y Kotler (2013), “Es el nivel del estado de animo de una persona que
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas"
(p.14).

Elementos que Conforman la Satisfaccion del Cliente. Segun Fernandez y Campifia
(2016), Los principales elementos que conforman la satisfaccion del cliente son los siguientes:

Rendimiento percibido. Segun Fernandez y Campifia (2016), hace referencia al valor que

el cliente considera que ha logrado tras la adquisicion de un producto o servicio. Sus caracteristicas
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son” (p.125).

e Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa

e Se basa en los resultados y en las percepciones que el cliente obtiene con el producto
0 servicio.

e Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.

e Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

e Dada su complejidad puede ser determinado tras una exhaustiva investigacion que
comienza y termina en el cliente.

Las expectativas. Segun Fernandez y Campifia (2016), hace referencia a aquello que los
clientes esperan conseguir al consumir un bien o servicio. Se crean por el efecto de una 0 mas de
estas situaciones (p.125):

e Promesas de la empresa sobre los beneficios que brinda el producto o servicio.
e Experiencias de compras anteriores. previa en ventas

e Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinién.

e Promesas que ofrecen los competidores.

Niveles de Satisfaccion. Segun Fernandez y Campifia (2016), la satisfaccion del cliente se
refiere al grado en que los clientes estan satisfechos con la compra de un producto o el uso de un
servicio. Los clientes experimentan tres niveles de satisfaccion (p.125):

¢ Insatisfaccion: El desempefio percibido del producto no alcanza las expectativas del
cliente

e Satisfaccion: El desempefio percibido del producto no alcanza las expectativas del
cliente.

e Complacencia: El rendimiento percibido excede a las expectativas del cliente.
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Dependiendo del nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de lealtad
hacia una marca o empresa. Un cliente insatisfecho cambiara de marca o proveedor de inmediato,
mientras que un cliente satisfecho se mantendra leal hasta encontrar una mejor oferta.

Para Bruni (2017), los datos de la satisfaccion se dividen en:

e Superar el autorreferencialismo, es decir, evitar creer errbneamente que el punto de
vista del prestador de servicios es superior a la del cliente.

e Pasar de las sensaciones a la medicion, reflexionando sobre la base de datos y hechos
en lugar de impresiones y sentimientos.

o Dirigir la cultura interna al servicio del cliente desde su perspectiva, una experiencia
atil y educativa para cualquier persona que trabaje dentro de una organizacion.

e Motivar a las personas poniéndolas en las condiciones necesarias para comprender
mejor la utilidad de su papel y el propoésito de sus esfuerzos.

Beneficios de Lograr la Satisfaccion del Cliente. De acuerdo con Fernandez y Campifia
(2015), existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion puede obtener al lograr la
satisfaccion de sus clientes. Estos pueden resumirse en tres grandes beneficios” (p.92).

A. Lealtad del cliente. “El cliente satisfecho por lo general vuelve a comprar. Por tanto
la empresa obtiene como beneficio su lealtad y la posibilidad de venderle el mismo u
otros productos adicionales” (Fernandez & Campifia, 2015, p. 92).

B. Publicidad boca a boca. “El cliente satisfecho comunica a otros su experiencia
positiva con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una
difusion gratuita por el cliente satisfecho a sus familiares” (Fernandez & Campiiia,
2015, p. 92).

C. Reduccion de la competencia. “El cliente satisfecho abandona a la competencia. Por
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tanto, la empresa obtiene como beneficio un determinado lugar en el mercado”
(Fernandez & Campifia, 2015, p. 92) .

Calidad del Servicio. La calidad del servicio es un concepto clave para garantizar la
satisfaccion del cliente. Su proposito es asegura que las necesidades de los consumidores sean
cubiertas conforme a estandares definidos, logrando un alto nivel de satisfaccion y fidelizacion
(Gil, 2020).

De acuerdo con Pizzo (2013, citado por Gil, 2020), la calidad del servicio es el habito que
una organizacién desarrolla para comprender las necesidades y expectativas de los clientes,
ofreciendo un servicio accesible, &gil, flexible, util, seguro y confiable, incluso ante imprevistos.
Asi, el cliente se siente atendido, comprendido y sorprendido por un valor superior al esperado, lo
que contribuye al aumento de ingresos y reduccion de costos.

Figura 4.
Calidad De Servicio

Servicio

Fldelizacion Calidad

Satisfaccion Experiencia

Nota. Figura que representa la calidad del servicio, tomada de Gil (2020)
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Entonces podemos decir que la atencidn al cliente es el conjunto de estrategias y acciones
implementadas por las organizaciones para identificar y satisfacer las necesidades de los
consumidores. Su objetivo final es generar confianza, fidelizacion y, en consecuencia, mejorar la
reputacion de la empresa.

En este contexto, la diferenciacion y la ventaja competitiva juegan un papel clave. Algunos
aspectos relevantes son:

e La competencia es cada vez mayor y los competidores ofrecen productos muy
similares en calidad.

e Los clientes exigen, cada vez mas, un trato personalizado, productos exclusivos, asi
como rapidez en el servicio.

e Se busca la fidelizacién del cliente para que recomiende el producto o servicio a otros
compradores 0 usuarios.

o Esfundamental evaluar la satisfaccion del cliente y establecer estrategias para mejorar

la atencion.

Cliente, consumidor o usuario. Es importante diferenciar correctamente los conceptos de
producto y servicio.

Un producto es aquel bien fisico tangible que se adquiere y que puede ser consumido o
almacenado, mientras que un servicio es aquel acto intangible del cual las personas fisicas o
juridicas disfrutan en un momento determinado y no puede ser almacenada. A su vez, se puede
diferenciar entre los productos y servicios de consumo (aquellos que son adquiridos o utilizados
por personas fisicas para su uso y consumo personal) y los productos y servicios industriales
(aquellos que son adquiridos o utilizados para realizar una actividad econdémica posterior como,

por ejemplo, fabricar otros productos).
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De acuerdo con Lopez (2020), la atencidn al cliente distingue entre:

e Cliente: Persona fisica o juridica que adquiere productos o servicios mediante una
transaccion monetaria, ya sea para uso personal o comercial. n cliente no solo es quien
compra un bien o servicio, sino también quien establece una relacion con la empresa,
influyendo en su reputacion y sostenibilidad.

e Consumidor: Persona fisica que adquiere bienes o servicios exclusivamente para
consumo propio, sin fines de lucro. El concepto de consumidor es mas amplio que el
de cliente en cuanto a su relacién con los establecimientos o empresas, pues se hace
referencia a personas que compran 0 consumen ciertos bienes o servicios de cualquier
empresa de un sector determinado.

e Usuarios: Persona fisica que utiliza o disfruta de un servicio que ofrece una empresa o
entidad publica o privada, para su uso personal. En este acto de uso o disfrute del
servicio puede existir una transaccién economica o puede realizarse sin que medie
pago alguno, cuando el servicio tiene caracter gratuito. El concepto de usuario se
identifica mas con la utilizacién de algan servicio publico o privado concreto.

Tipos de Clientes. Una vez delimitadas las circunstancias en las que se puede emplear uno
u otro concepto, es conveniente clasificar a los clientes segun distintos criterios. En primer lugar,
se pueden diferenciar en funcion de la finalidad que otorgan a los bienes y servicios que adquieren
o disfrutan (Lopez, 2020):

o Clientes Particulares: Son aquellas personas que adquieren productos o utilizan
servicios de manera personal o para algun allegado, sin la intencion de realizar una
actividad econdmica lucrativa que les genere rentabilidad. De acuerdo con las

definiciones previas, los consumidores y usuarios siempre seran clientes particulares.
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e Clientes Industriales: Son personas fisicas (como los trabajadores autonomos) o
juridicas (como las empresas) que adquieren productos o servicios con un proposito
lucrativo. Realizan transacciones comerciales con el objetivo de desarrollar una
actividad econdémica. En este caso, se refiere a clientes que mantiene relaciones

comerciales con una empresa, formando parte de su cartera de clientes industriales.

2.3.4. Dimensiones de la Satisfaccion del Turista.

A. Rendimiento Percibido. EI rendimiento percibido se define como la valoracién
que realiza el cliente tras la adquisicion de un bien o la recepcion de un servicio. Este
concepto es altamente subjetivo, ya que depende de multiples factores, como el tipo
de cliente, su personalidad y su estado de animo (Rey Sanchez, 2019).

B. Expectativas. Las expectativas se refieren a las percepciones previas que tiene el
cliente sobre la adquisicion de un bien o la prestacion de un servicio. Estas expectativas
influyen en la percepcion del valor y la satisfaccion obtenida tras la experiencia de
compra o consumo (Rey Sanchez, 2019).

C. Niveles de Satisfaccion del Cliente. Se indica que la satisfaccion del cliente
depende del desempefio percibido del servicio en comparacidn con sus expectativas.
Por tanto, se distinguen tres niveles de satisfaccion: insatisfaccion, cuando el
desempefio percibido no cumple con las expectativas; satisfaccion, cuando el
desempefio percibido coincide con las expectativas; y alta satisfaccion o complacencia,
cuando el desempefio percibido supera sus expectativas (Lizano FLores & Villegas

Huamani , 2019).
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2.4. Marco Conceptual

Atencion al cliente
Segun Ramirez y Gomez (2021), "la atencién al cliente es el conjunto de estrategias y
acciones implementadas por una organizacion para garantizar la satisfaccion del usuario mediante

la resolucidn eficiente de sus necesidades y expectativas”.

Calidad

Es uno de los factores principales para agregar valor al cliente a través de la empatia, buena
comunicacion, comprension y eficiencia en la atencion, lo que resulta en clientes leales, aumento
en las ventas y mejora de la imagen de la empresa (Lab, 2020).

Centro Historico

Es el area de una ciudad que conserva una gran parte de su patrimonio arquitectonico,
cultural e historico, siendo un atractivo clave para el turismo y un reflejo de la identidad local
(Gonzélez, 2021).

Destino turistico inteligente

Segun SEGITTUR (s.f.), un destino turistico inteligente es aquel que, mediante el uso de
tecnologias avanzadas, busca ser innovador, sostenible, accesible e inclusivo. Su objetivo es
mejorar tanto la experiencia del visitante como la calidad de vida de los residentes, facilitando
ademas la interaccion entre ambos y con el entorno.

Digitalizacion en el turismo

La digitalizacién en el turismo se refiere a la adopcion de herramientas y plataformas
tecnoldgicas que facilitan la planificacién, reserva y experiencia del turista, permitiendo mayor

personalizacion y accesibilidad (Pérez y Torres, 2022).
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Expectativas

Todas las caracteristicas y productos que los clientes esperan de cada interaccion con una
organizacion. Algunas de estas expectativas son el resultado de actividades de evaluaciéon y
presentacion de informes, mientras que otras son emocionales o reactivas (Martinez, 2019).

IPerd

IPerG es el servicio oficial de informacion y asistencia al turista en Per(, encargado de
brindar datos actualizados sobre destinos, servicios y normativas, ademas de atender consultas y
reclamos de los viajeros (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2021).

Superacion

Ocurre cuando el desempefio percibido de un bien o servicio sobre pasa las expectativas

del usuario (Fernandez y Campifia, 2016)

Servicio

Se refiere a la serie de acciones que realiza la empresa para satisfacer los
requerimientos de los usuarios (Méndez, 2019).

Oficina de turismo

Segln Pérez y Echarri (2021), es una buena organizacién para que los turistas satisfagan
sus necesidades de informacion sobre los lugares en los que se encuentran y encuentren
asesoramiento y experiencia profesional que les proporcione confiabilidad, seguridad y precision.
El papel del centro de informacion turistica no se limita a dar respuesta a las necesidades de los
viajeros, sino a satisfacer las necesidades de la oferta (operadores turisticos y servicios).

Organizacion Mundial del Turismo (OMT)

La OMT es el organismo especializado de las Naciones Unidas responsable de la

promocion de un turismo responsable, sostenible y accesible para todos, contribuyendo al
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crecimiento econdmico y desarrollo global (Organizacion Mundial del Turismo, 2021).

Patrimonio Cultural de la Humanidad

El Patrimonio Cultural de la Humanidad considera los bienes culturales y naturales que
poseen un valor universal excepcional y que, debido a su importancia, deben ser protegidos y
conservados para las futuras generaciones (UNESCO, 2020).

Sefalética

Disciplina que se centra en el estudio y aplicacidn de técnicas de comunicacién visual para
crear sistemas de sefiales que orienten e informen a las personas en diversos espacios. Su objetivo
es facilitar la comprension y navegacion de los usuarios dentro de un entorno determinado
(Plasrema, 2021).

Sefalizacion

Se refiere al conjunto de sefiales utilizadas para indicar a los usuarios la proximidad de
lugares de interés turistico, actividades y servicios relacionados. Estas sefiales emplean
pictogramas, iconos y textos organizados en letreros para informar y orientar a los visitantes
durante su recorrido hacia los atractivos turisticos, mejorando su experiencia y facilitando el

acceso y salida de estos lugares (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2016).

Sistema de informacion turistica

Es una red integrada de plataformas disefiadas para ofrecer informacion relevante a los
turistas, que abarca desde oficinas fisicas hasta soporte digital como paginas web y aplicaciones
moviles. Ademas, incluye herramientas como cddigos QR y folletos que facilitan el acceso a
informacion sobre los destinos turisticos, con el fin de mejorar la experiencia del visitante

(Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2016).



68

Sistema de sefializacion
Consiste en un conjunto de sefiales disefiadas para orientar e informar a los turistas en su
recorrido por un destino. Este sistema incluye diferentes tipos de sefiales, tales como sefiales de
bienvenida, paneles informativos, directorios, y sefiales interpretativas y de regulacion, cuyo
objetivo es mejorar la circulacion y la seguridad de los visitantes (Ministerio de Comercio Exterior
y Turismo, 2016).
Tecnologia Beacon
Segln Spachos y Plataniotis (2021), los beacons son dispositivos inaldmbricos de bajo
costo y bajo consumo energético que utilizan tecnologia Bluetooth Low Energy (BLE) para emitir
sefiales que permiten la localizacion y comunicacion con dispositivos cercanos, resultando atiles
en diversas aplicaciones dentro de ciudades inteligentes, como navegacion interior,
posicionamiento y servicios basados en ubicacion.
2.5. Hipotesis del Estudio
2.5.1. Hipdtesis General.
Existe una relacion positiva entre el acceso a la informacion turistica y la satisfaccion de
turista en su visita al nacleo del centro histérico del Cusco, 2022.
2.5.2. Hipdtesis Especificas.
e Un mejor acceso al material impreso y digital promocional tiene una relacion positiva con
la satisfaccion del turista en el ndcleo del centro histérico del Cusco, 2022.
e Un mejor acceso de la informacion de los centros de informacién turistica influye
positivamente con la satisfaccion del turista en el nucleo del centro historico del Cusco,
2022.

e Una mejor aplicacion de los sistemas de sefializacion tiene una relacion positiva con la
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satisfaccion del turista en su visita al nacleo del centro histérico del Cusco,2022.
e El uso de herramientas digitales de informacion turistica tiene una relacion positiva con la
satisfaccion del turista en el nicleo del centro histérico del Cusco.
2.6. Variables de Estudio
2.6.1. Variable 1
e Acceso a informacion turistica
2.6.2. Variable 2

e Satisfaccion del turista



2.6.3. Operacionalizacion de las Variables.
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Tabla 1.
Operacionalizacion de Variables
Variables Definicion Dimensiones Indicadores
Material impreso e Folletos
e Guias turisticas
Promocional e Mapas
Material digital e Sitio web

La organizacion Mundial del Turismo
(OMT) define la informacién turistica

como un servicio prestado por autoridades

Acceso a
0 instituciones publicas cuya mision es
Informacién
informar, promocionar y orientar al turista
Turistica

durante su estancia, vacaciones o viaje
mediante el envio de un presupuesto

gratuito (Onice, 2020).

