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Introduccion

El sector turismo ha crecido a través de los afios en El Salvador, por lo mismo demanda
guias especializados que brinden calidad en el servicio. En la empresa CuatroSv Tours
tiene como fin especializar a sus guias turisticos por lo cual en el presente documento
se desglosa cual es el trabajo que debe cumplir un guia turistico y se compara por

medio de evaluaciones con los guias de la empresa CuatroSv Tours.
El trabajo de investigacion esta estructurado de la siguiente manera:
l. Planteamiento del Problema

Se plantea el problema, que en este caso es la falta de conocimiento sobre la cultura
de El Salvador, por parte de los guias turisticos de la empresa CuatroSv Tours, ya que
son reconocidos normalmente como “coordinadores de grupo”, el cual le quita
responsabilidad de conocimiento en general, ya que un guia turistico debe saber todos

los lineamientos a seguir como conocer de lleno el sitio turistico.
Il. Marco Tedrico

Es donde damos a conocer el significado de “Guia Turistico y Coordinador de grupo”,
en el cual presentamos las funciones de cada uno y sus diferencias para centralizar un

resultado y generar el concepto a las personas que hacen su labor de guia.

Asimismo, damos a conocer algunos articulos del reglamento general de la ley de

turismo, para el desarrollo de un guia integral.



I Metodologia

Aqui estudiamos la empresa CuatroSv Tours, con el proposito de conocer la forma o
el protocolo de servicio en sus guias turisticos, asi poder fomentar nuestros
conocimientos y mejorar ambas partes, en este sentido, vamos a intentar conocer que
hay hecho, como se aplica, que se puede hacer, conocida la situacién en la que se
encuentran los estudios y su aplicacion actual, y finalmente, como se puede aplicar

nuestra propuesta.
V. Analisis de Resultados

En esta parte desarrollamos el esquema que se ha presentado en los articulos anteriores,
de forma resumida se describiran los aspectos abordados a lo largo de la investigacién
realizada, los resultados obtenidos y su analisis. Todo ello se recoge en el extracto de
encuestas a los clientes de la empresa CuatroSv Tours, para la evaluacion del servicio

y capacidad en general de sus guias turisticos.
V. Conclusiones

Luego de un extendido documento, llegamos a abordar las conclusiones donde
podremos llegar al punto que esperamos, y conseguir el mejoramiento en el servicio
generalizado de la empresa CuatroSv Tours, haciendo énfasis en los guias turisticos,
asi nuestro trabajo sea tomado en cuenta para su crecimiento y fortalecimiento en el
area, y poder formar parte de las Tour Operadoras con guias capacitados en poder
cumplir con las expectativas de los turistas nacionales e internacionales, dando a
conocer nuestra cultura resumida pero de una forma llamativa y explicita, la cual sirva

para el crecimiento del Turismo Cultural en nuestro pais.
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Planteamiento del Problema

1.1 Antecedentes

El turismo segun la Organizacion Mundial del Turismo consiste en “las
actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos
a su entorno habitual por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afo, con fines
de ocio, negocios u otros”. Por otra parte “cultura”, seria a rasgos generales
manifestaciones sociales, modos de vida y costumbres. La importancia de la
preservacion de la cultura radica en lo que ésta representa para las personas que lo
viven. Si bien es cierto que el contacto entre distintas filosofias y formas de
comportamiento de diferentes grupos sociales, puede implicar modificaciones
negativas, como lo es la evolucion de las mismas, a través de la adopcién de otras
parcial o completamente y por consecuencia el fin de las anteriores, éstas también

pueden generar modificaciones positivas.

Estas manifestaciones culturales pueden exhibirse en gastronomia y/o sitios
arqueoldgicos entre otros, siendo asi mayormente conocidos por el desarrollo de rutas
y circuitos turisticos que ofrecen dicha experiencia, designadas por distintas tour
operadoras, agencias de viajes e incluso por el Ministerio de Turismo y la Corporacién
Salvadorefia de Turismo. EI 27 de marzo de 2012, el Licenciado José Napoledn Duarte,
Ministro de Turismo, entregd la Recopilacion de Normas de Calidad Turistica
Salvadorefas y Buenas Practicas Turisticas de Centroamérica, siendo este un punto
de partida para el buen desarrollo de los servicios turisticos; garantizando la excelencia

y cumplimiento de lo estipulado por el Ministerio de Turismo.



CUATROSV TOURS, fundada en mayo de 2018, se dedica a brindar paquetes
de alta calidad, dirigidos a cualquier tipo de turista, sea este nacional o internacional,
desarrollados especialmente para personas que buscan conocer la cultura de cada
region de nuestro bello El Salvador; de esta forma CUATROSV TOURS protege que
las costumbres y manifestaciones sociales no permanezcan en el abandono. Por lo que
es necesaria la evaluacion de la calidad de los servicios que brindan los guias turisticos
designados para cada ruta que ofrece, proporcionando cumplimiento a los
requerimientos que establece el Ministerio de Turismo en sus normas planteadas, con
el fin de obtener resultados que aprueben o desaprueben el trabajo hecho por los guias

turisticos y la empresa en cuestion.

1.2 Planteamiento del Problema

El tema de la falta de conocimiento sobre la cultura de El Salvador por parte
de los guias turisticos de la empresa CUATROSV TOURS, esta preocupando a los
administradores ya que se ha perdido afluencia turistica en el sector cultural, en base
a estadisticas de la misma, en dicha problemaética influyen diversos factores, uno de
estos es el desinterés de aprendizaje sobre la procedencia historica — cultural de El
Salvador. Entre las principales causas de la poca informacion historica — cultural de El
Salvador, podemos mencionar, que la mayoria de empresas que prestan servicios
turisticos solo se encuentran coordinadores de grupo, los cuales solo se encargan de
logistica mas no dan ningun tipo de instruccion ademas que no poseen ningun tipo de
conocimiento del lugar por lo cual estos no estan capacitados para brindar una
informacidn maés clara y precisa a los turistas sobre nuestros precedentes historicos —

culturales.



En la actualidad podemos encontrar que en la empresa CUATROSV TOURS,
no todos los clientes estdn conformes, se demuestra mediante los medios de
comunicacion llamense “redes sociales” de la empresa, estos constatan que un
aproximado de entre 2 y 4 personas por cada tour publicado tienen una reaccién
negativa hacia los guias turisticos por la falta de conocimiento en el area cultural o en
las diferentes areas cubiertas por la empresa CUATROSV TOURS, por lo tanto,
algunos optan por visitar paises vecinos centroamericanos, por lo que El Salvador
pierde una gran parte del crecimiento econdmico y esta problematica es parte
deficiente del desarrollo turistico sostenible. La razon principal de la inactividad
turistica es la deficiencia en capacitaciones e inexperiencia de los requerimientos
principales para ser guias turisticos, en su mayoria son jovenes bachilleres. Por lo que
como empresa nos enfocaremos y trabajaremos para cambiar esta situacion. Los
departamentos de la zona oriental, cuentan con una enriquecida resefia histérica —
cultural que no esta siendo desarrollada turisticamente, por lo que se vuelve un
potencial en el gremio turistico.

En este caso como empresa, CUATROSV TOURS se destin6 en trabajar el
municipio de Moncagua, departamento de San Miguel para potenciar el turismo
cultural del mismo, cimentando asi un desarrollo turistico sustentable en cuanto a

cultura se refiere mejorando asi la afluencia de turistas nacionales e internacionales.



1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general.
e Evaluar la calidad del servicio que ofrecen los guias turisticos de la empresa

CUATROSV TOURS, en los diferentes circuitos que promueven a los turistas.

1.3.2 Objetivos especificos.
e Identificar los factores de calidad del servicio por parte de los guias de la

empresa CUATROSV TOURS.

e Indagar si los guias turisticos de la empresa CUATROSV TOURS tienen el
conocimiento necesario para brindar un servicio especializado y la capacidad

para manejar cualquier tipo de situacién, transmitiendo seguridad al cliente.

e Indagar que la empresa CUATROSV TOURS conozca y siga los protocolos
de servicio que rige la NORMA SALVADORENA, avalada por la OMT vy

cumpla con los requisitos para el desempefio de sus guias turisticos.



1.4 Justificacion

En el presente documento investigamos y nos enfocamos en conocer la
importancia de la calidad y conocimiento que tienen los guias turisticos de la empresa
CUATROSV TOURS, evaluando el servicio que brindan, enfocAndonos en el area
cultural ya que constituye uno de los mayores recursos para el desarrollo econémico
de El Salvador dando a conocer como tour operadora las diferentes rutas o circuitos en
este ambito, ademas de la importancia de adquirir guias turisticos con alta capacidad
en el ambito y conociendo el patrimonio cultural del pais, en este caso nos dirigimos
al municipio de Moncagua San Miguel, para dar a conocer la grandeza que existe en
ese municipio, el cual no ha sido explotada turisticamente, por lo que nos
comprometemos como empresa en trabajar y ser parte del crecimiento turistico en la

zona oriental del pais.

El Salvador presenta, ademas, un potencial de expansion en el &mbito cultural,
con mas de 2,000 lugares arqueoldgicos reconocidos, muestras de las culturas maya y
olmeca, principalmente. Destacan por su importancia los restos arqueoldgicos de Las
Piramides de San Andrés, Joya de Cerén, Cihuatan, Quelepa, Tazumal y Tehuacan.
Las cuales se estan llevando al mercado, tours a los destinos antes mencionados con el
objetivo de aportar al desarrollo economico, cultural; asi como también la necesidad
de que las personas que visitan nuestros destinos sean acompafados de un guia con la

capacidad de abordar cualquier duda realizada por ellos.

Existen diversas razones por las que la integracion del turismo es de especial
importancia para nuestro pais y los turistas de los paises hermanos que a diario nos

visitan. Algunas de ella son: Una mejor imagen a nivel internacional, mejora de la



economia, crecimiento de los emprendedores, mejora de infraestructura en
restaurantes, hoteles, casas de huésped, y el apoyo a todo aquel que vende la imagen
de nuestro pais en sus artesanias, las cuales toman un papel muy importante en el

ambito turistico cultural.

Algunos de los retos que comprometen el bienestar de las y los habitantes de
los municipios, pueblos, cantones etc. Que estan inscritos en pueblos vivos se abordan
efectivamente, desde la perspectiva nacional para el crecimiento del turismo, es por
ello que nos basamos en incrementar el flujo de visitantes a nuestra zona oriental para
explotar el &mbito turistico cultural y conozcamos mas de cerca nuestro pais y como

mencionamos con anterioridad nos enfocamos en el departamento de San Miguel.

Entre estos retos incluimos: El desarrollo de los mercados locales de bienes y
servicios turisticos en los departamentos de la zona oriental (San Miguel), la insercion
adecuada de las rutas o circuitos para atraer turistas a nivel nacional e internacional a
conocer la cultura de cada uno de ellos, su historia y sus resefias, y la capacitacion
constante de los guias turisticos para un mejor trato al turista y se logren los objetivos
como empresa. Esta medida tiene como fin la potencializacion de los guias turisticos
de laempresa CUATROSYV TOURS, en la busqueda del desarrollo del turismo cultural

y crecimiento econdmico del pais.

1.5 Limitantes de la Investigacion

e El periodo de tiempo de recoleccion de informacion es muy corto para poder
realizar una investigacion mas a fondo, ya que el término de calidad de servicio
es elusivo y genera muchas capas de interpretacion por lo cual ha sido la

principal limitante de la misma.
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2.1 Guia Turistico- Coordinador de Grupo

2.1.1 ¢ Quiénes son?

Segun la definicion proporcionada por la Norma Salvadorefia NSR 03.55.01.08
se define al guia de turismo como ‘“persona natural que tiene conocimiento,
experiencia y competencia técnica para proporcionar orientacion e informacion sobre
el patrimonio cultural y natural y de los atractivos relacionados con el turismo, asi
como servicios de asistencia para la visita turistica. Cuando su campo de accion es a
nivel nacional se le llama Guia Nacional”. Por ello es de vital importancia que los
guias turisticos de la empresa cumplan con dichos requisitos de conocimiento,
experiencia y competencia técnica para desarrollar su trabajo de manera adecuada. A

su vez estos pueden clasificarse de la siguiente manera:

a) Guia especializado: guia que tiene conocimiento, experiencia y competencia
técnica comprobables sobre algun tema o actividad especifica.

b) Guia local: guia cuyo campo de accion esta delimitado por las rutas turisticas
nacionales y sus zonas de influencia; definidas por el Ministerio de Turismo.

c) Guia de sitio: guia cuyo campo de accion son museos, sitios arqueolégicos y

templos religiosos.

En el caso particular para el destino turistico cultural designado se utilizara un
guia de sitio que cumple con el conocimiento de museos, sitios arqueoldgicos y demas

lugares que permitan al turista conocer mas sobre la cultura que estan por descubrir



ademas de sus hechos historicos que permiten el desarrollo de la sociedad actual y de
esa forma cumplir con las expectativas de los clientes que reciben su servicio.

(IBIDEM)

Por otro lado “Coordinadores de Grupo” como termino no existe en la Norma
Salvadorefia, asi que segun la Real Academia Espafiola Coordinador: “Persona que
coordina” que a su vez viene del latin del medievo “coordinare” que significa “dirigir
y concertar varios elementos”; y Grupo: proveniente del latin “gruppo” que significa
“pluralidad de seres o cosas que forman un conjunto, material o mentalmente
considerado”. Con esto se llega a una definicion como “Persona que dirige y concertd

a un conjunto de personas”.

El fin de la tour operadora en cuestion es el de brindar sus servicios con la méas
alta calidad, que hagan que el cliente o turista sienta un estado de satisfaccion, esto
solo se puede lograr mediante la accidn en conjunto de los prestadores de servicios que
tienen contacto directo con los turistas “guias” y los que no lo tienen “vendedores .
De esta forma se puede intuir fcilmente que ni etimolégicamente ni por definicion
ambas estan hablando de la misma persona. Mientras los coordinadores de grupo, solo
se dedican a brindar simplemente su compafiia, muchos ni siquiera conocen el lugar
en cuestion en el que se encuentran ni tampoco conocen ciertas normas que deben
cumplir de acuerdo a las expectativas que tienen los turistas para con ellos y para con

la empresa.



La importancia de conocer la diferencia entre estos dos términos, tanto el de
guia turistico como el de coordinador de grupo es que al conocer ambos permite a la
empresa brindar un mejor servicio, ademas que se puede dar el lujo de elegir entre uno
y otro segun mas le convenga, por lo tanto es un punto de referencia a la hora de cerrar

el circulo de un buen producto y un buen servicio.

