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				Resumen

				El mercado turístico promueve la búsqueda de mejoras en los servicios públicos que tienen un alto factor de impacto en la experiencia del visitante en un lugar. Tales servicios tienen una diversa gama de formas, objetivos y público objetivo y en su núcleo están los servicios públicos cuyos principales usuarios son la población de un lugar. Este trabajo tuvo como objetivo investigar la relación entre la evaluación de los servicios públicos por parte de los turistas y la recomendación del destino turístico de una ciudad. La metodología consistió en una encuesta a una muestra de 770 visitantes de la ciudad de Recife. Adoptando un enfoque cuantitativo, se utilizó un cuestionario estructurado para evaluar diversos servicios públicos y servicios dirigidos al turismo y una variable para recomendar el destino visitado. Al aplicar el análisis de modelado de ecuaciones estructurales (SEM) basado en mínimos cuadrados parciales (PLS), el resultado obtenido encontró un impacto positivo con intensidad moderada entre la evaluación de los servicios públicos y la recomendación. Los resultados también apuntaron una buena evaluación de los servicios por parte de los turistas. Tales resultados apuntan la importancia y el impacto de los servicios públicos en el desarrollo y crecimiento del turismo en general.

				Palabras clave: Servicios públicos; Turismo; Política pública.

				Introducción

				El turismo es un sector económico sólido, capaz de generar ingresos directos e indirectos para diversos sectores de la economía, como el comercio, la industria y los servicios, además de generar ingresos para el sector público mediante la recaudación de impuestos (Elliott, 2020). Según la Encuesta Nacional Continua por Muestreo de Hogares, en 2019, antes de la pandemia de COVID-19, el número de empleos tan solo en los sectores de alojamiento y alimentación ascendía a 5,5 millones de trabajadores (IBGE, 2019).
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				Los factores que influyen en el importante desarrollo de esta actividad eco-nómica están estrechamente relacionados con la forma en que la administración pública ejecuta su presupuesto y promueve políticas públicas. El desarrollo del turismo requiere infraestructura específica dirigida a los turistas, así como in-fraestructura complementaria compartida con la población residente del destino turístico (Thommandru et al., 2023, Waheduzzaman, 2019).

				Aunque parte de la infraestructura de la ciudad fue planificada para servir a una audiencia diferente, los turistas, al igual que los residentes, también utilizan los servicios públicos e instalaciones en la ciudad, aunque sea temporalmente (Denhardt & Denhardt, 2015; Elliott, 2020). Los turistas, como usuarios directos e indirectos de los servicios públicos en ciertas ubicaciones, generalmente tienen una participación limitada en el desarrollo de las políticas públicas que dan for-ma a esos servicios. Sin embargo, involucrar a estos turistas en la formulación, implementación y monitoreo de los servicios públicos esenciales en las ciudades puede introducir un nuevo modelo de planificación de políticas públicas. En este modelo coparticipativo, los turistas actúan como cocreadores de muchos servi-cios públicos (no solo aquellos disponibles para la exploración turística) en los destinos turísticos, contribuyendo significativamente al diseño de experiencias locales (Elliott, 2020; Joppe, 2018; Prebensen et al., 2013).

				La cocreación de destinos turísticos, un concepto desarrollado en marketing y aplicado al turismo para fomentar la participación y la satisfacción de los vi-sitantes, puede definirse como el fomento de la participación de los turistas en la planificación y ejecución de un servicio o producto que utilizarán. Esta parti-cipación de diferentes agentes en el proceso de construcción también se utiliza en la administración pública. La participación de la población o de un público específico en el desarrollo de políticas públicas es la base de la Nueva Gobernan-za Pública (NGP), una evolución en la forma de desarrollar políticas y servicios públicos, que sitúa la participación de la población en el centro de la planifica-ción, ejecución y control de los servicios públicos (Carvalho & Alves, 2023; Zainal & Cahyadi, 2023; Pacheco, 2016; Liu & Wu, 2019).

				La relevancia de la estrategia de coparticipación en el desarrollo de los servi-cios públicos reside en comprender el impacto de estos servicios en la satisfac-ción de los residentes y de los turistas al visitar el destino. En concreto, al anali-zar la importancia de la participación turística en el desarrollo de los servicios públicos, es fundamental reconocer cómo la evaluación de estos servicios puede revelar aspectos importantes de las experiencias de los usuarios. Estas evalua-ciones ayudan a comprender las motivaciones, expectativas y necesidades de los turistas, así como los desafíos que enfrentan al interactuar con los servicios pú-blicos (Denhardt & Denhardt, 2015; Elliott, 2020; Hall, 2021).

