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RESUMEN

El proposito del estudio fue determinar la satisfaccion de los turistas que visitaron el
destino Cajamarca a partir de la visualizacion de videotutoriales por parte de los guias de
turismo, se aplico un disefio descriptivo correlacional en la cual participaron 84 turistas que
visitaron Cajamarca y 40 guias oficiales de turismo registrados en la Direccion Regional de
Comercio Exterior y Turismo, ambos grupos conformaron la unidad de andlisis y observacién,
fueron elegidos por contar con todas las facilidades (manejo de TICs) para responder la
encuesta ya que esta se dio de forma virtual, procedimiento quienes conformaron un solo
grupo con cuestionarios diferenciados, se utilizé como instrumento la encueta para recoger
la percepcion de turistas y de los guias de turismo, los resultados evidencian que existen una
alta satisfaccion de los turistas y un alto uso de videotutoriales por parte de los guias de
turismo, por lo tanto, se concluy6 que existe una relacion significativa entre satisfaccién de
los turistas y videotutoriales como herramienta de capacitacion no formal de los guias de

turismo de Cajamarca.

Palabras claves. Satisfaccion, turista, videotutoriales, capacitacion, guia de turismo.
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ABSTRACT

The purpose of the study was to determine the satisfaction of tourists who have visited the
destination Cajamarca from the display of videotutorials by tour guides, a descriptive
correlational design was applied in which 84 tourists who have visited Cajamarca and 40
official tourist guides registered in the Direccién Regional de Comercio Exterior y Turismo,
Both groups made up the unit of analysis and observation, they has been chosen because
they had all the facilities (ICT management) to answer the survey since it was given virtually
PROCEDURE, who have formed a single group with differentiated questionnaires, The survey
was used as an instrument to collect the perception of tourists and tour guides, the results
show that there is a high satisfaction of tourists and a high use of video tutorials by tour guides,
therefore, it is concluded that there is a significant relationship between satisfaction of tourists

and videotutorials as a tool for non-formal training of tour guides in Cajamarca.

Keywords. Satisfaction, tourist, video tutorials, training, tour guide.



INTRODUCCION

El turismo en el mundo es una industria compleja por los diferentes aspectos que
interactian para darle operatividad que va desde elegir un destino hasta el servicio de guiado
turistico, sino también por la intervencién de los diversos sectores productivos (trasporte,
hotelero, restaurant, artesania, folclore, entre otros). De tal forma que la actividad turistica en
todo el mundo significa un intercambio de personas (turistas) por periodos determinados de
tiempo, entre paises y dentro de un mismo pais (turismo interno), en donde se genera
dinamismo econdmico y el pago de impuestos por todos los servicios que se tomen, cuyo
beneficio va al Estado, al empresariado, a las pequefias empresas y a las personas naturales
gue reciben algun ingreso. Los guias de turismo constituyen parte importante dentro de la
industria del turistico, y su labor tiene como objetivo principal satisfacer la expectativa los
visitantes, principalmente en lo que se refiere al turismo receptivo, es decir visitantes que

proceden de paises extranjeros.

En Peru, segun la Cuenta Satélite de Turismo (CST) el PBI turistico del afio 2015
alcanzé los S/ 23,5 miles de millones, con un aporte de 3,9% respecto al PBI nacional,
habiendo generado aproximadamente 1,3 millones de empleos directos e indirectos, valor
que representa el 7,4% de la Poblacion Economicamente Activa (PEA) nacional. En el Peru
se consideran como mercados emisores importantes a 22 paises, que son los que reportan
un mayor retorno sobre la inversion y que en flujo representan el 90% de las llegadas de

turistas internacionales al Per(; éstos son: Estados Unidos, Chile, Colombia, Espafia,



Francia, Brasil, Reino Unido, Argentina, Alemania, Canada, Australia, Ecuador, Japon,
México, Italia, Holanda, Corea del Sur, India, Rusia, Uruguay y China (PENTUR, 2016). Los
guias de turismo a nivel nacional conforman un grupo importante que dinamiza el sector,
estan recocidos bajo la Ley N° 28529 del Guia de Turismo que da valor a su trabajo para los

distintos destinos turisticos.

En cuanto al turismo en Cajamarca, es una actividad turistica que genera una serie
de beneficios econdmicos, sociales y ambientales, repercutiendo enormemente en las
provincias dénde se desarrolla esta actividad. Por ello es necesario saber el nivel de
satisfaccion de los turistas que visitan Cajamarca, que es el resultado de varios servicios entre
ellos de los guias de turismo. Los guias de turismo para el desarrollo de su trabajo, necesitan
estar capacitados sobre diversos temas desde la forma de trato al turista hasta tener los datos
precisos de los sitios que se visitan, sin embargo, existe una débil capacitacion, sobre formal,
para ello los guias se valen de diversos videotutoriales que estan disponibles y que es

ofrecidos via canales virtuales por organismos publicos o por la empresa privada.

La investigacion se desarrollé en la ciudad de Cajamarca, considerando como
poblacion a turistas que visitaron Cajamarca y los guias oficiales de turismo, cuyo problema
fue: cudl es la relacién que existe entre satisfacciéon de los turistas y los videotutoriales como
herramienta de capacitacion no formal de los guias de turismo activos registrados en la
Direccién Regional de Turismo de Cajamarca en el afio 2020, la hip6tesis planteada es: existe
una relacion significativa entre satisfaccion de los turistas y videotutoriales como herramienta
de capacitacién no formal de los guias de turismo de Cajamarca afio 2020 y el objetivo
general fue determinar la relacion que existe entre satisfaccion de los turistas y la capacitacion
con videotutoriales de los guias de turismo activos registrados en la Direccion Regional de

Turismo de Cajamarca en el afio 2020.



La presente investigacion se divide en cinco partes: capitulo I: marco teérico, en donde
se presenta los antecedentes nacionales e internacionales, las bases tedricas sustentado en
la satisfaccion de los turistas que ofrece un abordaje relacionado también a la satisfaccion del
cliente y los videotutoriales que es una herramienta muy utilizada en la actualidad y que sigue
diversos procedimientos, la definicion de términos bésicos. Capitulo IlI: hipétesis y variables,
donde se presenta las hipétesis y la operacionalizacién de variables. Capitulo Ill: metodologia
de la investigacion, que contiene el disefio metodoldgico, disefio muestral, poblacion,
muestra, técnicas de recoleccion de datos, aspectos éticos, técnicas estadisticas para el
procesamiento de la informacién. Capitulo I1V: resultados, en donde se presenta las diferentes

figuras y tablas. Finalmente, el capitulo V: la discusion de acuerdo a los objetivos.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes de la investigacién

1.1.1. Antecedentes Nacionales.

Barrutia (2017), en sus tesis de posgrado denominada, Analisis de la satisfaccion del
turista y de los operadores locales de turismo de la provincia de Ica respecto al servicio
ofrecido por los guias de turismo, para optar el grado académico de magister en Marketing
Turistico y Hotelero, cuyo objetivo general fue, determinar el nivel de satisfaccién de los
turistas y operadores locales de turismo de la Provincia de Ica respecto al servicio ofrecido
por los guias de turismo. Esta tesis fue desarrollada en la costa sur del Peru, el autor plantea
saber la satisfaccion de los turistas, pero también de los involucrados en brindar servicios
dentro de la cadena de producciéon del turismo, cuyos objetivos especificos fueron los
siguientes: O.E.1: Determinar el nivel de satisfaccion que existe en los turistas de la Provincia
de Ica, respecto al servicio ofrecido por los guias de turismo. O.E.2: Determinar el nivel de
satisfaccion que existe en los operadores locales de turismo de la Provincia de Ica respecto
al servicio ofrecido por los guias de turismo. Saber la opinion de dos actores, uno que recibe
el servicio, paga ciertos costos y el otro que da el servicio generandose ingresos, quizas como

su Unica fuente, eso hace que se dé el mejor esfuerzo para brindar un servicio de calidad.



Asimismo, se tuvo como hipétesis general, el nivel de satisfaccion de los turistas y
operadores locales de turismo de la provincia de Ica respecto al servicio ofrecido por los guias
de turismo es en ambos casos, medio; siendo las hipétesis especificas, H.E.1: El nivel de
satisfaccidon existente en los turistas de la provincia de Ica respecto al servicio ofrecido por
los guias de turismo es, en promedio, medio. H.E.2: El nivel de satisfaccién existente en los
operadores locales de turismo de la provincia de Ica respecto al servicio ofrecido por los guias
de turismo es, en promedio, medio. H.E.3: No existe diferencia entre el nivel de satisfaccion
de los turistas y el de los operadores locales de turismo de la Provincia de Ica, respecto al

servicio ofrecido por los guias de turismo.

Las hipotesis planteadas estan justamente vinculadas a comprobar si el turista estuvo
satisfecho con el guiado, es decir si la persona a cargo, estuvo preparada, tiene los
conocimientos de los atractivos turisticos, si es empatica, responde a dudas y preguntas y
otros aspectos; del mismo modo se plantea verificar si los operadores de turismo estan
satisfechos con trabajo del guia de turismo, ello implica que tenga la capacitacién suficiente,
gue no haya quejas de los turistas, ademas sea disciplinado, actué con diligencia y

responsabilidad.

Por otro lado, la poblacion que se consideré fue a: La primera poblacion queda
compuesta por todos los pasajeros que arriban mensualmente a la provincia de Ica. Dada la
imposibilidad de calcular la cantidad de turistas que hacen uso de los servicios de las
agencias de viajes y de los guias de turismo (debido a la informalidad imperante y la escasa
colaboracién, asi como el precario registro de datos de las propias agencias de viajes), se
tomara como poblacion a la totalidad de arribos registrados en la DIRCETUR. Una segunda
poblacién queda integrada por los operadores locales de turismo oficialmente registrados en

la DIRCETUR.



El investigador tuvo un criterio oficial para escoger a la poblacidon que brindaria informacion
para aplicar sus instrumentos de manera mas ordenada, es importante rescatar que hay un
registro de los turistas como evidencia de su visita al destino, ademas es valido para los
operadores de turismo a pesar de la fuerte informalidad que existe. Respecto a la muestra se
definié de la siguiente manera: Tras la aplicacion de la formula para poblaciones finitas, se
concluye que el nimero de agencias de viajes y turismo que deben integrar la muestra, para
garantizar su representatividad dentro de los pardmetros establecidos, es de 56 agencias.
Tras la aplicacion de la formula para poblaciones finitas, se concluyé que el nUmero de turistas
gue integraron la muestra, para garantizar su representatividad dentro de los parametros
establecidos, fue 380 turistas. En cuanto a las técnicas se consideré a la encuesta y los
instrumentos se utilizé el cuestionario, y software Excel y Microsoft Office Word 2013. Se
aprecia que fue una muestra grande lo ayuda a tener mayor informacion para ser analizada

y dar cumplimientos a los objetivos del estudio.

Finalmente, en relacion a las conclusiones entre otras, llega a la siguiente: en base a
los hallazgos encontrado en la investigacion se ha logrado determinar que el nivel de
satisfaccion del turista de la provincia de Ica respecto al servicio ofrecido por los Guias de
turismo se encuentra en un nivel medio, el mismo que estd4 fundamentado por la media
aritmética de 88,15 puntos. Los resultados a los gue se han llegado responden a los objetivos
e hipétesis plateada, dadndose un nivel de relacion regular entre la satisfaccion de los turistas

y el servicio de guiado turistico en el &mbito de estudio.

Luna (2019), en su tesis, titulada: satisfaccion del turista y su relacion con las buenas
practicas en turismo en clientes de IKARO EIRL, Tarapoto, 2018, para optar el grado
académico de Magister en Administracion de Negocios, cuyo objetivo general fue, Establecer
la relacién entre la satisfaccion del turista y las buenas practicas en turismo en clientes de la
empresa IKARO EIRL, distrito de Tarapoto, 2018, en este caso el estudio se centra en
analizar la satisfaccion del turista dentro de una empresa, lo que seria un operador turistico

formal y tenga todos sus permisos de acuerdo a Ley,



ello también implica comprobar que tan preparado esta el guia de turismo para cumplir con
su trabajo, es decir si la empresa le brinda una capacitacion constante o él mismo por sus
propios medios decide incrementar sus conocimientos y una forma seria por medio de los
videotutoriales, los objetivos especificos fueron: 1). Determinar el nivel de satisfaccién del
turista en clientes de la empresa IKARO EIRL, distrito de Tarapoto, 2018. 2). Determinar el
nivel de las buenas préacticas en turismo en la empresa IKARO EIRL, distrito de Tarapoto,

2018.

Las hipotesis que se plantearon fueron: general, Existe relacion entre la satisfaccion
del turista y las buenas practicas en turismo en clientes de la empresa IKARO EIRL, distrito
de Tarapoto, 2018y las hipétesis especificas fueron las siguientes: H1: El nivel de satisfaccion
del turista en clientes de la empresa IKARO EIRL, distrito de Tarapoto, es alto. H2: El nivel
de buenas préacticas en turismo de la empresa IKARO EIRL, es alto. Las hipotesis estan
ligadas a dar a conocer si el servicio que da la empresa de turismo, siendo el principal el de
guiado turistico, para satisfacer a los turistas que visitan el destino en parte del oriente

peruano.

Por otro lado, la poblacion estuvo constituida por 30 clientes de la empresa IKARO
EIRL y la muestra también conformada por los 30 clientes. La técnica utilizada, fue la
encuesta y como instrumentos de recopilacion de informacién un cuestionario, ademas del
software IBM SPSS version 22 para el procesamiento de la informacion. Como se aprecia a
comparacion de investigacion anterior, en este caso su muestra fue una sola y mas reducida
conformada por los clientes que utilizaron los servicios del operador turistico, en cuanto a la
técnica es la encuesta, igual que el estudio en la zona de Ica; otra diferencia esta en el

instrumento de procesamiento de datos siento en la presente el programa estadistico SPSS.

Dentro de las conclusiones se tiene la siguiente: El nivel satisfaccion del turista en
clientes de la empresa IKARO EIRL, fue de 7% “bajo”, el 60% “medio” y el 33% “alto”.

Resultado que evidencia un nivel de satisfaccion aceptable, ademas,



un nivel de insatisfaccion de un digito que también es manejable por la empresa, con estos
resultados se aprecia que la empresa esta dando un buen servicio, que los turistas estan
satisfechos, debido a que el guia de turismo esta capacitado, recibe charlas, orientaciones y

posiblemente utiliza los videotutoriales como una alternativa para superase en su trabajo.