Promocional
Centros de
informacion

Turistica
Sistema de
sefializacién

Turistica

Herramientas

digitales

Aplicaciones moviles
Redes sociales

Ubicacién
Accesibilidad
Personal
Servicios
Infraestructura

Sefiales de bienvenida
Sefiales informativa
orientacion

Sefiales panel directorio
Sefiales de interpretacion
Sefiales de regulacion

Tétems digitales
Realidad aumentada
Realidad virtual
Caodigos QR




Satisfaccion del

turista

Rendimiento

Es un conjunto de actividades que son percibido
dependientes unas de otras ya que de

forma independiente nunca serian un

producto turistico y que necesitan estar

disefiadas, organizadas y desarrolladas por

organismos tanto publicos como privados Expectativas
y dirigidas a dar servicio al consumidor

final de un determinado destino turistico

(Cruz, 2019). Niveles de

satisfaccion del

cliente

Claridad de la informacion
Precision de la informacion
Relevancia de la
informacion

Accesibilidad de la
informacion

Actualidad de la
informacion

Cumplimiento de las
expectativas
Variedad de
informacion
Personalizacion de la
informacion
Originalidad de la
informacion

Nivel de detalle

Grado de satisfaccion con la
experiencia de obtener
informacion.

Probabilidad de recomendar
la informacion turistica a
otros.

Nota. Elaboracion Propia.
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CAPITULO 11l

METODO DE INVESTIGACION

3.1. Tipo de Investigacion

La investigacion desarrollada es de tipo bésica, ya que su propdsito es generar
conocimiento tedrico sobre la accesibilidad a la informacion turistica relacionado con la
satisfaccion del turista. Segun Arias (2021), la investigacion basica busca ampliar el marco teérico
de un fenébmeno sin una aplicacion inmediata, con el objetivo de comprender mejor fenémenos y
desarrollar modelos conceptuales que expliquen sus relaciones.

A diferencia de la investigacion aplicada, que se enfoca en resolver problemas especificos
con soluciones préacticas, la investigacion basica permite explorar las interacciones entre la calidad
de la informacion, la experiencia del turista y los factores que influyen en su satisfaccién (Carrasco,
2019). Este tipo de investigacion permitird desarrollar teorias y modelos explicativos sobre como
la informacion turistica influye en la percepcion y el comportamiento del turista (Naupas et al.,
2018).

Es asi que, la investigacion se enmarca dentro del tipo basico, ya que no pretende modificar
una realidad especifica ni implementar una solucion directa, sino profundizar en el conocimiento
sobre la accesibilidad a la informacion turistica y su relacion con la satisfaccion del visitante,
sentando bases para futuros estudios y posibles aplicaciones en la gestion turistica (Arias, 2021).
3.2. Enfoque de Investigacion

La Optica de la investigacion fue de enfoque cuantitativo, debido a que se fundamenta en
la recoleccion de datos numéricos con el objetivo de probar la hipbtesis mediante el analisis
estadistico. Segin Hernandez (2014), el enfoque cuantitativo permite medir fendmenos, analizar

datos de forma objetiva y establecer patrones de comportamiento a partir de informacion
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cuantificable.

Para lograr esto, se emplearon métodos y técnicas cuantitativas relacionadas con la
medicién, el uso de magnitudes y el analisis de datos. Ademas, los datos recopilados fueron
sometidos a un tratamiento estadistico apropiado para garantizar la validez de los resultados
(Naupas et al., 2018). Este enfoque, al ser de caracter deductivo, permite formular hipGtesis
especificas, someterlas a prueba y extraer conclusiones generales a partir de datos medibles (Pinto,
2018).

3.3. Disefio de Investigacion

La investigacion se llevd a cabo dentro una Optica no experimental, donde se estudiaron
los hechos y variables tal y como se presentaban en su ambiente real y natural, sin crear situaciones
artificiales ni manipular intencionalmente las variables, segun Herndndez y Mendoza (2018), en
un disefio no experimental, los fenGmenos se observan en su contexto natural sin intervenir en su
desarrollo. En este caso, se analizan las condiciones en las que los turistas acceden a la informacion
turistica y su nivel de satisfaccion sin alterar dichas condiciones.

Ademas, el disefio de la investigacion fue transversal, lo que indica que el indice fue
estudiado al mismo tiempo o al mismo tiempo, de acuerdo con Naupas et al. (2018), la
investigacion transversal se utiliza cuando se requiere examinar una situacion en un momento

especifico, permitiendo describir las caracteristicas de las variables en ese instante.

3.4. Alcance de la Investigacion

El alcance de la investigacién se definié como descriptivo-correlacional, dado que busca
caracterizar las variables de estudio y analizar la relacion entre ellas. Esto implicé comprender las
caracteristicas y propiedades principales de las variables bajo indagacion, asi como establecer la

asociacion entre ellas y sus dimensiones en un contexto especifico. Segin Hernandez y Mendoza
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(2018), el enfoque descriptivo consistio en medir y describir las variables en estudio,
proporcionando una vision detallada de cada una de ellas. Posteriormente, se efectud un estudio
de correlacion para analizar el vinculo entre las variables. Este enfoque permitié determinar el
nivel de vinculo existente entre 2 0 méas variables, y también ayudd a aproximarse al posible
comportamiento de una variable en presencia de otra u otras.

Asimismo la metodologia correlacional, permitio establecer la relacion entre las variables
y proporcion6 una comprension méas profunda de como se influyen mutuamente en el contexto del
estudio (Bonilla, 2020).

3.5. Poblacion y Muestra de la Investigacion
3.5.1. Poblacion.

La poblacion de la investigacion se refiere al conjunto completo de individuos o elementos
que cumplen con ciertas caracteristicas definidas para el estudio. Segun Creswell (2014), "la
poblacidn es el grupo completo de personas o cosas a las que se desea aplicar los resultados de un
estudio. Es el universo completo de elementos que comparten una caracteristica comudn y que
pueden ser objeto de investigacion™ (p. 143).

En el contexto de este estudio, la poblacidn se define como los turistas que visitan el nicleo
del centro histérico de la ciudad de Cusco. Debido a la falta de datos especificos sobre el nimero
exacto de visitantes al nucleo historico y a la magnitud de la poblacién involucrada, se ha
determinado que la poblacion es infinita para los propositos de este analisis.

El uso del modelo de poblacién infinita se justifica a través del Teorema del Limite Central
(TLC), que es fundamental en estadistica para realizar estimaciones a partir de muestras grandes.
De acuerdo con DeGroot y Schervish (2014), "el Teorema del Limite Central establece que, para

una muestra suficientemente grande, la distribucion de la media muestral se aproximara a una
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distribucion normal, independientemente de la distribucion original de la poblacion™ (p. 56). Esto
es crucial para el uso del modelo de poblacion infinita, ya que permite que la distribucion de la
media muestral sea aproximadamente normal, facilitando la estimacion de parametros
poblacionales a partir de muestras.

Adicionalmente, la Distribucion de Poisson es Util para modelar el nimero de eventos que
ocurren en un intervalo fijo cuando estos eventos son relativamente raros en comparacion con el
tamafio del intervalo. Jaynes (2003) afirma que "la distribucion de Poisson es adecuada para
modelar la ocurrencia de eventos raros en grandes poblaciones, especialmente cuando el nimero
total de eventos es grande y no se conocen con precision los detalles de cada evento” (p. 72). Esta
distribucion es relevante para nuestro caso, dado que los datos especificos sobre los visitantes al
nucleo histérico son limitados y los eventos (visitas) pueden considerarse relativamente raros en
comparacion con el total de turistas en Cusco.

Scheaffer y Mendenhall (2011) también ofrecen una perspectiva valiosa: "Cuando la
poblacién es muy grande o no se conoce su tamafio exacto, se puede utilizar la formula para
poblaciones infinitas. Esta simplificacién permite realizar estimaciones precisas y viables sin
necesidad de conocer el tamafio total exacto” (p. 95). Este enfoque es especialmente Util en nuestro
estudio, donde el numero total de turistas en el nicleo histérico no esta disponible.

Aunque se podria considerar una poblacién mas amplia, como el nimero total de turistas
que llegaron a Cusco (1,421,627) o los turistas alojados en la ciudad (1,067,773) segun el
Ministerio de Comercio Exterior (2023), estos datos no son adecuados para un analisis especifico
del nucleo histérico de Cusco. La informacidn general no refleja la distribucion real de turistas en

el centro historico, lo cual es crucial para una evaluacién precisa
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3.5.2. Muestra.

La seleccion de una muestra en la investigacion implica elegir un subgrupo representativo
de la poblacion para recolectar datos. Segun Hernandez y Mendoza (2018), "la muestra debe ser
representativa del universo para que los resultados puedan generalizarse de manera efectiva” (p.
68).

En este estudio, se utiliz6 un método de muestreo probabilistico simple, donde cada unidad
de la poblacién tiene una probabilidad conocida y no nula de ser seleccionada, asegurando que la
muestra sea representativa del universo.

Considerando que la poblacion de la investigacion fue infinita, el tamafio de la muestra se obtuvo

mediante la siguiente formula:

Donde:

Tabla 2
Datos para la obtencion de muestreo de una oblacién infinita.

n Tamaimno de la muestra

7Z.  Parametro segiin nivel de confianza 93% (1.81)
p Probabilidad a favor (0.50)

q  Probabilidad en contra (0.50)

e error estandar de la estimacion 7% (0.07)

Reemplazando:
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B (1.81)2 = (0.50) = (0.50)
n= (0.07)2

3.2761%025
"= T0.0049

_0.819025
~0.0049

n = 167.147959
Por lo tanto, la muestra estuvo conformada por 167 turistas que hacian turismo en el nucleo
del centro historico de Cusco.
3.6. Técnicas e Instrumento de Recoleccion de Datos
Las técnicas e instrumentos son herramientas fundamentales que permitieron al
investigador acercarse a los fendmenos o variables que pretendia estudiar para extraer la
informacidn en forma de datos (Rodriguez Y., 2020). En el presente estudio, se consideraron como

técnicas e instrumentos los siguientes:

Tabla 3.

Técnicas e instrumentos
Técnicas Instrumentos
Encuesta Cuestionario

Nota. Elaboracién Propia

La encuesta fue una técnica de investigacion ampliamente utilizada en estudios sociales.
Consistié en disefiar un cuestionario o formulario con preguntas previamente elaboradas que
fueron relevantes para la investigacion. Los datos recolectados a través de la encuesta se utilizaron
para analisis cuantitativos, lo que permitio obtener una comprension mas precisa de la magnitud

del problema estudiado (Hernandez et al., 2018).
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En el contexto especifico de este analisis, se uso la técnica de encuesta para recopilar
informacion sobre la variable de estudio, dirigida tanto a turistas nacionales como extranjeros. El
instrumento utilizado fue un cuestionario compuesto por preguntas cerradas, lo que significo que
los encuestados debian elegir entre opciones predefinidas en lugar de dar respuestas abiertas.

3.7. Validez y Confiabilidad de Instrumentos

Seguin Ugarriza (2000, citado en Naupas et al., 2018), la validez se refiere a la adecuacion
de una herramienta de medicidn para evaluar lo que se pretendia medir. En otras palabras, fue la
capacidad efectiva de un instrumento para representar, describir o predecir el atributo de interés
del examinador. La validacién del instrumento se llevo a cabo por expertos en el campo de analisis,
es decir, por profesores especializados en indagacién, quienes firmaron un documento de
validacion que evalud los siguientes aspectos: Escrito, claro, reflexivo, oportuno, adecuado,
reflexivo, organizado, coherente, coherente y significativo.

Segun Naupas et al. (2018), la confiabilidad implicé que una prueba o instrumento era
digno de confianza, ya que, al aplicarse en condiciones similares, los resultados eran consistentes.
Ademas, la confianza de la herramienta se identifico por medio el “coeficiente alfa de Cronbach”,
que confirmé los vinculos entre items, indicadores, dimensiones y variables. Este enlace fue
traducido de la consiguiente forma: o Cronbach > 0,8 (confiable), a Cronbach < 0.8 (no confiable).

Tabla 4.
Resumen de procesamiento

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 167 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 167 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.




79

Tabla 5.
Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de elementos
Cronbach
,878 33

Interpretacion

En la tabla mencionada anteriormente, se presenté el valor del Alfa de Cronbach para el
cuestionario, obteniendo un resultado de 0.878, que es mayor que 0.8. Esto permitié inferir que el
instrumento fue confiable para el procesamiento de datos.
3.8. Procesamiento de Datos

En esta investigacion, se emple6 Microsoft Excel version 2019 como herramienta para
organizar los datos recolectados. Ademas, se llevé a cabo un analisis estadistico descriptivo e
inferencial utilizando el programa SPSS-26. A partir de este analisis, se generaron las tablas y

graficos correspondientes para cada dimension y variable.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. Resultados Descriptivos

Datos Sociodemogréficos - Pais

Tabla 6.
Pais
Frecuencia Porcentaje Por?e.ntaj ¢ Porcentaje
valido acumulado

Alemania 5 3,0 3,0 3,0
Argentina 8 4.8 4.8 7.8
Brasil 11 6,6 6,6 14,4
Canada 4 2.4 2,4 16,8
Chile 14 8,4 8,4 25,1
Colombia 6 3,6 3,6 28,7
Costa Rica 5 3,0 3,0 31,7
Dinamarca 5 3,0 3,0 34,7
Espana 5 3,0 3,0 37,7
Estados Unidos 24 14,4 14,4 52,1
Francia 5 3,0 3,0 55,1
Italia 4 2,4 2,4 57,5
Pera 25 15,0 15,0 72,5
Puerto Rico 6 3,6 3,6 76,0
UK 8 4,8 4,8 80,8
Otros 32 19,2 19,2 100,0

Total 167 100,0 100,0
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La mayoria de los turistas provienen de Perd, representando el 15% de los visitantes,

seguido por turistas de Estados Unidos con un 14,4% y de Chile con un 8,4%. El grupo de "Otros"

paises representa un 19,2%, lo que refleja una alta diversidad internacional. Si bien hay paises

como Alemania, Canada, Costa Rica, Dinamarca, Espafia y Francia que tienen una representacion

mas baja (3% cada uno), la presencia de turistas de estas naciones evidencia su reconocimiento a

nivel internacional. En resumen, el centro historico de Cusco es visitado predominantemente por

turistas nacionales y estadounidenses, pero también goza de una considerable participacion de

turistas internacionales, lo que subraya tanto la relevancia del mercado local como la creciente

internacionalizacion del turismo en la region.
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Edad
Tabla 7.
Edad
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido :gjrr%elﬂ?ég
18 a 31 afos 68 40,7 41,0 41,0
32 a 45 afos 51 30,5 30,7 71,7
46 a 59 afos 26 15,6 15,7 87,4
60 a 73 afios 21 12,6 12,7 100,0
Total 166 99,4 100,0
Sistema 1 ,6
Total 167 100,0
Figura 6.
Edad
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La Tabla 7 muestra la distribucion por edad de los turistas que visitaron el centro historico
de Cusco, basdndose en una muestra de 167 personas. De los encuestados, 68 turistas (equivalentes
al 40,7% del total) pertenecen al grupo de 18 a 31 afios, siendo este el grupo mas representado.