2.1.2 Funciones.

Guia Turistico

La atencion de los turistas a través de los guias locales y nacionales es un
elemento importante para el desarrollo del turismo en EIl Salvador, el cual mejora el
indicador de competitividad relacionada con el recurso humano, ya que el turista actual

es mas exigente y demanda mas de los guias.

Se identifican como guias turisticos en cualquiera de sus modalidades, a
aquella persona natural que tenga conocimiento, experiencia y competencia técnica
para proporcionar orientacion e informacién sobre el patrimonio cultural, natural y de
los atractivos relacionados con el turismo, asi como servicios de asistencia al turista.

(Turismo, mitur, 2016)
Funciones especificas:

Recepcion de los visitantes nacionales y extranjeros.
Acompafiamiento de turistas.
Manejo de presupuesto de gastos de tour.

Supervision de la unidad de transporte.

vV VvV VY V VY

Elaboracion de informes o reportes de tour.



Informacion veraz, objetiva y clara al pablico receptor.

Coordinacion de los servicios y productos dentro del itinerario del tour.
Asistencia al turista, primeros auxilios y, en caso necesario, coordinacion de
ingreso del turista a servicios hospitalarios.

Ejecucion puntual del programa de actividades establecido por la agencia de
viajes o tour operador.

Control del grupo de visitantes en cuanto a regulaciones, restricciones o
precauciones necesarias en el desarrollo de las actividades dentro del recorrido.
Entretenimiento del grupo durante la demostracién o explicacion de la zona.
Gestion de la logistica del recorrido entre el tour operador y los turistas

considerando el tiempo destinado a cada atractivo y/o actividad.

Coordinador de Grupo

Estara capacitado de acuerdo a las actividades que se desarrollan en el perfil

para coordinar la prestacion de los servicios durante el viaje y en el destino, verificando

el cumplimiento de los servicios contratados en el plan de viaje, las normas, asi como

brindar asistencia durante en el viaje. (IBIDEM)

Asistir a los pasajeros durante la salida, el viaje, la estadia y el regreso al lugar

de origen del viaje. Coordinar la prestacién de los servicios de transporte, alojamiento,

alimentacion, visitas y demas servicios solicitados en el contrato de viaje y promover

el respeto hacia el patrimonio turistico y el cuidado hacia el medio ambiente.

(IBIDEM)
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Guias Nacionales

El guia nacional de turismo es la persona natural que ha obtenido minimo su
titulo profesional de nivel técnico superior a través de una institucion de educacion
superior debidamente acreditada y evaluada de conformidad a lo dispuesto en la Ley
Orgénica de Educacién Superior, y registrado ante la autoridad competente, que
conduce y dirige a uno 0 mas visitantes, para mostrar, orientar e interpretar el

patrimonio turistico nacional. (Turismo, mitur, 2015)

Importancia del conocimiento geogréfico y turistico

El conocimiento geografico es crucial para un guia turistico y a su vez es indispensable
a la hora de brindar u buen servicio debido a que esto sirve para conocer el lugar en
cuestion y a su vez conocer las limitantes y sus puntos fuertes en cuanto a terreno se
refiere, ademas de conocer los lugares de peligro para los turistas y sus actividades que
estos desarrollaran. Adicional a esto, es sumamente necesario el conocimiento sobre
el devenir historico del lugar en cuestion y asi de esa manera sentir una compafiia

confortable y ciertamente conocedora de dichos términos.
Guias Locales

Es la persona natural que tiene conocimiento y experiencia para proporcionar
a los visitantes informacion detallada respecto del valor turistico -natural/cultural- de

los sitios asignados a tal uso. (IBIDEM)
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2.1.3 Diferencia entre ellos

Las instituciones que actualmente trabajan para la mejora del turismo en El

Salvador, se han dado a la tarea de capacitar de manera eficaz a todos los guias

turisticos del pais, con el objetivo de ayudar a fortalecer los conocimientos de actores

clave del sector turistico.

Funciones y conocimientos que debe tener un guia turistico

v

Historia de El Salvador

Cultura Turistica

Aspectos Generales y Principales
Caracteristicas de El Salvador
Patrimonio Natural de El Salvador
Geografia Fisica y Humana

Seguridad y Prevencion

Calidad y Competitividad Turistica
Conduccidn de Grupo

Arqueologia de El Salvador
Patrimonio Cultural de El Salvador
Etnografia y Arte Popular Salvadorefio
Gastronomia de El Salvador
Animacion Turistica

Seguridad y Prevencion de Accidentes

Cursos de Inglés, Portugués e Italiano
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Funciones basicas que debe cubrir un coordinador de grupo

v Realizar el check in

v Atender

v Actuar

v Controlar

v Informar

v Gestionar

v" Motivar

v" Vincular

v Preservacion y Conservacion

v" Fomentar

Definicion de las funciones que debe cumplir el coordinador de grupo

Atender

Se darén las atenciones necesarias al pasajero durante el trayecto de ida y
regreso y la estadia en el destino para una mejor satisfaccion. Se informa a los
pasajeros sobre las caracteristicas del viaje, asi como de los comportamientos

ambientales y sociales esperados.

Actuar

En todo momento se debe actuar con precaucion en la prevencién de riesgos
durante la realizacion del viaje. En donde se cuida la salud de los pasajeros velando

por su correcta alimentacién y descanso.
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Controlar

Se debe llevar un control especifico para que el cumplimiento del contrato con
los prestadores locales de servicios se cumpla. Ademas, se controla el cumplimiento

de los horarios para evitar alteraciones en el plan de viaje.
Informar

Dar a conocer un determinado informe a los pasajeros sobre las caracteristicas
de cada una de las prestaciones y los servicios brindados. Se informa a los pasajeros
sobre las caracteristicas y alcances del recorrido, visita o actividad, asi como de los
comportamientos ambientales y sociales esperados. También se debe prestar atencién
a las solicitudes del turista intentando que se sienta acompafiado, seguro y

convenientemente atendido.

Gestionar

Previamente se debe gestionar operativamente con los prestadores de locales o
servicios que seran bridados al turista. Entrega a tiempo y de forma documentada todos
aquellos servicios a consumir. Apoyar el desarrollo local, mediante el trabajo con

proveedores de la zona.

Motivar

La motivacion es una de las principales actividades que debe realizar tanto el
Coordinado de Grupo como los Guias de Turismo, y asi el pasajero disfrute ain mas
la visita al destino seleccionado. Se aplican técnicas de participacion que faciliten las

relaciones interpersonales entre los miembros del grupo.
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Vincular

Es importante el vincular al pasajero con los recursos naturales y culturales. Se
cuida eficazmente de aminorar el impacto sobre el recurso, la preservacion de
comunidades bidticas, especies de flora y fauna, valores culturales y rasgos fisicos y
del paisaje. También se debe cumplir las normas relacionadas con la preservacion del
patrimonio natural y la diversidad biol6gica, a la informacién y a la educacion

ambiental.

Preservacion y Conservacion

La Preservacion y Conservacion del patrimonio turistico es fundamental para
que este pueda ser conocido por las nuevas generaciones. Es importante hacer hincapié
que se debe de educar al pasajero sobre el valor del paisaje como resultado de la puesta
en practica de una cultura territorial y, en este sentido, elemento de identidad y recurso

patrimonial.
Fomentar

En cada viaje se debe de fomentar al turista de las buenas practicas en materia
de turismo, en donde se promueve que los pasajeros traigan la basura de vuelta con
ellos cuando salen de excursion, con el objetivo de evitar la contaminacion. Ademas,
se propone a los pasajeros implementar préacticas para el ahorro de energia, tales como
apagar las luces cuando abandonan la habitacion, utilizar al maximo la iluminacién

natural o usar sus toallas o sabanas mas de una vez.
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Funciones segun el tipo de Guia Turistico
Guia especializado

- Conocimientos sobre la actividad que este desempefia

- Gestionar a los turistas, brindando las herramientas adecuadas para el
desarrollo de la actividad especifica

- Apoyar al turista en lo que este requiera

Guia local

- Conocer cada una de las rutas nacionales y sus zonas de influencia definidas
por el Ministerio de Turismo.

- Brindar su ayuda a lo que los turistas puedan necesitar

- Generar un entorno confortable para los turistas y de esa forma estos puedan

tener una experiencia inigualable

Guia de sitio

- Conocimiento estructural de los museos, sitios arqueoldgicos y templos
religiosos en que estos se desempefian
- Aclarar las posibles dudas que puedan surgir a los turistas durante el trayecto.

- Constatar que los servicios contratados sean cumplidos.
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2.1.4 Marco legal de los guias turisticos en El Salvador

El Marco Legal de los Guias Turisticos de El Salvador simplemente es un recopilatorio
de normas las cuales deben seguir al pie de la letra los guias para el correcto desarrollo
de sus actividades, estas son normas creadas por parte de los principales organismos

que rigen el Turismo en el pais.

El conocimiento del Marco Legal por parte de los turistas es importante para el
desarrollo de sus actividades, ya que de esta manera conocen el alcance de las mismas
y las leyes por las cuales se deben regir. Ademas que esto sera de especial ayuda para
la empresa a la hora de crear tours los cuales permitan a los guias brindar su mejor

rendimiento.

Por otra parte la empresa contrata a los guias luego de haber aprobado La Evaluacion
de Conocimiento designada por la misma y que considera cada uno de los elementos
que debe cumplir un guia integral siendo uno de estos el Marco Legal de los Guias

Turisticos de El Salvador.

Considerando

Que el Art. 101 de la Constitucidn establece que es obligacién del Estado promover el
desarrollo econémico y social del pais, propiciando el incremento de la produccién, la

productividad y la racional utilizacidn de los recursos con que cuenta el mismo.

Donde es obligacion del Estado determinar y velar por el cumplimiento de la Politica
y del Plan Nacional de Turismo, por ser estas actividades de interés nacional que
contribuyen al crecimiento econdémico del pais y lo ayuda a identificarse con un

destino turistico internacional.
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Por tanto, se decreta el REGLAMENTO GENERAL DE LA LEY DE TURISMO, en

donde

De los Guias Turisticos

Art. 30.- Se reconoce como profesional en el area del guionaje o guia turistico en
cualquiera de sus modalidades, aquella persona natural que tenga conocimiento,
experiencia y competencia técnica para proporcionar orientacion e informacion sobre
el patrimonio cultural, natural y de los atractivos relacionados con el turismo, asi como

servicios de asistencia al turista.

Facilidades

Art. 31.- Los guias turisticos, para la prestacion de sus servicios, tendran acceso a las
areas abiertas al publico en los museos, monumentos, zonas arqueoldgicas y en
general, a todo sitio de interés turistico, asi como a las areas publicas de recepcion de
los establecimientos de hospedaje, durante el desempefio de sus actividades,

sujetandose en todo caso a las reglas de acceso y operacion del establecimiento.

Informacion

Art. 32.- El guia turistico en la prestacion de sus servicios, debera informar al turista,
como minimo, lo siguiente: a) NUmero maximo de personas que integraran el grupo;
b) Tarifa que se aplica si el servicio es contratado directamente con él; c) El o los
idiomas en que se daran explicaciones; d) El tiempo de duracién de sus servicios; y €)

Los demas elementos que permitan al turista conocer con certeza el alcance de dichos
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Obligaciones

Art. 33.- Las personas naturales o juridicas dedicadas al servicio de guias turisticos
tendrén las siguientes obligaciones: a) Cumplir con los convenios de servicio pactados
con sus clientes; b) Velar que los guias observen una conducta adecuada en sus sitios
de trabajo y no realicen sus labores bajo estado de embriaguez o influencia de
estupefacientes; c) No obstaculizar el desarrollo de la actividad de otras empresas de
servicios turisticos; y d) Cumplir con lo dispuesto en la Ley y su Reglamento.

(Turismo, REGLAMENTO GENERAL DE LA LEY DE TURISMO, 2012)

2.2 Calidad.

2.2.1 Definicion
La calidad se refiere a la capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades
implicitas o explicitas segun un parametro, un cumplimiento de requisitos de calidad.

(Significados, Significados.com, 2017)

Calidad es un concepto subjetivo. La calidad estd relacionada con las
percepciones de cada individuo para comparar una cosa con cualquier otra de su misma
especie, y diversos factores como la cultura, el producto o servicio, las necesidades y
las expectativas influyen directamente en esta definicion. El término calidad proviene

del latin qualitas o qualitatis.
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La calidad del servicio prestado por una determinada empresa en nuestro caso

CUATROSV TOURS, es asociado a:

A- Su cualidad en relacién con la percepcion de satisfaccion por parte del cliente.
B- La capacidad que este tiene para cumplir con las expectativas planteadas por

los clientes.

Una vision actual del concepto de calidad en Marketing indica que calidad no
es entregar al cliente lo que quiere, sino entregar lo que nunca se habia imaginado que
queria y que una vez que lo obtenga, se dé cuenta que era lo que siempre habia querido,
y esta es una prioridad para el entorno de CUATROSV TOURS brindar al cliente una

atencion Unica e inigualable. (IBIDEM)

2.2.2 Descripcidn del paquete.
Segun la definicién clasica Paquete Turistico es el conjunto de servicios
prestados en base a un itinerario organizado previamente, que es adquirido en forma

“de bloque™ a un precio unico y global. (Nélida, 2005)

Se le considera un conjunto de servicios debido a que en el momento de su

operacion cada programa involucra servicios intermedios o de base tales como:

v Alojamiento

v" Transporte de aproximacion
v’ Gastronomia

v Recreacion

v Visitas guiadas

v Transporte local
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v" Lugares de diversion

Estos servicios, que pueden pertenecer a la misma organizacion o no ya que
algunas cuentan con los servicios completos y algunas otras no, se distribuyen a
manera de posibilitar al usuario su consumo y disfrute. En turismo no sélo debemos
garantizar el consumo en tiempo y forma de todos y cada uno de los servicios incluidos
en nuestra programacion, sino que ademas se deberia lograr que el cliente disfrute cada

una de las prestaciones.

Al hablar de itinerario nos referimos al recorrido, al detalle de actividades y
prestaciones incluidas en el paquete. El recorrido define las rutas o caminos a tomar,
las ciudades de visita y pernocte, los medios de transporte seleccionados para ir de una
ciudad a otra, los kilémetros y tiempos que se emplean en dicho traslado, y como
empresa nos enfocaremos en itinerarios creados en el departamento de San Miguel, y
hacer crecer el turismo en la zona oriental del pais comenzando por el antes

mencionado.