1.1.2. Antecedentes Internacionales.

Piedrola (2015) en sus tesis de doctorado denominada, El turismo idiomatico en
Cérdoba una oportunidad de diversificar un sector estratégico en la ciudad, que tiene como
objetivo es general, Demostrar que el turismo idiomatico es una forma de turismo cultural
sostenible y fomentar esta tipologia turistica en Cérdoba, y cuyos objetivos especificos son
los siguientes: analizar las preferencias y actitudes de diferentes grupos de estudiantes de
E/LE a la hora de estudiar espafiol en Espafia, concretamente que elijan la Comunidad
Auténoma de Andalucia y Cérdoba con el fin de poder adecuarnos mas a sus necesidades y
ofrecerles un mejor servicio; conocer y analizar el impacto econémico positivo del turismo
lingliistico en Cordoba; Identificar el grado de satisfaccion del turista con la ciudad de destino;
Identificar nuevas oportunidades de mercado al reflexionar en las caracteristicas de la oferta
y demanda de un destino lider en turismo idiomatico. Si bien en esta investigacion tiene una
caracteristica un tanto diferente a los antecedentes nacionales, sin embargo, es importante
el enfoque que tiene para saber las preferencias de un grupo de personas para que a partir
de ello se determine la satisfaccion de los turistas y la generacion de nuevas fuentes de

ingresos vasados en la oferta y la demanda.

Asimismo, la hipotesis que planted fue: la sostenibilidad de Cérdoba como destino
para el turismo idiomatico es la que determina la competitividad de la ciudad en un mercado
de referencia, se rescata en su hipotesis el aspecto de la competencia, es decir estar bien
preparados, tener guias de turismo preparados, buenos servicios de tal forma que el turista
gue visite se sienta contento y satisfecho. La poblacién, esta constituida por estudiantes de

espafol como Lengua Extranjera (ELE),



la muestra estuvo constituida por 648 casos validos obtenidos en Cdérdoba y 157 casos
validos obtenidos en York. Se utilizé la encuesta como técnica y el cuestionario como
instrumento de recojo de informacion. La muestra estuvo constituida por dos poblaciones una
mas grande, lo que permite hacer una comparacion de las opiniones que relacién al objeto

de estudio.

En cuanto a las conclusiones, entre otras, la investigadora llega a la siguiente: en la
coyuntura actual, los sectores estratégicos de nuestra economia deben actuar como palancas
para impulsar un cambio de escenario que nos sitle en la senda del crecimiento y la
generacion de empleo. El turismo idiomético es un sector turistico de vanguardia con gran
potencial, aun por desarrollar adecuadamente en Espafia y mas concretamente en Coérdoba.
Debemos pensar que no solo basta con la oferta académica, sino que ésta debe
implementarse con servicios complementarios (busqueda de alojamiento, visitas guiadas a la
ciudad, excursiones al entorno préximo, etc.) que puedan ser considerados atractivos en los
mercados exteriores. Se debe rescatar en las conclusiones un aspecto de relevancia que es
uno de los fines del turismo en el Pert y en el mundo que, es la generacion de empleo, en
este caso de un guia de turismo que, para ello si o si necesita estar capacitados y los

videotutoriales se convierte en una alternativa.

Dominguez (2015) es su tesis, Desarrollo de un modelo estructural para la medicién
de la Satisfaccion en el turismo cultura, tesis doctoral, que tuvo por objetivo, es construir un
modelo tedrico que permita analizar la satisfaccion de los turistas con motivacion cultural, el
papel o la importancia de distintas variables en su formacién, y su repercusion sobre la
variable Intenciones de Comportamiento. Utilizando los fundamentos tedricos desarrollados
en trabajos anteriores, profundizaremos en las relaciones més habituales en el proceso de
decision del consumidor y plantearemos ademas nuevas relaciones. Es este ultimo

antecedente se convierte en llamativo porque combina la satisfaccion del turista,
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pero en un rubro Gnico que es el aspecto cultural siendo un componte complementario a la
actividad turistica y presente en todo destino, es ahi donde los guias de turismo también

deben estar capacitados en temas culturales e histéricos, como una actividad permanente.

La hipétesis que se plante6 en el estudio fue, Una alta Motivacion Cultural influye
positivamente en la Satisfaccion del turista cultural. Es preciso hacer la siguiente apreciacion
en relacion la hipotesis; es necesario los guias de turismo tengan la preparacion cultural para
que ello influya positivamente en la satisfaccion del turista. La poblacién objeto de estudio de
nuestra investigacion es el grupo de visitantes, mayores de dieciocho afios que visitan las
ciudades de Sevillay York, cuya muestra fue de 384 encuestados. Se aplico la encuesta para
el recojo de la informacién. En comparacion con la investigacion anterior también se tuvo dos
poblaciones, pero en este caso con nimero pequefio casi a la mitad, la encuesta como en

todos los antecedentes es el instrumento que méas se ha usado.

Dentro de la investigacién se arribé a la siguiente conclusién: el presente trabajo
considera la Satisfaccibn como un juicio de valoracion que incluye aspectos tanto cognitivos
como afectivos y que se deriva de la experiencia vivida en el destino visitado. En la revision
bibliografica realizada encontramos varios antecedentes directos o indirectos de la
Satisfaccion y la Fidelidad de los turistas. Estos son la Motivacién, la Autenticidad, la Calidad
del Servicio, la Calidad de la Experiencia, el Valor Percibido y las Emociones. Las principales
relaciones estudiadas en la bibliografia y que nos llevaron a establecer las hipétesis de
nuestro modelo estructural se sintetizaron en el cuadro 3.1 de la pagina 211 de este trabajo.
Es importante rescatar que en las conclusiones entra a tallar dos variables muy influyentes
en la visita a un atractivo turistico, una satisfaccion del turista por todo lo que vio y vivié y la

otra la calidad del servicio y aqui entra a tallar el rol protagénico del guia de turismo.
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1.2. Bases teoricas

1.2.1. Satisfaccion del cliente/turista.

Con respecto a la satisfaccion se aborda en un inicio la satisfaccion del cliente, en
seguida se tiene la definicion de satisfaccion relacionada al turismo, con la finalidad de que
se tenga una mayor comprension de los conceptos, de esta forma Millones (como se citd
Kotler, 1989) piensa que la satisfaccion del cliente 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”. Es decir, cuando un cliente que puede ser un turista antes de visitar un atractivo
tiene una idea o tiene informacion secundaria de lo que seria su experiencia que, en la
mayoria de casos debe ser positiva y que, al momento de hacer la visita comprueba su

expectativa.

De acuerdo a la bibliografia revisada, existe una clasificaciéon de elementos que

constituyen la satisfaccién del cliente, al respecto se tienen:

El rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor)

gue el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio.

Dicho de otro modo, es el "resultado” que el cliente "percibe" que obtuvo en el producto o
servicio que adquirié. Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

(Millones, 2010, p.18).

Adquirir un producto o servicio. Se refiere al pago en moneda nacional o extranjera
gue una persona realiza a cambio de producto, por ejemplo, de los de pan de llevar y un

servicio por ejemplo el transporte puablico, el pago por un guiado en un atractivo turistico.

Percepcion del cliente. Esta referido a la idea que el cliente tiene sobre el producto
0 servicio, que puede ser negativa o positiva, por ejemplo, un producto dafiado o en buen

estado y en el caso de servicio la demora o cumplimiento de horarios del servicio de trasporte.
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También hay un segundo elemento, referido a lo que el cliente espera recibir de un

determinado servicio y que es corroborado en el momento de recibir el mismo, es decir:

Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes tienen por
conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o mas de
éstas cuatro situaciones: Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que
brinda el producto o servicio, experiencias de compras anteriores, opiniones de amistades,

familiares, conocidos y lideres de opinion. (Millones, 2010, p.19).

Promesas que hace la empresa. Se refiere al ofrecimiento que hace la empresa
sobre el servicio o bien que brindara, por ejemplo, una agencia de viaje hace la promesa de

dar almuerzo a los turistas que visitan un determinado atractivo.

Experiencias de viajes anteriores. Es el conocimiento que tiene una persona de una

vivencia pasada, referido al bien o servicio.

Opiniones de los viajeros. Es la idea que tiene una persona respecto de una cosa o
alguien. Por ejemplo, se comenta sobre un lugar visitado, sus servicios y los motivos de que

se pueda visitar.

Un ultimo elemento, tiene que ver el cumplimiento o no de la expectativa, y que

presenta una subclasificacion, como se puede apreciar a continuacion.

Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de un
producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:
Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las

expectativas del cliente. Satisfaccion:

Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las
expectativas del cliente. Complacencia: Se produce cuando el desempeiio percibido excede

a las expectativas del cliente. (Millones, 2010, p.21).
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Por otro lado, la literatura nos da a conocer que hay un modelo de medicién de la

satisfaccion del cliente que es el modelo Kano y se divide en cinco categorias:

1. Factores basicos - Las caracteristicas que el Cliente da por sentadas y dan lugar a
insatisfaccion cuando no se cumplen. Estos factores son los que tienen mayor peso ya que

en todo caso la empresa se compromete a cumplirlos;

2. Factores de entusiasmo - Estas caracteristicas proporcionan satisfaccion cuando se
proporcionan, pero no causan insatisfaccion cuando no se logran. Son factores que
sorprenden al Cliente generando satisfaccion y permitiendo a la empresa proveedora de

distinguirse de sus competidores;

3. Factores de rendimiento - Factores relacionados con una prestacion Unica que puede
generar satisfaccion o insatisfaccion. Suelen ser factores relacionados con requisitos

especificos o necesidades claramente explicados por los Clientes;

4. Factores de indiferencia - Se trata de las caracteristicas que el Cliente no considera porque

no son interesantes;

5. Factores inversos - Atributos que el Cliente no quiere y generan insatisfaccion. Por ejemplo,
proporcionar un teléfono de alta tecnologia a un Cliente que prefiere un modelo basico y de

facil utilizacion (Bruni, 2017, p.7).

Estos factores influyen positivamente o negativamente en un cliente, para el caso del
presente estudio, el actor principal seria el turista extranjero o nacional que viene motivado a
conocer el destino Cajamarca que, dependiendo de todo el proceso que se sigue en donde
entran a taller todos los servicios como el guiado que se le brinde se podra medir el modelo

de satisfaccion planteado.

En lo que respecta a la satisfaccion del turista para la Organizacion Mundial del

Turismo, considera la siguiente acepcion:
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La satisfaccién del consumidor (turista) pasa necesariamente por la percepcion de
calidad en la experiencia turistica. S6lo cuando esa percepcion iguala o supera a las
expectativas, puede hablarse de satisfaccion. Los consumidores no se contentan ya
simplemente con sol y precios bajos y buscan destinos alternativos que les ofrezcan una

buena relacién calidad/precio. Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2015).

Como se aprecia en el planteamiento anterior hay la intervencion de diversos factores
el servicio de calidad que deben considerar las agencias de turismo y los otros rubros que
interviene en dicha actividad, puede que un servicio como por ejemplo el de trasporte no se
de calidad, ello repercutira en la percepcion del cliente, pero si todos los servicios no fallan
entonces el turista se habra superado su exceptiva. Un factor que depende de lo anterior es
gue, silos servicios son buenos, al cliente o turista no le va importar mucho el precio, pagando

sin problema, porgue siente que su dinero es una inversion antes que un gasto.

En la siguiente se precia la existencia de una relacién causal entre satisfaccion y calidad:

El grado de satisfaccion de los clientes permite establecer una primera medida de la
calidad, si bien es una medida imprecisa por cuanto esta asociada a sus expectativas y, como
ya hemos precisado, eso es algo subjetivo. Puede obtenerse un elevado nivel de satisfaccion
cuando la expectativa es baja. Esto ocurre con destinos que, disponiendo de atractivos
turisticos ineludibles, no ofrecen informacién suficiente sobre las condiciones del mismo o

sobre la oferta de productos o actividades complementarias.

La baja expectativa es un mecanismo de salvaguarda que adopta el turista. Una
expectativa engrosada artificialmente puede arrojar un bajo nivel de satisfaccion en el mejor
de los destinos. De igual modo, la ausencia de quejas no es sindnimo de satisfaccion, al igual

gue la indiferencia tampoco lo es de insatisfaccion.

Una medida mas precisa tiene que ver con la capacidad de prescripcion del destino:

intencion de retorno, recomendacion, reputacion. OMT (2015).
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Finalmente, el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - MINCETUR, mide el nivel
de satisfaccion del turista nacional y extranjero para los destinos nacionales y el destino

Cajamarca, en base a los siguientes indicadores:

Indicador de satisfaccion, indicador de recomendacion, visita a los atractivos turisticos
de Cajamarca, razones de agrado, razones de desagrado, expectativas sobre la visita a
Cajamarca, satisfaccién con respecto a la ciudad de Cajamarca, satisfaccion respecto al
servicio de alojamiento pagado, satisfaccién respecto al servicio de restaurantes, satisfaccion
respecto al servicio de transporte terrestre, satisfaccién respecto al servicio de terminal
terrestre de Cajamarca, satisfaccion respecto al servicio de linea aérea y satisfaccion
respecto al servicios del aeropuerto de Cajamarca, satisfaccion respecto al servicio de

agencias de turismo. Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR, 2018).

Como se aprecia, son diversas variables las que intervienen en una variable mayor
gue es la satisfaccion del turista, en el caso del estudio el ente Rector que es el Ministerio de
Turismo, bajo estudios técnicos y la evidencia ha establecido esos parametros de medicién,
se debe hacer hincapié en la satisfaccion respecto al servicio de agencias de turismo donde
se encuentran los guias que su trabajo esta muy ligado a causar un efecto positivo en los

turistas.

1.2.2. Videotutoriales.

Con respecto a los videotutoriales, son usados en la educacion formal y la no formal;
en el primer caso son preparados por docentes para interactuar con sus alumnos y en el
segundo caso se puede encontrar en la red de forma libre y que puede ser de acceso a

cualquier persona dependiendo de su interés, al respecto se tiene:

Un video tutorial es una herramienta que muestra paso a paso los procedimientos a
seguir para elaborar una actividad, facilita la comprension de los contenidos mas dificiles para

los estudiantes y, al estar disponible en cualquier momento,
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permite al estudiante recurrir a él cuando desee y tantas veces como sea necesario. Hoy en
dia los videotutoriales se han convertido en uno de los mejores recursos educativos,

independientemente de cual sea la especialidad en la que se aplique (Pérez, 2012.p.3).

Es asi que, los videotutoriales pueden ser vistos por cualquier trabajador para
complementar conocimientos técnicos y de cultura general, para el caso de los guias de
turismo, son ofrecidos por la empresa turistica donde laboran, por el Ministerio a cargo del
sector o por iniciativa propia siendo de gran relevancia para el desempefio de su trabajo,
siendo parte de una educacion no formal. Estos viedotutoriales estan disponibles en la red,

por ello son de facil acceso, tan solo se debe contar con internet.