Este rango de edad también constituye el 41,0% de los casos validos. El siguiente grupo, de 32 a
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45 afios, incluye 51 turistas, que representan el 30,5% del total y el 30,7% de los casos validos,
alcanzando un acumulado de 71,7%. El grupo de 46 a 59 afios incluye 26 turistas (15,6% del total
y 15,7% de los casos validos), logrando un acumulado de 87,4%. Finalmente, los turistas de 60 a
73 afios son los menos representados, con 21 personas que corresponden al 12,6% del total y 12,7%
de los casos validos, completando el 100% de los casos validos. En total, se cont6 con 166 turistas
(el 99,4% de la muestra), mientras que 1 turista (el 0,6% del total) no report6 su edad.

Este analisis muestra que el centro histérico de Cusco atrae principalmente a turistas
jovenes, especialmente de 18 a 31 afios, que representan casi la mitad de la muestra. Los adultos
de 32 a 45 afios también son un grupo significativo. Los turistas mayores de 60 afios son los menos
representados, lo que sugiere que las estrategias de promocién deben enfocarse en jovenes y
adultos de mediana edad, adaptando la oferta a sus caracteristicas y expectativas para mejorar la
experiencia turistica.

4.1.1. Variable Informacion Turistica.

Material Promocional Impreso

Tipo Descripcion Si  No Observacion Caracteristicas

Disponibilidad  Se evaltia si existen  «# Los materiales estan Material
de Material folletos, mapas, disponibles en las limitado sobre
Promocional guias turisticas u oficinas de IPERU, Cusco.

otros materiales pero son limitados en

promocionales en cuanto a destinos

puntos clave de representados, como

informacion. Puno y Lima, sin

informacion destacada
sobre el centro
historico de Cusco.

Variedad del Se analiza la v En las oficinas de Variedad
Material diversidad de los IPERU se observa una limitada de
Promocional materiales escasa diversidad. Las materiales.
promocionales agencias de viajes
ofrecidos. proporcionan material

centrado unicamente
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Cobertura de
Atractivos
Locales

Calidad de
Impresion

Presentacion
Visual

Accesibilidad
del Material

Visibilidad y
Organizacion
del Material

Actualizacion
de la
Informacion

Se evalua si el
material
promocional cubre
una amplia gama de
atractivos turisticos
locales, incluyendo
actividades y
servicios relevantes.

Se observa si la
impresion de los
materiales es de alta
calidad y legible.

Se analiza si el
disefio del material
es atractivo y
profesional.

Se examina si el
material es
facilmente accesible
para los turistas.

Se revisa si el
material esta bien
distribuido y
organizado en los
puntos de
informacion
turistica.

Se evalua si la
informacion
proporcionada esté

en sus propios
servicios, sin ofrecer
un panorama amplio
del destino.

El material disponible
se enfoca en atractivos
fuera de Cusco, con
escasa informacion
sobre el centro
histérico. Las
agencias se centran en
sus propios destinos
sin ofrecer una vision
general.

Los materiales
promocionales tienen
una calidad de
impresion adecuada,
con imagenes y textos
nitidos.

El material tiene un
disefio atractivo,
organizado de manera
clara y profesional,
aunque en algunos
casos carece de
creatividad.

El material esta
disponible en lugares
de facil acceso,
aunque en algunas
ocasiones se
encuentra limitado o
agotado en puntos
clave.

El material esta
colocado en lugares
visibles, pero la
organizacion es
mejorable y a menudo
se presenta de forma
desordenada.

La informacion se
mantiene en su
mayoria actualizada,

Informacion

parcial.

Alta calidad de
impresion.

Presentacion
adecuada.

Accesibilidad
variable.

Organizacion
deficiente.

Informacion
desactualizada.
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actualizada y refleja
los atractivos y
servicios turisticos
vigentes.

aunque no incluye
nuevos atractivos
como el Acueducto de
Sapantiana.

Disponibilidad  Se observa si el v El material esta Idiomas
Multilingiie material esta disponible en espafiol  limitados.
disponible en varios e inglés en la mayoria
idiomas, de los puntos de
especialmente para informacion, pero
turistas algunos materiales
internacionales. solo estan en espafiol.
Material Promocional Digital
Tipo Descripcion Si  No Observacion Caracteristicas
Sitio Web Se revisa si existe un El sitio web oficial de  Informacion
Oficial de sitio web oficial Peru ofrece basica.
Turismo dedicado a informacion basica
proporcionar sobre Cusco, pero no
informacion turistica profundiza lo
sobre el centro suficiente en los
histérico de Cusco. atractivos especificos
del centro historico.
Facilidad de Se evalua si el sitio v Aunque el sitio es Navegacion
Navegacion web es facil de usar y accesible, la mejorable.
permite encontrar informacion sobre el
rapidamente la centro histdrico no
informacion deseada. estd bien organizada,
lo que dificulta la
navegacion.
Actualizacion ~ Se analiza si la v La actualizacion de la  Informacion
de la informacion informacion es desactualizada.
Informacion disponible en el sitio insuficiente. No se
web esta actualizada incluyen nuevos
y refleja con atractivos y las
precision los descripciones son
servicios y atractivos generales.
turisticos.
Cobertura de Se observa si el sitio El sitio proporciona Cobertura
Atractivos y web proporciona informacion limitada  insuficiente.
Servicios informacion sobre los atractivos

detallada sobre los

atractivos turisticos y
servicios disponibles
en el centro historico.

turisticos del centro
histoérico, sin detalles
sobre servicios y
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actividades
disponibles.

Disponibilidad  Se analiza si el sitio v El sitio web esta Multilingtie.
Multilingiie web esta disponible disponible en ocho
en varios idiomas idiomas, lo que lo
para facilitar el hace accesible para
acceso a turistas turistas de diversas
internacionales. nacionalidades.
Informacion de  Se evalua si el sitio v La informacion de Informacién de
Contacto web proporciona contacto es general y  contacto
informacion de no especifica para el limitada.
contacto, como centro historico de
numeros de teléfono Cusco. Ademas,
o direcciones de algunos enlaces estan
correo electronico desactualizados.
para consultas
adicionales.
Aplicaciones Se analiza si existen Existen algunas Aplicaciones
Moviles aplicaciones moéviles aplicaciones locales, desactualizadas.
dedicadas a pero la mayoria no se
proporcionar actualizan
informacion turistica regularmente y
sobre el centro ofrecen informacion
historico de Cusco. incompleta o
desactualizada.
Interaccibn en  Se evalua la 4 Existen perfiles en Actividad
Redes Sociales  presencia del centro redes sociales, pero su  irregular.
historico de Cusco en actividad es
redes sociales, como esporadica y no estan
plataformas para suficientemente
compartir contenido actualizados, lo que
y promociones limita su efectividad
turisticas. como herramienta de
promocion.
Centros de Informacion Turistica
Tipo Descripcion Si No Observacion Caracteristicas
Ubicacion y Se analiza si los v La sefalizacion es Senalizacion
Sefializacion centros de insuficiente en algunos  insuficiente.

informacion turistica
estan bien ubicados
y si existen sefiales
claras para orientar a
los turistas.

puntos clave del centro

historico. Se requiere
mejorar la visibilidad
de las sefiales para
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facilitar el acceso a los
centros de informacion.

Accesibilidad  Se evalua si los v Aunque algunos centros  Accesibilidad
para Personas  centros de de informacioén estan parcial.
con informacion cuentan adaptados, la
Discapacidad  con infraestructura accesibilidad para
adecuada para personas con movilidad
personas con reducida sigue siendo
discapacidad, como limitada, especialmente
rampas O ascensores. en zonas historicas del
centro de Cusco.
Capacitacion Se analiza si el v El personal puede Capacitacion
en Idiomas del  personal de los comunicarse en varios  variable.
Personal centros de idiomas, pero su
informacion puede capacidad para atender
comunicarse en a turistas
varios idiomas. internacionales es
variable y depende de la
temporada.
Espacios y Se evalia si los v Los centros de Espacios
Comodidades  centros de informacion son reducidos.
informacion pequefios y algunos se
disponen de un encuentran abarrotados
espacio adecuado de turistas. Falta de
para recibir a los espacio adecuado para
turistas de manera ofrecer una atencion
comoda. eficiente.
Sefializacion Turistica
Tipo Descripcion Si  No Observacion Caracteristicas
Senales de Se observa si v Las senales de Senalizacion
Bienvenida existen sefiales de bienvenida son limitadas mejorable.
bienvenida en y a menudo no estan
puntos clave del ubicadas en puntos
centro histdrico del estratégicos de alto
Cusco. trafico.
Claridad y Se evalua si las v Aunque existen sefiales,  Sefalizacion
Visibilidad sefales son claras y algunas no son lo confusa en
de las faciles de leer para suficientemente visibles  algunos puntos.
Sefiales los turistas. o claras, lo que dificulta

la orientacion de los
turistas.




Material Impreso Promocional.

Tabla 8.
Material Impreso Promocional
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy bajo 31 18,6 18,6 18,6
Bajo 24 14,4 14,4 32,9
Moderado 47 28,1 28,1 61,1
Alto 35 21,0 21,0 82,0
Muy alto 30 18,0 18,0 100,0
Total 167 100,0 100,0
Figura 7.
Material Impreso Promocional
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La informacion presentada en la tabla 8 y figura 7 reflejan las opiniones de los turistas
sobre el acceso a material impreso promocional en el centro historico de Cusco en 2022. Los
resultados indican que la mayoria de los encuestados, un 28,1%, califican el acceso como
moderado. Un 21,0% lo considera alto, lo que refleja una percepcién positiva. En cambio, un
18,6% de los turistas perciben el acceso como muy bajo, y una minoria lo califica como muy alto
(**18,0%) o bajo (14,4%). Estos datos sugieren que la mayoria de los turistas tienen una valoracion

moderada sobre el acceso al material impreso en el centro historico de Cusco.



Material Digital Promocional.

Tabla 9.
Material Digital Promocional
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy bajo 10 6,0 6,0 6,0
Bajo 20 12,0 12,0 18,0
Moderado 19 11,4 11,4 29,3
Alto 33 19,8 19,8 49,1
Muy alto 85 50,9 50,9 100,0
Total 167 100,0 100,0

Figura 8.
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La Tabla 9 y Figura 8 muestran las percepciones de los turistas sobre el acceso a material
digital promocional en el centro histérico de Cusco durante 2022. Los resultados muestran una
tendencia positiva hacia este material, ya que el 50,9% de los encuestados lo califico como muy
alto, indicando una alta valoracion. Ademas, un 19,8% lo considerd alto, reforzando la percepcion
favorable. En contraste, una minoria lo calificé como bajo (12,0%) y muy bajo (6,0%). También,
un 11,4% de los encuestados lo calificO como moderado. Estos resultados sugieren que la mayoria

de los turistas consideran que el material digital promocional es de alta calidad. Las calificaciones
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de muy alto y alto refuerzan la efectividad de las estrategias de marketing implementadas.

Centro de Informacion Turistica.

Tabla 10.
Centro de Informacion Turistico
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Muy bajo 100 59,9 59,9 59,9
Bajo 15 9,0 9,0 68,9
Moderado 15 9,0 9,0 77,8
Alto 20 12,0 12,0 89,8
Muy alto 17 10,2 10,2 100,0
Total 167 100,0 100,0

Figura 9.
Centro de Informacion Turistico

59.9%
60.0%

50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%
Muy bajo

La tabla 10 y figura 9 mu

de informacion turistica en el ce

9.0% 9.0% 12.0% 10.2%

Bajo Moderado Alto Muy alto

estran las opiniones de los turistas sobre el acceso a los centros

ntro histérico de Cusco durante 2022. Segun los resultados, la

mayoria de los encuestados, 59,9%, percibe el acceso como muy bajo. Solo un 12% considera que

el acceso es alto, y un 10,2% lo ¢

alifica como muy alto. Ademas, un 9% de los turistas opina que

el acceso es moderado, mientras que otro 9% lo considera bajo. Estos resultados sugieren que una

gran parte de los turistas percibe una deficiencia considerable en el acceso a los centros de
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informacion turistica en el centro historico de Cusco, lo cual podria ser un area de mejora para

optimizar la experiencia de los visitantes.

Sistemas de Sefalizacion Turistica.

Tabla 11.

Figura 10

Sistemas de Sefalizacion Turistica
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy bajo 74 443 443 443
Bajo 47 28,1 28,1 72,5
Moderado 33 19,8 19,8 92,2
Alto 9 5.4 5.4 97,6
Muy alto 4 2.4 2,4 100,0
Total 167 100,0 100,0
Sistemas de Sefializacién Turistica
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0% 2.4%
5.0%
0.0%
Muy bajo Bajo Moderado Alto Muy alto

En la tabla 11 y figura 10 muestran las percepciones de los turistas sobre los sistemas de

sefializacion turistica en el centro histérico de Cusco en 2022. El 44,3% de los encuestados calificé

la sefializacion como muy baja, mientras que el 28,1% lo considerd bajo. Solo el 19,8% de los

turistas percibid el sistema como moderado, y una pequefia proporcion, el 5,4% y el 2,4%, lo

calificaron como alto y muy alto, respectivamente. Estos resultados reflejan que una gran parte de

los turistas considera que la sefializacion turistica es insuficiente. Esto indica que es urgente
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mejorar el sistema de sefializacion para facilitar la orientacion de los turistas y enriquecer su

experiencia en el centro historico de Cusco.

Herramientas Digitales

Tabla 12.
Herramientas Digitales
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy bajo 27 16,2 16,2 16,2
Bajo 49 293 293 45,5
Moderado 62 37,1 37,1 82,6
Alto 11 6,6 6,6 89,2
Muy alto 18 10,8 10,8 100,0
Total 167 100,0 100,0
Figura 11.
Herramientas Digitales
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La tabla 12 y figura 11 muestran el acceso a herramientas tecnoldgicas entre los turistas

que visitan el centro histdrico de Cusco en 2022. Segun los resultados, el 37.1% de los encuestados

califica este acceso como moderado. El 29.3% lo considera bajo, el 16.2% muy bajo, y solo el

10.8% y el 6.6% lo califican como muy alto y alto, respectivamente. Esto sugiere que la mayoria

de los turistas perciben el acceso a tecnologias avanzadas en el centro histérico de Cusco como



moderado.