Clasificacion del paquete turistico:

Toda clasificacion del paquete turistico debe atender a las siguientes seis variables,

altamente significativas al momento de su elaboracion:

= Laorganizacion de la prestacion
= Lamodalidad del viaje

» Latematica

= El programa

= Laforma de operacién
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= Los usuarios del producto

Las cuales detallamos a continuacion:

» Organizacion de la prestacion

Standard: Los paquetes turisticos standard se ajustan a modelos o patrones
unicos concebidos para consumo masivo. Se trata de tendencias generales en las que
se trabaja habitualmente. Generalmente, son una mezcla de atractivos, puesto que su

objeto es complacer a todo aquel que los consume. (IBIDEM)

Especiales: Son aquellos que se producen de acuerdo con solicitud del cliente

tomando en cuenta sus preferencias y necesidades particulares. (IBIDEM)

» Modalidad del viaje

Viajes itinerantes: Es aquel cuyo circuito e itinerario contempla la pernoctacién

en diversos destinos continuos. (IBIDEM)

Viajes de estancia: También llamados de estadia, son aquellos en los cuales las
pernoctaciones se realizan siempre en la misma localidad, a lo sumo se efectuaran
excursiones a puntos cercanos, sin que ello involucre prolongados desplazamientos.

(IBIDEM)

> Tematica

Generales: No abordan un tema determinado. Incluyen distintos aspectos
relacionados con el centro o destinos dando una visién global o panoramica del lugar.

(IBIDEM)
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Especificos: Son de tematica especifica e incorporan en las visitas solo
aquellos atractivos que se relacionan directamente con dichos temas. Como por
ejemplo podemos mencionar visitas historicas, arquitectonicas, de aventura, etc.

(IBIDEM)

» Programa

Programas locales: Son las conocidas como excursiones. Se llevan a cabo
dentro de los limites de un centro o localidad, entendiendo por centro turistico el
espacio urbano donde se sittan los servicios, los atractivos y el espacio rural inmediato
en el que pueden emplazarse atractivos operados desde el centro. Tiene una longitud
equivalente a la distancia que se puede recorrer durante un lapso de dos horas en viaje
de ida. Duran desde medio dia, 2 0 3 horas, hasta todo el dia, que en promedio son 7

u 8 horas. (IBIDEM)

Programas regionales: Se conocen genéricamente como tour a todo viaje pre
arreglado a uno o mas destinos turisticos, con regreso al punto de partida, cuya
duracion excede las 24 horas. En cuanto a su extensién espacial no hay limites

prefijados. (IBIDEM)

» Forma de operacion

Regular: Significa que se realiza de acuerdo con un calendario preestablecido,
que sus salidas estan fijadas de antemano y generalmente son diagramadas por

temporada. (IBIDEM)

Eventual: El inicio del viaje queda sujeto a la voluntad del cliente y no a un

calendario preconcebido. (IBIDEM)
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» Usuarios del producto

Grupos: Los paquetes concebidos para grupos turisticos implican que su
operacion estard sujeta a la conformacion previa de un grupo, con un nimero minimo
de pasajeros establecidos segun la empresa operadora o la capacidad de los servicios

incluidos.

Individuales: Se operan sobre la base de la venta individual de plazas, es decir

por turista. (IBIDEM)
Importancia de un paquete turistico de calidad

Un paquete turistico debe tener calidad para que las personas que estan disfrutando del
destino en cuestion se la pasen bien y la empresa sea de la misma forma recomendada

por los mismos. Para que este sea de calidad debe cumplir con ciertos aspectos:

- Cumplir con las expectativas de los turistas

- Brindar el servicio esperado por los mismos

- Generar un estado de satisfaccion en los turistas

- Ser sostenible en el tiempo y que cada una de las partes del conjunto sean de calidad

2.2.3 Calidad objetiva y calidad percibida

Calidad objetiva

“Calidad que realmente y con arreglo a sus verdaderos atributos, retne el
producto o servicio. Es la calidad verificable mediante criterios objetivos y
profesionales”. (Iniesta, 2012). En este caso la calidad verdadera es la que cumple con

lo que esta ofreciendo directamente y esta ligada a la verificacion de la misma a través

24



de criterios objetivos y no subjetivos. Esto supondria que se deberia definir primero
cuales son los atributos necesarios para concluir un servicio ademas que implicaria que
la calidad objetiva es indiferente a las evaluaciones de las personas ya que estas pueden

ver diferentes atributos en el producto o servicio.

Las personas perciben la calidad de manera subjetiva, pese a que las empresas
trabajan a través de la elaboracion planes y/o sistemas orientados a la calidad objetiva,
influyendo asi, de manera directa en la calidad de la oferta turistica de un destino, y en
su percepcion por parte de la demanda. Por lo tanto, trabajando la calidad tanto desde
la perspectiva del destino o producto/servicio turistico objetivamente y subjetivamente
en funcion de la demanda. A rasgos generales se ha concluido en los Gltimos afios que
la calidad es un concepto meramente subjetivo y que depende de la percepcion de los

usuarios, clientes o consumidores.

Por tanto, la empresa debe encontrar un equilibrio entre la calidad subjetiva de
las personas y la calidad real u objetiva que ofrecen sus productos/ servicios turisticos
es asi como la empresa logrard generar un verdadero ‘“‘feedback” que le sirva como
esquema a la hora de mejorar dichos productos o servicios. En cuanto a la calidad
objetiva que presentan los guias a la hora de brindar sus servicios nos podemos basar
en la Norma Salvadorefia NSR 03.55.01.08 que propone distintos requisitos y

competencias generales que un guia turistico debe cumplir tales como:

a) Requisitos de formacion
b) Conocimientos basicos en turismo
c) Primeros auxilios

d) Conduccion de grupos
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e) Idiomas

f) Logistica y planificacion, entre otros.

Calidad Percibida

Es “la calidad que un consumidor cree que tiene un producto” que puede o no
coincidir con la calidad objetiva, ya que tiene que ver con la percepcidn, un criterio
completamente subjetivo. (Calidad Percibida, 2012). Los juicios que emiten los
usuarios o clientes son totalmente subjetivos y ciertamente dependen de la situacion
actual del mismo, de sus necesidades, percepciones propias y objetivos particulares.
Segun Berelson y Steiner, en su libro Human Behavior: An Inventory of Scientific
Findings, la percepcion "es el proceso mediante el cual un individuo selecciona,
organiza e interpreta la informacion que recibe para crear una imagen inteligible del

mundo".

Por ello se puede concretizar que dos personas que reciben la misma
informacidn pueden interpretarla de manera totalmente distinta y por tanto tendran
percepciones distintas. El consumidor recibe un mensaje de parte de los
comercializadores de los productos/servicios a través de distintos medios (empaque,
publicidades, promociones, precio, utilizacién por grupos de referencia, entre otras
cosas) y puede tener diferentes formas de percibir o interpretar ese mensaje. Toma
toda la informacidn referente al producto, luego la procesa y se crea una propia imagen

de ese producto. (Garcia, 2009)

De este modo el turista se genera ciertas expectativas las cuales espera sean
satisfechas, aunque muchas veces las expectativas son demasiado altas que no pueden
ser cubiertas por los guias y asi los turistas creen haber tenido una mala experiencia
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cuando en realidad el trabajo de los guias pudo ser excelso pero esperaban un servicio
que no podia ser cubierto. Las personas deben formar expectativas reales y a su vez la
empresa debe brindar un marketing que establezca expectaciones absolutamente reales

a los turistas y que puedan llevarse a cabo por parte de la Tour Operadora.

Diferencia entre Calidad Objetiva y Calidad Percibida

Por un lado, la calidad objetiva tiene que ver con la capacidad de un producto o servicio
de cumplir con los atributos y objetivos planteados para el mismo y que a su vez
pueden ser medibles; en cambio, la calidad percibida se refiere a lo que las personas
pudieron experimentar con dicho producto o servicio, lo cual es totalmente subjetivo

a diferencia de la calidad objetiva.

2.2.4 Calidad en destinos turisticos culturales

Calidad Turistica Cultural

Es el término utilizado para referirse a la capacidad que tiene un producto o
servicio para solventar las necesidades que presentan los turistas en el desarrollo de un

destino turistico cultural.

Una vez conocemos el significado de calidad podemos identificarla en los
destinos turisticos culturales, pero primero, ;Qué es un destino turistico cultural?
Segun la Real Academia Espafiola destino se refiere a “meta o punto de llegada” y
cultura “comjunto de modos de vida y costumbres, conocimientos y grado de
desarrollo artistico, cientifico, industrial, en una época, grupo social, entre otros”.
Por tanto, el destino turistico cultural trata de evocar las bellezas de las costumbres y

tradiciones de las regiones en cuestion.
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La calidad como se dijo anteriormente tiene que ver con muchos factores
internos y externos. Para conseguir un destino turistico de alta calidad, se debe incitar
en que todos y cada uno de los elementos que dotan a ese destino de interés, posean
calidad por si mismos. Es un conjunto de elementos, productos, servicios los que

confieren a un destino turistico de calidad total.

La satisfaccion de las necesidades de los individuos genera esa calidad en el
destino turistico, y esto es logrado a través de la utilizacion eficiente de los recursos y
muy particularmente a través de la calidad en el servicio de los guias turisticos ya que
estos son los que tienen un contacto directo con los turistas y como se dijo
anteriormente son la cara de la empresa, por lo cual es muy importante que estos
cumplan con cada una de las normas que estipula el Ministerio de Turismo a través de

la Norma Salvadorefia NSR 03.55.01.08.
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Capitulo 111

Metodologia

3.1 Participantes

Para la realizacion de la presente investigacion, como ya se ha sefialado
utilizaremos el enfoque vivencial de los participantes, el cual nos permitira verificar el
nivel de satisfaccion generalizado, evaluando el servicio desde el momento del primer
contacto no verbal (redes sociales), hasta la finalizacién del tour; con ello nuestra
investigacion tiene por objetivo identificar los detalles a corregir tanto en el manejo de
la reserva, confirmacion de asistencia y el trabajo del guia turistico tales como el trato,
manejo de grupo, con la capacidad para aclarar todas sus dudas, y asi alcanzar el nivel
maximo de satisfaccion del cliente (turista). Por consiguiente, en lo antes establecido
se realzara dicha investigacion con personas que adquieran los servicios turisticos de

la empresa CuatroSv Tours.

3.2 Método

La presente investigacion se realizard de manera empirica — documental,
basada en el disefio de los métodos cuantitativos y cualitativos, el cual se basa en
evaluar la capacidad y el desempefio de los guias turisticos detallamdo la empresa
CuatroSv Tours asi como su atencion en general, de forma detallista se llevara a cabo
la observacion de situaciones, comportamientos, interacciones gque son expresadas por
los guias turisticos, dicha realizacién de estudio se complementa con experiencias,
pensamientos, opiniones entre otras. Asi mismo, el enfoque del estudio se funda por

las vivencias de los turistas.
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Ademas, se evaluaran los conocimientos en el rubro de los guias turisticos,
tales como: Conocimiento geografico, manejo de idiomas, valores empresariales,
capacidad intelectual y toma de decisiones ante cualquier percance, amabilidad,
excelente uso de sus gestos verbales y no verbales, entre otros; y asi asegurar que

cumpla las expectativas laborales y poder ejercer dicha posicion.

3.3 Instrumentos

(Ir anexos pag. 53-59)

Los instrumentos utilizados fueron, como técnica de investigacion la encuesta
y check-list, como instrumento el cuestionario, para asi conocer la experiencia
percibida por parte de los turistas y evaluar de esa forma los conocimientos de los
guias. En cuanto a la encuesta se refiere, fue realizado con preguntas cerradas, para
tener una mejor percepcién de como ha sido la experiencia de los turistas y evaluar
detenidamente el conocimiento y fundamentos que lleva a cabo el guia. En cuanto al
cuestionario se ejecutd con preguntas abiertas para tener un mejor marco de referencia
en cuanto al conocimiento de los guias se refiere. Ademas, el estudio consta de

preguntas claras y comprensibles.

3.4 Encuesta
(Ir a anexo pag. 58-59)
La encuesta esta constituida por una serie de preguntas que estan dirigidas a
una porcidn representativa de una poblacion o lugar, y tiene como finalidad averiguar

estados de opinidn, actitudes o comportamientos de las personas ante asuntos

especificos. (Significados, Significados.com, 2017)
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La encuesta, en este sentido, es preparada por un investigador que determina
cuéles son los métodos mas pertinentes para otorgarle rigurosidad y confiabilidad, de
modo que los datos obtenidos sean representativos de la poblacion estudiada. Los
resultados, por su parte, se extraen siguiendo procedimientos matematicos de medicion

estadistica.

La encuesta: (metodologia cuantitativa) Las mismas se realizaran sobre unas
19 personas residentes de diferentes puntos del pais, que haran el tour hacia el
departamento de San Miguel con la empresa CuatroSv Tours, se establece entre el
investigador y el sujeto de estudio a fin de obtener respuestas no verbales en los

interrogantes planteados sobre el problema propuesto.

Se le considera junto con la entrevista, los métodos mas eficaces para obtener

la informacion requerida y resolver el problema.
Las encuestas se realizaron en dos areas.
- Cultural — Tour Centro Historico San Miguel & sitio arqueoldgico
- Natural — Tour Moncagua — San Miguel

A través de ella el investigador puede conseguir la informacidn necesaria para
llegar al objetivo que es la explotacion del turismo en la zona oriental del pais, y
especificar claramente la informacion que sea necesaria; si existe interpretacion

erronea de las preguntas se permite aclararla, asi se asegura la respuesta idénea.
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3.4.1 Tipo de encuesta

Estructurada.

Encuesta estructurada: Es el tipo de encuesta que esta previamente elaborada y
tiene unos parametros fijos y que no cambian con el tiempo, asi mismo las preguntas

mantienen un orden especifico y son meramente de tipo cerradas. (Mufioz, 2015)

La encuesta estructurada o preparada es la mas estatica y rigida de todas, ya
que se basa en una serie de preguntas predeterminadas e invariables que deben

responder todos los aspirantes a un determinado puesto. (Trabajo.org, 2015)

Este prototipo es mucho mas flexible, ya que su contenido se realiza con
preguntas cerradas las cuales ayudan a la mejora del objetivo, en este caso es el servicio
de los guias turisticos de la empresa CuatroSv Tours, su contenido, orden, profundidad
y formulacién se encuentra en manos del gerente de la empresa, para la evaluacién

directa por parte del cliente hacia el guia turistico. (IBIDEM)

Este tipo de encuesta es muy Util en los estudios caracteristicos y en las fases
de exploracion para el disefio del instrumento de recoleccién de datos para mejorar a

nivel general de la empresa. (IBIDEM)

3.5 Procedimientos

Paso 1. Elaboracion de las encuestas; En este paso se realizé una encuesta
tomando en cuenta a los turistas que realizaron el tour antes mencionado con CuatroSv

Tours, tomando en cuenta su experiencia y rendimiento del Guia Turistico.
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Paso 2. Elaboracion de la Evaluacion de desempefio del Guia: Se cre6 un
cuestionario conformado por preguntas abiertas, el cual fue dirigido a los guias de la

empresa CuatroSv Tours.