Etimolégicamente la palabra video proviene del verbo latino video, vides, videre que
se traduce como el verbo ver. Video es la tecnologia de la captacién, grabacion,
procesamiento, almacenamiento, transmisién y reconstruccion por medios electronicos
digitales o anal6gicos de una secuencia de imagenes que representan escenas de

movimiento. (Cardenas, 2013, p.27).

El término tutorial, es un vocablo de origen inglés, muy empleado en los circulos

informaticos.

Los tutoriales son sistemas instructivos de auto aprendizaje que pretenden simular al
maestro y muestran al usuario el desarrollo de algin procedimiento o los pasos para realizar

determinada actividad. (Cardenas, 2013, p.27).

Los tutoriales se convierten en sistema que complementa con los videos resultado un
material de mayor acceso y amigable, queda en el estudiante, en este caso del guia de
turismo la responsabilidad para su uso, considerando tiempos y utilidad, es decir que sean

vistos a su propio ritmo, sin necesidad de tener un guia o tutor.

Los videotutoriales son documentos que pretenden guiar el proceso que debe seguir una

persona para realizar una actividad en un campo determinado,
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con una amplitud muy variada y directamente relacionada con el nivel de profundizacion y de

especificacion del proceso que se pretende guiar (Formacion en red, 2014, p.1).

Los videotutoriales sin lugar a duda ayudan mucho en la ensefianza aprendizaje, tanto de
personas que siguen una formacion dentro de una institucion publica o privada y de las

personas que deciden autoformarse y tiene las siguientes caracteristicas:

1. Debe ser breve no mas de 5 — 10 minutos

2. Contar con un disefio atractivo que pueda atraer la atencion del estudiante.

3. Comprensible.

4. Reiterativo, con recursos para reforzar la imagen y el contenido. Cardenas, Murgado,

Quispe, y Vargas, (2018).

Por otro lado, los videotutoriales siguen fases desde la elaboracién del guion, la edicién y

su respectiva difusion, estas fases son:

1. Fase introductoria: genera motivacion y se centra la atencién en los aspectos generales
del tema sobre lo que tratara el tutorial. La motivacion se refiere al sentimiento de bienestar
respecto de alguna accién o hecho.

2. Fase de orientacion inicial: se da la codificacion, almacenaje y retencién de lo aprendido,
desarrollando los contenidos con detalle. Retencién. La cantidad de aprendizajes acumulados
por las personas. Codificacién. Capacidad para retener imagenes, conocimientos,
ensefianzas.

3. Fase de aplicacion: evocacion y transferencia de lo aprendido, se dan ejemplos o se
concluye el tema tratado. Transferencia de lo aprendido. Es llevar al campo practico los
conocimientos recibidos.

4. Fase de retroalimentacion: en la que se demuestra lo aprendido, se recapitula y se ofrece
retroinformacion y refuerzo. (Cardenas et al.; 2018) La retroinformacion se refiere al proceso
de recordar y compartir los conocimientos aprendidos. El refuerzo se refiere a lo que ya se

aprendio sera reforzado o complementado con otros conocimientos.
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Las personas que se encargan de disefiar los videotutoriales deben considerar las fases
anteriores, he aqui un tema importante a mencionar es respecto a la calidad de los mismos,
de las entidades estatales o privadas vendra el material con mayor garantia, sin embargo, en
la red se suben muchos videotutoriales empiricos que no logra el impacto requerido y que es

dificil de controlar.

Asimismo, los videos se elaboran con un contenido y mensaje especifico, de esta manera

existen los siguientes tipos:

Spot. Tiene una duracibn menor a un minuto. Se usa sobre todo en campafias intensivas
para dejar claro un mensaje breve y conciso sobre un tema en particular. Se suele utilizar
para generar conciencia, cuando se busca cambiar conductas o anunciar un evento en

especifico.

Cépsula. Recibe este nombre por su duracion corta (pero mayor que la del spot), aunque su
contenido no esta sujeto a pardmetros especificos. No obstante, destaca su uso con fines
informativos. En ella se deben incluir los datos, desarrollados de la manera mas resumida
posible, sobre un tema en particular para incluirlos en el contexto de una produccién mayor,

como podria ser un programa de television.

Cortometraje. Puede ser de corte documental, de ficcion o de animacion. De manera
convencional, su duracidn maxima es de treinta minutos. Existe una estrecha relaciéon entre
el cortometraje y el cuento, pues ambos son breves y en poco tiempo aportan elementos para
contar una historia redonda y exponen los elementos suficientes para entender un universo

narrativo completo.

Videonota. En duraciéon es muy similar a la capsula, pero aborda un acontecimiento de
actualidad, ignorado hasta el momento, veridico y que despierte el interés del publico. Para

decidir si cierta informacién es noticiable se puede acudir a los valores periodisticos
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planteados en el recuadro. Si cumple uno o mas de dichos principios el acontecimiento es

digno de presentarse como noticia.

Videorreportaje. Un reportaje es una investigacion a profundidad que se realiza sobre

una persona, acontecimiento o tema.

Dicho formato suele echar mano de distintos medios para exponer una idea mas
completa a quien lo ve. Es ese sentido, el video es la herramienta adecuada, porque se

pueden sumar a él mas elementos informativos.

Entrevista. Es una herramienta que nos permite un acercamiento mas estrecho a
algun personaje interesante o relevante por lo general, especialistas en los temas que

deseamos desarrollar para que sea provechosa.

Infografia en video. La infografia es una representacion visual de la informacion,
basada en texto, imagenes y estadisticas. Su popularidad ha aumentado en tiempos

recientes, pues ha demostrado ser Gtil para difundir contenidos de forma viral.

Se emplea mucho en sitios donde la gente tiene que esperar, como los bancos, pero también

en las redes sociales. Solis, Magafia y Mufioz (2016).

Equiparado con lo anterior donde se habla de las fases que debe seguir los
videotutoriales, también esta la tipologia de estos, se caracteriza por quien los hace, la
duracién, quienes intervienen, el propésito esta en que todos persiguen un objetivo, pero los
de mas interés son los que se ajusten a una tematica, es decir los ligados a los temas de

turismo, historia, cultura y de acuerdo a la realidad contextual.

En el sector turismo es de mucha utilidad los videotutoriales, tanto para los visitantes
para que tengan una idea previa del lugar a conocer y también para los guias de turismo que
usan esta herramienta para auto capacitarse, la informacién mas cercana respecto a lo

expresado es:
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La multimedia. Es una herramienta muy importante para comunicar valor en una promocion
turistica, ya sea por comodidad o rapidez, un nimero mayor de personas prefieren captar y
comprender los mensajes transmitidos a través de videos y sonidos de los sitios turisticos. Es
por ello que se observa cada vez mas la inclusién de videos, musicas y sonidos en las

campafas de promocion de los destinos. (Castillo y Castafio, 2015).

Respecto a la capacitacion y de acuerdo la informacion revisada se tiene el siguiente

abordaje:

La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera
sistemética y organizada, por medio del cual las personas adquieren conocimientos,
desarrollan habilidades y competencias en funcién de objetivos definidos. La capacitacion
entrafia la transmisién de conocimientos especificos relativos al trabajo, actitudes frente a
aspectos de la organizacion, de la tarea y del ambiente, asi como desarrollo de habilidades y

competencias. (Chiavenato, 2007. p.386).

El contenido de la capacitacion puede incluir cuatro formas de cambio de la conducta, a

saber:

Transmisién de informacion: el contenido es el elemento esencial de muchos programas
de capacitacion, es decir, la informacién que se imparte entre los educandos en forma de un
conjunto de conocimientos. Normalmente, la informacién es general, preferentemente sobre
el trabajo, como informaciéon respecto a la empresa, sus productos y servicios, su

organizacion y politicas, las reglas y los reglamentos, etc.

Desarrollo de habilidades: sobre todo, las habilidades, las destrezas y los conocimientos
gue estan directamente relacionados con el desempefio del puesto presente o de posibles
funciones futuras. Se trata de una capacitacion orientada directamente hacia las tareas y las
operaciones que seran realizadas. También puede involucrar la transmision de nuevos

conocimientos.
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Desarrollo o modificacion de actitudes: se busca generalmente la modificacion de
actitudes negativas de los trabajadores para convertirlas en otras mas favorables, como
aumentar la motivacion o desarrollar la sensibilidad del personal de gerencia y de supervision
en cuanto a los sentimientos y las reacciones de las personas. Puede involucrar la adquisicion
de nuevos hébitos y actitudes, sobre todo en relacion con los clientes o usuarios (como en el

caso de la capacitacion de vendedores, cajeros, etc.) o técnicas de ventas.

Desarrollo de conceptos: la capacitacion puede estar dirigida a elevar la capacidad de
abstraccion y la concepcion de ideas y filosofias, sea para facilitar la aplicacion de conceptos
en la practica de la administracion, sea para elevar el nivel de generalizacion para desarrollar

gerentes que puedan pensar en términos globales y amplios. (Chiavenato, 2007. p.386-387).

En cuanto al ciclo de la capacitacién, sigue cuatro pasos:

1. Insumos (entradas o inputs), como educandos, recursos de la organizacion, informacion,

conocimientos, etcétera.

2. Proceso u operacioén (throughputs), como procesos de ensefianza, aprendizaje individual,

programa de capacitacion, entre otros.

3. Productos (salidas u outputs), como personal capacitado, conocimientos, competencias,

éxito o eficacia organizacional, entre otros.

4. Retroalimentacion (feedback), como evaluacién de los procedimientos y resultados de la
capacitacion, ya sea con medios informales o procedimientos sistematicos. (Chiavenato,

2007, p.388-389).

En cuanto a los tipos de capacitacion, se tiene una clasificacion, como se indica a

continuacion:

1. Capacitacion informal. Estéa relacionada con el conjunto de orientaciones o instrucciones

gue se dan en la operatividad de la empresa.
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2. Capacitacion formal. Son los que se han programado de acuerdo a necesidades de
capacitacion especifica pueden durar desde un dia hasta varios meses, segun el tipo de

curso, seminario, etc.

3. Capacitacion de orientacion. Esta dirigida para los trabajadores de nuevo ingreso.

Capacitacion vestibular. Es un sistema simulado en el trabajo mismo.

4. Capacitacién en el trabajo. Esta referido a la practica en el trabajo. Entrenamiento de

Aprendices.

Es el periodo formal de aprendizaje de un oficio. Entrenamiento técnico. Es un tipo

especial de preparacion técnica del trabajo.

5. Capacitacién de supervisores. Capacitacion en desempefio de funciones gerenciales.

(Chiavenato, 2007, p.390).

Finalmente es necesario dar algunos alcances respecto a la educacion:

La educacion se refiere a todo aquello que el ser humano recibe del ambiente social
durante su existencia, cuyo sentido se adapta a las normas y los valores sociales vigentes y
aceptados. Asi, el ser humano recibe estas influencias, las asimila de acuerdo con sus
inclinaciones y predisposiciones, ademas de que se enriquece o modifica su conducta dentro

de sus propios patrones personales.

La educacion puede ser institucionalizada y ejercida de modo organizado y
sistematico, como en las escuelas y las iglesias, lo cual obedece a un plan preestablecido,
pero también se puede desarrollar de modo difuso, desorganizado y asistemético, como en
el hogar y en los grupos sociales a los que pertenece el individuo, sin obedecer a ningun plan
preestablecido. La educacioén es la preparacion para la vida y por la vida. (Chiavenato, 2007,

p.385).
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1.3. Definicién de términos basicos

Turismo. Vendria hacer las actividades que realizan las personas durante sus viajes
y estancias en lugares distintos al lugar donde viven por un periodo de tiempo consecutivo
inferior a un afio, ya sea por negocios o con fines de ocio, pero nunca relacionados con el

ejercicio de una actividad remunerativa en el lugar visitado.

Actividad turistica. Es el acto que realiza el visitante para que se materialice el
turismo. Son el objetivo de su viaje y la razon por la cual requiere que le sean proporcionados

los servicios turisticos.

Cliente. En términos generales, cliente es cualquier persona que tiene una necesidad
0 deseo por satisfacer y que tiende a solicitar y/o utilizar los servicios de un profesional o

empresa.

Satisfacciéon del cliente. Vendria a ser el cumplimiento de la expectativa de una
persona, respecto a un bien o servicio brindado, ayudando a la recomendacion o a volver del

servicio en oportunidades futuras.

Satisfaccion del turista. Es el cumplimiento de la exceptiva de un turista o visitante,
sobre un atractivo turistico visitado, considerando el aspecto de cotos, accesos, traslado,

guiado y otros servicios que se brindan.

Capacitacion. Son procesos de ensefianza aprendizaje, que se pueden adquirir de
forma formal o no formal, de forma presencial o virtual, también pagando un costo o de forma
gratuita; contribuye al desarrollo de las personas mejorando, destrezas, habilidades, para la

superacion individual o dentro de una organizacion.

Capacitacion no formal. Es un proceso de aprendizaje de las personas por su propia

cuenta, se ayudan de informacion primaria o secundaria,
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disponible en medios fisicos o digitales, se hace siempre para presentar mejoras en una

determinada actividad que se realiza.

Guia de turismo. Es una persona formada profesionalmente para dar la orientacién
correcta a los turistas nacionales o extranjeros, respecto de los atractivos turisticos,
combinado sus conocimientos en temas culturales, historicos, sociales y naturales; juega un
papel importante dentro de la actividad del turismo por eso se les cono como un “embajador

cultural”.

Turismo receptivo. El turismo receptivo es la actividad en donde intervienen las
personas de paises extranjeros quienes visitan un atractivo turistico fuera de su pais de
origen, generando divisas por la utilizacion de diversos servicios ya sea hospedaje,

transporte, restaurantes, servicios turisticos, etc.

Turismo interno. El turismo interno es la actividad que tiene como caracteristica el
flujo de turistas nacionales que viven dentro del territorio nacional hacia los atractivos
turisticos de regiones o provincias, en donde hacen uso de diferentes servicios, generando

un considerable porcentaje de ingresos.

Atractivos turisticos. Es el recurso turistico al cual la actividad humana le ha

incorporado instalaciones, equipamiento y servicios, agregandole valor.

Turistas extranjeros. Toda persona que voluntariamente viaja fuera de su territorio
nacional o de su entorno habitual, que efectlia una estancia de por lo menos una noche, pero
no superior a un afio y cuyo motivo principal de la visita no es el de ejercer una actividad que

se remunere en el pais visitado.