				La calidad percibida del servicio es un factor clave en la satisfacción del turista y desempeña un papel crucial en la configuración de su experiencia general en un destino. En el contexto de los servicios públicos, la calidad se evalúa con base en las expectativas del turista y sus experiencias reales en cuanto a la accesibilidad, la limpieza, la eficiencia y la fiabilidad de servicios como el transporte público, la seguridad y la infraestructura urbana. Estudios recientes destacan que la ca-lidad percibida no solo influye en los niveles de satisfacción, sino también en las respuestas emocionales y en la creación de experiencias memorables durante un viaje (Rita et al., 2024; Su et al., 2020).
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				Como consecuencia de las percepciones positivas y la alta satisfacción, los tu-ristas tienden a desarrollar intenciones de comportamiento, como volver a visi-tar el destino o recomendarlo. La intención de recomendar, en particular, se con-sidera un resultado conductual central en la investigación turística, y a menudo se utiliza como indicador de la lealtad y la competitividad del destino (Kanwel et al., 2019; Lee & Xue, 2020). Por lo tanto, comprender cómo la calidad del servicio público contribuye a estos resultados conductuales es esencial para los gestores públicos y los responsables de marketing de destinos que buscan fortalecer el desarrollo turístico y aumentar la satisfacción del turista.

				Gracias a esta información, los gestores públicos y los responsables del turis-mo pueden comprender mejor las percepciones y experiencias de los turistas respecto a los servicios públicos, identificando áreas de excelencia y oportunida-des de mejora. Esto permite un enfoque más centrado en el usuario en el desa-rrollo y la prestación de servicios públicos, garantizando que satisfagan de forma eficaz y eficiente las necesidades de los turistas y contribuyan positivamente a su experiencia en el destino (McMullin, 2021).

				Al reconocer y valorar las contribuciones de los turistas a la construcción y evaluación de los servicios públicos, los destinos turísticos no solo pueden mejo-rar la calidad de su infraestructura y servicios, sino también fortalecer su atrac-tivo y competitividad en el mercado turístico global. Este enfoque integrado pro-mueve el desarrollo sostenible del turismo, garantizando beneficios económicos, sociales y ambientales a largo plazo para todos los actores involucrados (Erkin & Elena, 2023; Mediotte et al., 2020).

				La investigación se realizó en la ciudad de Recife debido a su relevancia en el panorama turístico del noreste de Brasil. El Aeropuerto Internacional de Guara-rapes de Recife registró el mayor tráfico aéreo de la región, sirviendo como un punto de entrada clave para los turistas. Además, la ciudad alcanzó el promedio de ocupación hotelera más alto de los últimos cuatro años en 2023, con una tasa de ocupación trimestral promedio del 76,26%. Estos datos indican una creciente demanda y la importancia estratégica de Recife como destino turístico en Brasil, lo que la convierte en un lugar ideal para investigar la relación entre la evalua-ción del servicio público y las recomendaciones de los turistas sobre el destino (OTREC, 2023).

				Por lo tanto, considerando la importancia de una comprensión y un debate más profundos sobre cómo los servicios públicos pueden enriquecer las expe-riencias de los turistas en un lugar, esta investigación se basa en la siguiente pre-gunta: ¿Cuál es la relación entre la evaluación de los servicios públicos por parte de los turistas y su intención de recomendar el destino turístico? Con base en esta pregunta, el estudio busca verificar la relación entre la evaluación de los ser-vicios públicos por parte de los turistas y su posterior decisión de recomendar el destino turístico. La hipótesis central es que las evaluaciones positivas de los servicios públicos, como el transporte, la seguridad, la limpieza y la infraestruc-tura, pueden influir significativamente en la percepción general de los visitantes sobre el destino, lo que aumenta la probabilidad de recomendarlo.
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				Revisión de literatura

				La administración pública ha evolucionado para adaptarse a las demandas de la población. A través de diversas reformas administrativas, el concepto de gestión y la importancia del rol de los gobiernos y la sociedad han generado un debate social y académico. Cada época conlleva una necesidad específica de ac-ción gubernamental, que involucra la forma en que se construyen las políticas públicas y se prestan los servicios, incluyendo acciones que impactan al sector turístico (Joppe, 2018; Wei et al., 2020).