Implementacion de las herramientas digitales
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Tabla 13.
Implementacion de Herramientas Digitales.
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy bajo 0 0 0 0
Bajo 0 0 0 0
Moderado 9 5,3 5,3 5.3
Alto 126 75,5 75,5 80.8
Muy alto 32 19,2 19,2 100,0
Total 167 100,0 100,0
Figura 12.
Implementacion de Herramientas Digitales.
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La tabla 13 y figura 12 presentan la opinién de los turistas sobre la implementacién de

herramientas digitales, como paneles digitales, cddigos QR, tétems y realidad virtual, en el centro

historico de Cusco. Segun los resultados, el 75.5% de los encuestados considera que la

implementacién de estas herramientas seria beneficiosa. Un 19.2% califica esta implementacion

como "muy alta", mientras que un 5.3% se muestra indiferente, considerando que no seria ni buena



04

ni mala. Estos resultados indican que la mayoria de los turistas considerarian positivamente la
introduccién de herramientas digitales, lo que podria aumentar su satisfaccion durante la visita.

Acceso a la Informacién Turistica.

Tabla 14.
Acceso a la Informacion
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy bajo 8 4.8 4.8 4.8
Bajo 50 29.9 29.9 34,7
Moderado 85 50,9 50,9 85,6
Alto 23 13,8 13,8 99.4
Muy alto 1 ,6 ,6 100,0
Total 167 100,0 100,0
Figura 13.
Acceso a la Informacion
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Latabla 14 y figura 13 presentan la opinion sobre el acceso a la informacion turistica en
el centro histérico de Cusco en 2022. Los datos indican que el 50.9% de los turistas considera este
acceso como moderado, mientras que un 29.9% lo percibe como bajo y un 13.8% como alto. Solo
una pequefia fraccion, el 4.8% y el 0.6%, califican el acceso como muy bajo y muy alto,
respectivamente. Estos resultados sugieren que, aunque existe informacién disponible, no cumple

completamente con las expectativas o necesidades de todos los turistas, lo que podria indicar areas



de mejora.

4.1.2. Variable Satisfaccion del Turistica.

Rendimiento Percibido.

Tabla 15.
Rendimiento Percibido
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Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy bajo 13 7.8 7.8 7,8
Bajo 10 6,0 6,0 13,8
Moderado 27 16,2 16,2 29.9
Alto 72 43,1 43,1 73,1
Muy alto 45 26,9 26,9 100,0
Total 167 100,0 100,0
Figura 14.
Rendimiento Percibido
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La tabla 15y figura 14 muestran la percepcion del rendimiento de los servicios turisticos

en el centro historico de Cusco en 2022. Un 43.1% de los encuestados califica el rendimiento como

alto y un 26.9% como muy alto, lo que significa que aproximadamente el 70% de los turistas estan

satisfechos con el desempefio general. Sin embargo, un 16.2% lo califica como moderado, mientras

que un 6% y un 7.8% lo consideran bajo y muy bajo, respectivamente. Estos resultados indican

que la mayoria de los turistas tienen una experiencia positiva, pero algunos podrian encontrar areas
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de oportunidad para mejorar los servicios ofrecidos.

Expectativas
Tabla 16.
Expectativas
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy bajo 14 8,4 8,4 8,4
Bajo 8 4.8 4.8 13,2
Moderado 38 22.8 22,8 35,9
Alto 43 25,7 25,7 61,7
Muy alto 64 38,3 38,3 100,0
Total 167 100,0 100,0
Figura 15.
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La tabla 16 y figura 15 proporcionan informacion sobre las expectativas de los turistas que

visitan el centro historico de Cusco en 2022. Un 38.3% de los encuestados califica sus expectativas

como muy altas, mientras que un 25.7% las considera altas. En total, mas del 60% de los turistas

tienen expectativas elevadas antes de su visita, lo que sugiere una vision positiva o un alto nivel

de promocién turistica. Por otro lado, un 22.8% las califica como moderadas, y solo un pequefio

porcentaje, el 8.4% y 4.8%, las considera muy bajas o bajas. Estos resultados reflejan que la

mayoria de los turistas llegan al centro historico de Cusco con altas expectativas, lo que puede

reflejar una imagen positiva del destino o una fuerte promocion turistica del area.



Niveles de Satisfaccion del cliente.
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Tabla 17.
Niveles de Satisfaccion del cliente
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy bajo 8 4.8 4.8 4.8
Bajo 6 3,6 3,6 8,4
Moderado 8 4.8 4.8 13,2
Alto 42 25,1 25,1 38,3
Muy alto 103 61,7 61,7 100,0
Total 167 100,0 100,0
Figura 16.
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La tabla 17 y figura 16 los niveles de satisfaccion de los turistas que visitaron el centro
historico de Cusco en 2022. Los datos evidencian una tendencia claramente positiva: un 61.7% de
los encuestados califico su satisfaccion como muy alta, mientras que un 25.1% la considerd alta.
Esto implica que aproximadamente el 87% de los turistas tuvieron una experiencia satisfactoria o
altamente satisfactoria durante su visita.

En contraste, solo un pequefio porcentaje manifestd una percepcion menos favorable: un
4.8% calificd su satisfaccion como moderada, y un 8.4% expreso niveles bajos 0 muy bajos de
satisfaccion (4.8% bajo y 3.6% muy bajo). Estas cifras, considerablemente menores en

comparacion con las valoraciones positivas, refuerzan la idea de que la experiencia turistica en el
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centro histérico de Cusco es, en términos generales, altamente satisfactoria.

Estos resultados sugieren que la mayoria de los turistas encuentran que los servicios y
atractivos del centro histérico cumplen o incluso superan sus expectativas, lo que refuerza la
imagen positiva del destino y la efectividad de su oferta turistica.

Satisfaccion del turista.

Tabla 18.
Satisfaccion del turista
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Viélido  Muy bajo 9 5,4 5,4 5,4
Bajo 9 5,4 5,4 10,8
Moderado 18 10,8 10,8 21,6
Alto 57 34,1 34,1 55,7
Muy alto 74 443 443 100,0
Total 167 100,0 100,0
Figura 17.
Satisfaccion del turista
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La tabla 18 y figura 17 presentadas reflejan los niveles de satisfaccidn de los turistas que
visitaron el centro histérico de Cusco en 2022. Los datos muestran una tendencia
predominantemente positiva: el 43.1% de los encuestados calificd su satisfaccion como alta,

mientras que un 26.9% la consider6 muy alta. Esto significa que aproximadamente el 70% de los
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turistas experimentaron un grado elevado de satisfaccion durante su visita.

Por otro lado, un 16.2% de los encuestados describio su satisfaccion como moderada, lo
que sugiere una experiencia aceptable, aunque sin destacar como excepcional. En contraste, un
13.8% manifesto niveles bajos de satisfaccion (7.8% muy bajo y 6% bajo), representando una
minoria dentro del grupo de turistas encuestados.

Estos resultados indican que la mayoria de los visitantes del centro histérico de Cusco
tienen una experiencia positiva en el destino. No obstante, la presencia de un segmento de turistas
con menor nivel de satisfaccion resalta oportunidades de mejora en los servicios turisticos, lo que
podria contribuir a optimizar ain mas la experiencia del visitante.

4.2. Resultados Inferenciales

4.2.1. Prueba de Normalidad

Para determinar la idoneidad de las pruebas estadisticas a aplicar en este estudio, es
fundamental evaluar si los datos siguen una distribucién normal. Esta evaluacion se reamiza
mediante la prueba de Kolmogorov-Smirnov (K-S).

Las hipdtesis establecidas para son las siguientes:

Ho: Los datos correspondientes a las dimensiones de la variable de informacién turistica,
asi como los de la variable de satisfaccion del turista y sus respectivas dimensiones, siguen una
distribucion normal.

Hi: Los datos correspondientes a las dimensiones de la variable de informacién turistica,
asi como los de la variable de satisfaccion del turista y sus respectivas dimensiones, no siguen una

distribucién normal.
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Tabla 19.
Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov*
Estadistico gl Sig.

Material impreso promocional ,155 167  ,000
Material digital promocional ,296 167,000
Centros de informacion turistica , 362 167 1,000
Sistema de sefializacion turistica 259 167  ,000
Tecnologias avanzadas 212 167  ,000
Informacion Turistica 277 167  ,000
Rendimiento percibido ,285 167  ,000
Expectativas 216 167  ,000
Niveles de satisfaccion del cliente , 346 167,000
Satisfaccion del turista , 261 167  ,000

La Tabla 19 muestra que, en todos los casos el valor de significancia (p) es menor a 0.05.
Esto permite rechazar la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alternativa (H:), lo que indica
que los datos relacionados con la informacion turistica , la satisfaccion del turista y sus
dimensiones no siguen una distribucién normal.

Debido a la ausencia de normalidad en los datos, se utilizardn métodos estadisticos no
paramétricos, que no requieren el supuesto de normalidad. En este caso, se ha optado por emplear
el coeficiente de correlacién Rho de Spearman, ya que permite evaluar la relacion entre variables
de manera efectiva, indicando si la correlacion es positiva o negativa.

4.2.2. Prueba de Hipdtesis.
4.2.2.1. Hipotesis General.

Ho: El acceso a la informacion turistica no tiene relacion significativa con la
satisfaccion del turista en su visita al nucleo del centro histérico del Cusco, 2022.

Hi: El acceso a la informacion turistica si tiene relacion significativa con la

satisfaccion del turista en su visita al nlicleo del centro histérico del Cusco, 2022.
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Tabla 20.
Tabla cruzada entre el acceso a la informacion turistica y la satisfaccion del turista
Satisfaccion del turista Total
Muy Bajo  Moderado Alto Muy
bajo alto
Informaciéon ~ Muy bajo 2 2 1 3 0 8
Turistica % 1,2% 1,2% 0,6% 1,8% 0,0% 4,8%
Bajo f 5 4 7 16 18 50
% 3,000 2.,4% 4,2% 9,6% 10,8% 29,9%
Moderado f 2 2 9 30 42 85
% 1,2%  1,2% 54% 18,0%  25,1% 50,9%
Alto f 0 1 1 7 14 23
% 0,0%  0,6% 0,6% 4,2% 8,4% 13,8%
Muy alto f 0 0 0 1 0 1
% 0,0%  0,0% 0,0% 0,6% 0,0% 0,6%
Total f 9 9 18 57 74 167
% 54%  5,4% 10,8% 34,1% 44,3%  100,0%
Figura 18.
Tabla cruzada entre el acceso a la informacidn turistica y la satisfaccion del turista
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En la tabla 20 y figura 18 se observa que la mayor proporcion de turistas (25.1%) califica
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el acceso a la informacion turistica como moderado y su satisfaccion como muy alta; seguido por
un 18% que califica el acceso como moderado y la satisfaccion como alta. Un 10.8% califican que
el acceso a la informacion es de nivel bajo mientras que su satisfaccion es muy alta; mientras que
el 9.6% lo califica como bajo y con una satisfaccion alta. Ademas, el 8.4% de los encuestados
califican el acceso a la informacion alto y la satisfaccion a nivel muy alta, mentiras que el 5.4%
otorgan una calificacién moderada en ambos aspectos. Por otro lado, un 4.2% califica el acceso a
la informacion como bajo y la satisfaccion como moderada, y otro 4.2% califican ambos aspectos
como altos.

Un 3% califica el acceso a la informacion turistica como bajo y la satisfacciébn como muy
baja, mientras que el 2.4% califica ambos factores como bajos. Pequefios porcentajes califican el
acceso como muy bajo con diferentes niveles de satisfaccion: 1.8% califican el acceso a nivel bajo
y con una satisfaccion alta, asimismo un 1.2% califican el acceso a la informacion como moderado
con satisfaccion muy baja o baja, otro 1,2 % califican el acceso a la informacion turistica a nivel
muy bajo y la satisfaccion del turista a nivel bajo; otro 1,2 % califican el acceso a la informacién
turistica a nivel moderado y la satisfaccion del turista a nivel muy bajo; y otro 1,2 % califican el
acceso a la informacion turistica a nivel moderado y la satisfaccion del turista a nivel bajo.

Por ultimo, el 0,6 % califican el acceso a la informacion turistica a nivel muy bajo y la
satisfaccion del turista a nivel moderado; otro 0,6 % califican el acceso a la informacion turistica
a nivel alto y la satisfaccion del turista a nivel bajo; otro 0,6 % califican el acceso a la informacion
turistica a nivel alto y la satisfaccién del turista a nivel moderado; y finalmente, otro 0,6 % califican

el acceso a la informacidn turistica a nivel muy alto y la satisfaccion del turista a nivel alto.
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Tabla 21.
Medidas simétricas

Medidas simétricas

Error . .y
. T Significacion
Valor estandar . b .
e a aproximada aproximada
asintotico

Intervalopor ¢ pearson 332 071 4,526 ,000°
intervalo
Ordmal por Correlacion de 289 073 3.877 000¢
ordinal Spearman
N de casos validos 167

El coeficiente rho de Spearman se utiliza para medir la fuerza y direccion de la correlacion
entre dos variables. Valores cercanos a 1 indican una correlacion fuerte y positiva, mientras que
valores cercanos a -1 indican una correlacion fuerte y negativa. Valores cercanos a cero sugieren
gue no hay correlacion lineal, aunque puede existir otra relacion no lineal. Los signos indican la
direccion de la relacion: un signo negativo implica que a medida que una variable aumenta, la otra
disminuye, y un signo positivo significa que ambas aumentan o disminuyen juntas (Martinez y
Leonel, 2009).

En la tabla anterior, el valor de significancia de 0.00 permite rechazar la hipotesis nula y
aceptar la hipotesis alternativa, lo que muestra que el acceso a la informacién turistica se relaciona
con la satisfaccion del turista. Ademas, un valor de rho = 0.289 indica una correlacion débil pero
positiva entre las variables, lo que significa que a mayor acceso a la informacion turistica, aumenta
la satisfaccion del turista en su visita al ndcleo del centro historico del Cusco, 2022.

4.2.2.2. Hipdtesis especifica 1.
Ho: El material impreso promocional no tiene relacion significativa con la satisfaccion del

turista en su visita al ndcleo del centro historico del Cusco, 2022.
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Ha: El material impreso promocional si tiene relacion significativa con la satisfaccion del

turista en su visita al nacleo del centro historico del Cusco, 2022.

Tabla 22.
Tabla cruzada entre el material impreso promocional y la satisfaccion del turista
Satisfaccion del turista Total
Muy Bajo Moderado  Alto Muy
bajo alto
Muy bajo f 5 2 2 7 15 31
% 3,0% 1,2% 1,2% 4,2% 9,0% 18,6%
Baio f 0 2 3 12 7 24
Material J % 0,0% 1,2% 1,8% 7,2% 4,2% 14,4%
impreso Moderado f 3 3 8 14 19 47
promocio % 1,8% 1,8% 4,8% 8,4% 11,4% 28,1%
nal Alto f 1 1 3 12 18 35
% 0,6% 0,6% 1,8% 7,2%  10,8% 21,0%
Muy alto f 0 1 2 12 15 30
% 0,0% 0,6% 1,2% 7,2% 9,0% 18,0%
Total f 9 9 18 57 74 167
% 54% 5,4% 10,8% 34,1% 44,3% 100,0%
Figura 19.