Turistas nacionales. Toda persona que voluntariamente viaja dentro del pais y
efectla una estancia de por lo menos una noche, pero no superior a un afio y cuyo motivo

principal de la visita no es el de ejercer una actividad que se remunere en el pais visitado.
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Visitante. Es toda persona que se desplaza a un lugar distinto al de su entorno
habitual y cuya finalidad principal de viaje no es la de ejercer una actividad remunerativa en

el lugar visitado.

Agencias de turismo. Personas naturales o juridicas que participan de la actividad
turistica con el objeto principal de proporcionar servicios turisticos directos, de utilidad bésica

e indispensable para el desarrollo de las actividades de los turistas.

Indicadores. Los indicadores son medidas cuantitativas expresadas en numeros,
porcentajes, tazas, razoén, etc., sobre el cumplimiento de alguna determinada accién y que

contribuye a contar con informacion para la toma de decisiones.
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Formulacién de hipétesis principal y derivadas

2.1.1. Hipétesis Principal.

Existe una relacion significativa entre satisfaccién de los turistas y videotutoriales
como herramienta de capacitacion no formal de los guias de turismo de Cajamarca afio

2020.

2.1.2. Hipotesis derivadas.

a. Existe una relacion significativa entre la percepcion de los turistas y los
videotutoriales como herramienta de capacitacion no formal de los guias de turismo activos

registrados en la Direccién Regional de Turismo de Cajamarca en el afio 2020.

b. Existe una relacion significativa entre las expectativas de los turistas y los
videotutoriales como herramienta de capacitacion no formal de los guias de turismo activos

registrados en la Direccion Regional de Turismo de Cajamarca en el afio 2020

2.2. Operacionalizacion de variables

Se muestra en las tablas 1 y 2 siguientes.

Tabla 1



Variable satisfaccion del turista
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Variable 1

Dimensiones

Indicadores

Satisfaccién del turista.
Es el cumplimiento de
la expectativa de un
turista o  visitante,
sobre un atractivo

turistico visitado

El rendimiento Percibido: Se refiere al
desempenfio (en cuanto a la entrega de valor)
gue el cliente considera haber obtenido luego
de adquirir un producto o servicio. Dicho de
otro modo, es el "resultado" que el cliente
"percibe” que obtuvo en el producto o servicio

gue adquirié. Se determina desde el punto de

vista del cliente, no de la empresa.

Las Expectativas: Las expectativas son las
"esperanzas" que los clientes tienen por
conseguir algo. Las expectativas de los
clientes se producen por el efecto de una o
més de éstas cuatro situaciones: Promesas
gue hace la misma empresa acerca de los
beneficios que brinda el producto o servicio,
experiencias de compras  anteriores,

opiniones de amistades, familiares, conocidos

y lideres de opinion.

Adquisicion del producto pago
en moneda nacional o
extranjera que una persona

realiza a cambio de producto.

Percepcion del cliente. Es la
idea que el cliente tiene sobre
el producto o servicio, que

puede ser negativa o positiva.

Promesas que hace |Ia
empresa. Se refiere al
ofrecimiento que hace Ila

empresa sobre el servicio o
bien que brindara.

Experiencias de viajes
anteriores. Es el conocimiento
gue tiene una persona de una
referido al

vivencia pasada,

bien o servicio.

Opiniones de los viajeros. Es la

idea que tiene una persona
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Los Niveles de Satisfacciéon: Luego de
realizada la compra o adquisicion de un
producto o servicio, los clientes experimentan
uno de éstos tres niveles de satisfaccion:
Insatisfaccion: Se produce cuando el
desempenio percibido del producto no alcanza
las expectativas del cliente. Satisfaccion: Se
produce cuando el desempefio percibido del
producto coincide con las expectativas del
cliente. Complacencia: Se produce cuando el
excede a las

desempefio percibido

expectativas del cliente.

respecto de una cosa o

alguien.

Insatisfaccion del cliente. Se
produce cuando el desempefio
percibido del producto no
alcanza las expectativas del
cliente.

Satisfacciébn del cliente. Se
produce cuando el desempefio

percibido del producto coincide

con las expectativas del cliente.

Complacencia del cliente. Se
produce cuando el desempefio
percibido excede a |las

expectativas del cliente.

Fuente: autoria propia.

Tabla 2

Variable Videotutoriales
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Variable 2

Dimensiones

Indicadores

Videotutoriales. videotutorial es
una herramienta que muestra
paso a paso los
procedimientos a seguir para
elaborar una actividad, facilita
la comprensibn de los

contenidos mas dificiles para

los estudiantes y al estar
disponible en cualquier
momento, permite al

estudiante recurrir a él cuando
desee y tantas veces como sea

necesario.

Fase introductoria: genera
motivacion y se centra la atencion
en los aspectos generales del tema

sobre lo tratara el tutorial.

Fase de orientacion inicial: se da la
codificacion, almacenaje y
retencion de lo  aprendido,
desarrollando los contenidos con

detalle.

Fase de aplicacion: evocacion y
transferencia de lo aprendido, se
dan ejemplos o se concluye el tema

tratado.

Motivacion. La motivacién se
refiere al sentimiento de
bienestar respecto de alguna

accion o hecho.

Codificaciéon. Capacidad para

retener imagenes,
conocimientos, ensefanzas.
Retencién. La cantidad de

aprendizajes acumulados por las

personas.

Transferencia de lo aprendido. Es

llevar al campo practico los

conocimientos recibidos.
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Fase de retroalimentaciéon: en la

que se demuestra lo aprendido, se

recapitula y se

retroinformacion y refuerzo.

ofrece

Retroinformacion. Se refiere a la
retroalimentacion que y tienen las
personas sobre los

conocimientos aprendidos.

Refuerzo. Es decir, lo que ya se
aprendi6 sera reforzado o
complementado con otros

conocimientos.

Fuente: autoria propia.
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CAPITULO lll: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Disefio metodolégico

Enfoque de la investigacién. La investigacion tiene un enfoque cuantitativo, debido a que
se esta tratando de un caso particular presentado en la ciudad de Cajamarca, respecto a una
actividad importante para la economia local, el turismo; se ha hecho el analisis y recoleccion
de informacién respecto al tema a partir de la aplicacion de instrumentos de recojo de
informacion y posteriormente se ha generado data estadistica expresada en valores

numeéricos y porcentuales, que son parte de la discusion de resultados y la conclusiones.

De acuerdo a Hernandez, cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar o
eludir’ pasos, el orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna fase, parte
de una idea, que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de
investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o una perspectiva teérica. De
las preguntas se establecen hipétesis y determinan variables; se desarrolla un plan para

probarlas (disefio); se miden las variables en un determinado contexto;
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se analizan las mediciones obtenidas (con frecuencia utilizando métodos estadisticos), y se
establece una serie de conclusiones respeto a la(s) hipotesis. Hernandez, Fernandez y

Baptista (2006).

3.2. Disefio muestral.

El disefio muestral ha sido determinado de acuerdo a las variables de la investigacion,
permitiendo ejecutar el estudio y el posterior andlisis de resultados. A continuacion, se grafica

el disefio muestral en la cual se aprecia la correlacion de las variables.
%
M rT
\
02
Donde = Muestra
01 = Satisfaccioén del turista
02 = Videotutoriales

r = Correlacion entre dichas variables

Nivel de investigacion. La investigacion tiene un nivel descriptivo correlacional. Descriptiva
porque exhibe el conocimiento de la realidad tal como se presenta en una situacion de
espacio y de tiempo dado. Aqui se observay se registra, o se pregunta y se registra. Describe
el fenédmeno sin introducir modificaciones tal cual. (Rojas, 2015, p. 7). Correlacional porque
tiene como finalidad establecer el grado de relacién o asociacion no causal existente entre
dos o0 mas variables. Se caracterizan porque primero se miden las variables y luego mediante
pruebas de hipétesis correlacionales y la aplicacion de técnicas estadisticas, se estima la

correlacion. (Marroquin, 2012, p.4).
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En cuanto al tipo de investigacion. La investigacion es basica puesto que se ha recopilado

y analizado informacion para la demostracion de las hipétesis planteadas.

3.3. Poblacién

Se tuvo como poblacién a los guias de turismo inscritos en la Direccion Regional de
Comercio Exterior y Turismo. En relacion con los turistas se considero los/las que visitaron
los lugares turisticos de Cajamarca durante el primer trimestre del afio 2020, cabe aclarar que

se tuvo el contacto para aplicar el instrumento de recoleccion de datos.

3.4. Muestra

La muestra estuvo constituida por dos grupos, que a su vez seran las unidades de

andlisis y observacion, ello se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 3

Paoblacion y muestra

Unidades de analisis y

Poblacién Muestra
observacioén
Turistas 140 84
Guias de turismo 162 41

Fuente: autoria propia.
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3.5. Técnicas de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se uso la técnica de la encuesta cuyo alcance conceptual
se indica a continuacién: La encuesta se considera en primera instancia como una técnica de
recogida de datos a través de la interrogacion de los sujetos cuya finalidad es la de obtener
de manera sistematica medidas sobre los conceptos que se derivan de una problemética de
investigacion previamente construida. La recogida de los datos se realiza a través de un
cuestionario, instrumento de recogida de los datos (de medicidn) y la forma protocolaria de
realizar las preguntas (cuadro de registro) que se administra la poblacién o una muestra
extensa de ella mediante una entrevista donde es caracteristico el anonimato del sujeto.

(Lépez y Fachelli, 2015).

Dicha encuesta se realiz6 via web, debido a las circunstancias que se esta
atravesando, que ademas tiene las siguientes ventajas: Es mas econémica, permite el acceso
a lugares de dificil entrada y/o lejanos, evita influencia por la accién del entrevistador, garantia
de anonimato que favorece evitar las respuestas deseables socialmente, permite obtener
informaciones que el entrevistado debe consultar o la informacion, solicitada es abundante

(Lépez y Fachelli, 2015).

3.6. Aspectos éticos

En la presente investigacion la informacion de estudios, revistas, libros, etc.; que se

utilizé siempre se han citad, por lo tanto, no se hizo propio del autor.

Se da un especial agradecimiento a todas las personas que contribuyeron a la
investigacion, asi por ejemplo a quienes brindaron informacion que permitié dar cumplimiento
a los objetivos planteados en la investigacion, profesionales particulares y de la Universidad

San Martin de Porres que dio la orientacion técnica y cientifica al estudio.
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Asimismo, tanto las personas que colaboraron con la investigacion, los profesionales
y el propio investigador tiene la debida reserva los resultados obtenidos, no debe ser utilizada

para otro fines o propésitos a los que se persigue en los objetivos.

Bajo el principio de la dignidad que viene hacer la valoracién de respeto a las personas
0 una determinada cosa, se mantiene la dignidad profesional y también de la Universidad San

Martin de Porres, considerando a la investigacién como un recurso valioso.

3.7. Técnicas estadisticas para el procesamiento de lainformacion

Para el procesamiento de la informacion se tuvo en cuenta las siguientes técnicas:

El SPSS, el cual facilita crear un archivo de datos en una forma estructurada y también
organizar una base de datos que puede ser analizada con diversas técnicas estadisticas. A
pesar de que existen otros programas (como Microsoft Excel) que se utilizan para organizar
datos y crear archivos electronicos, SPSS permite capturar y analizar los datos sin necesidad

de depender de otros programas.

Por otro lado, también es posible transformar un banco de datos creado en Microsoft

Excel en una base de datos SPSS. (Belén y Cabrera, 2010).

Microsoft Excel es, sin dudas, una buena opcion para los investigadores. La captura
de datos tiene mudltiples facilidades, asi como la edicién de estos y cuando el investigador
logra disponer de una base de datos los campos o las variables de interés para su
investigacion figurando en las columnas y los articulos, 0 sea, los casos observados o
interrogados figurando como filas, teniendo asi un arreglo rectangular “parejo”. (Pérez, 2006,

p. 68).
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Presentacion descriptiva

A continuacion, se muestran los resultados de la encuesta respecto a la satisfacciéon de

los turistas que visitaron Cajamarca.

1. ¢{Usted esta de acuerdo con el costo del guiado turistico que pago en Cajamarca?
84 respuestas

® No
® A veces
O si

sy

Figura 1. Costos del guiado turistico.

En la figura 1, se muestra que el 92.9% de turistas encuestados estan satisfechos con el
costo del guiado, mientras que el 7.1% da una respuesta que a veces estuvo de acuerdo con

dicho servicio. Cabe sefialar que este primer item no hubo ningun turista en desacuerdo.
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2. Cuando recibe un buen servicio de guiado turistico. ;Usted entrega propinas?
83 respuestas

® No
@ A veces
O si

Figura 2. Entrega de propinas.

En la figura 2, se observa que el 32,5% de turistas encuestados dan propinas cuando
recibié un buen servicio de guiado turistico, por su parte un 48,2% respondi6 que a veces a
veces da propinas por el buen guiado y el 19.3% considera que el no da propinas por el

guiado a los atractivos turisticos.

3. ;Usted quedod satisfecho con el servicio de guiado turistico en Cajamarca?

84 respuestas

® No
@ A veces
@ si

-~

Figura 3. Satisfaccién del guiado turistico.
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En la figura 3, se observa que el 92.9% de turistas encuestados contestaron quedaron
satisfechos con el servicio de guiado turistico, mientras que un 7,1% indican que a veces

estuvieron satisfechos con dicho servicio.

4. ;Considera usted que la informacion que le brindé el guia de turismo de Cajamarca fue
relevante?

84 respuestas

® No
® Aveces
O si

Figura 4. Relevancia de la informacién recibida por el turista.

En la figura 4 se puede apreciar que el 95,2% de turistas encuestados consideran que la
informacion que le brindo el guia de turismo fue relevante, mientras que un porcentaje menor

al 5% considera que a veces fue relevante la informacion citada.

5. iLa empresa que usted contrato en Cajamarca cumplid con el servicio de guiado turistico

ofrecido?
83 respuestas

® No
® Aveces
@ si
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Figura 5. Cumplimiento de la empresa.

En la figura 5, se muestra que el 95.2% de las personas encuestadas contestaron que la
empresa que la empresa cumpli6 con el servicio de guiado turistico, y menos de 5%

contestaron que a veces cumplid6 mencionado servicio.

6. ;La empresa en Cajamarca le asigno al guia de turismo solicitado por usted?
83 respuestas

® No
@® A veces
@ si

Figura 6. Guia de turismo solicitado.

En la figura 6, de muestra que el 73.5% de turistas encuestados respondio que la empresa
le asigno al guia de turismo solicitado, el 21,7% respondieron que a veces la empresa cumplo

con dicho pedido y menos del 5% respondieron que no se les asigno el guia requerido.