Paso 3. Recoleccion de datos. Por medio de las encuestas y la aplicacion del

cuestionario se llevo a cabo la obtencién de los datos.

Paso 4. Tabulacion de datos, Posterior a la recoleccion de los datos de las
encuestas se procedio a la tabulacion de los mismos mediante el uso de una hoja de
calculo. Ademas, se realizé una matriz que permitird visualizar los datos de una forma

ordenada.

Paso 5. Analisis de resultados. En este paso se realiz6 un analisis exhaustivo
de los datos obtenidos por medio de la tabulacién y se determinaron los resultados

finales de los mismos.

3.6 Estrategia de Andlisis de Datos.

Después de realizadas las encuestas a los turistas, se procedié a hacer la
tabulacion de los datos, seleccionando cada pregunta y analizando las respuestas de
los mismos haciendo un conteo generalizado para poder determinar las respuestas a
cada una de las preguntas. Luego de obtenidas las respuestas a cada pregunta se

realizaron graficos y tablas para cada pregunta en el programa de Excel.

Se generaron analisis a cada una de las preguntas que se realizaron a los turistas.
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Capitulo IV
Anadlisis de Resultados

Se presenta a continuacion el analisis final de las encuestas realizadas a los
turistas con lo que se pudo evaluar la calidad percibida por los guias ya que esto lo
realizaremos mediante graficas de pastel el cual nos daré el porcentaje de los resultados
en la en la encuestan realizada a los turistas ; por otro lado, se presentan también las
respuestas de los guias al cuestionario realizado por la empresa hacia los guias
turisticos que brindaron sus servicios; se procedié a analizar el resultado de la

evaluacion del guia por parte de la empresa mediante el check-list.

4.1 Generalidades

La serie de preguntas realizadas sirvieron para conocer la percepcion de los

turistas y el conocimiento de los guias que conforman CuatroSv Tours.

4.1.1 Tabulacién de los datos

Obijetivo: Dividir segun el género de los turistas que se encuestaron.

Tabla 1. Genero de los turistas

Sexo Cantidad Porcentaje
Femenino 10 53%
Masculino 9 47%
TOTAL 19 100%
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Objetivo: Segmentar segun las edades de los turistas

Tabla 2. Edad de los turistas

Edad Cantidad Porcentaje
18-30 afios 13 68.%

30- 60 afios 6 32%

Total 19 100%

Objetivo: Conocer si los turistas estdn de acuerdo en impulsar mas las actividades

turisticas en la zona oriental del pais

Pregunta 1. ;Usted esta de acuerdo en impulsar més las actividades turisticas en la

zona oriental del pais?

Tabla 3. Resultados de la pregunta 1

Respuestas Cantidad Porcentaje
Si 16 84%

No 3 16%

Total 19 100%
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¢Usted esta de acuerdo en impulsar mas las actividades turisticas
en la zona oriental del pais?

—

= Si = No

Figura 1. Lectura de la gréfica correspondiente a la pregunta 1

Anaélisis. La grafica muestra que la mayor parte de los turistas con el 84% estan de
acuerdo en impulsar més las actividades turisticas en la zona oriental del pais y el 16%
de los turistas opinan que no estan de acuerdo a que se impulsen actividades turistas

en la zona orienta de nuestro pais.

Obijetivo: Conocer el grado de satisfaccion de los turistas acerca del servicio brindado

por la empresa

Pregunta 2. ;Cual ha sido su grado de satisfaccion del servicio brindado por la

empresa?

Tabla 4. Resultado de la pregunta nimero dos.

Respuestas Cantidad Porcentaje
Bajo (Malo) 2 11%
Medio (Regular) 5 26%
Alto (Excelente) 12 63%
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Total

19

100%

¢Cudl ha sido su grado de satisfaccion del servicio brindado por la

= Bajo (Malo)

Medio (Regular)

= Alto (Excelente) =

Figura 2. Lectura en grafica correspondiente a la pregunta dos.

Analisis: De acuerdo al grafico de la pregunta numero dos un 63% de las personas

consideran que el grado de satisfaccion fue alto por parte de la empresa , en cambio un

26% opina que su grado de satisfaccion fue medio, una satisfaccion no buena ni mala

y 11% opina que su satisfaccion fue baja de mala calidad.

Objetivo: Conocer si el guia turistico se expresd profesionalmente con sus gestos

verbales y no verbales antes y durante el tour

Pregunta 3. ;A su criterio, el guia turistico se expreso profesionalmente con sus gestos

verbales y no verbales antes y durante el tour?

37



Tabla 5. Resultado de la pregunta nimero tres.

Respuestas Cantidad Porcentaje
Si 19 100%

No 0 0%

Total 0 100%

¢Asu criterio, el guia turistico se expresé profesionalmente con
sus gestos verbales y no verbales antes y durante el tour?

=Si = No

Figura 3. Lectura correspondiente de la pregunta nimero tres

Anadlisis: La grafica muestra que el 100% los turistas opinan que el guia turistico se
expresd profesionalmente con sus gestos verbales y no verbales antes, durante y

después del tour.

Objetivo: Conocer como los turistas evaltan la capacidad del guia turistico para aclarar

todas sus dudas generadas antes, durante y después del recorrido

Pregunta 4. ;Como evalla la capacidad del guia turistico para aclarar todas sus dudas
generadas antes, durante y después del recorrido?
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Tabla 6. Resultado de la pregunta nimero cuatro.

Respuestas Cantidad Porcentaje
Bajo (Malo) 0 0%

Medio (Regular) 6 32%

Alto (Excelente) 13 68%
Total 19 100%

¢Como evalla la capacidad del guia turistico para aclarar todas sus
dudas generadas antes, durante y después del recorrido?

= Bajo (Malo) Medio (Regular) = Alto (Excelente) =

Figura 4. Lectura de la pregunta nimero cuatro.

Anadlisis: La grafica que se muestra en la parte superior da a conocer como los turistas
evallian la capacidad del guia para aclarar sus dudas, en esto un 68% opina que su
capacidad fue excelente, mientras que un 32% opina que sus atenciones fueron

regulares, y un 0% fue bajo.

Obijetivo: Determinar la opinion de los turistas sobre si fueron precisos los datos

culturales e historicos que el guia brindo durante el tour
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Pregunta 5. ¢Fueron precisos los datos culturales e historicos que el guia brindo

durante el tour?

Tabla 7. Resultado de la pregunta nimero cinco

Respuestas Cantidad Porcentaje
Si 19 100%

No 0 0%

Total 19 100%

¢Fueron precisos los datos culturales e historicos que el guia
brindo durante el tour?

Figura 5. Lectura de la pregunta nimero cinco

Anélisis: De acuerdo a la gréfica, el 100% de los turistas consideraron que los datos

brindados por el guia eran precisos y reales, el 0% de los turistas dijo que no.

Objetivo: Conocer cudl ha sido su nivel de satisfaccion que experimentaron los turistas

con respecto al servicio recibido de los guias.

Pregunta 6. ¢ Cudl ha sido su nivel de satisfaccion sobre el servicio recibido del guia?
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Tabla 8. Resultado de la pregunta nimero seis.

Respuestas Cantidad Porcentaje
Bajo (Malo) 0 0%

Medio (Regular) 8 42%

Alto (Excelente) 11 58%
Total 19 100%

¢ Cual ha sido su nivel de satisfaccion sobre el servicio recibido del
guia?

= Bajo (Malo) Medio (Regular) = Alto (Excelente)

Figura 6. Lectura de la pregunta nimero seis

Analisis: Con los resultados expuestos por la grafica un 58% opina que su grado de
satisfaccion para con los guias fue alta (excelente), en cambio un 42% piensa que fue

regular el servicio recibido, con 0% los turistas dijeron que el servicio es bajo

Objetivo: Conocer si los turistas estan interesados en conocer mas sobre la cultura de

nuestro pais.

41



Pregunta 7. ¢Estaria interesado(a) en conocer méas sobre la cultura y tradiciones de

nuestro pais?

Tabla 9. Resultado de la pregunta nimero siete

Respuestas Cantidad Porcentaje
Si 19 100%

No 0 0%

Total 19 100%

¢Estaria interesado(a) en conocer mas sobre la cultura'y
tradiciones de nuestro pais?

Si “No =

Figura 7. Lectura de la pregunta nimero siete

Andlisis: La grafica muestra que el 100% de los turistas estan interesados en conocer

mas sobre la cultura y tradiciones del pais.

Objetivo: Conocer si los turistas recomendarian a la empresa para desarrollar una ruta

0 un circuito turistico basandose en el servicio brindado
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Pregunta 8. ;Recomendaria a la empresa para optar una

basandose en el servicio brindado?

Tabla 9. Resultado de la pregunta nimero ocho

ruta o un circuito turistico

Respuestas Cantidad Porcentaje
Si 19 100%

No 0 0%

Total 19 100%

= Si = No

Figura 8. Lectura de la pregunta nimero ocho.

¢Recomendaria a la empresa para optar una ruta o un circuito
turistico basandose en el servicio brindado?

Analisis: La grafica muestra que el 100% de los turistas recomendarian a la empresa

para optar una ruta o un circuito turistico basandose en el servicio brindado.
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4.1.2. Resultados del check-list

(Ir a anexo pag. 55-56)

Anaélisis: El check-list se utilizé para medir ciertos aspectos puntuales de los guias, y
si estos los estan cumpliendo o no. Los resultados sugieren que los guias han acatado
cada una de las indicaciones que la empresa les ha brindado en cuanto al protocolo de
servicio de los mismos se refiere; por otro lado esto no significa que estén exentos de
errores, ya que en los aspectos que estos no cumplieron son: Puntualidad, respeto de

los tiempos del itinerario y la presentacion de un informe al final de la jornada.

Segun las respuestas se procedid a poner una nota siguiendo los parametros planteados
en el mismo, siendo las notas las siguientes: Diana Gabriela Ramirez Menjivar 75%,

y José Alejandro Portillo Ramirez con 83.33%.
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4.1.3 Matriz de comparacion de evaluacion

Tiene como importancia ver el punto de vista de cada guia turistico a las diferentes

preguntas realizadas en la evacuacion de desempefio y con esto se logra evaluar la

calidad y capacidad de los guias turisticos.

diferencia entre una agencia
de wviajes y una tour
operadora?

un servicio mas completo ya
que en el paquete incluye un
boleto aéreo, alojamiento,
etc. Por lo que en la tour

Preguntas Diana Gabriela Ramirez | José Alejandro Portillo
Menjivar Ramirez
1. ¢Cual es la principal | La agencia de viajes incluye | La agencia de viajes se

encarga de vender un
paquete turistico, en
cambio una  tour
operadora son viajes

dichos tipos:

oferta al publico general

operadora son solamente | nacionales que dan a
circuitos y tours. conocer cultura 'y
gastronomia
2. ¢Quién es considerado el | Thomas Cook Thomas Cook
padre del turismo, que a su
vez fue considerado un
pionero al crear la primera
agencia de viajes?
3. Las tour operadoras|1. Mayorista:  Trabaja | 1. Receptora: Recibe
pueden ser de dos tipos | exclusivamente conagencias | el paquete para ser
segun con quien estas | de viajes vendido.
trabajen. Enumere y describa | 2. Minorista: Brinda su | 2. Emisora: Es la que

crea el paquete que se
vendera

4. ¢Cuales son los dos
hechos generadores en los
cuales se divide la
contribucion  especial de

El 5% por el pago de
alojamiento diariamente y
Salida del territorio nacional
equivalente a $7.00 por via

El 5% del alojamiento
hotelero 'y  Salida
territorial por $7.00
entrada y salida, son

postulacion para guias de
turismo independientemente
de su especialidad que estan
contemplados en la NSR
03.55.01:08

2. Ser mayor de edad

3. No poseer procesos
penales y debe ser
comprobado anualmente

turismo? aérea. incentivos fiscales.
5. ¢Cuales son los tres| 1. Debe ser salvadorefio o | 1.Se  requiere  ser
requisitos bésicos de | extranjero residente mayor de 2.edad

3.Ser de nacionalidad
salvadorefia
4. Presentar
documentos legales y
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constancia  de la
policia

6. En un tour a las cascadas
de Tamanique un turista
sube a lo méas alto de la
cascada y se desliza de la
punta; al caer se da cuenta
que se ha roto el brazo, en
este caso usted como guia de

Asistirlo  de  inmediato,
poniendo en practica mis
conocimientos de primeros
auxilios, darle
medicamentos para el dolor
e inflamacion, tranquilizarlo,
trasladarlo de inmediato a un

Dar asistencia puesto a
que tengo
conocimiento de
primeros auxilios,
inmovilizar el brazo
con los recursos que
contamos en el

dicho tour ¢Que haria? | centro hospitalario, | botiquin, llevarlo a la

Detalle los pasos: comunicarme con algun | clinica mas cercana
familiar y explicar el caso

7. ¢Cuales son los tres| Que tenga el espacio | Queseaun vehiculo de

requisitos principales con los
que debe cumplir el vehiculo
que se utilizara a la hora del
desarrollo del circuito?

adecuado para la cantidad de
personas, que posea aire
acondicionado, limpieza
interna y externa

afio  reciente, aire
acondicionado y
limpieza, verificarle
las llantas.

8. Segun el manual de
Protocolo y Normas de
servicio de la empresa, la
informacion  que  debe
brindar a los turistas, ¢En
qué consiste?