				La NGP surgió en la década de 1990, centrándose principalmente en Estados Unidos, con un enfoque diferente en la relación entre los gobiernos y la sociedad, priorizando la calidad de los servicios públicos prestados. El rol de la población pasó de ser pasivo a activo, convirtiéndose en el centro de atención de los servi-cios como usuarios de los mismos. Este cambio transformó el paradigma de los ciudadanos, que pasaron de ser elementos sumisos a ser clientes y financiadores de los servicios públicos (Denhardt & Denhardt, 2015).

				La orientación de los servicios públicos hacia la satisfacción de la población representó un avance significativo con respecto al sistema burocrático anterior. Sin embargo, este enfoque se centraba en la calidad de los servicios prestados, sin involucrar a la ciudadanía en la raíz del servicio, es decir, en la etapa de plani-ficación (Waheduzzaman, 2019).

				Con el conocimiento adquirido en la concepción e implementación del modelo anterior, NPG reconoce la importancia de los diversos agentes involucrados en la prestación de servicios públicos y enfatiza la participación activa de las organi-zaciones civiles y de los propios usuarios en la formulación de políticas públicas y la prestación de servicios públicos. Esta participación activa se traduce en la implicación del público objetivo en el diseño de los servicios públicos, desde la etapa de planificación (McMullin, 2021).

				Este nuevo enfoque de la gestión de los servicios públicos implica, por lo tan-to, que los ciudadanos y los turistas ya no son meros clientes o receptores de ser-vicios públicos. En cambio, se convierten en socios del proceso de gobernanza. Como tales, deben participar activamente en la planificación, el desarrollo, la eje-cución y, especialmente, el control de las funciones públicas. Esta perspectiva de la gestión de los servicios públicos sienta las bases para la cocreación de destinos turísticos (Carvalho & Alves, 2023; McMullin, 2021; Sugathan & Ranjan, 2019).

				Servicios públicos orientados al turismo

				Un factor importante en el estudio de los recursos y elementos que conforman el turismo es la complejidad de analizar los componentes de un destino turístico. Además de los recursos naturales y culturales que intervienen en la experiencia turística, otros elementos actúan indirectamente, como el estado de las vías pú-blicas, la seguridad y el nivel de cualificación de quienes participan en la activi-dad económica; es decir, un conjunto de servicios públicos que la administración pública presta a sus ciudadanos y que también comparten los turistas (Pereira et al., 2014).

				Otros servicios públicos también pueden actuar indirectamente. Si bien el tu-rismo tiene una estructura propia, en muchos casos comparte infraestructura 
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				con la población local residente. Por lo tanto, una gestión adecuada de la infraes-tructura beneficia tanto a la sociedad como a los visitantes (Erkin & Elena, 2023).

				Los servicios públicos difieren de los servicios prestados por empresas priva-das en cuanto a la forma y el alcance de su prestación. Mientras que las empresas ofrecen servicios exclusivos mediante un intercambio remunerado, los servicios públicos se dirigen al público en general, lo que no requiere necesariamente un pago directo. El sector privado también presta servicios turísticos exclusivos, como los de la hostelería y la recepción, mediante el pago de los visitantes. Sin embargo, los servicios públicos destinados al turismo se incluyen en el mismo ámbito que los servicios públicos generales prestados en lugares turísticos por entidades públicas, que son utilizados tanto por residentes como por visitantes (Wei et al., 2020).

				El enfoque es lo que diferencia los servicios públicos orientados al turismo de los servicios públicos esenciales. Los servicios públicos orientados al turismo se centran más en las necesidades de los turistas, apoyando la red de infraestruc-tura que sustenta y desarrolla la economía turística. Estos servicios pueden no pagarse directamente mediante el consumo inmediato, sino que se financian me-diante la recaudación de impuestos. Esta forma de financiación indirecta afecta tanto a residentes como a visitantes, ya que los costos provienen del presupuesto público y dependen de la planificación fiscal para la inversión y el mantenimien-to de los servicios (Zainal & Cahyadi, 2023).