7. ¢ Por experiencia, cuando usted viaja acostumbra a tomar el servicio de guiado turistico?

84 respuestas

® No
@® A veces
@ si
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Figura 7. Acostumbra a tomar el servicio de guiado turistico.

Como se aprecia en la figura 7, un 69% de personas encuestadas dan cuenta que si que
cuando viaja acostumbra a tomar el servicio de guiado turistico, mientras que el 28.6% da
cuenta que a veces toma el servicio citado, y menos del 5% de las personas encuestadas

responde que no lo hace.

8. ;Usted visita siempre el destino Cajamarca?
84 respuestas

® No
@ A veces
Si

Figura 8. Vista el destino Cajamarca.

En la figura 8, se puede apreciar que el 40,5% de turistas encuestados indica que a veces
visita el destino Cajamarca, el 36.9% indica que no siempre visita, y el 22.6% indica que si

visita siempre el destino Cajamarca.
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9. ;Usted pide recomendaciones para tomar el servicio de guiado turistico?
84 respuestas

® No
® A veces
®si

Figura 9. Recomendaciones para guiado turistico.

En lafigura 9, se aprecia que el 66,7% de personas encuestas pide recomendaciones para
tomar el servicio de guiado turistico, el 25% indica que a veces lo hace, mientras que un 8.3%

de las personas encuestadas prescinde de dicho servicio.

10. ;Usted siempre toma el servicio de guiado turistico que le recomiendan?
84 respuestas

® No
@® A veces
@ si

Figura 10. Tomo el servicio de guiado turistico recomendado.

En la figura 10, se muestra que el 54,8% de las personas encuestas si toma siempre el
servicio de guiado turistico que le recomiendan, mientras que el 42,9% a veces toma el

servicio mencionado.
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1. ;Usted suele recomendar el servicio de guiado turistico?
84 respuestas

® No
@ A veces
® Si

-

Figura 11. Recomendaria del servicio de guiado turistico.

En la figura 11, se muestra que el 92.9% de turistas encuestados respondidé que suele
recomendar el servicio de guiado turistico, y solo el 7,1 respondié que a veces recomienda

dicho servicio.

12. ;Usted suele presentar una queja al recibir un mal trato de servicio del guia de turismo?

83 respuestas

® No
@ A veces
®si

Figura 12. Presentacion de quejas.

En la figura 12, se presenta que el 65,1% de personas encuestadas si presenta quejas al
recibir un mal trato del servicio del guia de turismo, el 24,1% respondié que a veces presenta

dichas quejas y el 10,8% indica que no presenta alguna queja.
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13. ¢ El servicio de guiado turistico que usted tomo en Cajamarca cumplio con sus exceptivas?
84 respuestas

® No
@ A veces
®si

v

Figura 13. Cumplimiento de expectativas.

En la figura 13, se muestra que el 90.5% de turistas encuestados respondieron que
servicio de guiado turistico tomado en Cajamarca si cumplié con sus exceptivas y el 9.5%

respondieron que a veces cumplioé con dichas exceptivas.

14. ;La persona que hizo el servicio de guiado absolvio sus preguntas y dudas?

84 respuestas

® No
@ A veces
®si

Figura 14. Absolucion de preguntas y dudas.

Como se muestra en la figura 14, respecto a la absolucién de preguntas y dudas por el
servicio de guiado, el 95,2% indica que fueron absueltas y menos del 5% indican que a veces

se cumplio con dicho pedido.



44

15. ;Usted esta complacido con el servicio de guiado turistico que tomo en Cajamarca?
84 respuestas

® No
@ A veces
®si

Figura 15. Complacencia del servicio de guiado.

En la figura 15, se muestra que el 91,7% de las personas encuestadas estan complacidas
con el servicio de guiado turistico y el 8,3% a veces se sienten complacidas con el servicio

citado.

16. ¢ El guia de turismo supero las expectativas suyas de viaje?
84 respuestas

® No
@® A veces

® Si

Figura 16. Superacion de expectativas.

En la figura 16, se muestra que el 55,7 de turritas encuetados respondi6é que el guia de
turismo cumplié con las expectativas personales en su viaje, el 10,7% considera que a veces
se dicho percepcion y menos del 5% indica que no se dio tal condicion. Del mismo modo a
continuacion se muestran los resultados de la encuesta sobre los videotutoriales aplicadas a

los guias de turismo de Cajamarca.
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1. ¢ Le motivan a usted los videotutoriales para seguir aprendiendo y brindar un buen servicio de
guiado turistico?

40 respuestas

® No
® A veces
@ si

Figura 17. Motivacion de los videotutoriales para un buen guiado.

En la figura 17, se muestra que el 82.5% de las personas guias de turismo consideran que
si le motivan los videotutoriales para seguir aprendiendo y brindar un buen servicio de guiado
turistico, el 12.5% indican que a veces tienen dicha motivacion y menos del 5% respondieron

gue no se tienen tal motivacion.

2. ;Usted accede con facilidad a los videotutoriales?

40 respuestas

® No
@® A veces
® si

Figura 18. Accesos a videotutoriales.

En la figura 18, se muestra que el 52.5% de las personas guias de turismo acceden con
facilidad a los videotutoriales, el 42.5% a veces acceden a los mismo y alrededor del 5% no

acceden a dicha herramienta virtual.
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3. ;Son comprensibles los videotutoriales que usted usualmente ve?
40 respuestas

® No
® A veces
O si

Figura 19. Videotutoriales comprensibles.

En la figura 19, se muestra que el 62.5% de las personas guias de turismo encuestadas
indican que si son comprensibles los videotutoriales que usualmente ven, el 30% indican que

a vecesy el 7,5% que no son comprensibles dichos videotutoriales.

4. ;Las imagenes presentadas en los videotutoriales le ayudan a contextualizar la realidad para un
mejor entendimiento?

40 respuestas
® No
® A veces
© si

Figura 20. Imagenes de los videotutoriales.

En la figura 20, se muestra que el 65% de guias de turismo contesté que las imagenes
presentadas en los videotutoriales le ayudan a contextualizar la realidad para un mejor
entendimiento, el 30% de guias indica que no surte tal efecto y alrededor del 5% que las

imagenes no ayudan para contextualizar la realidad.
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5. ;Usted acostumbra a ver varias veces el mismo video para lograr una mejor comprension del

tema?
40 respuestas

® No
® A veces

© si

Figura 21. Acostumbra a ver varias veces el mismo video.

En la figura 21, se observa que el 30% de guias de turismo contestaron que si acostumbra
a ver varias veces el mismo video para lograr una mejor comprension del tema, el 35% a

veces hace la misma accion y el 35% restante contestd que no acostumbra hace dicha

practica repetitiva.

6. ;Considera usted que la cantidad de aprendizaje obtenido con los videotutoriales es suficiente
para desempenarse como guia de turismo?

40 respuestas

® No
® A veces

Figura 22. Aprendizajes obtenidos a través de los videotutoriales.

En la figura 22, se observa que el 72,5% de guias respondieron que, no es suficiente la

cantidad el aprendizaje obtenido a partir de los videotutoriales para desempefiarse como
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guias de turismo, el 17,5% sostiene que a veces es el sufriente tal accion y el 10% de guias

considera que los aprendizajes son suficientes para su desempefio.

7. ;Usted pone en practica los conocimientos adquiridos de los videotutoriales?
40 respuestas

® No
® A veces
O si

Figura 23. Préctica los conocimientos adquiridos.

En la figura 23, se aprecia que el 52.5% de guias de turismo contestaron que si pone en
practica los conocimientos adquiridos a partir de los videotutoriales, el 45% indica que a veces

hace tal accion y alrededor del 3% que pone en practica dicha accién.

8. ;Considera que es de mucha utilidad la informacion que usted recibe por medio de los

videotutoriales?
40 respuestas

® No
® A veces
@ si
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Figura 24. Utilidad de la informacion de los videotutoriales.

En la figura 24, se muestra que el 60% de guias de turismo consideran que si es de mucha
utilidad la informacioén que recibe por medio de los video tutoriales, el 37,5% considera que a
veces es de utilidad tal informacion y alrededor del 3% considera que no es de utilidad la

informacion que recibe.

9. Para retroalimentar lo aprendido en los videotutoriales, justed busca mas informacion?
40 respuestas

® No
@® A veces

Figura 25. Busaca mas informacion.

En la figura 25, se observa que el 87.5% de guias de turismo si buscan mas informacion
para retroalimentar lo aprendido en los videotutoriales y el 10% considera que a veces realiza

dicha accion.
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10. ;Usted desarrolla intercambio de conocimientos adquiridos en los videotutoriales con sus
colegas?

40 respuestas

® No
® A veces
@ si

Figura 26. Intercambio de conocimientos.

En la figura 26 se aprecia que, el 50% de guias de turismo desarrolla a veces un
intercambio de conocimientos adquiridos en los videotutoriales con sus colegas, el 30% si

realiza dicho intercambio y el 20% no realiza tal accion de intercambio.

1. ;Usted compara informacion recibida de los videotutoriales con otras fuentes?
40 respuestas

® No
@® A veces
@ si

Y

Figura 27: Compara informacion de los videotutoriales.

En la figura 27, se aprecia que el 52,5% de guias de turismo si compara informacion
recibida de los videotutoriales con otras fuentes, el 37,5% a veces realiza dicha accién y el

10% no compara informacion.
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12. ;Usted utiliza fuentes como, libros, revistas, internet, etc. para reforzar sus conocimientos
adquiridos en los videotutoriales?

40 respuestas

® No
® Aveces
@ si

Figura 28. Uso de otras fuentes para reforzar conocimientos.

En la figura 28, se muestra que, el 82.5% de guias de turismo utiliza otras fuentes como,
libros, revistas y consulta en internet, para reforzar sus conocimientos adquiridos en los

videotutoriales y el 15% a veces consulta otras fuentes.

A continuacion se presenta el resultado total general.

® Inadecuado  ® Medianamente adecuado  ® Adecuado

Figura 29. Resultado general del uso de los videotutoriales.

Como se muestra en la figura 29, respecto a los videotutoriales que son vistos por los

guias de turismo para brindar un servicio adecuado a los turistas, se tiene que el 58% de
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guias encuestaos califica como adecuado el uso de dichos instrumentos, el 37% califican que,

medianamente adecuado y el 5% considera como inadecuado.

= Medio = Alto

Figura 30. Resultado general de la satisfaccién del turista.

En la figura 30, se muestra el resultado de la satisfaccién de turistas que visitaron
Cajamarca, en donde el 95% estan satisfechos con los servicios de guiado turistico es decir

su calificacion es alta, mientras que el 5% tiene una calificacion media del servicio de guiado.

4.2. Andlisis inferencial

En esta parte se presenta el resultado inferencial de la presente investigacion.
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Tabla 4

Resultado de la satisfaccion de los turistas y los videotutoriales

NIVELES

Medianamente Total
Inadecuado/Bajo Adecuado/Alto
adecuado/regular

2 15 24 41

Videotutoriales
4.9% 36.6% 58.5% 100.0%
Satisfaccion 0 4 80 84
del turista 0.0% 4.8% 95.2% 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a turisticas y guias de turismo (2020).

En la tabla 4, se muestra, el resultado inferencial de las dos variables de investigacion: los
videoturiales y la satisfaccion del turista, los cuales son vinculantes, es decir si se tiene un
adecuado uso de los videotutoriales (58.5%) como herramienta de educacion no formal en
los guias de turismo, por lo tanto, se tendra una alta satisfaccion del turista (95.2%); del mismo
modo si hay un mediano uso de los videotutoriales (36,6%) como herramienta de los guias
de turismo, entonces la satisfaccién del turista es regular y finalmente si el uso de
videotutoriales es bajo (4.9%) el impacto en la satisfaccion del turista es cero. Cabe precisar
gue la encuesta se aplic6 a dos poblaciones diferentes, siendo las/los turistas el mayor
namero (84) y las/los guias de turismo (41), esto porque un guia puede dar servicio de forma

grupal a diversos atractivos turistico
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Tabla 5

Prueba de chi cuadrado para establecer la relacidén entre la satisfaccion de los turistas y los

videotutoriales como herramienta de capacitacion

Significacién
Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de
26,9152 2 0.000

Pearson
N de casos

125
validos

a. 2 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,66.

Fuente: Encuesta aplicada a turisticas y guias de turismo (2020).

Se plantean las siguientes hipétesis estadisticas:

Hipdtesis nula (Ho): No existe relacion entre la satisfaccion del turista y el uso de los

videotutoriales por parte de los guias de turismo.

Hipodtesis alterna (Ha): Existe relacion entre la satisfaccion del turista y el uso de los

videotutoriales por parte de los guias de turismo.

Nivel de significancia: 0,05

Regla de decision: si p<0,05 Se rechaza Ho

Con un nivel de significancia, se rechaza la Hipétesis nula (p=0,000) y se concluye que: existe
una relacion significativa entre satisfaccion de los turistas y videotutoriales como herramienta

de capacitacion no formal de los guias de turismo de Cajamarca.
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CAPITULO V: DISCUSION

De acuerdo con el objetivo general, Determinar la relaciobn que existe entre
satisfaccion de los turistas y la capacitacién con videotutoriales de los guias de turismo activos
registrados en la Direccion Regional de Turismo de Cajamarca en el afio 2020. Los resultados
obtenidos en la tabla 4, se muestra que existe una alta satisfaccion del turista (95.2%), siendo
vinculante a la capacitacién con videotutoriales de los guias de turismo, cuyo porcentaje
también es alto (58.5%). Lo cual demuestra que la hipétesis principal es vélida, existe una
relacién significativa entre satisfaccion de los turistas y videotutoriales como herramienta de
capacitacion no formal de los guias de turismo. Datos que al ser comparados con lo
encontrado por Barrutia (2017), en su investigacion, Analisis de la satisfaccion del turista 'y de
los operadores locales de turismo de la provincia de Ica respecto al servicio ofrecido por los
guias de turismo. Quien concluyé que, en base a los hallazgos encontrado en la investigacion
se ha logrado determinar que el nivel de satisfaccion del turista de la provincia de Ica respecto
al servicio ofrecido por los Guias de turismo se encuentra en un nivel medio, el mismo que
esta fundamentado por la media aritmética de 88,15 puntos lograndose cumplir, por lo tanto,
el objetivo planteado. Con estos resultados se afirma que hay una influencia del uso de los
videotutoriales por parte de los guias de turismo en la satisfaccion del turista. La (OMT, 2007),
la satisfaccion del consumidor (turista) pasa necesariamente por la percepcion de calidad en

la experiencia turistica. S6lo cuando esa percepcion iguala o supera a las expectativas, puede
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hablarse de satisfaccion. Los consumidores no se contentan ya simplemente con sol y precios

bajos y buscan destinos alternativos que les ofrezcan una buena relacion calidad/precio.