Llevar siempre los ndmeros
de contacto de los sitios a
visitar, respetar el itinerario,

conectar los nudmeros de
emergencia por cualquier
percance

Respetar el itinerario
en las horas
establecidas, tener una
agenda y los contactos
de los lugares de visita
y llevar consigo el
numero de la policia

9. Enumere las
caracteristicas de un guia
integral:

Higiene personal, excelente
relaciones personales,
conocimientos precisos de
los lugares a visitar, trabajo
en equipo, siempre a
disposicion de los clientes,
cortes y amigable, capacidad
para dirigir un grupo de
personas

Tener  conocimiento
del lugar a visitar,
higiene personal,
vocabulario adecuado,
ser empatico, ser
asertivo en algun
conflicto durante el
viaje, tener iniciativa,
entre otros.
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10. ¢Cuantos municipios | 20 municipios El departamento de

tiene el departamento de San San Miguel tiene 18

Miguel? municipios
aproximadamente

11. ¢(En que fecha se|Durante el mes de | Secelebraenel mesde

celebran las fiestas | noviembre  (Carnaval el | Noviembre y el dltimo

patronales de San Miguel, y | Ultimo sabado del mes) sébado del mes de

que dia se lleva a cabo el noviembre

Carnaval de San Miguel? respectivamente

12.  ¢Qué significa el | Rio de Piedras y Conejos Rio de Piedras vy

toponimo Lenca Conejos

“Moncagua’?
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Capitulo V
Conclusiones de la Investigacion

De acuerdo al Objetivo General y a los resultados obtenidos en dicho
investigacion se concluye que el servicio brindado por la empresa y por los
guias, es competitivo respecto a la competencia y de muy buena calidad

para la demanda turistica.

Los factores de calidad pertenecientes a la empresa son su protocolo de
servicio que a su vez plantea las normas para el desarrollo de la actividad
del guia y cada uno de los aspectos que este debe seguir para lograr un

servicio optimo y de calidad.

Se concluye que en la presente investigacion los resultados son favorables
con respecto al conocimiento de procesos y protocolos del desempefio de
los guias turisticos de la empresa CuatroSV Tours, sin embargo hay ciertos
aspectos a mejorar en cuanto a puntualidad, respeto a los tiempos del
itinerario y la presentacion de informe al final de la jornada; por tanto, en
su mayoria, cumplen con los requisitos que interpone las normas
salvadorenfias de turismo por lo que exige la OMT, esto con el fin de que
los servicios brindados por la empresa CuatroSV Tour no sélo sea de
calidad sino también ser generador de ingreso en el &rea turistica, no

obstante sin dejar de lado la proteccion del medio ambiente vy de la
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infraestructura cultural de nuestro pais. Por otra parte la empresa debe

mejorar en aspectos a la hora de la reserva y su interaccion con los clientes.

La Norma Salvadorefia NSR 03.55.01.08 plantea ciertos parametros que
definen a un guia integral los cuales consisten en la base primordial del
protocolo creado por la empresa; por ello la CuatroSv Tours sigue
estrictamente dichos pardmetros. Por lo que damos como concluida nuestra
investigacion y catalogamos a la empresa CuatroSv Tours con la capacidad
de brindar un servicio al cliente eficiente y eficaz en el rubro y sus distintas
areas, dejando claro los puntos a mejorar y enfocar todos los esfuerzos para

solventar dichas dificultades en el manejo de grupo.
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Recomendaciones

Se recomienda a los guias de la empresa CuatroSv Tours mejorar en los
siguientes aspectos:

Puntualidad: Ya que los guias tuvieron un retraso que impaciento a los turistas
y que condiciond su nivel de satisfaccion

Respeto a los tiempos del itinerario: Ya que estos debido al retraso no pudieron
cumplir con los tiempos exactos requeridos del tour

Presentacion de un informe al final de la jornada: Ninguno de los guias

presentd el informe que la empresa requiere al final del viaje

Se recomienda a la empresa mejorar la atencidon al cliente a la hora de la reserva
de los distintos paquetes que la misma promueve, ya que una cantidad
importante de los turistas no estuvieron conformes con el servicio brindado por

la empresa a la hora de reservar.

Se recomienda a los guias mejorar en los aspectos de conocimiento bésico del
lugar, ya que si bien estos han pasado la prueba, todavia hay ciertas areas en

las que se puede mejorar en cuanto al conocimiento del lugar en cuestion.
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Anexos
Estructura Organizacional CuatroSv Tours
Marvin
Rosales

Gerente General

i

Vladimir
Leiva

Jefe de Operaciones

Marco
Alfaro

Jefe de Guias

i

Diana W ( Alejandro
Ramirez J Portillo
Guia Turistico Guia Turistico

Contéactenos y con gusto le daremos mas detalles.
WhatsApp: (503) 7842-7798
- Email: ventas.cuatrosvtours@gmail.com

- Facebook: CuatroSv Tours

52



- Instagram: cuatrosv

o,

CUATROSY TOURS EVALUACION DE DESEMPENO DEL GUIA TURISTICO

Gestion de Recursos Humanos

Obijetivo:

Mediante el siguiente cuestionario se tratard de evaluar los conocimientos de los guias
turisticos de la empresa CuatroSv Tours en cuatro areas que éste debe manejar, las
cuales son: Conocimientos béasicos de Turismo, Leyes y Norma Salvadorefia NSR
03.55.01:08, Protocolo y Normas de Servicio de la empresa CuatroSv Tours y
conocimiento del lugar en que se llevara a cabo el tour (historia, cultura, gastronomia,
entre otras), en este caso en particular, San Miguel y Moncagua.

La evaluacion consta de 12 preguntas abiertas (3 por cada area), al final de la
evaluacion se realizard un conteo para calcular la nota final; la nota minima para
superar la prueba es de 7.5.

Nombre del evaluador:

Guia Evaluado:

DUI:

l. CONOCIMIENTOS BASICOS DE TURISMO

1. ¢Cual es la principal diferencia entre una agencia de viajes y una tour
operadora?
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2. ¢Quién es considerado el padre del turismo, que a su vez fue considerado un pionero
al crear la primera agencia de viajes?

3. Las tour operadoras pueden ser de dos tipos segin con quien éstas trabajen, enumere
y describa dichos tipos:

. LEY Y NORMA SALVADORENA NSR 03.55.01:08

4. ¢Cuales son los dos hechos generadores en los cuales se divide la contribucion
especial de turismo?

5. ¢Cuales son los tres requisitos basicos de postulacion para guias de turismo
independientemente de su especialidad que estan contemplados en la norma
salvadorefia NSR 03.55.01:08?

6. CASO:

En un tour a las cascadas de Tamanique un turista sube a lo mas alto de la cascada y se desliza
de la punta; al caer se da cuenta que se ha roto el brazo, en este caso usted como guia de dicho
tour, ¢Qué haria? Detalle los pasos:
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. PROTOCOLO Y NORMAS DE SERVICIO DE CUATROSV TOURS

7. ¢Cudles son los tres requisitos principales con los que debe cumplir el vehiculo que se
utilizara a la hora del desarrollo del circuito?

8. Segun el manual de Protocolo y Normas de servicio de la empresa, la informacion que
debe brindar a los turistas, ¢en qué consiste?

9. Enumere las caracteristicas de un guia integral.

V. CONOCIMIENTOS DEL LUGAR (MONCAGUA'Y SAN MIGUEL)

10. ¢Cuéntos municipios tiene el departamento de San Miguel?

11. ¢En qué fecha se celebran las fiestas patronales de San Miguel, y que dia se lleva a
cabo el Carnaval de San Miguel?

12. ¢Qué significa el topénimo Lenca Moncagua?
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Yy

LUATROSV TOURS

CUATRO DESTINGOS. UN PAIS

NOMBRE DEL GUIA

N° DUI

FECHA

NO

PARAMETROS A EVALUAR

CUMPLE

NO
CUMPLE

OBSERVACIONES

Conductas Laborales

Puntualidad

Compromiso institucional

Relaciones interpersonales y buen trato

Uso del protocolo de servicio de la empresa

Manejo de grupo

Respeto a los usuarios (turistas)

Proporciono la informacion necesaria para el viaje

Buena higiene personal

OO |INOO|O |~ |W|IN |-

Principio de confidencialidad

=
o

Respeta los tiempos segun el itinerario

[
[

Aplica las normas de seguridad segun la actividad

[EY
N

Presenta informe final del viaje
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NOTA: La calificacion se realizara de la siguiente manera. Se tomara el total de items como el 100% Yy de acuerdo al numero

de
items, con los que cumple se calificara proporcionalmente. Ejemplo: Si el cumplimiento fue de 8 items cumplidos y 4 no

cumplidos, el porcentaje resultante seréd (4/12) x 100% = 33.33%.
La calificacion sera realizada por el jefe de area (guias turisticos), y esta debera ser igual o superior al 80%. La calificacion
sera socializada con cada persona, estableciendo compromiso de mejoramiento de los items no cumplidos.

Aspectos a
mejorar:
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LUATROSV TOURS

CUATRO DESTINOS, UN PAIS

PERCEPCION DE LOS ENTREVISTADOS

Objetivo: Evaluar la calidad del servicio que ofrecen los guias turisticos de la empresa
CUATROSV TOURS, en los diferentes circuitos que promueven a los
turistas.

Indicaciones: Por favor complete las preguntas que a continuacion se le detallan, subrayando
la respuesta con la mayor transparencia y veracidad.

Nombre:

Edad: Ocupacion:

Correo Electrénico:

Preguntas:

1 - ¢ Usted esta de acuerdo en impulsar mas las actividades turisticas en la zona oriental del pais?

Si No

2- Cuadl ha sido su grado de satisfaccion del servicio brindado por laempresa?

Bajo (Malo) Medio (Regular) Alto (Excelente)

3- éA su criterio, el guia turistico se expresd profesionalmente con sus gestos verbales y
no verbales antes y durante el tour?

Si No
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4 - ;Como evalla la capacidad del guia turistico para aclarar todas sus dudas

generadas antes, durante y después del recorrido?

Bajo (Malo)

Medio (Regular)

Alto (Excelente)

5- ¢Fueron precisos los datos culturales/historicos que el guia brindd

durante el tour? Si

No

6- ¢Cual ha sido su nivel de satisfaccion sobre el servicio recibido?

Bajo (Malo)

Medio (Regular)

Alto (Excelente)

7- ¢Estaria interesado (a) en conocer mas sobre la cultura y tradiciones de

nuestro pais? Si

No

8- ¢Recomendaria a la empresa para optar una ruta o un circuito turistico
basandose en el servicio brindado?

Si

No
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CUATROS . TOURS EVALUACION DE DESEMPENO DEL GUIA TURISTICO

Gestion de Recursos Humanos

Objetivo:

Mediante el siguiente cuestionario se tratara de evaluar los conocimientos de los guias

turisticos de la empresa CuatroSv Tours en cuatro areas que éste debe manejar, las cuales

son: Conocimientos basicos de Turismo, Leyes y Norma Salvadorefia NSR 03.55.01:08, |
Protocolo y Normas de Servicio de la empresa CuatroSv Tours y conocimiento del lugar en

que se llevara a cabo el tour (historia, cultura, gastronomia, entre otras), en este caso en

particular, San Miguel y Moncagua.

La evaluacion consta de 12 preguntas abiertas (3 por cada area), al final de la evaluacion se
realizard un conteo para calcular la nota final; la nota minima para superar la prueba es de
7.5.

Nombre del evaluador: M@Nf;w /#fx o ‘J{/ %q [q 74\\@ [o_(_
Guia Evaluado: fjf an o chjarfe L’? Zcm?%? f"_?eaj) ver
DUI: OSIYAR Lo - 4

L CONOCIMIENTOS BASICOS DE TURISMO

1. (Cual es la principal diferencia entre una agencia de viajes y una tour operadora?

& /‘*7 aj‘f{w/q P/C Viajr ¢ /’)c/u}yr U Seies G ST ) (av}p/gq’»a e G’
zn 2l “pagueds /m;‘/u-,n bole'te Qe€o alojomerte . ede. Po- (o

7 -,
i /’:Jp(f 0/;'/('2-/0"4 Je 9 J'a/tmv(v/'t c) ey -7Lc'_]‘ Lovrg ede.

2. (Quién es considerado el padre del turismo, que a su vez fue considerado un pionero al crear
la primera agencia de viajes?

ﬁomm Cook.,




3. Las tour operadoras pueden ser de dos tipos segin con quien éstas trabajen, enumere y
describa dichos tipos:

/ b
Ccc’/’”t/q /“\/44'74 /-i . Jrobay fxc/)“vqu’v Con_ agpace o viage;
= 5muc¢t EJinonsta - Loy L

/
R fecss a///ul:/ﬂo & /q(m(: .

II. LEY Y NORMA SALVADORENA NSR 03.55.01:08

4,

(Cuales son los dos hechos generadores en los cuales se divide la contribucién especial de
turismo?

= E/ S A por 5/ Perge  J- Q9 /a/é’mrfq /o oﬂa. S GL,
S il z
= Jaliols ‘2‘/‘ '/""/‘"/‘7”"’ ’7““""‘”‘,'1/ e/‘i"-n/"b G _HF Vo wa aefsq

5. (Cudles son los tres requisitos basicos de postulacién para guias de turismo

independientemente de su especialidad que estan contemplados en la norma salvadorefia NSR

03.55.01:087
a) Dféf S dc://wq btnG © £x rﬂ!ﬂ/é’é f“‘:ﬁl%)ﬂzr
b) = e Mager Jr €odaml

C) NU f’%t'(" /[""-’Jat /’f’)"ZIJ 7 delen Lo 6’(.‘.—17,)4;440/5 qq‘,r:,/m//:.#

6. CASO:

En un tour a las cascadas de Tamanique un turista sube a lo mas alto de la cascada y se desliza de la

punta; al caer se da cuenta que se ha roto el brazo, en este caso usted como guia de dicho tour, ;Qué
haria? Detalle los pasos:

— ,45,&},(/0 Jc /f)m‘(o/iq—r)c, /70--7/”::-/«. &n /’»’&cn/a(a g fOﬂouh’?l/”)/c

Jz permesg acwiliog —

- Da/{,( m\foe}zmmr'oc}“ P"fv euZa/O" e /nf‘/frm-ﬂ—ré"’

- /mf’jfn/zc'ﬂn— le ﬁjéqurﬂo Js /r g o o _,s,/-/nar 4(—,.

»..—a-,;/.a,,].\,é e //)m(o//q/l'b a v C.rnj'>c Z’Q./}'/-—-, /a.q'o

Coryn carore  Con vna farm o

——

7
‘7 ()Llj//l(ra« /‘ c / Caso.

I PROTOCOLO Y NORMAS DE SERVICIO DE CUATROSV TOURS

7. ;Cuales son los tres requisitos principales con los que debe cumplir el vehiculo que se
utilizara a la hora del desarrollo del circuito?

it Quc #('/)‘]r, c,/ AV T2 q-\/c'puc;n) ,‘)ﬂﬂd /a C#bn J—:-J-*)J J }){';OL:
- Clur /’o‘l(t, Qe /C?Caﬂ—f,cxcnq—j
//m/wr?;L 101 fecr = 7

exf{enamendt.