				Importancia de los Servicios Públicos para el Turismo

				Para los ingresos públicos, los ingresos provenientes del turismo urbano son signi-ficativos, incluso en las grandes ciudades. Según un informe del Observatório do Turis-mo de São Paulo (2021), los ingresos por ISS (Impuesto sobre Servicios) del Grupo 13, que incluye impuestos y gravámenes pagados por empresas de los sectores de turismo, hostelería, eventos y afines, promediaron R$ 33.235.440,48 (USD 5.884.805,68) men-suales durante el primer trimestre de 2020 (antes de la pandemia).

				Según Milano et al. (2019), el turismo urbano en las ciudades genera asime-trías en las relaciones y puntos que investigadores y gestores deben abordar. El turismo urbano es crucial para las ciudades, pero los principales destinos urba-nos a menudo carecen de la infraestructura adecuada para absorber a los turis-tas urbanos, quienes comparten las disfunciones de los servicios públicos que se prestan a la población. Esta mayor demanda de nuevos usuarios genera una mayor presión sobre los servicios públicos, lo que repercute negativamente en la percepción que los residentes de los centros urbanos pueden tener de los tu-ristas, ya que estos servicios no fueron diseñados originalmente para acogerlos, pero esto se ha convertido en una consecuencia (Erkin & Elena, 2023).

				Debido a las necesidades específicas de los turistas y su importancia en el contexto económico de las ciudades, los gestores públicos deben adoptar estra-tegias de innovación constante y calidad en la prestación de servicios públicos para atraer turistas continuamente. Al observar la división del espacio urbano y los servicios públicos entre la población residente y los turistas, los gestores públicos tienden a considerar únicamente a los residentes en la planificación de 
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				las políticas públicas, aunque los turistas también participan en la dinámica coti-diana de las ciudades (Aguinis et al., 2023).

				NPG y la satisfacción del turista

				La participación en diversos niveles en la construcción de servicios públicos requiere un nivel de intermediación e integración entre los actores involucrados. La cocreación de servicios públicos exige el desarrollo de una gobernanza en red y una gestión pública participativa. Este proceso presenta un desafío en escena-rios con una planificación deficiente. Según Mediotte et al. (2020), esta forma de planificación estratégica en el turismo brasileño aún necesita mejoras, ya que existe poca participación de los turistas en el proceso de toma de decisiones so-bre políticas públicas. Sin esta cooperación entre actores, el NPG no puede desa-rrollar acciones que agreguen valor y competitividad a los destinos brasileños.

				La perspectiva de la gestión pública en relación con la población y los turistas en la NGP se basa en un estado orientado al mercado, donde la administración pública presta servicios públicos y otros actores actúan como clientes en esta re-lación. Con la llegada de la NGP, tanto la población como los turistas se convierten en participantes cooperativos y participativos mediante la construcción, el mo-nitoreo y la participación en los resultados de los servicios públicos y turísticos esenciales (Mediotte et al., 2020).

				La creación de servicios públicos busca agregar valor a los servicios prestados y aumentar la satisfacción de los beneficiarios. Sin embargo, en el proceso de participación activa entre diversos actores, la experiencia de cocreación depen-derá de los intereses de los grupos e individuos. La singularidad de cada persona afecta el proceso de cocreación y, por lo tanto, está directamente relacionada con la personalización de los servicios. En muchos casos, estos intereses pueden en-trar en conflicto. Por consiguiente, la función de la administración pública debe ser de mediación, buscando satisfacer las demandas, centrándose siempre en el principio constitucional de la supremacía del interés público cuando surgen opi-niones contrapuestas (Soares & Azevedo, 2020; Zainal & Cahyadi, 2023).

				La gestión de posibles conflictos de intereses no es el único obstáculo para el buen funcionamiento del proceso de cocreación. El desarrollo de políticas públicas implica un marco de conocimientos específicos que puede no ser com-prendido por las partes interesadas que participan en metodologías cocreativas para servicios públicos, lo que puede generar retrasos o resultados ineficaces. Los procesos destinados a aumentar la participación de las partes interesadas en el desarrollo de servicios públicos pueden incrementar significativamente los costos. La mediación entre grupos interesados puede requerir tiempo y recursos destinados a reuniones y sesiones de toma de decisiones (Saraceni, 2015; Wu & Wang, 2024).