Tabla cruzada entre el material impreso promocional y la satisfaccién del turista
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En la tabla 22 y figura 19 se observan que el 11.4% de los turistas califican el material
impreso promocional como moderado y reportan una satisfaccion muy alta; un 10.8% lo califican
como muy bajo y también tienen una satisfaccion muy alta. Otro 9% lo califican como moderado
y reportan satisfaccion muy alta, y un porcentaje similar (9%) lo califican como muy alto y también
presentan satisfaccion muy alta. Un 8.4% de los turistas califican el material promocional como
moderado y reportan una satisfaccion alta. Un 7.2% lo califican como bajo y reportan satisfaccion
alta, mientras que otro 7.2% lo califican como alto y tienen una satisfaccion alta. Un 7.2% mas
califican el material promocional como muy alto y su satisfaccion como alta. En cuanto a
satisfaccion moderada, un 4.8% califican el material promocional como moderado y tienen una
satisfaccion moderada. Adicionalmente, un 4.2% de los turistas califican el material como muy
bajo y reportan satisfaccion alta, mientras que otro 4.2% lo califican como bajo y reportan
satisfaccion muy alta. El resto de los porcentajes representan combinaciones menores de
calificacion del material promocional con satisfaccion en diferentes niveles, incluidos bajos y
moderados.

Tabla 23.
Medidas simétricas

Medidas simétricas
Error

Valor  estandar T b Slgnlﬁca010n
. ... a aproximada aproximada
asintotico
Intervalo
por R de ,173 ,076 2,255 ,025¢
. Pearson
intervalo
. Correlacion
Ordinal de 129 077 1,675 096°
por ordinal
Spearman
N de casos validos 167

En la tabla anterior, el nivel de significancia es 0.025, lo que permite rechazar la hipétesis

nulay aceptar la hipétesis alterna, indicando que el material impreso promocional esta relacionado
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con la satisfaccion del turista. Ademas, con un valor de rho = 0.129, se interpreta como una
correlacion débil y directa, sugiriendo que, a mayor presencia de material impreso promocional,
se mejora en la satisfaccion del turista durante su visita al nacleo del centro histérico del Cusco,
2022.
4.2.2.3. Hipdtesis especifica 2.

Ho: El material digital promocional no tiene relacion significativa con la satisfaccion del
turista en su visita al nucleo del centro historico del Cusco, 2022.

Ha: El material digital promocional si tiene relacion significativa con la satisfaccion del
turista en su visita al nucleo del centro historico del Cusco, 2022.

Tabla 24.
Tabla cruzada entre el material digital promocional y la satisfaccion del turista

Tabla cruzada

Satisfaccion del turista Total

Muy Bajo Moderado  Alto Muy

bajo alto
Muy bajo f 2 1 1 5 1 10
% 12% 0,6% 0,6% 3,0% 0,6% 6,0%
Bajo f 2 5 4 7 2 20
Material % 12% 3,0% 2,4% 4,2% 1,2% 12,0%
digital Moderado f 2 0 4 8 5 19
promocio % 1,2% 0,0% 2,4% 4,8% 3,0% 11,4%
nal Alto f 1 2 4 13 13 33
% 0,6% 1,2% 2,4% 7,8% 7,8% 19,8%
Muy alto f 2 1 5 24 53 85
% 12% 0,6% 3,0 14,4% 31,7% 50,9%
f 9 9 18 57 74 167

Total

% 54%  5,4% 10,8%  34,1% 44,3% 100,0%




Figura 20.
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Tabla cruzada entre el material digital promocional y la satisfaccion del turista
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En la tabla 24 y figura 20 se observa que un 31.7% de los turistas califican el material

digital promocional a un nivel muy alto y reportan una satisfaccion muy alta. Un 14.4% lo califica

a un nivel muy alto y con una satisfaccion alta. Le sigue un 7.8% que califica el material digital

promocional como alto y la satisfaccion como muy alta, otro 7.8% lo califica a un nivel alto y con

satisfaccion alta. Asimismo, el 4.8% califica el material digital como moderado y su satisfaccion

como alta; seguido del 4.2% que lo califica a un nivel bajo y la satisfaccion como alta. Por su parte,

un 3% califica el material como moderado y la satisfaccion como muy alta; otro 3% lo califica a

nivel muy bajo con satisfaccion alta; otro 3% lo califica como bajo con satisfaccion baja, y otro

3% como muy alto con satisfaccion moderada. En ese sentido, el 2.4% lo califica como bajo y

reporta satisfaccion moderada; otro 2.4% como moderado con satisfaccion moderada. Le sigue un
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1.2% que califica el material como bajo con satisfaccion muy alta; otro 1.2% como alto con
satisfaccion baja; otro 1.2% como muy alto con satisfaccion muy baja, y un 1.2% como moderado
con satisfaccion muy baja. Por ultimo, el 0.6% califica el material digital promocional a un nivel
muy bajo y la satisfaccion como muy alta; otro 0.6% lo califica a nivel muy bajo y la satisfaccion
como moderada; otro 0.6% lo califica a nivel muy alto y la satisfaccion como baja; otro 0.6% a
nivel muy bajo y la satisfaccion como baja; y finalmente, el 0.6% lo califica a nivel alto y la
satisfaccion como muy baja.

Tabla 25.
Medidas simétricas

Medidas simétricas

Error estandar T Significacion
Valor e oa . b .
asintdtico aproximada aproximada
Intervalo R de
por ,441 ,071 6,307 ,000°
. Pearson
intervalo
. Correlacion
Ordinal de 452 065 6,509 000°
por ordinal
Spearman
N de casos validos 167

En la tabla anterior, se observa un nivel de significancia de 0.000, lo que permite rechazar
la hipdtesis nula y aceptar la hipétesis alternativa, indicando que la dimension material impreso
promocional esta relacionada con la variable satisfaccion del turista. Ademas, con un valor de rho
= 0.452, se interpreta que existe una correlacion moderada y directa; es decir, a mayor material
digital promocional, se logra una mejora en la satisfaccion del turista durante su visita al nucleo
del centro historico del Cusco en 2022.

4.2.2.4. Hipdtesis especifica 3.

Ho: Los centros de informacion turistica no tiene relacion significativa con la satisfaccion

del turista en su visita al nacleo del centro histérico del Cusco, 2022.
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Ha: Los centros de informacion turistica si tiene relacion significativa con la satisfaccion
del turista en su visita al nacleo del centro histérico del Cusco, 2022.

Tabla 26.
Tabla cruzada entre los centros de informacion turistica y la satisfaccion del turista

Tabla cruzada

Satisfaccion del turista Total
Muy Bajo  Moderado Alto Muy
bajo alto
Centros de Muy bajo  f 7 5 7 32 49 100
informacion % 42%  3,0% 42% 19.2%  29,3% 59,9%
turistica Bajo f 0 3 5 4 3 15
% 0,0% 1,8% 3,0% 2,4% 1,8% 9,0%
Moderado f 1 1 2 11 0 15
% 0,6%  0,6% 1,2% 6,6% 0,0% 9,0%
Alto f 0 0 3 8 9 20
% 0,0%  0,0% 1,8% 4,8% 5,4% 12,0%
Muy alto f 1 0 1 2 13 17
% 0,600 0,0% 0,6% 1,2% 7,8% 10,2%
Total f 9 9 18 57 74 167
% 54%  54% 10,8% 34,1% 44,3% 100,0%

Figura 21.
Tabla cruzada entre los centros de informacidn turistica y la satisfaccion del turista
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En latabla 26 y la figura 21 anteriores, se observa que el 29.3% de los turistas califican los
centros de informacién turistica como muy bajos y la satisfaccion como muy alta; el 19.2%
califican los califican como muy bajos y la satisfaccion del como alta. A continuacion, el 7.8%
califica los centros de informacién turistica como muy altos y la satisfacciébn como muy alta, y el
6.6% los califican como moderados y la satisfaccion como alta. Un 5.4% califica los centros de
informacion turistica como altos y la satisfaccion del turista como muy alta, seguido por el 4.8%
que los califican como altos con una satisfaccion alta. El 4.2% califica los centros de informacion
turistica como muy bajos y la satisfaccion como muy baja, mientras que otro 4.2% los califican
como muy bajos y la satisfaccion como moderada y un 3% califica los centros de informacion
turistica como bajos y la satisfaccion como moderada, Asimismo otro 3% los califican como muy
bajos y la satisfaccion como baja, un 2.4% califican los centros de informacién turistica como
bajos y la satisfaccion como alta, mientras que el 1.8% califican los centros de informacion
turistica como bajos y la satisfaccion como muy alta. Otro 1.8% califican los centros de
informacidn turistica como altos y la satisfaccion como moderada, y otro 1.8% los califican como
bajos y la satisfaccion como baja. Finalmente, el 1.2% califican los centros de informacion turistica
como muy altos y la satisfaccion como alta, otro 1.2% califican los centros de informacion turistica
como moderados y la satisfacciobn como moderada, el 0.6% califica los centros de informacion
turistica como muy altos y la satisfaccibn como moderada, otro 0.6% califican los centros de
informacidn turistica como moderados y la satisfaccion como baja, otro 0.6% califican los centros
de informacién turistica como muy altos y la satisfaccion como baja, y por tltimo, el 0.6% califican

los centros de informacidn turistica como moderados y la satisfaccion como muy baja.
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Medidas simétricas
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Medidas simétricas

Valor Error T Significacion
estandar aproximada® aproximada
asintotico?
Intervalo R de Pearson ,077 ,986 ,325¢
por
intervalo
Ordinal por  Correlacionde  -,010 -,133 ,894°
ordinal Spearman
N de casos validos 167

En la tabla anterior, se tiene un nivel de significancia de 0.325 que permite rechazar la

hipotesis nula y aceptar la hipétesis alterna, es decir, la dimension centros de informacion turistica

tiene débil y directa relacion con la variable satisfaccion del turista en su visita al nicleo del centro

histérico del Cusco, 2022.

4.2.2.5. Hipdtesis especifica 4.

Ho: El sistema de sefializacion turistica no tiene relacién significativa con la satisfaccion

del turista en su visita al nucleo del centro histérico del Cusco, 2022.

Ha: El sistema de sefializacion turistica si tiene relacion significativa con la satisfaccion

del turista en su visita al nucleo del centro histérico del Cusco, 2022.

Tabla 28.

Tabla cruzada entre el sistema de sefializacion turistica y la satisfaccion del turista.

Tabla cruzada

Satisfaccion del turista Total

Muy Bajo Moderado Alto Muy

bajo alto
Sistema de Muy bajo  f 6 3 7 24 34 74
sefializacion % 3,6% 1,8% 42% 144%  20,4% 44,3%
turistica Bajo f 1 2 9 15 20 47
% 0,6% 1,2% 5,4% 9,0% 12,0% 28,1%
Moderado f 2 1 1 14 15 33
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% 1,2% 0,6% 0,6% 8,4% 9,0% 19,8%

Alto f 0 3 0 3 3 9

% 0,000 1,8% 0,0% 1,8% 1,8% 5,4%

Muy alto f 0 0 1 1 2 4

% 0,0% 0,0% 0,6% 0,6% 1,2% 2,4%

Total f 9 9 18 57 74 167
% 54%  54% 10,8%  34,1% 44,3% 100,0%

Figura 22.
Tabla cruzada entre el sistema de sefializacion turistica y la satisfaccion del turista
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En la tabla 28 y figura 22, se observa que el 20.4% de los turistas califican el sistema de
sefializacion turistica como muy bajo y la satisfaccion como muy alta. ElI 14.4% califican la
sefializacion como muy baja y la satisfaccion como alta, mientras que el 12% la califican como
baja y la satisfaccion como muy alta. Un 9% califican la sefializacion como baja y la satisfaccién
como alta, otro 9% la califican como moderada y la satisfaccion como muy alta. El 8.4% califican
la sefializacién como moderada y la satisfaccion como alta, mientras que el 5.4% la califican como

baja y la satisfaccion como moderada. El 4.2% califican la sefializacion como muy baja y la
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satisfaccion como moderada, y otro 3.6% califican la sefializacion como muy baja y la satisfaccion
como muy baja.

Un 1.8% califican la sefializacién como alta y la satisfacciébn como muy alta, otro 1.8% la
califican como alta y la satisfaccion como alta. Ademas, el 1.8% califican la sefializacion como
muy baja y la satisfaccién como baja, mientras que el 1.2% califican la sefializacion como muy
altay la satisfaccion como muy alta. Otro 1.2% califican la sefializacion como baja y la satisfaccion
como baja, el 1.2% la califican como moderada y la satisfaccion como muy baja. El 0.6% la
califican como muy alta y la satisfaccién como alta, otro 0.6% la califican como muy alta y la
satisfaccion como moderada. Ademas, el 0.6% califican la sefializacion como moderada y la
satisfaccion como moderada, otro 0.6% la califican como moderada y la satisfaccién como baja, y
finalmente el 0.6% califican la sefializacion como baja y la satisfacciéon como muy baja.

Tabla 29.
Medidas simétricas

Medidas simétricas

Error estandar T Significacion
Valor i @ . b .
asintotico aproximada aproximada
Intervalo R de
por Pearson ,004 ,078 ,048 ,962°¢
intervalo
Ordinal Correlacion
por ordinal  de -,010 ,078 -, 131 ,896°
Spearman

N de casos validos 167

En la tabla anterior, se tiene un nivel de significancia de 0.962 que permite rechazar la
hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna, es decir, la dimension sistema de sefializacién turistica
mantiene una relacion fuerte y directa con la variable satisfaccion del turista en su visita al nucleo

del centro histérico del Cusco, 2022.
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Ho: Las herramientas Tecnoldgicas no tienen relacion significativa con la satisfaccion del

turista en su visita al ndcleo del centro histérico del Cusco, 2022.

Ha: Las herramientas Tecnoldgicas si tienen relacion significativa con la satisfaccion del

turista en su visita al nacleo del centro historico del Cusco, 2022.

Tabla 30.

Tabla cruzada entre las herramientas tecnologicas Y la satisfaccion del turista

Tabla cruzada

Satisfaccion del turista Total
Muy Bajo Moderado  Alto Muy
bajo alto
Herramientas  Muy bajo  f 3 4 7 8 5 27
Tecnologicas % 1,8% 24% 4,2% 4,8% 3,0% 16,2%
Bajo f 3 3 5 16 22 49
% 1,8% 1,8% 3,0% 9,6% 13.2% 29,3%
Moderado f 2 1 4 22 33 62
% 12% 0,6% 24% 13.2%  19.8% 37,1%
Alto f 0 0 1 5 5 11
% 0,0% 0,0% 0,6% 3,0% 3,0% 6,6%
Muy alto f 1 1 1 6 9 18
% 0,6 0,6% 0,6% 3,6% 5,4% 10,8%
Total f 9 9 18 57 74 167
% 54%  54% 10,8% 34,1%  443% 100,0%
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Figura 23.
Tabla cruzada entre herramientas tecnologicas y la satisfaccion del turista
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En latabla 30y figura 23, se observa que el 19.8 % de los turistas califican las herramientas
digitales a nivel moderado y la satisfaccion a nivel muy alto; el 13.2 % califican las herramientas
digitales a nivel bajo y la satisfaccion muy alta; otro 13.2 %, herramientas digitales a nivel
moderado y satisfaccion alta; seguido del 9.6 % que califican las herramientas digitales a nivel
bajo y la satisfaccion alta. El 5.4 % califican las herramientas digitales como muy altas y la
satisfaccion muy alta; el 4.8 %, herramientas digitales muy bajas y satisfaccion alta. Asimismo, el
4.2 % califican las herramientas digitales como muy bajas y la satisfaccion moderada; el 3.6 %,
herramientas digitales muy altas y satisfaccion alta; el 3 %, herramientas digitales bajas y
satisfaccion muy alta; el 2.4 %, herramientas digitales moderadas y satisfaccion moderada, y otro
2.4 % califican las herramientas digitales como muy bajas y la satisfaccion baja.