8. Segun el manual de Protocolo y Normas de servicio de la empresa, la informacion que debe
brindar a los turistas, jen qué consiste?

. (’/Wé‘r St p < /r.sj Ao €3 g J{{ cg,,q/acl;,é _4/{ /dl J’t"é"ﬁj a V/Lf}\/qf‘
- Repeda— el Jlinecon .

- Co"!ma,— ;éj Al LenerFen T por GUs /q‘ﬂ,/.-(,r e Ccanf €
7 7 7 p

9. Enumere las caracteristicas de un guia integral.
- /149/€n € pego-s / ;
- Zaeleates relaciones /n /f-‘/r song Uy
- ConGesm f.ezq}c; /J.—eca‘.ra H _j(/ /q /o7c.,_eJ = \/;,,J,,,
= Jmboje eo C/"rur)c {
- \S‘(gmp{—( =) g-.]/:‘,/éc- i e e /aj 71717*;\{ -/d ) (C // () ‘Lf.x \
. Corgcl-z < Amnjé J’L(‘ -

- C;q/qa;._{;'qg_l o ,];rsq;r- U Grogs ..,é( P ST |
7 7 = == 7

Iv. CONOCIMIENTOS DEL LUGAR (MONCAGUA Y SAN MIGUEL)

10. ;Cuantos municipios tiene el departamento de San Miguel?

2l

11. ;En qué fecha se celebran las fiestas patronales de San Miguel, y que dia se lleva a cabo el
Camaval de San Miguel?

@bfﬁ’n:jf 6/ me; J( j\;/owamér—r [C‘afhavq/ Q/ifmu fd;'réc?e]e -J\g/m/:))

12. ;Qué significa el toponimo Lenca Moncagua?

= /e:o Je p/(JraJ 4 Cone)of =
/ 74 4
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EVALUACION DE DESEMPENO DEL GUIA TURISTICO

Gestion de Recursos Humanos

Objetivo:

Mediante el siguiente cuestionario se tratara de evaluar los conocimientos de los guias
turisticos de la empresa CuatroSv Tours en cuatro areas que éste debe manejar, las cuales
son: Conocimientos basicos de Turismo, Leyes v Norma Salvadorefia NSR 03.55.01:08,
Protocolo y Normas de Servicio de la empresa CuatroSv Tours y conocimiento del lugar en

que se llevara a cabo el tour (historia, cultura, gastronomia, entre otras), en este caso en
particular, San Miguel y Moncagua.

La evaluacion consta de 12 preguntas abiertas (3 por cada area), al final de la evaluacion se

realizara un conteo para calcular la nota final; la nota minima para superar la prueba es de
7.5.

Nombre del evaluador: )//404},7,'/ //rqe/rb _,Le,/—(/a 561;704{ 1
Guia Evaluado: 7 2 -~

DUl po#39&2/6 -~

I. CONOCIMIENTOS BASICOS DE TURISMO

1. ;Cual es la principal diferencia entre una agencia de viajes y una tour operadora?

e ple zt) £ oy e enper Figoe )
=il . Alewiate Ll . bwele. ke _iplrpnribs o
’ ¢ N, rea O iy £ 74 .Il.’ 2 of &7

Ch )
a Ceonecer Oa/é"m/ /05/,0/’0le_

2. ;Quién es considerado el padre del turismo, que a su vez fue considerado un pionero al crear
la primera agencia de viajes?

T AeLs Cop &




3. Las tour opcradoras pueden ser de dos tipos segiin con quien éstas trabajen, enumere y
describa dichos tipos:

5] 72851,}/01'6! F?&Q'ée ?cz 2 )Z( fé‘f‘ﬁ s (/é/)% o/o
91/1 j

[
A= Lot ome Es fa d{ Se tendera

I LEY Y NORMA SALVADORENA NSR 03.55.01:08
4. (Cuales son los dos hechos generadores en los cuales se divide la contribucion especial de

turismo?

& 5% o/ alpmenteo Moleloero )
e e - 5&[4«4

Don  I5e beos TS cc;/&:’:

5. (Cuales son los tres requisitos basicos de postulacion para guias de turismo

independientemente de su especialidad que estan contemplados en la norma salvadorefia NSR
03.55.01:087

a) er Do, a ~ Se 6‘01& CJ
b) : Suleadoreqia
<) Dz-p S ./n./ IO e e :/(),7 Legule 9 (‘906;10/164'54

dz, la Po/r(}v'\r/\
6. CASO:

En un tour a las cascadas de Tamanique un turista sube a lo mas alto de la cascada v sc desliza de la
punta; al caer se da cuenta que se ha roto el brazo, en este caso usted como guia de dicho tour, ;Qué
haria? Detalle los pasos:

- Tooax n“:.‘-;\"(l\(‘aa PuabLo =\ c;w{ \U\c){m C‘—cv"Or)‘Mm/\\-o cle

ermzms (o TOR'S Lv*Ob é 4
_,,2__1:4120&: brur e/ bra 2 cen /Mwmf
L 2/ Lo //ruu/f

3= Jevorte A Cron  Cloree S ercascs

ML PROTOCOLO Y NORMAS DE SERVICIO DE CUATROSV TOURS

7. ¢Cudles son los tres requisitos principales con los que debe cumplir el vehiculo que se
utilizara a la hora del desarrollo del circuito?

@Uc S eun e bpiectlo J«’, @20 [fEecrer] 1“"— - ﬂf/‘-f aCendecoonc. o
‘jMP;4LQ > wvery frr)»l( s I/L:L




8. Segin el manual de Protocolo v Normas de servicio de la empresa, la informacion que debe
brindar a los turistas, jen qué consiste?

24,71«/ e/ ibynerarro  en [os ﬁérme éﬁfaj@jaau/a)

-"I-?/).)r (282 ca r)d&mnlm /4‘9 rrméac //\f, ot Lo >

___/_ Cap s ote Uf//ﬁl’ /a V4 //szﬂ'/‘ Va7 Ve = e‘/_wc
VoA 74 / &7 y

4] e pe Lo
9. Enumere las caracteristicas de un guia integral.

) - mg,r (nﬂac_un,en/o e/ /040/ o/U/sf/ﬂ*"
= per-brﬂm/

rce. lacz / 4 rl‘o a &rrrx‘&)
/

& - ) GO L2/ A i Ly

A}_E‘__:iﬂ,» ,Z,;{_ otros

v. CONOCIMIENTOS DEL LUGAR (MONCAGUA Y SAN MIGUEL)

10. ;Cuantos municipios tiene el departamento de San Miguel?

é/ A/e nanén.m 1[.9 Je e %L_Z&M_W; /D/‘05
a /Dxaxmmo’um o

11. ;En qué fecha se celebran las fiestas patronales de San Miguel, y que dia se lleva a cabo ¢l
Carnaval de San Miguel?

_/&_@J&ém_@_@/ wes ole Leembre /.4 2/ (//v//ﬂa %M

ode/ mes ofe rnocies7 bre

12. ;Qué significa el topéonimo Lenca Moncagua’!
'?/o Lo predrms o CeareseS
4 </ 4
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CUATROSY TOURS

CUATRO DESTINOS, UN PAIS

~ PERCEPCION DE LOS ENTREVISTADOS
Objetivo: Evaluar la calidad del servicio que ofrecen los guias turisticos de la empresa
CUATROSV TOURS, en los diferentes circuitos que promueven a los
turistas. '
Indicaciones: Por favor complete las preguntas que a continuacion se le detallan, subrayando
la respuesta con la mayor transparencia y veracidad.
Nombre: 5 &/a)/' 1 @mu&c w 7Zé€ ray 04 3/ Jé@
Edad: 7 Ocupacion: QO aLrcian
Correo Electronico: @O/CU’ " CAQU \’1 7 9 @3 ICA \ . COAN

Preguntas:

1 - ;Usted esta de acuerdo en impulsar mas las actividades turisticas en la zona oriental del pais ?
2z

si | vV No

2- ;Cual ha sido su grado de satisfaccion del servicio brindado por la empresa?
"

Bajo (Malo) Medio (Regular) v Alto (Excelente)

3- ¢ A su criterio, el guia turistico se expreso6 profesionalmente con sus gestos verbales y no
verbales antes y durante el tour?
/

Si v No




4 - ;Como evalia la capacidad del guia turistico para aclarar todas sus dudas generadas antes,
durante y después del recorrido?

Bajo (Malo) Medio (Regular) Alto (Excelente) | K

5- ¢Fueron precisos los datos culturales e historicos que el guia brindé durante el tour??

Si )( No

6- ¢Cual ha sido su nivel de satisfaccion sobre el servicio recibido?

Bajo (Malo) Medio (Regular) X Alto (Excelente)

7- ¢ Estaria interesado (@) en conocer mas sobre la cultura y tradiciones de nuestro pais?

Si 3( No

8- ; Recomendaria a la empresa para optar una ruta o un circuito turistico basandose en
el servicio brindado?

Si X No

“El mundo es como un libro abierto.
i Quien no viaja, solo ha leido la primera pagina”
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CUATROSY TOURS

CUATRO DESTINOS, UN PAIiS

PERCEPCION DE LOS ENTREVISTADOS
Obsetivo: Evaluar ia calidad del servicio que ofrecen los guias turistices de ks empresa
CUATROSY TOURS, en los difcrentes ciieuiios Que promBcves a jos

foristas.

Indicaciones: Por faver complete Ias preguntas goe a continuaciéa se le detallan, subrayando
ia yespuesia con i3 aVOT ransparencia ¥ veracidad.

- Diam_.ii_gﬁy_}ﬂmﬂﬂ. Zel loqio\
Correo Electronico: \LO\S,‘( — WY’ 11@@*\(“&\‘ o

1 - ;Usted esta de acuerdo en impulsar mds las actividades turisticas en Ia zona oriental del pais ?
si f i No | X :

e —

2- ;Cual ha sido su grado de satisfaccion del servicio brindado por Ia empresa?

Rajo (Mao) | § Medio (Reeutar} | >C | Ao (Bxcelene) | E,

3- ;A su criterio. el guia taristico se expresd profcsionalmente con sus gestos verbales yno
verbales antes v durante ¢ toux?

S f X l No ; E

- L



N\

4 - (Coene evalta ia capacidad def suia mristico para sciarar todas sus dudas generadas amies.

)

durants ¥ despucs del recorrgo’]

Hain @?if?g?ﬂ‘;% é" dadin iReontart § - Alo {Excelerey 7< f

AT

3- ; Fueron precisos ios datos culturales e historicos guc o} guia brindd durante cf towr 77
L ¢ ; ' M 5

*G}? F

[ U—

6 Cual ha sido su nivel de sabisiaccion sobee el servicio rectbido?

N B o TS ! . f 3
Baie (hadn} § E Kedic (Beoularh § ¢ ANo (Ezcclenic) X ;

7- ; Estaria wteresado {2} en conocer mas sobwe In culhura v radiciones de auesiro pais?
sif <1 N }

C———— P ——

% ; Recomendaria 3 Iz empresa para opiar Mna M o ¥R chvnito tunstce basandeose en

Y R, At (S N 1
WL ATEYRC RO pR AT

i X Nol 1}

SN

:
'

o

: p——

.

—

“Ef mundo eseomo un libro abierto.

Ohiien no vigia, sofe ke leido ia primera paging”
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CUATROSY TOURS

CUATRO DESTINOS, UN PAIS

. PERCEPCION DE LOS ENTREVISTADOS

Objetivo: Evaluar la calidad del servicio que ofrecen los guias turisticos de la empresa
CUATROSV TOURS, en los diferentes circuitos que promueven a los
turistas. ‘

Indicaciones: Por favor complete las preguntas que a continuacion se le detallan, subrayando
la respuesta con la mayor transparencia y veracidad.

/ ) /" g i (/" ) ~ 4
Nombre: &Céj eo A £ L-varue- L/%/’LCM
Edad: 2. ¥ oxo S . Ocupacion: Q@—/ Qé( Lo o
[/
Correo Electronico: N~ JL Lan )rO
C

Preguntas:

1 - (Usted esta de acuerdo en impulsar mas las actividades turisticas en la zona oriental del pais ?

Si No v

2- (Cual ha sido su grado de satisfaccion del servicio brindado por la empresa?

Bajo (Malo) Medio (Regular) | <~ |  Alto (Excelente)

3- (A su criterio, el guia turistico se expreso profesionalmente con sus gestos verbales y no
verbales antes y durante el tour?

Si | v No




4 - (Como evalua la capacidad del guia turistico para aclarar todas sus dudas generadas antes,
durante y después del recorrido?

Bajo (Malo) Medio (Regular) v Alto (Excelente)

5- (Fueron precisos los datos culturales e historicos que el guia brind6 durante el tour??
i
Si | No

6~ (Cual ha sido.su nivel de satisfaccién sobre el servicio recibido?

Bajo (Malo) Medio (Regular) Alto (Excelente)

7- (Estaria interesado (a) en conocer mas sobre la cultura y tradiciones de nuestro pais?
2
Si v/ No

8- {, Recomendaria a la empresa para optar una ruta o un circuito turistico basandose en
el servicio brindado?

Si v No

<

“El mundo es como un libro abierto.
Quien no viaja, solo ha leido la primera pdgina”
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LUATROSV TOURS

CUATRO DESTINOS, UN PAiS

- PERCEPCION DE LOS ENTREVISTADOS

Objetivo: Evaluar la calidad del servicio que ofrecen los guias turisticos de la empresa
CUATROSV TOURS, en los diferentes circuitos que promueven a los
turistas.

Indicaciones: Por favor complete las preguntas que a continuacion se le detallan, subrayando
la respuesta con la mayor transparencia y veracidad.

Nombre: 460"/0 ome rQO
Edad: Q S aro ) Ocupacion: i f <

Correo Electronico: GerOnléoV/F)*a OL’ @j I’Y)C{l(‘ com.

Preguntas:

1 - jUsted esta de acuerdo en impulsar mas las actividades turisticas en la zona oriental del pais ?

Si )C No

2- ;Cual ha sido su grado de satisfaccion del servicio brindado por la empresa?

Bajo (Malo) Medio (Regular) | > Alto (Excelente)

3- (A su criterio, el guia turistico se expreso profesionalmente con sus gestos verbales y no
verbales antes y durante el tour?

Si X . No




4 - ;Como evalua la capacidad del guia turistico para aclarar todas sus dudas generadas antes,
durante y después del recorrido?