				A pesar de los desafíos estructurales y operativos asociados con la gobernanza participativa, su implementación efectiva en los destinos turísticos puede gene-rar mejoras sustanciales en la calidad percibida y la satisfacción de los usuarios con los servicios públicos. En un entorno de servicios cocreado, los turistas dejan de ser receptores pasivos para convertirse en contribuyentes activos al desarro-llo de los servicios. Su participación aumenta la legitimidad y la relevancia de 

			

		

	
		
			
				RTA | ECA-USP | ISSN: 1984-4867 v. 36, n. 00, e025009, 2025.

			

		

		
			[image: ]
		

		
			
				7

			

		

		
			
				Percepción de la calidad del servicio público en la intención de recomendar un destino turístico

			

		

		
			
				las políticas y los servicios públicos, mejorando su percepción de capacidad de respuesta y eficiencia. Diversas investigaciones han demostrado que los turistas que perciben una mayor calidad del servicio, especialmente en aspectos como la limpieza, la movilidad, la seguridad y la información, manifiestan una mayor satisfacción con la experiencia en el destino (Abuamoud et al., 2019; Lee & Xue, 2020). Esto es particularmente cierto en contextos donde la infraestructura pú-blica está integrada con políticas orientadas al turismo.

				La satisfacción, a su vez, es un mediador crucial entre la calidad percibida y los resultados conductuales, como la intención de volver a visitar o recomendar un destino. Según modelos recientes de comportamiento turístico, la satisfacción no solo funciona como una reacción emocional, sino como una evaluación cognitiva que influye directamente en el comportamiento futuro (Prayag et al., 2017; Li et al., 2023). En destinos regidos por los principios de NPG (caracterizados por la inclusión, la transparencia y la capacidad de respuesta), los turistas tienen mayor probabilidad de experimentar una mayor satisfacción porque perciben que los servicios se adaptan a sus necesidades y experiencias. Esta percepción fomenta la confianza en las instituciones públicas y fomenta un sentido de pertenencia y reciprocidad, incluso entre no residentes, como los turistas.

				Como resultado, la intención de recomendar el destino se convierte en un po-tente indicador de éxito tanto en el desarrollo turístico como en la gobernanza pública participativa. Los turistas satisfechos con la calidad de los servicios pú-blicos son más propensos a generar recomendaciones positivas, lo que contribu-ye a la imagen del destino y atrae a nuevos visitantes (Kanwel et al., 2019; Lee & Xue, 2020). Por lo tanto, integrar indicadores de rendimiento que capturen la ca-lidad y la satisfacción percibidas por los turistas en los procesos de planificación y evaluación de los servicios públicos resulta no solo beneficioso para la gestión del destino, sino también esencial para consolidar un modelo de gobernanza tu-rística centrado en el usuario, sostenible y competitivo (Prayag et al., 2017; Li et al., 2023).

				Metodología

				Este estudio utilizó un enfoque exploratorio debido a las limitaciones de los estudios con objetivos y metodologías relacionados con los servicios públicos. La investigación también tiene un enfoque descriptivo, con el objetivo de construir un modelo estructural mediante el uso de estadística multivariante para descri-bir aspectos de un fenómeno cotidiano y su población estudiada (Gil, 2008).

				Muestreo

				De acuerdo con el objetivo de la investigación, el ámbito geográfico fue elegido a través de un muestreo por conveniencia, limitado a los visitantes de la ciudad de Recife debido a su amplia oferta de atractivos turísticos, el número de turistas que recibe anualmente, la proximidad territorial al investigador y la gama más amplia de servicios públicos disponibles en comparación con destinos de regio-nes demográficas y económicas más pequeñas.
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				Según datos publicados por la Empresa de Turismo de Pernambuco (EMPE-TUR, 2022), en 2019, la ciudad de Recife recibió aproximadamente 2,7 millones de visitantes. Por lo tanto, para esta investigación, la población total se definió como el número de visitantes reportados en 2019, antes de la pandemia de CO-VID-19. Estos datos se utilizaron porque representan las cifras más recientes sobre el número de turistas y visitantes en Recife publicadas por organismos gubernamentales oficiales.