El 1.8 % califican las herramientas digitales como muy bajas y la satisfaccion muy baja;

otro 1.8 %, herramientas digitales bajas y satisfaccion muy baja, y otro grupo igual, herramientas
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digitales bajas y satisfaccion baja. Le sigue el 1.2 % que califican las herramientas digitales como
moderadas y la satisfaccion muy baja. Finalmente, el 0.6 % califican las herramientas digitales
como muy altas y satisfaccion muy baja; otro 0.6 %, tecnologias avanzadas moderadas y
satisfaccion baja; otro 0.6 %, herramientas digitales muy altas y satisfaccion baja; otro 0.6 %,
herramientas digitales muy altas y satisfaccion moderada; y un ultimo 0.6 % califican las
herramientas digitales como altas y la satisfaccion moderada.

Tabla 31.
Medidas simétricas

Medidas simétricas

Error . .,
, T Significacion
Valor estandar . b .
i aproximada aproximada
asintdtico

Intervalo
por R de Pearson ,231 ,079 3,057 ,003¢
intervalo
Or@mal por  Correlacion de 249 076 3.300 001¢
ordinal Spearman
N de casos validos 167

a. No se presupone la hipotesis nula.
En la tabla anterior se observa un nivel de significancia de 0.003, lo que permite rechazar

la hipotesis nula y aceptar la hipétesis alterna. Es decir, la dimension herramientas digitales
mantiene una relacion significativa con la variable satisfaccion del turista. Ademas, dado que el
valor de rho es 0.249, se interpreta que existe una correlacion débil y directa; es decir, a mayor uso
de tecnologias avanzadas, se logran mejoras en la satisfaccion del turista durante su visita al nicleo

del centro histoérico del Cusco, 2022.

4.3. Discusion de resultados
De acuerdo con el objetivo general, analizar la relacion entre el acceso a la informacion
turistica y la satisfaccion del turista en su visita al nacleo del centro histérico del Cusco, 2022, los

resultados inferenciales respecto a la correlacion de Spearman, con un coeficiente de 0.289,
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indican una relacion significativa pero débil entre el acceso a la informacion turistica y la
satisfaccion del turista. Esta relacién, aunque presente, sugiere que existen otros factores que
también influyen en la satisfaccion del turista, y que el acceso a la informacion, aunque importante,
representa solo una parte del panorama general de la experiencia turistica.

La investigacion de Huillca (2020) destaca la importancia del dominio del idioma y la
puntualidad en los servicios de informacion turistica. Estos hallazgos complementan el analisis
actual, sugiriendo que la satisfaccion del turista no solo depende de la disponibilidad de
informacion, sino también de la calidad de la comunicacion y la eficiencia su entrega.

Por otro lado, Delgado (2019) resalta que, aunque la percepcién general del servicio es
positiva, existen deficiencias en términos de eficiencia y confiabilidad. Esto refuerza la idea de
que la calidad y la accesibilidad de la informacidn turistica son aspectos criticos para la satisfaccion
del turista. La investigacion de Delgado (2019) también advierte sobre las posibles consecuencias
negativas de una informacidn turistica ineficiente, especialmente en la era digital, donde las
experiencias negativas pueden difundirse rdpidamente a través de las redes sociales. Esto subraya
la importancia de no solo proporcionar informacién turistica, sino también asegurar que esta sea
precisa, confiable y facilmente accesible.

Los resultados obtenidos y las comparaciones con estudios anteriores sugieren que, en la
gestién turistica moderna, es crucial mantener estandares de alta calidad en la provision de
informacion. La toma de decisiones basadas en informacion inadecuada o inaccesible no solo
afecta la satisfaccion del turista, sino también la imagen y reputacion del destino.

Aunqgue existe una relacién entre el acceso a la informacion turistica y la satisfaccion del
turista, esta relacion es compleja y multifacética. Mejorar la calidad, accesibilidad y confiabilidad

de la informacion, asi como la competencia linglistica y la cortesia del personal, son aspectos
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clave para mejorar la satisfaccion general del turista y, por ende, la percepcion y el atractivo del
centro historico del Cusco como destino turistico.

Para el objetivo especifico 1, determinar como el acceso al material impreso y digital
promocional se relaciona con la satisfaccion del turista en el nucleo del centro historico del Cusco,
2022. Los resultados descriptivos muestran que el 28.1% calificd el material impreso a un nivel
moderado, mientras que el 21% lo calificaron a un nivel alto, el 18.6% lo calificaron a un nivel
muy bajo, el 18% a un nivel muy alto y el 14.4% a un bajo. En cuanto al material digital
promocional indican, el 50.9% lo califico a un nivel muy alto, mientras que el 19.8% lo calificaron
a un nivel alto, el 12% lo calificaron a un nivel bajo, y solo el 11.4% y 6% lo calificaron a un nivel
moderado y muy bajo, respectivamente.

Estos resultados sugieren que, aunque hay esfuerzos para proporcionar informacién
turistica, persisten deficiencias en accesibilidad, calidad y actualizacion. Gaibor (2018) resalta la
calidad y confiabilidad de la informacion turistica. La discrepancia entre esta percepcion y los
hallazgos actuales podria deberse a declive en la calidad o una variabilidad en la percepcion de los
turistas a lo largo del tiempo.

Tavares & Sawan (2018) enfatizan la importancia de la informacién como elemento
esencial para la satisfaccion turistica, lo cual respalda la necesidad identificada de mejorar la
calidad y la accesibilidad de la informacién turistica en Cusco.

Respecto al objetivo especifico 2, determinar la relacién entre el acceso a la informacién
en los centros de informacion turistica y la satisfaccion del turista en el nacleo del centro histérico
del Cusco, 2022. Los resultados descriptivos muestran que el 59.9% califico los centros de
informacidén a un nivel muy bajo, mientras que el 12% lo calificaron a un nivel alto, el 10.2% lo

calificaron a un nivel muy alto, y el 9% tanto a un nivel moderado y bajo, respectivamente. Estos
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resultados reflejan una percepcion negativa, atribuida fallas en estos servicios.

Ramos (2017) sefiala que los servicios de informacidn son aceptables, pero no excelentes,
lo cual coincide con los resultados actuales y destaca la necesidad de mejoras urgentes en la calidad
y la actualizacién de la informacion turistica. Asimismo, Huillca (2020) subraya la importancia
del dominio del idioma por parte del personal y sefializacion efectiva, aspectos en los que también
se encontraron deficiencias en esta investigacion. Esto sugiere que es fundamental capacitar al
personal y actualizar la sefializacion para ubicar con mayor facilidad los centros de informacion.
Asi mismo otro problema que se visualiza es la falta de conocimiento sobre las oficinas de
informacion turistica en Cusco Yy la insatisfaccién expresada por los turistas, lo que refuerza la
necesidad de mejorar la visibilidad y calidad del servicio (Pariguana y Huaman, 2019).

Respecto al objetivo especifico 3, analizar como la aplicacion del sistema de sefializacién
se relaciona con la satisfaccion del turista en su visita al nucleo del centro historico del Cusco,
2022. Los resultados descriptivos indican que el 44.3% califico la sefializacion como muy baja,
mientras que el 28.1% lo calificaron a un nivel bajo, el 19.8% lo calificaron a un nivel moderado,
y solo el 5.4% y 2.4% lo calificaron a un nivel alto y muy alto, respectivamente.

Estos resultados sugieren que las sefializaciones deben mejorar considerablemente.
Baluarte y Bravo (2019); Pacheco y Aleman (2019) y Pariguana y Huaman (2019) tambien
destacan problemas similares en la sefializacion y proponen fortalecer la implementacion de
sistemas de sefializacion.

Respecto al objetivo especifico 4, identificar de qué manera el uso de herramientas digitales
de informacion turistica se relaciona con la satisfaccion del turista en el nacleo del centro histérico
del Cusco, 2022. Los resultados descriptivos indican que el 37.1% de los encuestados califico el

acceso a herramientas digitales como moderado. Por otro lado, el 29.3% lo considera bajo, el
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16.2% muy bajo, mientras que solo el 10.8% y el 6.6% lo califican como muy alto y alto,
respectivamente. Los resultados en general, sugieren que el uso de herramientas digitales es
considerado como moderado. Pérez y Echarri (2021) sostienen que la implementacion de
herramientas digitales, como dispositivos maviles, facilita el acceso a la oferta turistica y optimiza
la busqueda de informacidn. Asi mismo Delgado (2019) también destaca la importancia de adecuar
el acceso a la accesibilidad a un publico multicultural, cada vez mas dependiente de plataformas

tecnoldgicas.
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CAPITULO V

PROPUESTAS

5.1. Implementacién de una Plataforma Integral de Turismo Inteligente en el Centro

Historico del Cusco.

Una propuesta clave para mejorar la experiencia turistica en el Centro Histérico del Cusco
es la implementacién de una plataforma integral de turismo inteligente. Esta plataforma
combinaria tecnologias avanzadas como la inteligencia artificial, el big data y el Internet de las
Cosas (I0T) para ofrecer servicios personalizados y actualizados en tiempo real a los visitantes. La
plataforma permitiria a los turistas acceder a informacion detallada sobre puntos de interés,
actividades culturales, opciones de transporte, y servicios turisticos, todo desde una aplicacion
movil o quioscos interactivos distribuidos estratégicamente en la zona.

Ademas, la plataforma podria integrar sistemas de gestion de flujos turisticos, optimizando
el control de la afluencia de visitantes en sitios de alto interés, reduciendo la congestion y
mejorando la sostenibilidad del centro histérico. Asimismo, proporcionaria datos valiosos para los
gestores del patrimonio, facilitando la toma de decisiones sobre la conservacion, la seguridad y la
gestion de servicios turisticos. Esta iniciativa no solo mejoraria la experiencia del turista, sino que
también impulsaria la economia local y fomentaria una mayor participacién de la comunidad en la
gestion del patrimonio cultural.

Caracteristicas principales

Informacion Accesible. Los usuarios podran acceder a datos relevantes sobre el
patrimonio cultural (sitios histéricos, monumentos y atracciones turisticas) y sobre servicios
turisticos (agencias, restaurantes, alojamientos, entre otros) mediante notificaciones automaticas

en sus dispositivos moviles, mejorando su experiencia y apreciacién de la historia local.
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Navegacion Interactiva. La plataforma incluird mapas interactivos y direcciones que
guiaran a los usuarios para ubicar los puntos de interés ya sean culturales y/o servicios turisticos.

Recomendaciones Personalizadas. Utilizando big data, la aplicacion proporcionara
sugerencias y recomendaciones basadas en las preferencias y comportamientos de los usuarios, lo
que permitira una experiencia mas enriquecedora.

Conexion con la Comunidad. Ademas de beneficiar a los turistas, la plataforma
mantendra informados a los residentes sobre eventos y actividades, lo que les permitird estar
informados y conectados con su entorno, promoviendo asi su participacion activa en la vida
cultural del centro histérico, y también generando una cultura turistica.

Revalorizacion del Patrimonio. La plataforma ofrecera contenido atractivo que fomente
el aprecio y la conservacion del patrimonio cultural, tanto entre turistas como entre locales.

La implementaciéon de una plataforma de turismo inteligente en el centro histérico del
Cusco es esencial para abordar la creciente demanda de los turistas y también para mostrar un
crecimiento en cuanto a la gestion y desarrollo del turismo. En la actualidad, muchos visitantes
enfrentan dificultades para acceder a informacion relevante y actualizada sobre los sitios de interés,
lo que puede llevar a una experiencia turistica insatisfactoria.

La plataforma de turismo inteligente se plantea como una herramienta esencial para
transformar la experiencia turistica en Cusco, volviéndola mas enriquecedora y satisfactoria para
el visitante.

Caracteristicas especificas.

e Mejora de la Experiencia Turistica: Los turistas buscan experiencias auténticas y
personalizadas. Una plataforma que ofrezca informacién contextualizada vy

notificaciones en tiempo real no solo enriquecera su visita, sino que también fomentara
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una conexién més profunda con el patrimonio cultural. Esto resulta en una mayor
satisfaccion y una mayor probabilidad de recomendaciones positivas.

e Fomento del Turismo Sostenible: La sostenibilidad es un aspecto crucial del turismo
moderno. Proporcionar informacion sobre la importancia de preservar el patrimonio
cultural y natural ayudara a concienciar a los visitantes sobre su impacto, promoviendo
un comportamiento responsable y un turismo que respete el entorno local.

¢ Fortalecimiento de la Comunidad: Involucrar a los residentes en la experiencia turistica
no solo mejora su calidad de vida, sino que también crea un sentido de pertenencia y
orgullo hacia su patrimonio. Informar a la comunidad sobre eventos y actividades
fortalecerd la conexion entre turistas y locales, enriqueciendo la experiencia para
ambos grupos.

e Aprovechamiento de la Tecnologia: La utilizacién de big data y tecnologias méviles
es fundamental para adaptarse a las necesidades actuales de los usuarios. Estas
herramientas no solo permiten ofrecer informacion relevante en el momento adecuado,
sino que también facilitan la recopilacion de datos que pueden ser utilizados para
mejorar continuamente la plataforma.

e Desarrollo Economico Local: Al facilitar el acceso a informacion sobre servicios
turisticos locales, como restaurantes y hoteles, la plataforma no solo beneficiara a los
turistas, sino que también impulsara la economia local, promoviendo un desarrollo
sostenible en el centro historico.

Objetivos de la Propuesta

e Mejorar la calidad, accesibilidad y actualizacion de la informacion turistica en el centro

historico del Cusco.
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e Incrementar la satisfaccion global de los turistas mediante la provisién de servicios
de informacion turistica més efectivos.

e Integrar tecnologias avanzadas para facilitar el acceso a la informacion turistica.