Asimismo, y segun el objetivo especifico 1, Determinar la relacién que existe entre la
percepcion de los turistas y los videotutoriales como herramienta de capacitacion no formal
de los guias de turismo activos registrados en la Direccion Regional de Turismo de Cajamarca
en el afio 2020. Los resultados obtenidos en la tabla 4, en cuanto al uso de los videotutoriales
gue tiene una calificacién alta de un 58.5%, en relacién a la satisfaccion de los turistas que
también tiene una calificacién alta o adecuada de un 95.2%; del mismo modo, si hay un
mediano uso de los videotutoriales calificado con el 36,6% como herramienta de los guias de
turismo, en relacién a la satisfaccién del turista es medianamente adecuado o regular llegando
a un 36.6% vy finalmente si el uso de videotutoriales es inadecuado o bajo con un 4.9%, en
relacion a la satisfaccion del turista es bajo, cuyo porcentaje de calificacién equivale a 0. Con
estos resultados se demuestra la validez de la hipétesis especifica 1 en donde, existe una
relacion significativa entre la percepcion de los turistas y los videotutoriales como herramienta
de capacitaciéon no formal de los guias de turismo. Datos que al ser comparados con lo
encontrado por Luna (2019), en su investigacion denominada satisfaccién del turista y su
relacién con las buenas practicas en turismo en clientes de IKARO EIRL, Tarapoto, 2018.
Quien concluy6 que, el nivel satisfacciéon del turista en clientes de la empresa IKARO EIRL,
fue de 7% “bajo”, el 60% “medio” y el 33% “alto”. Resultado que evidencia un nivel de
satisfaccion aceptable, ademas un nivel de insatisfaccion de un digito que también es
manejable por la empresa. Con estos resultados se afirma que a mayor capacitacion con
videotutoriales por los guias de turismo, mayor satisfaccion de los turistas. Millones, P. (2010),
los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de un producto o
servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion: Insatisfaccion:
Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las expectativas del

cliente. Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con



57

las expectativas del cliente. Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido

excede a las expectativas del cliente.

Finalmente, segun el objetivo especifico 2, Analizar la relacién que existe entre las
expectativas de los turistas y los videotutoriales como herramienta de capacitacion no formal
de los guias de turismo activos registrados en la Direccion Regional de Turismo de Cajamarca
en el afio 2020. Los resultados obtenidos en la figura 13, se evidencia que el 90.5% de turistas
encuestados respondieron que el servicio de guiado turistico tomado en Cajamarca si cumplio
con sus expectativas y el 9.5% respondieron que a veces cumplié con dichas expectativas,
en relacion a los videotutoriales en la figura 29, se tiene que el 58% de guias encuestaos
califica como adecuado el uso de dichos instrumentos, el 37% califican que es medianamente
adecuado y el 5% considera como inadecuado. Por lo tanto, se estd comprobando a la
hipotesis especifica 2, existe una relacion significativa entre las expectativas de los turistas y
los videotutoriales como herramienta de capacitacion no formal de los guias de turismo. Datos
qgue al ser comparados por Luna (2019), en su investigacion denominada satisfaccion del
turista y su relaciéon con las buenas practicas en turismo en clientes de IKARO EIRL, Tarapoto,
2018. Quien concluyo que, el nivel satisfaccion del turista en clientes de la empresa IKARO
EIRL, fue de 7% “bajo”, el 60% “medio” y el 33% “alto”. Resultado que evidencia un nivel de
satisfaccion aceptable, ademas un nivel de insatisfaccion de un digito que también es
manejable por la empresa. Con estos resultados se afirma que el nivel de satisfaccion de los
turistas se expresa en el cumplimiento de las expectativas del servicio. Con estos resultados
gue los videotutoriales es una buena herramienta de gran relevancia para el trabajo en el
guiado turistico. Millones, P. (2010), Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes
tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una
0 mas de éstas cuatro situaciones: Promesas que hace la misma empresa acerca de los
beneficios que brinda el producto o servicio, experiencias de compras anteriores, opiniones

de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion. También, Castillo, M y Castafio, V.



58

(2015), la multimedia. Es una herramienta muy importante para comunicar valor en una

promocidn turistica, ya sea por comodidad o rapidez.

un nimero mayor de personas prefieren captar y comprender los mensajes transmitidos a
través de videos y sonidos de los sitios turisticos. Es por ello que se observa cada vez mas

la inclusion de videos, musicas y sonidos en las campafas de promocion de los destinos.
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CONCLUSIONES
1. Existe una relacion significativa entre satisfaccion de los turistas y videotutoriales como
herramienta de capacitacion no formal de los guias de turismo de Cajamarca, cuyo nivel de

significancia es 0,05 de rechazo a la hipotesis nula.

2. Existe una alta satisfaccién del turista (95.2%), siendo vinculante a la capacitacion con
videotutoriales de los guias de turismo, cuyo porcentaje también es alto (58.5%),
demostrando de esta manera la utilidad de los mismos como herramienta de capacitacion no

formal.

3. Se evidencia que el 90.5% de turistas encuestados respondieron que el servicio de guiado
turistico tomado en Cajamarca si cumplié con sus expectativas y el 9.5% respondieron que a
veces cumplié con dichas expectativas, en relacion a los videotutoriales, se tiene que el 58%
de guias encuestaos califica como adecuado el uso de dichos instrumentos, el 37% califican

gue es medianamente adecuado y el 5% considera como inadecuado.
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RECOMENDACIONES

Que los guias de turismo de Cajamarca se capaciten en la Direccion Regional de Comercio
Exterior y Turismo y la Municipalidad Provincial de Cajamarca durante el proceso del servicio

gue realizan para mejorar el guiado permitiendo la satisfaccion de los turistas

Que las autoridades locales y regionales de Cajamarca deben incluir dentro de sus politicas
y planes a los videotutoriales como herramienta formal para ser socializado con los guias
durante una jornada de reuniones para mejorar su desempefio y los indicadores de

satisfaccion del destino Cajamarca

Que las agencias de turismo de Cajamarca cuenten dentro de su politica empresarial
procesos de induccién permanente con videotutoriales para capacitar a los guias de turismo
antes de dar el servicio de guiado y asi incrementar las preferencias por parte de los turistas

gue visitan Cajamarca.
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ANEXOS

1. Matriz de consistencia

TITULO DE LA TESIS

SATISFACCION DE LOS TURISTAS Y LOS
VIDEOTUTORIALES COMO HERRAMIENTA DE
CAPACITACION NO FORMAL DE LOS GUIAS DE

TURISMO DE CAJAMARCA EN EL ANO 2020

LINEA DE INVESTIGACION TECNOLOGIA EDUCATIVA

AUTOR

ANDER ROGER GONZALEZ LLANOS

PROBLEMA PRINCIPAL

OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES E

PRINCIPAL GENERAL INDICADORES METODOLOGIA

¢, Cudl es la relacion que
existe entre satisfaccion de
los turistas y los
videotutoriales como
herramienta de capacitacion
no formal de los guias
activos registrados en la
Direccion Regional de
Turismo de Cajamarca en el

afo 20207

Determinar la relacién | Existe una relacion Satisfaccion del turista Enfoque de la

investigacion:

gue existe entre significativa entre

INDICADORES: Cuantitativo.
satisfaccion de los satisfaccion de los
turistas y la turistas y adquisicién del Disefio muestral:
capacitacion con videotutoriales producto, Percepcion M = Muestra

videotutoriales de los | como herramienta del cliente. Promesas
V1= Satisfaccion del
guias activos de de capacitacion no que hace la empresa

turista
turismo registrados formal de los guias Experiencias de viajes

V2= Videotutoriales
en la Direccion de turismo de anteriores, Opiniones = correlacién entre
Regional de Turismo | Cajamarca afio de los viajeros, sus variables
de Cajamarca en el 2020.

Nivel de

afio 2020 investigacion:
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PROBLEMAS

ESPECIFICOS

OBJETIVOS

ESPECIFICOS

HIPOTESIS

ESPECIFICAS

¢ Cual es la relacion que
existe entre la percepcion de
los turistas y los
videotutoriales como
herramienta de capacitacion
no formal de los guias
activos registrados en la
Direccion Regional de
Turismo de Cajamarca en el

afo 20207

¢, Cudl es la relacion que
existe entre las expectativas
de los turistas y los
videotutoriales como
herramienta de capacitacion
no formal de los guias de
turismo activos registrados
en la Direccion Regional de
Turismo de Cajamarca en el

afo 20207

Determinar la relaciéon
gue existe entre la
percepcion de los
turistas y los
videotutoriales como
herramienta de
capacitacion no
formal de los guias
activos registrados en
la Direccion Regional
de Turismo de
Cajamarca en el afio
2020.

Analizar la relacion
gue existe entre las
expectativas de los
turistas y los
videotutoriales como
herramienta de
capacitacion no
formal de los guias
de turismo activos
registrados en la
Direccion Regional de
Turismo de
Cajamarca en el afio
2020

Existe una relacion
significativa entre la
percepcion de los
turistas y los
videotutoriales
como herramienta
de capacitacién no
formal de los guias
activos registrados
en la Direccion
Regional de
Turismo de
Cajamarca en el
afio 2020.

Existe una relacién
significativa entre
las expectativas de
los turistas y los
videotutoriales
como herramienta
de capacitacion no
formal de los guias
de turismo activos
registrados en la
Direccion Regional
de Turismo de
Cajamarca en el
afio 2020

Insatisfaccion del

cliente,

Satisfaccion del
cliente, Complacencia

del cliente

Video tutoriales.

INDICADORES:

Motivacion,
Cadificacion,
Retencioén,
Transferencia de lo
aprendido,
Retroinformacién,

Refuerzo.

Descriptivo-

correlacional

Tipo de
investigacion:

Basica

Muestra:

84 turistas

41 guias de turismo

Técnica de
recolecciéon de
datos: Encuesta




2. Operacionalizacién de variables

2. 1 Operacionalizacion de la variable 1
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Variable: Satisfaccion de los turistas

Definicién conceptual: Es el cumplimiento de la expectativa de un turista o visitante, sobre un atractivo turistico

visitado.

Instrumento: Encuesta

Dimensiones

Indicadores (Definicion

Operacional)

items del instrumento

El rendimiento Percibido:
Se refiere al desempefio (en
cuanto a la entrega de

valor) que el cliente
considera haber obtenido
luego de adquirir un
producto o servicio. Dicho
de otro modo, es el
"resultado” que el cliente
"percibe" que obtuvo en el
producto o0 servicio que
adquiri6. Se determina
desde el punto de vista del

cliente, no de la empresa.

Adquisicion  del

pago en moneda nacional o

extranjera que una persona

realiza a cambio de producto

producto:

¢Usted esta de acuerdo con el costo del guiado

turistico qué pago en Cajamarca?

No
A veces

Si

Cuando recibe un buen servicio de guiado turistico.

¢Usted entrega propinas?

No
A veces

Si
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Percepcion del cliente. Es la
idea que el cliente tiene sobre
el producto o servicio, que

puede ser negativa o positiva

¢Usted quedé satisfecho con el servicio de guiado

turistico en Cajamarca?

No
A veces

Si

¢ Considera usted que la informacion que le brindo

el guia de turismo de Cajamarca fue relevante?

No
A veces

Si

Las Expectativas: Las
expectativas son las
“esperanzas” que los
clientes tienen por
conseguir algo. Las
expectativas de los clientes
se producen por el efecto
de una 0 mas de éstas
cuatro situaciones:
Promesas que hace la
misma empresa acerca de

los beneficios que brinda el

Promesas que hace la

empresa. Se refiere al
ofrecimiento que hace Ila

empresa sobre el servicio 0

bien que brindara.

¢La empresa que usted contraté en Cajamarca

cumplio con el servicio ofrecido?

No
A veces

Si

¢La empresa en Cajamarca le asigné al guia de

turismo solicitado por usted?

No
A veces

Si
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producto o servicio,
experiencias de compras
anteriores, opiniones de
amistades, familiares,
conocidos y lideres de

opinion.

Experiencias de viajes
anteriores. Es el
conocimiento que tiene una
persona de una vivencia
pasada, referido al bien o

servicio.

¢ Por experiencia, cuando usted viaja acostumbra a

tomar el servicio de guiado turistico?

No
A veces

Si

¢ Usted visita siempre el destino Cajamarca?

No
A veces

Si

No

A veces

Opiniones de los viajeros. Es
la idea que tiene una
persona respecto de una

cosa o alguien.

¢ Usted pide recomendaciones para tomar el servicio

de guiado turistico?

No
A veces

Si

¢ Usted siempre toma el servicio de guiado turistico

que le recomendaron?

No
A veces

Si
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Los Niveles de Satisfaccion:
Luego de realizada Ia
compra o adquisicién de un
producto o servicio, los
clientes experimentan uno
de éstos tres niveles de
satisfaccion: Insatisfaccion:
Se produce cuando el

desempeio percibido del

producto no alcanza las
expectativas del cliente.
Satisfaccién: Se produce
cuando el desempefio
percibido del producto
coincide con las
expectativas del cliente.

Complacencia: Se produce
cuando el desempefio
percibido excede a las

expectativas del cliente

Insatisfaccion del cliente. Se
produce cuando el
desempenio percibido del
producto no alcanza las

expectativas del cliente.

Satisfaccién del cliente. Se
produce cuando el
desempefio percibido del

producto coincide con las

expectativas del cliente.

¢Usted suele recomendar el servicio de guiado

turistico?

No
A veces

Si

¢ Usted suele presentar una queja al recibir un mal

trato de servicio del guia de turismo?

No
A veces

Si

No

A veces

¢ El servicio de guiado que usted tomd en

Cajamarca cumplioé con sus exceptivas?

No
A veces

Si

No
¢La persona que hizo el servicio de guiado

absolvi6 sus preguntas y dudas?
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No

A veces

Si

Complacencia del cliente. Se | ¢Usted esta complacido con el servicio de guiado
produce cuando el turistico que tomo en Cajamarca?

desempenio percibido excede
No
a las expectativas del cliente.
A veces

Si

¢El guia de turismo de Cajamarca superd las

expectativas suyas de viaje?

No
A veces

Si
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Variable: video tutorial

Definicién conceptual: es una herramienta que muestra paso a paso los procedimientos a seguir para elaborar

una actividad, facilita la comprension de los contenidos mas dificiles para los estudiantes y al estar disponible

en cualquier momento.

Instrumento: Encuesta.