				El tamaño de la muestra se calculó con un margen de error del 3,6%, un nivel de confianza del 95% y una distribución poblacional heterogénea (diversa). Con base en estos parámetros, se estimaron 741 casos. Debido a la distribución hete-rogénea de la población, la técnica de muestreo empleada para la selección de los casos fue un muestreo no probabilístico por conveniencia, que incluyó a turistas en los sitios de visita, con las siguientes limitaciones:

				Los encuestados debían ser mayores de 18 años, independientemente del género u otros factores; este criterio era necesario para garantizar una mejor comprensión de las preguntas, la información requerida y un ma-yor conocimiento sobre los servicios en el área;

				Sólo se admiten visitantes que hayan permanecido en el lugar durante más de 48 horas – este criterio se estableció para garantizar un tiempo mínimo de estancia para observar la disponibilidad y calidad de algunos de los servicios ofrecidos en el área;

				A los visitantes se les pidió que evaluaran únicamente los servicios con los que habían tenido contacto directo o una percepción bien formada.

				Instrumento de recolección de datos

				Durante la recopilación de datos, se utilizó un cuestionario cerrado para recabar opiniones sobre los servicios ofrecidos. El cuestionario incluyó una gama de servicios públicos seleccionados a partir de la investigación bi-bliográfica. El instrumento de recopilación de datos consistió en 39 varia-bles en formato afirmativo, donde los encuestados asignaron una puntua-ción del 1 al 10 según su evaluación de los servicios ofrecidos. Al final del cuestionario, los encuestados respondieron a una pregunta evaluativa sobre si recomendarían o no el destino turístico a un amigo, familiar o conocido. Las 39 variables se agruparon, según la investigación bibliográfica, en siete ser-vicios, como se indica a continuación:

				Salud

				Cualificación/Educación

				Estructura y limpieza de la ciudad

				Transporte público

				Tráfico

				Información en la Ciudad

				Seguridad

				Además de las 39 variables de evaluación del servicio, el cuestionario incluyó seis variables de investigación sociodemográfica (género, edad, nivel de escolari-dad, motivo del viaje, tipo de alojamiento y lugar de procedencia) y una variable 
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				final que preguntaba a los encuestados si estaban dispuestos a recomendar o no la ciudad de Recife a un amigo o conocido, totalizando 45 variables en el cuestionario.

				Técnicas de análisis

				Los cuestionarios se recopilaron entre diciembre de 2022 y marzo de 2023, y se entrevistó a 840 turistas. Del total, 770 cuestionarios se consideraron válidos para el desarrollo de técnicas de análisis estadístico multivariante:

				Pruebas de correlación y asociación para evaluar posibles comporta-mientos uniformes entre diferentes variables;

				Técnica SEM para analizar correlaciones.

				Las técnicas bivariadas y multivariadas son herramientas importantes para generar conocimiento mediante el análisis de múltiples medidas en individuos u objetos investigados. Entre estas técnicas bivariadas, el análisis de correlación busca identificar correlaciones entre variables. Según Hair et al. (2009), los aná-lisis de correlación de Pearson y Spearman son dos técnicas que buscan descri-bir la relación entre variables paramétricas (Pearson) y no paramétricas (Spear-man) mediante una función monótona (Gujarati & Porter, 2011).

				Las pruebas de correlación de Pearson y Spearman examinan si el valor de una variable aumenta o disminuye en función del valor de otra. Como paráme-tros de análisis de datos, las pruebas de correlación calculan un índice que oscila entre -1 y +1. Cuanto más cerca de los extremos (-1 o +1), más fuerte es la corre-lación. Los valores cercanos a 0 implican correlaciones más débiles o inexisten-tes (Gujarati & Porter, 2011).

				El SEM se utiliza para analizar simultáneamente una serie de relaciones de de-pendencia. El SEM implica varios modelos matemáticos y otras técnicas estadísti-cas para permitir el análisis entre variables que pueden revelar aspectos no obser-vables mediante variables indicadoras medidas indirectamente (Hair et al., 2009).

				Los métodos estadísticos seleccionados buscaban explicar las relaciones en-tre múltiples variables seleccionadas, en este caso: evaluaciones de servicios pú-blicos, datos sociodemográficos y disposición a recomendar. Debido a la natura-leza exploratoria de esta investigación y a la falta de adherencia de los datos a la curva normal, se utilizó el método de estimación PLS (Gujarati & Porter, 2011).