Bajo (Malo)

Medio (Regular) X Alto (Excelente)

5- (Fueron precisos los datos culturales e historicos que el guia brind6 durante el tour??

Si

X

No

6- (Cual ha sido su nivel de satisfaccion sobre el servicio recibido?

Bajo (Malo)

Medio (Regular) X Alto (Excelente)

7- (Estaria interesado (a) en conocer mas sobre la cultura y tradiciones de nuestro pais?

Si

X

No

8- {, Recomendaria a la empresa para optar una ruta o un circuito turistico basandose en
el servicio brindado?

Si

X

No

-

“El mundo es como un libro abierto.
Quien no viaja, solo ha leido la primera pdgina”
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CUATROSV TOURS

CUATRO DESTINOS, UN PAIS

PERCEPCION DE LOS ENTREVISTADOS

Objetive: Evaluar Ia calidad del servicio que ofrecen los guias taristicos de la empresa
CUAIROUSY TOURS, en los difercntes chituitos gac promucves a fos
naristas.

MMP&&VMWMM@E&MREM&M
ka respoesia con i3 mayor ransparencia v veracidad.

et 3% QieD 200 MMM
Cmﬁmwa’zwlﬁ‘gO@" - @

Preguntas:

I - {Usied estd de acuerdo en impulsar mds las actividades torisiicas en kb zono

silzi V Ne I |

, ariental del pais ?

2- ;Cudl ha sido su grado de satisfaccidn del servicio brindade por Ia empresa?

Baio (Malo} E f Medio (Regular) N ! Ako(ﬁxoc!crxe)! Z l

—a

3- (A su crienio, el goia turistico se expresd profesionalmente con sus gestos verbales v no
verbales andes y duranie ¢f woux?

si [/ No [ ]

e ————




4 - ;Comeo evaliza ia capacidad del euis mristico para aclarsr todas sas dudas generadas antes,
aurapie ¥ despuids del recorroe’

= =
= P - &
Rain (Maloh © ¢

Ewa

L 2

Medio (Regnlar} b ? Ak (Excoloss) | x ¢

5- ;Fueron precisos los datos culturales e historicos gue el guia brindd durante of waw??
si § p i i ' No i

————

&~ ;Cual ha sido s nivel de satisfaccion sobre ef servicio recibido?

e o i,
-

o F ¥ . i i . )
Baro hizipg) ¢ ] Medio (Beoular) ¢ y Al iEurelentie) t ¢

——————

7- ; Estaria interesado (33 en copocer mas sobre ka cultura v radicsones de nuestro pais?

?\'E!XI i 'ﬂﬁi f

8- ; Recomendaria 3 &3 emprosa para opiar ung yuis © Ba Circuito feristicn basandose en

| S iaava sy Tngerim Toy o )
T SUEVICIY O risIgRRy

& a : 3
s i Ko P B

) !
- .
=
S | 4 : 4

“Ei mundo egeome un libro abierto.
Ehiien no viaia, solo ha leide le primere pagina”
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LUATROSV TOURS

CUATRO DESTINOS UN PAIS

PERCEPCION DE LOS ENTREVISTADOS
Objetivo: Evaluar Ia calidad del servicio que ofrecen los guias turisticos de la empresa

CUATROSV TOURS, mm&ﬁmmmmmafm
puristas.

Indicaciones: Por favor complete Ias preguntas gae a continuacién se fe detallan. subrayando
ﬁmi:mhmwumpmenﬁayvm

QU&D& %omoé \P%qu@v
Edad- S 4 OMOQ v Ocupacion: GOH‘\O&C{,D('

Preguntas:

1 - ;Usted esta de acuerdo en impulsar mis Ias actividades turisticas en 1a zona oriental del pais 7

si | )( | : No | :

e — —_

2- ;Cudl ha side su grado de satisfaccida del sexrvicio brindado por Ia empresa?

Bajo Malo} | | Medio (Regatan ] | Ao (roceteney | X |

3- ;A su areno, el guia uristico se expresd profesionalmente con sus gestos verbales y no
verbales anies ¥ disanic of our?

ire ~ [



4 - ;Como evaiia Ia capacidad del gaia turistico para aclarar todas sus dadas generadas anies,
duzante y despuds del recomido?

Baio (Maloy! | Medio Regalar) | X' | Atio tExccomer | |

5- ;Fueron precisos los datos culturales ¢ bastoricos gue ¢l guia brindd durante el toer7?

sﬂx! ' L0 B

& ;Cual ha side su nivel de satisfaccion sobre e servicio recibido?

Bisjo (Wit} | ; Medio (Regafar) | X ! Abo (Broctenic) |

7- ;Estania miteresado (3) en conocer mis sobre ia calivra y tradiciones de myestro pais?
s:z!x ! N ]

8- ; Recomendaria a Ia empresa para opiar una nitz o mn circnito teristico basindose en
el servicio biindado? ‘

sily( | Nol 1

—mh = = ‘m_."
R o 3 L |
'J“F — fr A | i-; R A
| ‘... gu. f-\‘. { P :
. GAPATRQ ) E ¢ |

“El mundo eseomo un libro abierto.
" Ouiien no vigja, solo ka leido la primera pagina”
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LUAIROSV TOURS

CUATRO DESTINOS, UN PAIS

PERCEPCION DE LOS ENTREVISTADOS
Objetivo: Evaluar la calidad del servicio que ofrecen los guias turisticos de la empresa
CUATROSV TOURS, en los diferentes circuitos que promueven a los

turistas.

Indicaciones: Por favor complete las preguntas que a continuacion se le detallan, subrayando
la respuesta con la mayor transparencia y veracidad.

Nombre: j{; U O Z//C//f?ﬁ//l //7‘?/&/4&_23 S
Edad: Z /Z Ocupacion: ///:/ / C///ﬂ/a i /_ 5// <&
Correo Electronico;fﬁ@%ﬁé&—@f/r /WC/// W?

Preguntas:

1 - ;Usted estd de acuerdo en impulsar més las actividades turisticas en la zona oriental del pais ?

Si y No

7/

2- ;Cual ha sido su grado de satisfaccién del servicio brindado por la empresa?

Bajo (Malo) Medio (Regular) Alto (Excelente) J/

7

3- ;A su criterio, el guia turistico se expreso profesionalmente con sus gestos verbales y no
verbales antes y durante el tour?

Si )L No




4 - ;Como evalia la capacidad del guia turistico para aclarar todas sus dudas generadas antes,
durante y después del recorrido?

Bajo (Malo) Medio (Regular) Alto (Excelente) \)4

5- ;Fueron precisos los datos culturales ¢ historicos que el guia brind6 durante el tour??

Si \/ No

6- ;Cual ha sido su nivel de satisfaccion sobre el servicio recibido?

Bajo (Malo) Medio (Regular) Alto (Excelente) )Z

7- ;Estaria interesado (a) en conocer mas sobre la cultura y tradiciones de nuestro pais?

Si >/ No

8- ; Recomendaria a la empresa para optar una ruta o un circuito turistico basiandose en
el servicio brindado? ‘

si | o/ No

“El mundo es como un libro abierto.
uien no via 'a, solo ha leido la primera agina”
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CUATROSV TOURS

CUATRO DESTINOS, UN PAIS

- PERCEPCION DE LOS ENTREVISTADOS
Objetivo: Evaluar la calidad del servicio que ofrecen los guias turisticos de la empresa
CUATROSV TOURS, en los diferentes circuitos que promueven a los
turistas.

Indicaciones: Por favor complete las preguntas que a continuacion se le detallan, subrayando
la respuesta con la mayor transparencia y veracidad.

Nombre: M Wﬂﬂ “a WW ole %WM 0&2
Edad: Z s Ocupacion: /72/Lo %&Q;f_ A
Correo Electronico: = #1274~ Borrow @ voheos . C - vV

Preguntas:

1 - ;Usted esta de acuerdo en impulsar més las actividades turisticas en la zona oriental del pais ?

Si | X No

2- ;Cudl ha sido su grado de satisfaccién del servicio brindado por la empresa?

Bajo (Malo) Medio (Regular) Alto (Excelente) | X

3- (A su criterio, el guia turistico se expresé profesionalmente con sus gestos verbales y no
verbales antes y durante el tour?

si | X - No




4 - ;Como evaluia la capacidad del guia turistico para aclarar todas sus dudas generadas antes,
durante y después del recorrido?

Bajo (Malo) Medio (Regular) Alto (Excelente) X

5- (Fueron precisos los datos culturales e historicos que el guia brindo durante el tour??

Si | X No

6- ;Cual ha sido su nivel de satisfaccion sobre el servicio recibido?

Bajo (Malo) Medio (Regular) X Alto (Excelente)

7- (Estaria interesado (a) en conocer mas sobre la cultura y tradiciones de nuestro pais?

Si | X No

8- (, Recomendaria a la empresa para optar una ruta o un circuito turistico basandose en
el servicio brindado?

Si X No

“El mundo es como un libro abierto.
Quien no viaja, solo ha leido la primera pagina”
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CUATROSY TOUR

CUATRO DESTINOS. UN PAIS

PERCEPCION DE LOS ENTREVISTADOS
Objetivo: Evaluar la calidad det servicio gue offecen los guias wristicos de la cmpresa
CUATROSV TOURS, en los diferentes circaitos que promucven a los

anstas.

Indicaciones: Poc favor compicte las preguntas que a contmuacion s le detallan, subrayando
hmesmm?z.myﬂrmysﬂm

Nombre: (/w’ édaJa[sJ_}za _@q}ry;_ Jaw/
Edad: L/Z_i’ e Ccupacion: — Ep—ﬁ-//mdﬂ
Coireo Elecmomco: —- = f__q 166 — 'EEL/ — U= s

Preguntas:

Tt‘—g,Usadeéﬁemrdamhrw!sarmﬁsias&ﬁvi&dcsmﬁsﬁcasmhmmimm&ipais?

Si _ No

2- ;Cual ha sido sa grado de satisfaccion del servicio brindado por 1z empresa”

Bajo {Malo) Medio (Regular) Alto (Excelente) | XX

hS

}@Amcﬁdeﬁamﬂsﬁms&mmﬁﬁmimemcmmvabaksym
verbales antes v Jwante el tomr?

Si | X7 No

L



4 - ;Como evalia la capacidad del gnia furistico para aclarar iodas sus dudas generadas antes,
duranie y despucs del recomido?

BajoMaay| | Medio (Regular) | )X Abo(Execiente) | |

5~ (Fueron precisos los datos culturales e historicos que el guia brindé duranic el toar??

& ;Cual ha sido su nivel de satisfaccion sobre el sexvicio recibido?

Bajo (Malo) | Modio®ogntar) | | Atto (Bxectente) | X

7- (Estania interesado (a) cu conocer mis sobre la cultura y tradiciones de muesiro pais?

si [ X No

2 Rmtahmmm—MommmMMm
el servicio brmdado? !

s [ K] No

g e ] i [ i O
ERUEERT
i q ! b s ol U
§ I 2 i % L ey
g E & F 7@ 2 ¥
i ¢ 3L 38 % :
¥ L T e B ). —

2 PR e :

“El mundo & como un libro abierio.
- Qhuien no viaia. solo ha leido la primera pigina”
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CUATROSV TOURS

CUATRO DESTINOS, UN PAIS
PERCEPCION DE LOS ENTREVISTADOS
Objetivo: Evalnar ia calidad def servicio gue ofrecen los guias wristicos de la empresa
CUATROSY TOURS. en los diferentes circuitos que promucven 2 los
turisias.

Indicaciones: Por favor compiete ias preguntas que a continuacion se fe detallan, subrayando
fa respucsta con ka mayor transparencia v veracidad.

Nombre: L\ AL !Lv.@/ 1LO | év‘ﬁ YALA. M‘&Wﬁ
Edad: Z 6 A © S Ocupacion: ﬁ(ﬂl@()‘lﬂﬁ(‘o
Cosreo Electronice: - 1(VI_ 7270 @ L‘-O:t:?'/_ﬂj ) (pwn

Preguntas:

I - ; Usted esta de acuendo en impulsar mis las actividades turisticas cn Ia zona onental del pais ?

Si No

2- ;Cual ha sudo sa grade de satisfaceion del servicio brindado por Ia conpresa’

Bajo (Malo) | Medio (Regular) | | Ao (Eeccion) | >

3 (A su cutene, el gaia (uristico se expresé prolesionalmentc con sus gestos orbalcs ¥y 0o
verbales anies v duranie ¢l tom?

Si | >< No




4 - ;Como evalia la capacidad del gaia wwiisiico para aclarar todas sus dudas
durante y despucs del recomido?

Bajo (Malo} | g Medio (Regular) i Alto (Excelente) | i

5~ ;Fueron precisos los datos culiurales e historicos que el guia brindd duraate el w??

c: F- ) A | i
1 S ; NG i

6 (Caal ha sido su mivel de satisfaccion sobee ¢l servicio recibido?

Bajo (Malo)| Medio (Regular) | _—<|  Alo (Excelonic)

7- ¢Estana interesado (a) en conocer mas sobre la cultura y tradicioncs de maestro pais?

Si ;_74" Mo

8 ¢ Recomendaria a | enperesa para optar una ruta ¢ ua circaito taristico basandosc en
el servicio bomdado?
No |} i

—t

-
e

Si §,

Pl PERGO €5 TOmO #7 1Dro abierio.
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LUATROSV TOURS

CUATRO DESTINOS, UN PAIS

~ PERCEPCION DE LOS ENTREVISTADOS
Objetivo: Evaluar la calidad del servicio que ofrecen los guias turisticos de la empresa
CUATROSV TOURS, en los diferentes 01rcu1tos que promueven a los
turistas.

Indicaciones: Por favor complete las preguntas que a continuacion se le detallan, subrayando
la respuesta con la mayor transparencia y veracidad.

Nombre: £ X M'E—UA?‘L (Qam:-rr»?, :\>,‘ vl
Edad: 2.6 _ono$ or Ocupacién: Mézs'fﬁ Qr@fﬁ'
Correo Electronico: € r’«’:K@AHM@-& in\ Cen

Preguntas:

1 - {Usted est4 de acuerdo en impulsar mas las actividades turisticas en la zona oriental del pais ?
.4
si | v No

2- ;Cual ha sido su grado de satisfaccion del servicio brindado por la empresa?
/£

v/

Bajo (Malo) Medio (Regular) Alto (Excelente)

3- ;A su criterio, el guia turistico se expresé profesionalmente con sus gestos verbales y no
verbales antes y durante el tour?