Dimensiones

Indicadores (Definicion

Operacional)

{tems del instrumento

Fase introductoria:
genera motivacion y se
centra la atencion en los
aspectos generales del
tema sobre lo que tratara

el tutorial.

Motivacién. La motivaciéon
se refiere al sentimiento
de bienestar respecto de

alguna accion o hecho.

¢Le motivan a usted los videotutoriales para seguir
aprendiendo y brindar un buen servicio de guiado

turistico?

No
A veces

Si

¢Usted accede con facilidad a los videotutoriales?

No

A veces

Si

Fase de orientacion
inicial: se da la

codificacion, almacenaje

Codificacion. Capacidad

para retener imagenes,

¢Son comprensibles los videotutoriales que usted

usualmente ve?
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y retencion de lo
aprendido, desarrollando
los contenidos con

detalle.

conocimientos,

ensefianzas.

No
A veces

Si

¢Las imagenes presentadas en los videotutoriales le
ayudan a contextualizar la realidad para un mejor

entendimiento?

No
A veces

Si

Retencion. La cantidad de
aprendizajes acumulados

por las personas.

¢Usted acostumbra a ver varias veces el mismo video

para lograr una mejor comprensién del tema?

No
A veces

Si

¢ Considera Usted que la cantidad de aprendizaje
obtenido con los videotutoriales es suficiente para

desempefiarse como guia de turismo?

No
A veces

Si




72

Fase de aplicacion:
evocacion y transferencia
de lo aprendido, se dan
ejemplos o se concluye el

tema tratado.

Transferencia de lo
aprendido. Es llevar al
campo practico los

conocimientos recibidos.

¢ Usted pone en préctica los conocimientos adquiridos

de los videos tutoriales?

No

A veces

Si

¢ Considera que es de mucha utilidad la informacion

gue Usted recibe por medio de los videos tutoriales?

No
A veces

Si

Fase de
retroalimentacién: en la
gue se demuestra lo
aprendido, se recapitula 'y
se ofrece retroinformacion

y refuerzo.

Retroinformacion. Se
refiere a la
retroalimentacién que y
tienen las personas sobre
los conocimientos

aprendidos

¢Para retroalimentar lo aprendido en los

videotutoriales, Usted busca mas informacion?

No
A veces

Si

¢cUsted desarrolla intercambio de conocimientos

adquiridos en los videotutoriales con sus colegas?

No
A veces

Si

Refuerzo. Es decir lo que
ya se aprendio sera
reforzado o
complementado con otros

conocimientos

¢Usted compara informacion recibida de los videos
tutoriales con otras fuentes?

No

A veces

Si
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¢Usted utiliza fuentes como, libros, revistas, internet
para reforzar sus conocimientos adquiridos en los

videotutoriales?

No
A veces

Si
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3. Instrumentos de recolecciéon de datos

ENCUESTA APLICADA A TURISTAS

Estimados turistas que visitaron el destino Cajamarca, previo mi cordial saludo, esperando
gue se encuentren bien de salud, junto a su familia. A continuacion, se presentan 16
preguntas sobre la “SATISFACCION DE LOS TURISTAS Y LOS VIDEOS TUTORIALES
COMO HERRAMIENTA DE CAPACITACION NO FORMAL DE LOS GUIAS DE TURISMO
DE CAJAMARCA”, para dar respuesta marque solo una alternativa por pregunta. Muchas

Gracias.

1. ¢ Usted esté de acuerdo con el costo del guiado turistico qué pago en Cajamarca?

a) No
b) A veces
C) Si

2. Cuando recibe un buen servicio de guiado turistico. ¢Usted entrega propinas?

a) No
b) A veces
C) Si

3. ¢ Usted quedo satisfecho con el servicio de guiado turistico en Cajamarca?

a) No
b) A veces
c) Si

4. ¢ Considera usted que la informacion que le brind6 el guia de turismo de Cajamarca fue

relevante?

a) No

b) A veces
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c) Si

5. ¢La empresa que usted contraté en Cajamarca cumplié con el servicio de guiado turistico

ofrecido?
a) No
b) A veces
c) Si

6. ¢La empresa en Cajamarca le asigné al guia de turismo sugerido por usted?

a) No
b) A veces
C) Si

7. ¢ Por experiencia, cuando usted viaja acostumbra a tomar el servicio de guiado turistico?

a) No
b) A veces
C) Si

8. ¢ Usted visita siempre el destino Cajamarca?

a) No
b) A veces
c) Si

9. ¢ Usted pide recomendaciones para tomar el servicio de guiado turistico?

a) No

b) A veces
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10. ¢ Usted siempre toma el servicio de guiado turistico que le recomiendan?

11.

12.

13.

14.

15.

16.

a) No
b) A veces
c) Si
¢ Usted suele recomendar el servicio de guiado turistico?
a) No
b) A veces
c) Si
¢ Usted suele presentar una queja al recibir un mal trato de servicio del guia de turismo?
a) No
b) A veces
c) Si
¢ El servicio de guiado turistico que usted tomé en Cajamarca cumplioé con sus exceptivas?
a) No
b) A veces
c) Si
¢La persona que hizo el servicio de guiado absolvi6 sus preguntas y dudas?
a) No
b) veces
c) Si
¢ Usted estd complacido con el servicio de guiado turistico que tomé en Cajamarca?
a) No
b) A veces
c) Si

¢ El guia de turismo supero las expectativas suyas de viaje



No

A veces

Si
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Instrumentos de recoleccion de datos

ENCUESTA APLICADA A GUIAS DE TURISMO

Estimados guias de turismo que laboran en las diferentes Agencias de Viaje y Turismo de
Cajamarca, previo mi cordial saludo, esperando que se encuentre bien junto a sus familias. A
continuacién, se presentan 12 preguntas sobre la “SATISFACCION DE LOS TURISTAS Y
LOS VIDEOS TUTORIALES COMO HERRAMIENTA DE CAPACITACION NO FORMAL DE
LOS GUIAS DE TURISMO DE CAJAMARCA’, para dar respuesta marque solo una

alternativa por pregunta. Muchas Gracias.

1. ¢ Le motivan a usted los videotutoriales para seguir aprendiendo y brindar un buen servicio

de guiado turistico?

a) No
b) A veces
c) Si

2. ¢ Usted accede con facilidad a los videotutoriales?

a) No
b) A veces
c) Si

3. ¢Son comprensibles los videotutoriales que usted usualmente ve?

a) No
b) A veces
c) Si

4. ¢las imagenes presentadas en los videotutoriales le ayudan a contextualizar la realidad

para un mejor entendimiento?
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a) No
b) A veces
c) Si

5. ¢ Usted acostumbra a ver varias veces el mismo video para lograr una mejor comprension

del tema?
a) No
b) A veces
c) Si

6. ¢Considera usted qué la cantidad de aprendizaje obtenido con los videotutoriales es

suficiente para desempefiarse como guia de turismo?

a) No
b) A veces
C) Si

7. ¢ Usted pone en préctica los conocimientos adquiridos de los videotutoriales?

a) No
b) A veces
C) Si

8. ¢ Considera que es de mucha utilidad la informacién que usted recibe por medio de los

videos tutoriales?

a) No
b) A veces
c) Si

9. ¢ Para retroalimentar lo aprendido en los videos tutoriales, Usted busca mas informacion?

a) No
b) A veces

c) Si
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10. ¢ Usted desarrolla intercambio de conocimientos adquiridos en los videos tutoriales con

sus colegas?

a) No
b) A veces
c) Si

11. ¢ Usted compara informacion recibida de los videos tutoriales con otras fuentes?

a) No
b) A veces
c) Si

12. ¢Usted utiliza fuentes como, libros, revistas, internet para reforzar sus conocimientos

adquiridos en los videos tutoriales?

a) No
b) A veces

C) Si



5. Validaciones por los expertos.

5.1 experton° 1

USMP

SAN MARTIN DE PORRES

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
JUICIO DE EXPERTO
Estimado Especialista: Dr. Alfonso Antonio Teran Vigo

Siendo conocedor de su trayectoria académica y profesional, me he tomado la libertad de
nombrarlo como JUEZ EXPERTO para revisar a detalle el contenido del instrumento de recoleccién

de datos:
1. Cuestionario (X) 2. Guia de entrevista ( ) 3. Guia de focus group ( )
4. Guia de observacion ( ) 5. Otro ()

Presento la matriz de consistencia y el instrumento, la cual solicito revisar cuidadosamente, ademas
le informo que mi proyecto de tesis tiene un enfoque:

1. Cualitativo ( ) 2. Cuantitativo ( X ) 3. Mixto ( )

Los resultados de esta evaluacién servirdn para determinar la validez de contenido del instrumento
para mi proyecto de tesis de pregrado.

Titulo del proyectode | SATISFACCION DE LOS TURISTAS Y LOS VIDEO TUTORIALES
tesis: COMO HERRAMIENTA DE CAPACITACION NO FORMAL DE
LOS GUIAS DE TURISMO DE CAJAMARCA.

Linea de investigacion: | Tecnologia Educativa

De antemano le agradezco sus aportes.

Estudiantes autores del proyecto:

Apellidos y Nombres Firma / =
Ander Roger Gonzalez Llanos M

Asesor(a) del proyecto de tesis:

Apellidos y Nombres Firma
Dra. Maura Alfaro Saavedra

Cajamarca, 18 de agosto de 2020




RUBRICA PARA LA VALIDACION DE EXPERTOS

Criterios Escala de valoracién
1 2 3 4 5
1. SUFICIENCIA: Los items no son Los items miden Se deben Los items son
g suficientes para alguin aspecto de la incrementar Los items son | suficientesy
Los items que medir la dimension o algunos items suficientes. precisos en
O neC ana dimensién o indicador, perono | para poder medir la
misma dimensién son | ingicador. corresponden a la evaluar la dimensién o
suficientes para dimensién total. dimensién o indicador
obt’ener la medicion indicador
de ésta. completamente.
2. CLARIDAD: El item no es claro. | El item requiere Se requiere una | Elitemes El item es claro,
) varias modificacio - modificacion entendible, tiene buena
E,I femse comprerllde nesenelusode las | muy especifica | tiene semantica y
facul.me'nt-e, es decir palabras de acuerdo | de algunos de semantica y sintaxis
suisintacticary con su significadoo | los términos del | sintaxis adecuada.
semantica son por la ordenacion de | item. adecuada.
adecuadas. las mismas.
3. COHERENCIA: | El item no tiene El item tiene una El item tiene El item se El item se
. . i relacion logica con | relacién tangencial una relacion encuentra encuentra
Elitem tiene relacion | |, gimension o con la dimensién o | regularconla | relacionado | completamente
logica con la indicador. indicador. dimensién o conla relacionado con
dimensiono indicador que | dimensiéno | la dimensién o
indicador que esta esta midiendo | indicador que | indicador que
midiendo. esta midiendo. | estd midiendo.
4. RELEVANCIA: El item puede ser | El item tiene alguna | El item es El itemes El item es
. " eliminado sin que | relevancia, pero otro | importante, es relevante y esencial y muy
Elitem es esencial 0 | oo ye3 afectadala | item puede estar decir debe ser | debe ser relevante "por
importante, es decir | a0 icion de la incluyendo lo que incluido. incluido. lo que debe ser

debe ser incluido.

dimension

éste mide.

incluido.

Fuente: Adaptado de:

www.humana.unal.co/psicometria/files/7113/8574/5708/articulo3 juicio de experto 27-36.pdfy modificado

por la Dra. Patricia Guillén

INFORMACION DEL ESPECIALISTA:

Nombres y Apellidos:

Alfonso Antonio Teran Vigo

Sexo: Hombre (X) Mujer ( ) Edad 37 (afios)
Profesion: Licenciado en Turismo
Especialidad: Turismo, Hoteleria, Gestién Social y del Talento Humano.

Grado Académico

Doctor en Planificacion y Gestion

Afios de experiencia:

10 afios en docencia universitaria

actualmente:

Cargo que desempefia

Docente universitario

Institucion donde labora:

Facultad de Ciencias Sociales de la Universidad Nacional de Cajamarca.

Firma:
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5.2 experto n° 2

5 USMP

SAN MARTIN DE PORRES

FICHA DE VAUDACION DE INSTRUMENTOS
JUNCHD DE EXPERTO
Estimade Especizlista: Mag. Victor Alberto Marin Tello

Siendo conocedor de su trayectoria academica y profesional, me he tomado la libertad de
nombrarle come JUEZ EXPERTO para revisar a detalle el contenido del instrumento de recoleccion
de datos:

1. Cuestionario [X) 2. Guia de entrevista [ | 3. Guia de focus group | |

4. Guia de observacion | ] 5 Ofro [}

Presento |2 matriz de consistencia y &l instrumentn, [z cuzl solicito revisar cuidadosamente, ademas
le informio que mi proyecto de tesis tiene un enfoque:

1. Cuwltatves [ | 2 Cuantitative (K] 3. Misto[ |

Los resultados de esta evaluacion serviran para determinar la validez de contenido del instrumento
para mi proyecto de tesis de pregrada.

Titulo del proyecto de | SATISFACCION DE LOS TURISTAS Y LOS VIDEOS TUTORIALES
tesis: COMO HERRAMIENTA DE CAPACITACION NO FORMAL DE
LOS GUIAS DE TURISMO DE CAJAMARCA,

Linea de investigacion: | Tecnologia Educativa

De antemano ke agradezco sus aportes.