				Resultados y discusión

				Las variables sociodemográficas recopiladas en la investigación fueron: gé-nero, edad, estado de residencia, nivel educativo, motivo del viaje y tipo de alo-jamiento. La Tabla 1 presenta las características sociodemográficas de los 770 turistas que participaron en el estudio. La mayoría de los encuestados eran mu-jeres, con una distribución equilibrada entre géneros. La edad promedio fue de 42 años. La mayoría de los participantes tenía estudios superiores, y el ocio fue el principal motivo de su visita a Recife. Los hoteles fueron el tipo de alojamiento más utilizado.
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				Tabla 1. Perfil sociodemográfico de los encuestados

				
					Variable

				

				
					Categoría

				

				
					Frecuencia (n)

				

				
					Porcentaje (%)

				

				
					Género

				

				
					Femenino

				

				
					400

				

				
					52%

				

				
					Masculino

				

				
					370

				

				
					48%

				

				
					Edad

				

				
					Promedio

				

				
					–

				

				
					42 años

				

				
					Estado de residencia

				

				
					São Paulo

				

				
					200

				

				
					26%

				

				
					Río de Janeiro

				

				
					162

				

				
					21%

				

				
					Minas Gerais

				

				
					116

				

				
					15%

				

				
					Pernambuco

				

				
					62

				

				
					8%

				

				
					Otros estados

				

				
					230

				

				
					30%

				

				
					Nivel de educación

				

				
					Educación superior

				

				
					470

				

				
					61%

				

				
					Escuela secundaria

				

				
					185

				

				
					24%

				

				
					Posgrado

				

				
					85

				

				
					11%

				

				
					Educación elemental

				

				
					30

				

				
					4%

				

				
					Propósito del viaje

				

				
					Ocio

				

				
					277

				

				
					36%

				

				
					Trabajo/Negocio

				

				
					223

				

				
					29%

				

				
					Congresos/Convenciones

				

				
					100

				

				
					13%

				

				
					Visitar a amigos/familiares

				

				
					92

				

				
					12%

				

				
					Salud

				

				
					38

				

				
					5%

				

				
					Religioso

				

				
					30

				

				
					4%

				

				
					Tipo de alojamiento

				

				
					Hotel

				

				
					385

				

				
					50%

				

				
					Amigos/Familiares

				

				
					239

				

				
					31%

				

				
					Alquiler a corto plazo

				

				
					123

				

				
					16%

				

				
					Residencia propia

				

				
					23

				

				
					3%

				

				Fuente: Datos de investigación (2023).

				Los servicios públicos se analizaron utilizando 39 variables independientes agrupadas en siete constructos distintos. Para el primer constructo (Salud), con el fin de obtener la evaluación de los servicios de salud, se recopilaron datos en centros de salud especializados en la atención al turista. Las variables se forma-tearon y evaluaron según la Tabla 2. Los promedios más altos se atribuyeron a la evaluación de la competencia de los profesionales sanitarios durante la atención, con una puntuación de 6.

				Tabla 2. Estadísticas descriptivas del constructo Salud

				
					Variable

				

				
					Casos válidos

				

				
					Media

				

				
					Mediana

				

				
					Desviación estándar

				

				
					Varianza

				

				
					V1 – La instalación donde se realizó el servicio contaba con procesos que agilizaron mi servicio

				

				
					109

				

				
					5.4

				

				
					5.0

				

				
					1.4

				

				
					2.0

				

				
					V2 – Los profesionales sanitarios fueron competentes en su servicio

				

				
					109

				

				
					6.0

				

				
					6.0

				

				
					2.0

				

				
					3.9

				

				
					V3 – La instalación contaba con modernos equipos para el servicio y confort en sus instalaciones

				

				
					109

				

				
					5.2

				

				
					5.0

				

				
					2.3

				

				
					3.0

				

				Fuente: Datos de la investigación (2023).
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				Para el análisis de las variables del constructo Salud, 109 encuestados partici-paron en el análisis de la muestra. Estos encuestados declararon haber utilizado servicios de salud pública durante su estancia. La media, la mediana y la desvia-ción típica muestran una alta concentración de las calificaciones asignadas. Si bien la media más alta se atribuyó a la variable «Los profesionales sanitarios fue-ron competentes en su servicio», en comparación con la variable «Motivo del via-je», como se muestra en la Tabla 3, los encuestados segmentados según el motivo del viaje por salud obtuvieron la calificación promedio más baja de la muestra.

				Tabla 3. Segmentación de los encuestados según el motivo del viaje

				
					Motivo del viaje

				

				
					Media para “La instalación donde se realizó el servicio tenía procesos que agilizaron mi servicio”.

				

				
					Media para “Los profesionales de la salud fueron competentes en su servicio”.