La implementacion de una plataforma integral de turismo inteligente en el Centro Historico

del Cusco se desarrollara a través de diversas fases. En la fase de planificacion, se estableceran
objetivos claros, se identificaran las necesidades de turistas y residentes, y se llevara a cabo un
andlisis mediante encuestas y entrevistas. Ademas, se reuniran a todos los actores clave, como
autoridades locales y empresas turisticas. La fase de disefio incluird la creacion del aplicativo
movil, el desarrollo de la infraestructura tecnoldgica, y la recopilacion de contenido sobre sitios
historicos y servicios turisticos. En la fase de implementacion, se programara el aplicativo, se
integraran servicios como mapas interactivos y bases de datos turisticas, y se instalaran
dispositivos BEACON en puntos estratégicos del centro historico, todo mientras se capacita al
personal local. La fase de lanzamiento incluird una estrategia de comunicacion, un lanzamiento
gradual con una prueba piloto y la recopilacion de retroalimentacion. En la fase de evaluacion y
mejora continua, se monitoreara el uso de la plataforma mediante big data, se recogera
retroalimentacion de los usuarios y se implementard&n mejoras. Finalmente, la fase de
sostenibilidad buscara fomentar el turismo responsable, fortalecer la comunidad local y evaluar el

impacto de la plataforma, con el fin de garantizar su éxito y sostenibilidad a largo plazo
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Cronograma de Actividades
Este cronograma proporciona una guia clara para el desarrollo y la implementacion de la
plataforma de turismo inteligente, asegurando que cada fase del proyecto esté debidamente

planificada y ejecutada.

de Actividades de Eji i6 | Afio 2025
Fase Actividad Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto iemk Octubre |[Noviemk Diciembre
1(2(3|4]1]|2[3(4]|1]|2|3|4|1(2|3]|4|1[2(3(4]|1]|2|3|4|1|2|3|4|1(2|3|4|1|2(3(4]|1]|2|3|4|1(2|3|4|1[2(3|4

x
x

Definicion de Objetivos

Investigacion y Andlisis X[X]| X
Planificacion !dentlflcauon de X|X
interesados

Establecer la obtencion
de lainformaciény X[ X|[X
recursos

Disefio del Aplicativo X[ X|X[X

Desarrollo de la
Disefio X - X[X|X
Arquitectura Tecnolégica

Creacion de Contenido X[X]|X
Desarrollo de la
Plataforma

Integracién de Servicios X[ X[X
Implementacion |Implementacién de los
dispositivos BEACONS

Capacitacién de Personal X[ X

Estrategia de
Lanzamiento  |Comunicacién

Prueba Piloto X|X|X|X

Monitoreo de Uso X|X

Yy "
Mejora Continua Recoglc’a de )
Retroalimentacién
Actualizaciény
Mantenimiento
Fomento del Turismo | |
Sostenible
Sostenibiliadad |Fortalecimiento de la
Comunidad Local

Evaluacion de Impacto Anual

Continuo

1

Continuo
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En el siguiente cuadro se presenta la estimacién del presupuesto a ejecutar.

Presupuesto Estimado

Fase Detalle Estimacion de Costos
Definicion de Objetivos S/ 1,500.00
Investigacion y Analisis S/ 3,500.00
e, Identificacién de interesados S/ 1,750.00
Planificacion .,
Establecer la obtencion de la
informacidn y recursos S/ 6,750.00
Subtotal S/ 13,500.00
Disefio del Aplicativo S/ 6,500.00
Desarrollo de la Arquitectura
Disefio Tecnolégica S/ 12,500.00
Creacion de Contenido S/ 5,000.00
Subtotal S/ 24,000.00
Desarrollo de la Plataforma S/ 5,000.00
Integracidn de Servicios S/ 3,000.00
Implementacion Ir_npler_n(_antaci()n de los
dispositivos BEACONS S/ 20,000.00
Capacitacion de Personal S/ 5,000.00
Subtotal S/ 33,000.00
Estrategia de Comunicacion S/ 2,000.00
Lanzamiento Prueba Piloto S/ 4,000.00
Subtotal S/ 6,000.00
Monitoreo de Uso S/ 2,000.00
Evaluacion 'y Recogida de
Mejora Continua  Retroalimentacion S/ 3,000.00
Subtotal S/ 5,000.00
Fomento del Turismo
Sostenible S/ 1,500.00
Sostenibilidad Fortalecimiento de la
Comunidad Local S/ 1,800.00
Subtotal S/ 3,300.00
Total Estimado S/ 71,300.00
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5.2. Actualizacion y optimizacion de la Sefialética Turistica en el Centro Histdrico del
Cusco
La presente propuesta busca optimizar y expandir la sefialética turistica en el centro
historico del Cusco, siguiendo las directrices establecidas en el Manual de Sefializacion Turistica
del Per 2016. Esta iniciativa tiene como objetivo mejorar la orientacion y experiencia del turista
mediante la actualizacion de las sefiales existentes, la adicion de nuevas sefiales y la incorporacion
de caracteristicas accesibles, garantizando de esta manera que los visitante puedan moverse
facilmente y obtener la informacion necesarios para disfrutar plenamente de su experiencia. A
diferencia de la propuesta anterior que se enfoca en el uso de tecnologia BEACON para
proporcionar informacion digitalizada en tiempo real, esta propuesta aborda las necesidades de
sefializacion cuando el acceso a internet no estd disponible, ofreciendo soluciones visuales y
practicas que pueden ser utilizadas tanto por turistas como por guias en recorridos.
Caracteristicas y Clasificacion de las Sefales Turisticas
A. Sefales a Mejorar
o Sefales Direccionales: Las sefiales direccionales actuales, que guian a los turistas hacia
puntos de interés como museos, monumentos y sitios arqueoldgicos, necesitan ser
actualizadas. Estas sefiales se mejorardn en términos de visibilidad y durabilidad,
utilizando materiales reflectantes y resistentes a las condiciones climaticas adversas.
Segun el Manual de Sefializacion Turistica del Pert 2016, las sefiales direccionales
deben ser claras, con flechas y textos legibles que faciliten la orientacion del visitante
(Ministerio de Comercio Exterior, 2016, p. 23).
e Senales Informativas: Las sefiales informativas existentes que proporcionan datos

sobre la historia y el contexto cultural de los sitios turisticos seran renovadas. Se
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actualizaré el contenido para que sea mas detallado y relevante, y se mejorara la calidad
del disefio gréafico para una mejor comprension (Ministerio de Comercio Exterior,
2016, p. 30). Las sefales deben proporcionar informacion precisa y atractiva para
enriquecer la experiencia del visitante.

Sefiales de Advertencia y Prohibicion: Las sefiales de advertencia y prohibicion, que
alertan a los visitantes sobre restricciones y normas, también seran actualizadas. Se
garantizara que sean facilmente visibles y comprendidas, empleando simbolos
universales y un disefio claro para evitar malentendidos (Ministerio de Comercio
Exterior, 2016, p. 35).

Nuevas Sefales a Instalar:

Sefiales Direccionales Adicionales: Se instalaran nuevas sefiales direccionales en areas
donde actualmente hay deficiencias en la orientacion. Estas sefiales guiaran a los
turistas hacia lugares de interés no suficientemente sefializados, como nuevos museos,
exposiciones temporales y servicios turisticos emergentes (Ministerio de Comercio
Exterior, 2016, p. 22).

Sefiales de Informacion Cultural y Educativa: Se afiadiran nuevas sefales que
proporcionen informacion cultural y educativa sobre puntos de interés menos
conocidos o emergentes en el centro histdrico. Estas sefiales tendran contenido
enriquecido con historias locales y datos curiosos, fomentando un mayor aprecio por
el patrimonio cultural (Ministerio de Comercio Exterior, 2016, p. 29).

2.3. Sefiales de Accesibilidad: Se implementaran sefiales accesibles para personas con
discapacidades, incluyendo textos en braille y pictogramas universales. Estas sefiales

estaran ubicadas en puntos estratégicos y ofreceran informacion sobre rutas accesibles
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y servicios adaptados, asegurando una experiencia inclusiva para todos los visitantes
(Ministerio de Comercio Exterior, 2016, p. 40).

Las mejoras en la sefialética turistica son esenciales para ofrecer una experiencia de alta
calidad en el centro histérico del Cusco. Segun el Manual de Sefalizacion Turistica del Peru
(2016), "la sefalizacion turistica debe ofrecer informacion clara, accesible y contextualizada para
facilitar la movilidad y el entendimiento del patrimonio cultural” (Ministerio de Comercio
Exterior, 2016, p. 15). Esta propuesta aborda varios puntos clave:

Mejora de la Orientacion Turistica. La sefialética actual a menudo resulta inadecuada o
deteriorada. La actualizacion y expansion de las sefiales permitiran a los turistas localizar
facilmente los puntos de interés y servicios.

Enriquecimiento de la Experiencia Cultural. Las nuevas sefiales informativas brindaran
contexto histdrico y cultural adicional, enriqueciendo la visita y el conocimiento del patrimonio
local.

Promocidn de la Inclusividad. La inclusion de sefiales accesibles garantizara que todos los
visitantes, incluidos aquellos con discapacidades, puedan disfrutar plenamente del centro historico.

La propuesta para optimizar la sefialética turistica en el Centro Historico del Cusco tiene
como objetivos renovar las sefiales existentes, instalar nuevas en ubicaciones estratégicas y
fomentar la inclusividad para garantizar una experiencia accesible. La metodologia se estructura
en varias fases: en la fase de planificacion se estableceran objetivos concretos, se evaluara el estado
actual de la sefialética y se identificaran necesidades mediante encuestas, asi como a los actores
clave y recursos disponibles. En la fase de disefio, se desarrollaran prototipos de sefiales mejoradas
y nuevas, basados en el manual nacional, y se generara contenido informativo atractivo. Durante

la fase de implementacion, se instalaran las sefiales y se capacitara al personal local y guias
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turisticos. En la fase de lanzamiento, se informara a residentes y turistas sobre las mejoras y se
aplicard una prueba piloto para hacer ajustes. En la fase de evaluacion y mejora continua, se
monitoreara la efectividad de la sefialética y se recogerd retroalimentacion para implementar
mejoras y mantenimiento. Finalmente, en la fase de sostenibilidad, se incentivara la participacion
comunitaria en la gestion de las sefiales y se evaluara el impacto de las mejoras sobre la experiencia
turistica para realizar ajustes a largo plazo.

Cronograma de Actividades

Este cronograma proporciona una guia clara para el desarrollo y la implementacién de la
plataforma de turismo inteligente, asegurando que cada fase del proyecto esté debidamente

planificada y ejecutada.

Ci de Actividades de Ej i | Afio 2025
Fase Actividad Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto iemb Octubre iembre | Diciembre
1|/2)3(4|1[{2|3|4]|1(2|3)|4]|1(2|3|4]|1|2(3|4|1|2|3(4|1]|2|3(4|1]|2|3|4]|1|2|3|4]|1(2[3|4]|1(2(3|4

N
N
w
IS

x
x

Definicion de Objetivos

Investigacion y Analisis X|X|X

Identificacion de
Planificacion . X[X
interesados

Establecer la obtencién
de lainformaciény X[ X[ X
recursos
Disefio del Aplicativo X[ X|X]|X

Desarrollo de la
Disefio N L. X[X|X
Arquitectura Tecnoldgica

Creacién de Contenido X[X|X
Desarrollo de la

Plataforma
Integracidn de Servicios X[X[X
Implementacion |Implementacion de los
dispositivos BEACONS

Capacitacion de Personal X[ X

Estrategia de
Lanzamiento  [Comunicacion

Prueba Piloto X[X|X|X

Monitoreo de Uso X|X

iony

Mejora Continua Recogida de

Retroalimentacién
Actualizaciony
Mantenimiento
Fomento del Turismo ‘ |
Sostenible

Sostenibiliadad |Fortalecimiento de la
Comunidad Local

XXX

Continuo

X|X

Continuo

Evaluacién de Impacto Anual




Presupuesto

En el siguiente cuadro se presenta la estimacién del presupuesto a ejecutar.
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Presupuesto Estimado

Fase Detalle Estimacion de Costos
Definicion de objetivos S/ 1,000.00
Investigacion y analisis S/ 1,200.00
e Identificacidn de interesados S/ 1,000.00
Planificacion ., . -
Obtencion de informacion y
recursos S/ 1,200.00
Subtotal S/ 4,400.00
Disefio de sefiales S/ 8,000.00
Disefio Desarrollo de contenido g/ 1600.00
Subtotal S/ 9,600.00
Instalacion de sefiales S/ 8,000.00
Implementacién  Capacitacion del personal S/ 5,000.00
Subtotal S/ 13,000.00
Estrategia de Comunicacion S/ 2,000.00
Lanzamiento Prueba Piloto S/ 4,000.00
Subtotal S/ 6,000.00
Monitoreo de Uso S/ 2,000.00
., Recogida de
Evaluaciony  petroalimentacion s/ 600.00
Mejora Continua Actualizacion y mantenimiento S/ 1,500.00
Subtotal S/ 4,100.00
Fomento de la participacion
comunitaria S/ 1,000.00
Sostenibilidad y ;
Evaluacion de impacto g/ 1.200.00
Subtotal S/ 2,200.00
Total Estimado S/ 39,300.00
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CONCLUSIONES

Se llega a la conclusion de que la relacion entre el acceso a la informacion
turistica y la satisfaccion del turista en el ndcleo del centro historico del Cusco
en 2022 es estadisticamente significativa, con un p-valor de 0.00, lo que
confirma la importancia de este factor. Ademas, se observa una correlacion
positiva entre ambos elementos, aunque débil, con un coeficiente RHO de 0.289.
Esto indica que, aunque no es una relacion fuerte, el acceso a la informacion
turistica juega un papel importante en la satisfaccion general de los turistas en el
destino.

Se llega a la conclusion de que el acceso a los materiales impresos y digitales
promocionales presenta &reas de mejora. El material impreso fue calificado de
manera moderada (28.1%) por los turistas, quienes consideraron que su variedad
y especificidad eran limitadas, lo que afecta su experiencia. En cambio, el
material digital fue valorado muy positivamente por el 50.9% de los turistas. La
relacién entre el material impreso y la satisfaccion del turista fue débil y directa
(Rho de Spearman de 0.129), mientras que la relacion con el material digital fue
moderada y directa (Rho de Spearman de 0.452). Esto sugiere que, aunque el
acceso a ambos tipos de material no esta fuertemente correlacionado con la
satisfaccion, es necesario mejorar tanto el material impreso como el digital para
facilitar un mejor acceso a la informacion y optimizar la experiencia turistica.
Se llega a la conclusion de que los centros de informacion turistica en el nicleo
del centro histérico del Cusco presentan deficiencias significativas. Solo un 12%

de los turistas calificaron el acceso a estos centros como alto, y un 10.2% como
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muy alto. La mayoria (59.9%) lo calific6 como muy bajo, destacando la mala
sefializacion y la falta de accesibilidad, especialmente para personas con
discapacidades. La relacion entre el acceso a los centros de informacion turistica
y la satisfaccion del turista es muy fuerte, con un Rho de Spearman de 0.894, lo
que indica que mejorar el acceso a estos centros tendria un impacto directo y

significativo en la satisfaccion de los turistas.

Se llega a la conclusion de que el sistema de sefializacion turistica en el nucleo
del centro histérico del Cusco presenta una calificacion mayoritariamente baja,
con un 44.3% de los turistas evaludndolo como muy bajo y un 28.1% como bajo.
La principal queja de los turistas es la falta de indicaciones claras y la ausencia
de paneles actualizados. La relacion entre el sistema de sefializacion y la
satisfaccion del turista es fuerte, con un Rho de Spearman de 0.896, lo que
demuestra que una mejora en el sistema de sefializacion contribuiria
significativamente a la mejora de la experiencia turistica en el destino.