Estudiantes autores del proyecho:

Apellidos y Nombres Firma

Ander Boger Gonzalez Lianos

fizesor{a) del proyecto de tesis:

Apellidos y Nombres
Dra. Maurz Alfaro Saavedra

Cajamarca, 1€ de agosto de 2020



RUBRICA PARA LA VAUDACION DE EXPERTOS

Criterios Escala de valoracion
1 z 3 - 3
1. SUFICIENCIA: | Los items no zon Loz kems miden Se deden Los items son
: suficientes algi aspecto ce k2 incrementar Loz tems son | suficentes
R medir la o a;‘r::nsum o algunos items suficientes. precizos eny
pertenecen s una di ion o indi . pero no para pocer medir i=
ns d =on | indi z correzponden 2 ia evaluar ia dimenszion o
sulicientes pors . cimension total dimension o indicsdor
obtenser iz medicion R
de esta. completaments.
2. CLARIDAD: El tem no e3 claro. | Elitem requiere Serequicre une | Sikem es El #em ez ciaro,
. varias mocificacio - modificacio wdible, tiene busna
E' e oomprtr_:ce nes en =l uso de Ias muy espedfica tiens semantica y
e TN peladras ce acuerdo | de oz de semantica y sintaxis
Su sintactica y com su sigrificado o | los terminos det | sintaxs
semantica son por Iz orcenacion ce | item. adecusda.
adecuadas. lasz mismas.
3. COHERENCIA: | El @em no tiene Elitem tiene uns El item tiene £ Rem se El item ze
o . e relscon lésim con | remcion tangenc: unar 30 = =
El *em tiene relacon | 4y gimension o con = di ion o reg con = retaci pletament
logica con fa indicador. indicador. dimension o con = relacionado con
dimenszion o 4 incicacor que dimenzién o I2 dimension o
indicador que estd s meidiemde indicador que | indicador que
mickendo. =sts mich azta midi
4. RELEVANCIA: | El @em puece ser | Elitem tiene siguna El item a3 £l tem es El tem ez
s e sliminsdo Zn que | relevancis, pero otro | importante, ez | relevants y esendal y muy
- s se ves afectada la | item puede estar decir dede ser debe ser relevante ‘por
mlportan}e. e? o) medicion de = incluyendo %o que incluico. induido. o que dede ser
CSEbE Tex M. dimenzidn &ste mice. inciuido.
Fuente: Adaptado ce:
- NP f s £, 4 X y m“m

por = Dra. Patricia Guitén

INFORMACION DEL ESPECIALISTA:

Nombres y Apellidos:

Victor Alberto Marin Tello

Sexo: Hombre { X ) Mujer [ ) £dac 42 (anos)
Profezion: Uic. En Acministracion de Empresas Turisticas
Especialidad: Turismo y Hoteleria

Srado Academico

Magister en Psicologia Ecucativa

Afos de experiencia:

7 aRos en docencia universitaria

Cargo que Cesempeda actualimente:

Cocente Universitario

Institucion donde labora:

Firma:

/.
g

| W
\ -
- -

Universidad Nsoonal de c*m
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VARIABLE 1: Satisfaccion de los tudistas.

Nombre del
|Irstrumanto motivo de
evaluacion:

Satisfacoon de los turistas

Autor del Instrumento

Ander Roger Gonzakz Lanos

Variabie

Satisfaccidin e s turlstas

Dimension / Indicador

ftems

antia

| Observacionss y/o
recomendaciones

Adousicon dal
producta

JUsted @sta cle acuardo con el
costa del guindo tusistico que
en Cajarnarca?

v\M.m

F
Clardad

* Coherencia

wivw g v » —

2Cudnda recibe un buen seracio
de guiado turistics LUsted entrega
propinas?

18

Parcapcicn del dhente

tUsted quedo satsfecho con @l
arvicio de guiado tusistico en
Cajamarca?

18

cConsidera usted que &
informacidn que le brndo ef guis
de turismo de Cajamarca fue
rebevante?

Promesas que hoce la
empresa

<la ampresa que usted cantratd
en Cajamarca cumpha con el
servico ofrecido?

17

(L2 emprasa en Cagamarca le
osigrd al gula de turismo
solicitado poe usted?

19

Expenencas de viajes
antenores

¢ Por experie ncia, cuando usted
viaja acosturmbea a tomar ¢l
servicio de guiado turitico?

17

cUsted visita siempre el destino
Cajamarca?

Opiniones de los
vigeras

{Usted pide recomendaciones
para tomar el servicio de guiada

1o

qu?

LUsted siom pre toma el servico
de guiado turstico que le
recomendaron?

16

89



Insatisfaccion del
hente

éUsted suele recomendar of
senicio de guiada i

16

delgula de turisma?

LUsted suele presentar una queja
ol recibir un mal trato de servicio

16

Satisfaccidn del diente

s tivas ?

LEl servicio de gulado que usted
tomo en Cagamarca cumplic con

19

Turismo?

J0uedd :xst.d satisfecho con af
nivel de conocimisntos del guia de

Compilacencis del
cliente

2Usted wsta complacido con el

tomad en Cajamarca?

servico de guiado turistico que

16

SEl guin de turismo de Cag

waje?

superd las expectativas suyas de

19

Nombres y Apellidos:

Lic. Victor Alberto Marin Tello

Aphcable

2N St{x)

NO | )

OBSERVADD{ |

Firma:

TABLA N®2

VARMBLE 2: LOS vida0s tutoriales.

Nombre ded
Instrumento motiva
de evaluackdn:

Pre-test

Autor del
Instrumento

Ander Roger Gonzdlez Llanos

Variable

Los videas tutoriales

Dimensién /
Indicador

items

levanda

Observaciones y/o

Mativacan

éLe motivan 3 usted los videos
tutoriales para seguir
aprendiendo y brindar un buen
servicho de guiade turistica?

" suficiencia

* Coherencia

* arldad

17

(Usted accede con faolidad 2
fos videos tutornales?

Codificacsdn

£Son comprensibles los videos
utoriales gue | ve?

14

JLas imagones presentadas en
los wwdeo tutoriales ke ayuda a
contextualizar la realidad para

20

wn mejor entendimiento?

Retencion

EUsted acostumbea a ver varias
veces of mismo video para
Jagrar una mejor comprension
del tema?

16

iConsidera Usted que la
cantidad de aprendizaje
obtenido con 103 Wiaas
tutoriales es suficiente para
desempeiiarse como guia de
turismo?

20
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Transterencia de lo
aprendido

LUsted pone en practics los
Y adukiios de

105 wich falacD

19

LConsidera que e do mucha
uvtilidad s informacon goe
Usted recbe por madio de las
videos tutoriokes?

20

cPars retroalimentar lo
aprendido en los videos
tutoriales, Usted buscs mas
informacion?

p L]

<{Usted desarrolla intercambio
e PR S

en los videos tutoriales con sus
cOlegas?

17

Refuerzo

¢Usted compara informackan
recibida de los videos tutarisles
con atras fu ?

16

éUsted wtiliza fuentes coma,

libwas, revistas, intermet para

reforzar sus conocimientos
on los wich

tutoriales?

19

N k w Apetl S

Mag. Victor Alberta Marin Tello

Aglicabie 2 SIi%)

NO{ }

QBESERVADO ()

=
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5.3 experto n® 3

USMP

SAN MARTIN DE PORRES

FICHA DE VAUDACION DE INSTRUMENTOS
JUICIO DE EXPERTO
Estimado Especislista: M.Cs. Anceimo Huaman Alva

Sienco conocedor de su trayectoria scademics y profesional, me he tomado is Edertad de
nomorark como JUEZ EXPERTO para revisar a detalle el contenico del instrumento de recoleccion

de datos:
1. Cuestionsrio [X] 2.Guis de entrevista | ) 3. Guis de focus group ( )
4. Guis de odservacon| | 3.0tro ()

Presento la matriz de consistencia y el instrumento, is cusl solicito revisar cuidacosamente, acemas
le informo que mi proyecto de tesis tiene un enfogque:

1. Cusiitativo | | 2. Cusntitativo (X} 3. Mixto( |

Los resultados de esta evaluacion serviran pars detarminar s valicez de contenido cel instrumento
para mi proyecto de tesis de pregrado.

Titulo del proyecto de SATISFACCION DE LOS TURISTAS Y LOS VIDEOTUTORIALES
tesis; COMO HERRAMIENTA DE CAPACITACION NO FORMAL DE

LOS GUIAS DE TURISMO DE CAJAMARCA.
Linea de investizacion: | Tecnologs Educativa

De antemano le agradezco sus aportes.
Estudiantes autores cel proyecto:

Apelfidos y Nombdres Firma
Ander Roger Gonzalez Lisnos

Azezor{s] del proyecto de tesis:

Apelfidos y Nombres Firma
Dra. Maurs Alfaro Saavedra

Cajamarca, 18 de agosto de 2020



RUBRICA PARA LA VAUDACION DE EXPERTOS

Criterios Escala de valoracion
p 2 3 4 3
1.SUFICIENCIA: | Lozitemsnozon | Los itams micen Se deben Los tems zon
. suficientes para siginazpectodela | incrementar Loz items 5 suficientes y
Loz items que medir la dimension o aigunos items | suficientes orecizos en
pertenecen 8 una cimension o incicador, perono | para poder medir ia
MiSMa dIMension 200 | insicacor. corresponcen a s evaluer s dimension o
suficentes P, dimenzion total. dimenzion o indicador
ostener s medicion R
de esta. compiataments.
2. CLARIDAD: El item no es ciaro. | El item reguiere Serequiersuna | El item es Elitem &3 ciaro,
> variaz modificacio - | modificacion entencible, tiene buena
El tem s comprence nesenelusode 8z | muyespecifica | tiene semantica y
facimente, es dear paiabras de acuerco | dealgunozce | semanticay | sintauis
Y con zu significaco o [ os terminos del | zintauiz adecunda.
T por ia ordenacion de | item. acecuads.
sdecuadss. Iaz mismas.
3.COHERENCIA: | Elitem notiene | El item tiene una £l tem tiene €l itam ze £litem ze

SR ., | relacion igicacon | relacion tangencial | una reacion encusntra encuentra
Eltem tiene re2c10n | 1a gimensiono | conladimensigno [ reguisrconis | reiacionsdo | completamente
JOpa con indicacor. incicador. dimenzion o con 2 relacionado con
dimensiono indicador que | cimensiono | & cimension o
SRR (i e sta midienco | indicacor que | indicador que
miciendo. ezt2 midiendo. | asts migiando,

4.RELEVANCIA: | Elitem puede ser | El item tiene aiguna | £l %em es El item &3 Elitem e:

; ‘ eliminaco sinque | relevancis, perootro | importante, es | relevante y esencisl y muy
Elftem e3 22020 | .o yen atectads le | item puece estar deci- debezer | cade zer relevante ‘por
Importante, &2 084N | regicion de la incuyendo lo que | inciuido. incluico. o que debe ser
debe serinchado. gimension azte mide. induido.

Fuente: Adaptaco de:

y moditicaco
por iz Dra. Patricia Guillen
INFORMACION DEL ESPECIALISTA:
Nombres y Apelidos:
Sexo: Homore | x | Mujer | ) fdac [anoz]
Profesion: Lic. Turismo y Hoteleria
Espacialidac: En Geztion de Empresas Turisticas
Grado Academico Maastro en Ciancas
Anoz de experiencia: £ anoz
Cargo que cesempena Docants
actusimente:
Inztitucion donde Iabora: Universidad Nacional ce Cajamarca
Firma: )
ey




VARIABLE L: Satistaccion de los turistas.

Nombore del
Instrumento motivo ce
syaluacion:

Satisfaccion G bos turiztas

Auter gel inztrumento

Ander Roger Gonzaiez Lisncs

vanadle 1

Satisfaccion ge los turiztas

Dimension / Indicador

[tems

Observaciones y/o
recomendaciones

Adguisicion cel
producto

iUstad esta g acuerdo conel
costo del guiaco turistico que
pazo en Cajamarca?

& lsfigenca

* lcoherenda

* e tevancia

v 0 » o

«Cusndo recde un buan servico
Ce guindo turistico iUsted entreza
propinas?

Percepcion del cliente

iUsted quedo satisfecho con el
servicio G guindo turistico en
Cajamarca?

i5

«Conzidera usted qua is
informacion que le brindd el guia
ce turismo de Cajamarcs fue
reievante?

16

Promesa: que hace la
emprez2

iLa emoresa que usted contrato
en Cajamarca cumplio con &f
z2rvicio ofrecdo?

i5

iLs empresa en Cajamarca e
asigno al guia ce turismo
zolictado por usted?

15

Experiencias ce viajes
anteriores

<Por axperiencis, CUaNCo usted
viaja acostumbra a tomar el
ZAIVICIO G2 Fuindo turitico?

<Usted visits siemore el destino
Cajamarca?

Ooiniones de oz
visjeros

iUsted pice recomendaciones
para tomar el zervicio de guiado
turiztico?

i5

dUsted ziempre toma el z2rvico
Ge guindo turistico que e
recomendaron’

i5

Incatisfaccion del
chents

iUsted zuele recomendar el
zenvicio oe guindo turitico?

16
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iUsted zuele presentarunaqueja |4 |4 15
al recioir un mal trato de sarvico
cel zuis de turizmo?
Sstisfeccion cel cliente | {E)zenico deguisdoqueuzted |4 |4 15
tomo en Caamarca cumplic con
Zus exceptivas?
+Quedd usted satistacho con el 4 |a i
rivel de conccimientos del guis de
turismo?
Complacenca cel iUstad ezta complacido con el 4 |a 15
ciente servicio Ce guindo turistico que
tomo en Csiamarca?
Bl su:n ceturicmo de Csjamarcs |4 |4 15
supero las expectativas suyas de
visje?
Nomores y Apeilidos: M.Cz. Ancelmo Husman Ava
Apiicabie si{x) no| | OBSERVADO | |
Firma:
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TABLANEZ
VARIABLE 2:

Loz vice0s tutorisies,

Nombre del
Instrumento motivo
ca avaluncon:

Pre-test

Autor del
Instrumento

Ander Roger Gonzslez Lisnos

Variable

Loz videos tutoriales

Dimension /
Indicador

ftems

Observaciones y/o
recomendaciones

Motivacion

<Lz motivan a usted los videos
tutoriaies pars seguir
aprenciendo y brindar un buen
servicio de guiado turstico?

& loyticenca

* oandad

* Koherenda

* et evancia

i6

“Usted sccede con facilided a
los videos tutoriales?

16

Cociticacion

50n comprenzibles los videos
tutorisles que usuaimente ve?

16

ilaz i-na'sene: presentacas en
los video tutorisies le ayuds 8
contextualizar ia realidad para
un mejor entendimiento?

15

Retancion

«Usted acostumbra a ver vanas
veces el mismo video para
lograr una mejor comprenzion
celtema?

i5

«Conzders Usted que is
cantidac de sprendizaje
obtenico con los videos
tutoriales es suficente para
cesempenarse como guia de
turizmo?

i5

Transferencia ce b
aprendico

<Usted pone en practica fos
conocimientos adquiridos de
los videos tutoriales?

15
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«Conziders que e de mucha
wtilicad ls informacion que
Usted recde por medio de ios
videos tutoriales?

Retroinformacion

«Para retrosimentar lo
aprancico en los videos
tutoriales, Usted dusca mas
informacion?

15

<Usted desarrolia intercambio
Ge conocimientos adquiricos
en Jos videos tutoriaies con sus
colegas?

16

Refuerzo

iUsted compara informacion
recibics de los videos tutoriales
con otras fusntes?

16

<Usted utiliza fuentes como,
libros, revistas, internet para
reforzar sus conoamientos
acquiricos en ios videos
tutorisles?

i5

Nombres y Apeliidos:

M. Cz. Arcelmo Husman Ava

Aplicable

st(x)

NO( |

OBSERVADO [ |

Firma:
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