Si ./ No




4 - ;Como evalua la capacidad del guia turistico para aclarar todas sus dudas generadas antes,
durante y después del recorrido?
/

Bajo (Malo) Medio (Regular) v Alto (Excelente)

5- (Fueron precisos los datos culturales e historicos que el guia brindé durante el tour??

Si No

6- ;Cual ha sido su nivel de satisfaccion sobre el servicio recibido?

/
Bajo (Malo) Medio (Regular) Alto (Excelente)

7- ;Estaria interesado (a) en conocer mas sobre la cultura y tradiciones de nuestro pais?

L

si| v No

8- {, Recomendaria a la empresa para optar una ruta o un circuito turistico basandose en
el servicio brindado?

si| v No

-

“El mundo es como un libro abierto.
uien no via a, solo ha leido la primera pdgma ”
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LUATRDSV TOURS

CUATRO DESTINOS, UN PAIS

PERCEPCION DE LOS ENTREVISTADOS
Objetivo: Evaluar la calidad del servicio que ofrecen los guias turisticos de la empresa
CUATROSYV TOURS, en los diferentes circuitos que promueven a los
turistas.

Indicaciones: Por favor complete las preguntas que a continuacion se le detallan, subrayando
la respuesta con la mayor tr;n_Sfarenma y veracidad.

Nombre: = e lu(/zclg (@) C{a/:/cd gz’é)f’a’z
Edad: LT Ocupacion: M Vu GL Co

Correo Electronico: %/\ LMC"»A &GO, CCL CV\/;’OK [<7 l{@ ca)wa.«' / CO i

Preguntas:

1 - ;Usted esta de acuerdo en impulsar mas las actividades turisticas en la zona oriental del pais ?

Si )( No

2- ;Cudl ha sido su grado de satisfaccion del servicio brindado por la empresa?

Bajo (Malo) Medio (Regular) Alto (Excelente) | X

3- (A su criterio, el guia turistico se expres6 profesionalmente con sus gestos verbales y no
verbales antes y durante el tour?

Si )& No




4 - ;Como evalua la capacidad del guia turistico para aclarar todas sus dudas generadas antes,
durante y después del recorrido?

Bajo (Malo) Medio (Regular) Alto (Excelente) X

5- (Fueron precisos. los datos culturales e historicos que el guia brind6 durante el tour??

si [ X No

6~ (Cual ha sido.su nivel de satisfaccion sobre el servicio recibido?

Bajo (Malo) Medio (Regular) Alto (Excelente) | X

7- (Estaria interesado (a) en conocer mas sobre la cultura y tradiciones de nuestro pais?

Si| X No

8- ¢, Recomendaria a la empresa para optar una ruta o un circuito turistico basandose en
el servicio brindado?

Si X No

s

“El mundo es como un libro abierto.
Quien no viaja, solo ha leido la primera pdgina”
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LUATROSY TOURS

CUATRO DESTINOS UN PAI1S

PERCEPCION DE LOS ENTREVISTADOS

Objetivo: Evaluar la calidad del servicio que ofrecen los guias turisticos de la empresa
CUATROSYV TOURS, en los diferentes circuitos que promueven a los
turistas.

Indicaciones: Por favor complete las preguntas que a continuacion se le detallan, subrayando
la respuesta con la mayor transparencia y veracidad.

Nombre: &m’jaa 51&5//2'/11’ MwﬂO( ;Po,mL = -
Edad: Z"l‘ Ocupacion: E/ﬁf-t.g‘%gn[-e

Correo Electronico: Biﬂdi!ﬂi\%gf ﬂ@ 3‘1 nait . Lo

Preguntas:

1 - ;Usted esta de acuerdo en impulsar mds las actividades turisticas en la zona oriental del pais ?

Si >< No

2- ;Cudl ha sido su grado de satisfaccion del servicio brindado por la empresa?

Bajo (Malo) Medio (Regular) Alto (Bxcelente) | X

3- (A su criterio, el guia turistico se expresé profesionalmente con sus gestos verbales y no
verbales antes y durante el tour?

Si > No




4 - ;Como evalia la capacidad del guia turistico para aclarar todas sus dudas generadas antes,
durante y después del recorrido?

Bajo (Malo) Medio (Regular) Alto (Excelente) ><

5- ¢Fueron precisos los datos culturales e historicos que el guia brindé durante el tour??

Si >< No

6- ¢ Cual ha sido su nivel de satisfaccion sobre el servicio recibido?

Bajo (Malo) Medio (Regular) Alto (Excelente) | X

7- ¢ Estaria interesado (a) en conocer mas sobre la cultura y tradiciones de nuestro pais?

5 | X No

8- ¢ Recomendaria a la empresa para optar una ruta o un circuito turistico basandose en
el servicio brindado?

si | X No

“El mundo es como un libro abierto.
- Quien no vigja, solo ha leido la primera pdgina”



CUATROSY TOURS

CUATRO DESTINOS, UN PAIS

PERCEPCION DE LOS ENTREVISTADOS

Objetivo: Evaluar la calidad del servicio que ofrecen los guias turisticos de la empresa
CUATROSV TOURS, en los diferentes circuitos que promueven a los
turistas.

Indicaciones: Por favor complete las preguntas que a continuacién se le detallan, subrayando
la respuesta con la mayor transparencia y veracidad.

Nombre: (‘./c.\"‘f W Vivlane Pawmiccz - R ponicct

Edadﬁ"ioﬁ Ocupacién: eﬁ“'Uchcml-P

Correo Electronico: &Y “camiced 23 € jmo\- l.com

Preguntas:

1 - ;Usted esta de acuerdo en impulsar mas las actividades turisticas en la zona oriental del pafs ?

si | L No

2- ;Cuadl ha sido su grado de satisfaccién del servicio brindado por la empresa?

Bajo (Malo) Medio (Regular) Alto (Excelente) | A<

3- ;A su criterio, el guia turistico se expresé profesionalmente con sus gestos verbales y no
verbales antes y durante el tour?

Si > No




4 - ;Como evalua la capacidad del guia turistico para aclarar todas sus dudas generadas antes,
durante y después del recorrido?

Bajo (Malo) Medio (Regular) Alto (Bxcelente) | -~

5- ;Fueron precisos los datos culturales e historicos que el guia brindé durante el tour??

Si ~) No

6- ¢Cual ha sido su nivel de satisfaccion sobre el servicio recibido?

Bajo (Malo) Medio (Regular) Alto (Excelente) |

7- ¢ Estaria interesado (a) en conocer mds sobre la cultura y tradiciones de nuestro pais?

si | »< No

8- ; Recomendaria a la empresa para optar una ruta o un circuito turistico basandose en
el servicio brindado?

Si | _>] No

“El mundo es como un libro abierto.
= Quien no viaja, solo ha leido la primera pagina”
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[UATRUSV TOURS

CUATRO DESTINOS, UN PAIS

PERCEPCION DE LOS ENTREVISTADOS

Objetivo: Evaluar la calidad del servicio que ofrecen los guias turisticos de la empresa
CUATROSYV TOURS, en los diferentes circuitos que promueven a los
turistas.

Indicaciones: Por favor complete las preguntas que a continuacion se le detallan, subrayando
la respuesta con la mayor transparencia y veracidad.

Nombre: ‘4‘3‘(\5’“ -SO‘A‘{"‘ - I —
Edad: £% Ocupacion: m—

z \_-. ' -
Correo Flectronico: h-“:‘\‘c-‘ \e\aq C@ e \ €om

Preguntas:

1 - ;Usted esta de acuerdo en impulsar mas las actividades turisticas en la zona oriental del pais ?

1

si | No

/

2- ;Cuadl ha sido su grado de satisfaccion del servicio brindado por la empresa?

Bajo (Malo) Medio (Regular) Alto (Excelente) \,L

3- ;A su criterio, el guia turistico se expreso6 profesionalmente con sus gestos verbales y no
verbales antes y durante el tour?

Si No




4 - ;Como evaluia la capacidad del guia turistico para aclarar todas sus dudas generadas antes,
durante y después del recorrido?

Bajo (Malo) Medio (Regular) Alto (Excelente) “7L/

L

5- ¢ Fueron precisos los datos culturales e historicos que el guia brindé durante el tour??

Si 71, No

6- ;Cual ha sido su nivel de satisfaccion sobre el servicio recibido?

Bajo (Malo) Medio (Regular) Alto (Excelente)

7- (Estaria interesado (a) en conocer mds sobre la cultura y tradiciones de nuestro pais?

Si 7’ No

8- ; Recomendaria a la empresa para optar una ruta o un circuito turistico basandose en
el servicio brindado?

/

si |\ No

I

“El mundo es como un libro abierto.
=3 Quien no viaja, solo ha leido la primera pagina”™
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CUATROSV TOURS

CUATRO DESTINOS, UN PAIS

PERCEPCION DE LOS ENTREVISTADOS
Objetivo: Evaluar la calidad del servicio que ofrecen los guias turisticos de la empresa
CUATROSV TOURS, en los diferentes circuitos que promueven a los

turistas.

Indicaciones: Por favor complete las preguntas que a continuacion se le detallan, subrayando
la respuesta’con la mayor transparencia y veracidad.

—_ > < .
Nombre: Z Z’_‘.L-:LQ_L'IL_C.{*(L_((:;"JL:Z_/(:& Nar/oq I B
Edad: _}q Ocupacion: | en -
Correo Electronico: £ Zevaemninsun 17 €2 'r,’.,{./L“ e — S

¢

Preguntas:

1 - ;Usted esta de acuerdo en impulsar mas las actividades turisticas en la zona oriental del pais ?

Si N No

2- ¢Cuadl ha sido su grado de satisfaccién del servicio brindado por la empresa?

Bajo (Malo) Medio (Regular) Alto (Excelente) | 7

3- ;A su criterio, el guia turistico se expres6 profesionalmente con sus gestos verbales y no
verbales antes y durante el tour?

Si | % No




4 - ;Como evalla la capacidad del guia turistico para aclarar todas sus dudas generadas antes,
durante y después del recorrido?

Bajo (Malo) Medio (Regular) Alto (Excelente) | 7

5- ¢Fueron precisos los datos culturales e historicos que el guia brindé durante el tour??

Si 97 No

6- ¢Cual ha sido su nivel de satisfaccion sobre el servicio recibido?

Bajo (Malo) Medio (Regular) Alto (Excelente) | ¥

7- ¢ Estaria interesado (a) en conocer mas sobre la cultura y tradiciones de nuestro pais?

Si A No

8- ; Recomendaria a la empresa para optar una ruta o un circuito turistico basandose en
el servicio brindado?

Si | 7L No

“El mundo es como un libro abierto.
Quien no vigja, solo ha leido la primera pagina”
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LUATROSV TOURS

CUATRO DESTINOS, UN PAIS

PERCEPCION DE LOS ENTREVISTADOS
Objetive: Evaluar s calidad del sevvicio gue offecen los guias turisticos de Iz empresa
CUATROSY TOURS, an los difercates circuitos gue promucven a los
turisias.

Lmhcamm?’mfxvmm&ﬂebsm%mamﬁmmsek&mﬁm. sebravando

respuiesta cpir Ia mayor tcansparencia v
Nombse: g % /ééwnam(a

Edad: 2‘4’67-”20'3. —— Oxupacida: .. : —
Correo Eleciromcs:
Preguntas:

-~

¥ - (Usted esta de acuerdo en tmpulsar oxis Ias actividades turisticas on la 7ona onental dol pais 7

Sif A Ne

2- ;Cual ha sudo se grado de satisfaceién del servicio brindado por Iz capresa?

Bajo {(Mazlo) Medic (Regular} Alto (Excelenie} | X

3- i A sa crienio, el guia turistico se expreso profesionalimente con sus pestos verbales ¥ oo
verbales antes y durantc of tom?

Si >( Neo




4 - ;Como evalia ka capacidad del guia turistico para dclarar odas sus dedas generadas anles,
durante y después del recomido?

Bajo (Malo) Medio (Regnlar) |~ | Abo (Excelente) | 3
5 Faeros precisos los datos culiurales e historicos que el guia brindé dovante el tow??
si [ ¢ | No

6- ;Ceal ha sido sa nivel de satisfaccion sobre el servicio recibido?

Bajo (Malo) Modio (Regular) |/ | Aho(Exccience) |

7- ;Estaria interesado (a) en conocer mis solwe ks cultura y tradicioncs de mucstro pais?

Si N No|

8- ; Recomendaria a la cmpresa para opiar una rofz 0 un circoito taxisiico basindose en
el sexvicio brindado?

Si)( No

Qilien no viaja, solo ha leido la primera pagina”
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LUATROSV TOURS

CUATRO DESTINGOS UN PAIS

PERCEPCION DE LOS ENTREVISTADOS

Objetivo: Evaluar la calidad del servicio que ofrecen los guias turisticos de la empresa
CUATROSV TOURS, en los diferentes circuitos que promueven a los
turistas.

Indicaciones: Por favor complete las preguntas que a continuacion se le detallan, subrayando
la respuesta con la mayor transparencia y veracidad.

Nombre:l“5 ers(ﬂu{ }Zam:rr:z Gdﬂf?,a/é’z - B
Edad: L9 anos Ocupacion: "E"S'IZUAI ante

Correo Electronico: IrtSﬁZa Miie7 2 5(9) za L’DD conm

Preguntas:

1 - ¢ Usted esta de acuerdo en impulsar mas las actividades turisticas en la zona oriental del pais ?

Si No | X

2- ;Cudl ha sido su grado de satisfaccion del servicio brindado por la empresa?

Bajo (Malo) | X Medio (Regular) Alto (Excelente)

3- (A su criterio, el guia turistico se expresé profesionalmente con sus gestos verbales y no
verbales antes y duranie el tour?

Si PL No

7




4 - ;Como evalta la capacidad del guia turistico para aclarar todas sus dudas generadas antes,
durante y después del recorrido?

Bajo (Malo) Medio (Regular) Alto (Excelente) Q/

5- ¢Fueron precisos los datos culturales e historicos que el guia brindd durante el tour??

Si / No

6- ¢ Cual ha sido su nivel de satisfaccion sobre el servicio recibido?

Bajo (Malo) Medio (Regular) Alto (Excelente) | v/

4

7- (Estaria interesado (a) en conocer mas sobre la cultura y tradiciones de nuestro pais?

Si 5( No

v

8- ; Recomendaria a la empresa para optar una ruta o un circuito turistico basandose en
el servicio brindado?

Si )L No

7

“El mundo es como un libro abierto.
o Quien no viaja, solo ha leido la primera pagina”
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