Se llega a la conclusion de que las herramientas digitales de informacién
turistica, aunque valoradas de manera moderada por el 37.1% de los turistas,
tienen un gran potencial para mejorar la satisfacciobn. A pesar de la
implementacién parcial del sistema Cusco QR, la mayoria de los turistas (75.5%)
considera que seria beneficioso ampliar el uso de herramientas digitales. La
relacién entre el uso de herramientas digitales y la satisfaccion del turista es
moderada, con un Rho de Spearman de 0.249, lo que sugiere que una mayor

implementacién de estas herramientas contribuiria de manera positiva a la
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mejora del acceso a la informacion y la satisfaccion general de los turistas. Por
lo tanto, se concluye que la expansion de herramientas digitales debe ser una
prioridad estratégica para mejorar la experiencia turistica en el centro histérico

del Cusco.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Municipalidad Provincial del Cusco, Gercetur, PromPer(, y a los
empresarios de agencias de viajes que refuercen los sistemas de informacion turistica
en el centro histdrico mediante la implementacion de puntos de informacion
claramente sefializados y accesibles. Las estrategias deben considerar la inclusion de
informacion precisa y actualizada, tanto en formatos impresos como digitales, para
facilitar la comprension de los turistas y mejorar su experiencia. Ademas, los expertos
en aplicaciones moviles pueden desarrollar plataformas que proporcionen
informacion detallada, como mapas interactivos y guias turisticas en tiempo real.

Se sugiere que PromPer( y las agencias de viajes inviertan en mejorar tanto los
materiales impresos como digitales. En particular, deben actualizar y diversificar los
folletos, mapas y guias turisticas impresas, con informacion relevante y detallada. En
cuanto al material digital, es importante que los contenidos sean interactivos,
accesibles en diferentes dispositivos y en varios idiomas. Los expertos en
aplicaciones digitales deben colaborar en el desarrollo de aplicaciones mdviles que
complementen estos materiales y mejoren la experiencia del turista mediante el uso
de tecnologias innovadoras.

La Municipalidad Provincial del Cusco, junto con Gercetury los operadores turisticos
locales, debe mejorar la infraestructura de los centros de informacion turistica. Esto
incluye la sefializacion clara, el acceso sin barreras y la capacitacion del personal en
atencion al turista. Ademas, se debe considerar la expansion de los centros de
informacion para abarcar zonas clave del centro histérico y puntos turisticos

cercanos. Los empresarios y operadores turisticos también pueden ofrecer servicios
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de informacion a través de sus plataformas, colaborando con la municipalidad para
mejorar el acceso y la calidad del servicio.

La Municipalidad Provincial del Cusco y Gercetur deben liderar la iniciativa de
mejorar el sistema de sefializacion turistica en el centro historico. Se debe actualizar
la sefializacion existente, asegurandose de que sea clara, visible y coherente, asi como
adaptada a las necesidades de los turistas. Ademas, los expertos en disefio y
tecnologia pueden colaborar en la creacion de sefializacion digital interactiva o
cddigos QR que proporcionen informacion adicional sobre los puntos de interés. Los
empresarios turisticos y agentes de viajes también pueden colaborar asegurandose de
que sus itinerarios incluyan puntos clave con buena sefializacion.

Se recomienda que la Municipalidad Provincial del Cusco, en colaboracién con
Gercetur y PromPeru, prioricen el desarrollo de herramientas digitales innovadoras,
como aplicaciones moviles, plataformas web y sistemas de geolocalizacion, para
proporcionar informacion turistica en tiempo real. Los empresarios y agencias de
viajes deben incentivar el uso de estas herramientas entre los turistas, proporcionando
enlaces directos a las plataformas en sus sitios web. Ademas, los expertos en
aplicaciones moviles y tecnologias pueden contribuir al disefio y optimizacion de
estas herramientas para mejorar la experiencia turistica y facilitar el acceso a la

informacion de forma eficiente y accesible.
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Matriz de Consistencia
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Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Metodologia
Problema General Objetivo General Hipotesis General Material
. ., impreso i .
, ., Analizar la relacion . ., P i Tipo: Aplicada
¢Cudl es la relacion Existe una relacion promocional ]
entre el acceso a la . . Enfoque:

entre el acceso a la . ., . positiva entre el acceso a la Material Cuantitati

. g . informacion turistica 'y la ) - o Acceso a la .. uantitativo

informacién turistica y la satisfaccion del turista en su informacion turisticay la digital Disefio: No

satisfaccion del turistaen .. , satisfaccion de turista en su informacion promocional -
. , visita al ndcleo del centro . , turistica experimental y
su visita al nacleo del . visita al nacleo del centro Centros  de  orte transversal
. historico del Cusco, 2022. . . .

centro historico del Cusco, historico del Cusco, 2022 informacion Alcance:

20227 turistica Descriptivo-
Sistema de correlacional
sefializacion ~ Poblacion:
turistica Turistas gue
Herramientas visitan el nacleo

A del centro
digitales histérico de la
— — — — — ciudad de Cusco.
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Especificas .
Rendimiento
~ . . ibid Muestra: 167
e ¢Como el acceso del « Determinar como un * Un mejor acceso al material percioiao turistas que hacen
material impreso Yy mejor acceso al material  impreso y digital Expectativas —y,rjsmo en el
dlgltgl promocional se impreso y digital prom_qcmnal _ _tlene Satisfaccién N'\_/e|95 3 de  ngcleo del centro
relaciona  con la promocional se relaciona relacién positiva con del turista satisfaccion Muestreo:
satisfaccion del turista  con la satisfaccién del  satisfaccion del turista en el del cliente Probabilistico
en su visita al nucleo turista en el nacleo del nucleo del centro historico aleatorio
del centro historico del centro historico del Cusco, del Cusco, 2022. simple.

Cusco,2022?

2022.

Un mejor acceso de la




(Cual es la relacion -
entre el acceso a la
informacién turistica y
la satisfaccion del
turista en su visita al
nicleo del centro

histérico del
Cusco,2022?

¢Como una aplicacion -
del sistema de
sefializacion se

relaciona  con la
satisfaccion del turista
en su visita al nacleo
del centro histdrico del
Cusco,2022?

¢De qué manera el uso
de herramientas
digitales de informacién
turisticas se relaciona
con la satisfaccién del
turista en su vista al
nucleo  del centro
historico del
Cusco,2022?

» Determinar la relacion
entre el acceso a la
informaciéon  de  los
centros de informacién
turistica y la satisfaccion
del turista en el nucleo del
centro  historico  del
Cusco, 2022.

Analizar como la
aplicacién del sistema de
sefializacion se relaciona
con la satisfaccion del
turista en su visita al
nucleo del centro
histérico del Cusco, 2022.

Identificar de qué manera
el uso de herramientas
digitales de informacién
turistica se relaciona con
la satisfaccion del turista
en el nucleo del centro
histérico del Cusco, 2022.

informacién de los centros
de informacion turistica se
relaciona positivamente con
la satisfaccion del turista en
el ndcleo del centro histérico
del Cusco, 2022.

Una mejor aplicacién de los
sistemas de sefalizacion
tiene una relacion positiva
con la satisfaccién del turista
en su visita al ndcleo del
centro histdrico del
Cusco,2022.

El uso de herramientas
digitales de informacion
turistica tiene una relacion
positiva con la satisfaccién
del turista en el nucleo del
centro histérico del Cusco.

153

Técnica:
encuesta.

Instrumento:
cuestionario.




Anexo 2.

Cuestionario

154

items

CN

AV

CS

1. ¢Tiene acceso a material promocional impreso cuando
llega al centro histérico del Cusco?

2. ¢Existe disponibilidad de folletos promocionales cuando
Ilega al centro histérico del Cusco?

3. ¢Tiene acceso a guias turisticas impresas cuando llega al
centro histérico Cusco?

4. ;Tiene acceso a mapas impresos cuando llega al centro
historico del Cusco?

5. ¢Tiene acceso a material digital promocional cuando llega
al centro historico del Cusco?

6. ¢Tiene acceso a sitios web promocional con informacion
del centro histérico del Cusco?

7. ¢ Tiene acceso a redes sociales con informacion del centro
histérico del Cusco?

8. ¢Tiene acceso a aplicativos maéviles con informacion del
centro histérico de Cusco?

9. ¢Encuentra util el material digital promocional en los sitios
webs respecto al centro historico del Cusco?

10.  ¢Considera que el Centro de Informacion Turistica en
el centro historico del Cusco es til para planificar tus
actividades turisticas?

11.;Con qué frecuencia tiene acceso a Centros de Informacion
Turistica en tu visita al centro histérico del Cusco?

12.  ¢Consideras que el Centro de Informacion Turisticaen
el centro histdrico del Cusco es facil de encontrar y
acceder?

13.  ¢El personal del Centro de informacion turistica en
Cusco brinda la informaciéon de manera efectiva?

14. (El Centro de Informacion Turistica brinda
informacion en diferentes idiomas?
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15. (;Qué tan satisfecho(a) estds con los servicios
ofrecidos el Centro de Informacion Turistica en el centro
histérico del Cusco?

16. ¢La infraestructura del centro de Informacion
Turistica en el centro histérico del Cusco es adecuada para
atender tus necesidades como turista?

17.  En tu visita al centro historico del Cusco ¢Con qué
frecuencia encuentras sefales de bienvenida en tu visita a
Cusco?

18.  ¢Con qué frecuencia encuentras sefiales informativas
de orientacion en tu visita al centro histérico del Cusco?
(Cartilla2)

19. ¢Con qué frecuencia encuentras sefiales de panel
directorio en tu visita al centro histérico del Cusco?
(Cartilla 3)

20. ¢Con que frecuencia encuentras sefiales de
interpretacion en tu visita al centro histérico del Cusco?
(Cartillad)

21. ¢Con qué frecuencia encuentras sefiales de
advertencia en tu visita al centro histérico del Cusco?
(Cartilla 5)

22.  (Tiene acceso a tecnologias avanzadas como la
realidad aumentada y virtual durante su visita al centro
histérico del Cusco?

23.  En tu visita al centro histérico del Cusco, ¢con que
frecuencia se cumplieron tus expectativas?

24.  (En qué medida encontraste variedad de informacion
durante tu visita al centro historico del Cusco?

25. ¢(En qué medida consideras que la informacién
proporcionada fue personalizada segun tus intereses y
necesidades durante tu visita al centro historico del Cusco?

26. ¢En qué medida encontraste originalidad en la
informacion que recibiste durante tu visita al centro
historico del Cusco?

27.  ¢En qué medida consideras que se te proporcion0
detalladamente la informacion turistica durante tu visita al
centro histérico del Cusco?

28.  ¢En qué medida estés satisfecho/a con tu visita al
centro al centro historico del Cusco?
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29.  ¢Con qué frecuencia recomendarias la visita al centro

historico del Cusco a otras personas?

30.  ¢Qué tan satisfecho/a estuviste con la calidad de los
servicios turisticos del centro historico del Cusco?

Por favor, califique su nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos de su visita
al centro historico del Cusco:

Muy
insatisfecho

Insatisfecho

Medianamente
satisfecho

Satisfecho

Muy
satisfecho

Claridad de la
informacion

Precision de la
informacion

Relevancia de
la informacién

Accesibilidad
de la
informacion

Actualidad de
la informacién
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Anexo 3.

Validacion de instrumento

VALIDACION DE INSTRUMENTO

Yo, Jube Aseecic  (aobille oo’ o — identificado con
N”de DNI: > bo0 grado académicode o Tiiisme __especialista en
Mag Veadiacon o __y determino que, ¢l instrumento es:

gebion  Ambiedh)
Opinién de aplicabilidad:
Aplicable (9 Aplicable después de corregir ( ) No aplicable { )

Cuenta con las siguientes caracteristicas:

1. Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado

2. Rclevancia: El item es apropiado para repeesentar al componente o dimension especifica
del constructo.

3. Claridad: Se enticnde sin dificultsd alguna ¢ enunciado del item. es conciso, exacto y

directo.

fh‘((’ 'LLL“ .{‘ V(u ‘l._..“ 2

.--l
CarsAE =N 1

Firma
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

Yo, g "‘J(l_ :l‘ “O .HM:‘. ‘Zuiln i A & identificado con

N de DNI: _23};_3@33_. con grado académico de Le G T ™Mo cspecialista en

MiSis et 20 pgm, cig) atre, determine que, ¢l instrumento es:

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable () Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
Cuenta con las siguicntes carscteristicas:

L. Pertinencia: El ltem comresponde al concepto tedrico formulado

2. Relevancin: El ltem es apropiado para representar &l companente o dimension especifica
del constructo,

3. Claridad: Se entiende sin dificultad alguna ¢l enunciado del Jiem, es conciso. exacto y

directo.
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A AON DE UMENTO
Yo, _Ftannsco fudebe Covedio e dentificado con
N®de DNL:_ 239 2449C |, con grado académico de Lic. Tursme  especialista en
Occhor  educacicn  , determino que, ol instrumento es:
Mog . gestiov Py blica 6ol Ty mmO
Opinién de aplicabilidad:
Aplicable €) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )

Cuenta con las siguientes caracteristicas:

1. Pertinencia: El item corresponde al conceplo teérico formulado

2. Relevancia: El ftem es apropiado para representar al componente o dimension especifica
del constructo.

3. Claridad: Sc entiende sin dificultad alguna ¢l enunciado del item, ¢s conciso. exacto ¥

directo.
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Anexo 4.

Investigadoras aplicando el instrumento de investigacion

Nota. Trabajo de campo en diversas ubicaciones del Centro Historico del Cusco, donde las autoras
de la tesis aplicaron las encuestas a los turistas. Las imagenes capturan distintos momentos del

proceso de recoleccion de datos. Fuente propia, 2024.
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Anexo 5.

Centro de Informacion Turistica — Oficina de iPeru (fachada exterior)

Nota. Ingreso al Centro de Informacion Turistica — IPer(, ubicado en el Portal de Panes, Plaza de
Armas del Cusco que muestra la falta de sefializacién clara en el exterior, lo que dificulta su

reconocimiento como un centro de informacion oficial para los turistas. Fotografia propia, 2024.
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Anexo 6.

Centro de Informacion Turistica — Oficina de iPeru (interior)

Nota. Punto de informacién turistica visto desde el interior, donde se observa un pequefio cubiculo
destinado a brindar informacién, el cual comparte espacio con una tienda de artesanias y souvenirs.

Fuente propia, 2024.
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Anexo 7.

Sefaléticas informativas de orientacion en el Centro Histérico del Cusco

Nota: Sefialética que proporciona orientacién para la circulacién de personas y vehiculos en el
Centro Historico del Cusco, las cuales no cumplen con los estandares establecidos en el Manual

de Sefalizacién Turistica del Per 2016. Fuente propia, 2024.
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Anexo 8.

Mapa de la sectorizacion del Centro Histdrico del Cusco

Nota: Mapa que muestra la division del Centro Histdrico del Cusco, en estado deteriorado, con
colores desvanecidos y texto ilegible debido al tamafio reducido de la letra. No cumple con las
caracteristicas que debe presentar una sefialética tipo Panel Directorio. Fuente: Fotografia propia,

2024.