				

				
					Media para “La instalación contaba con equipamiento moderno para el servicio y confort en sus instalaciones”.

				

				
					Trabajo/Negocio

				

				
					5.5

				

				
					5.9

				

				
					5.1

				

				
					Congresos y Convenciones

				

				
					5.4

				

				
					5.8

				

				
					5.2

				

				
					Ocio

				

				
					5.4

				

				
					6.1

				

				
					5.2

				

				
					Religioso

				

				
					5.5

				

				
					6.1

				

				
					5.3

				

				
					Salud

				

				
					5.7

				

				
					5.8

				

				
					5.0

				

				
					Visitas a familiares y amigos

				

				
					5.3

				

				
					6.0

				

				
					5.2

				

				
					Total general

				

				
					5.4

				

				
					6.0

				

				
					5.2

				

				Fuente: Datos de la investigación (2023).

				Si bien la variable “Los profesionales de la salud fueron competentes en su servicio” mantuvo el promedio más alto en el constructo Salud, la calificación más baja fue otorgada por los visitantes cuyo principal motivo de visita fue la búsqueda de servicios de salud.

				Para el análisis del constructo “Calificación”, la base muestral estuvo constitui-da por los 770 casos válidos, como se muestra en la Tabla 4. La media aritmética global de las variables fue de 7,2.

				Tabla 4. Variables en el constructo Calificación

				
					Variable

				

				
					Casos válidos

				

				
					Media

				

				
					Mediana

				

				
					Desviación estándar

				

				
					Varianza

				

				
					V4 – Los profesionales fueron corteses conmigo durante el servicio (camareros, conductores, guías, recepcionistas, camareras de pisos, etc.).

				

				
					770

				

				
					7.9

				

				
					8.0

				

				
					2.2

				

				
					4.7
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					Variable

				

				
					Casos válidos

				

				
					Media

				

				
					Mediana

				

				
					Desviación estándar

				

				
					Varianza

				

				
					V5 – Los profesionales parecieron tener buenos conocimientos en sus respectivas áreas de especialización.

				

				
					770

				

				
					5.9

				

				
					6.0

				

				
					2.0

				

				
					4.3

				

				
					V6 – El servicio fue rápido y de buena calidad (camareros, choferes, guías, recepcionistas, camareras de pisos, etc.).

				

				
					770

				

				
					8.0

				

				
					9.0

				

				
					2.3

				

				
					5.0

				

				
					V7 – Estuve satisfecho con el nivel de calificación de los profesionales con los que interactué.

				

				
					770

				

				
					7.0

				

				
					8.0

				

				
					2.0

				

				
					4.1

				

				Fuente: Datos de la investigación (2023).

				El comportamiento de la evaluación de las variables que conforman el cons-tructo fue uniforme, excepto en la evaluación de la variable “V5”, que recibió una calificación promedio inferior a 7 puntos. Si bien la calificación promedio de la variable “V7” fue superior a la de “V5”, la calidad del servicio puede parecer satis-factoria para los visitantes, pero persiste una necesidad latente de mejora. Como señalan Xu y Sun (2015), la calidad de los servicios turísticos está intrínsecamen-te ligada al nivel de educación y cualificación de la fuerza laboral que los presta. Los autores argumentan que, si bien puede ser intuitivo esperar una correlación directa entre la cualificación de la fuerza laboral y las evaluaciones positivas de los servicios, la realidad puede presentar matices más complejos. Según ellos, la cualificación de los profesionales y la evaluación de los servicios turísticos pueden mostrar un comportamiento contrario, sin estar necesariamente corre-lacionadas. Esto sugiere que un alto nivel de formación y educación no garantiza automáticamente evaluaciones positivas de los servicios, ya que otros factores, como las expectativas de los turistas, la naturaleza específica de los servicios y las condiciones en las que se prestan, también desempeñan un papel crucial.

				El siguiente constructo evaluado se relacionó con la infraestructura y la lim-pieza de la ciudad. Para el análisis de este constructo, se utilizaron 770 casos, y la media aritmética de las evaluaciones se presenta en la Tabla 5.

				Tabla 5. Variables en el constructo Estructura y Limpieza

				
					Variable

				

				
					Casos válidos

				

				
					Media

				

				
					Mediana

				

				
					Desviación estándar

				

				
					Varianza

				

				
					V8 – Los lugares que visité tenían un suministro de agua adecuado

				

				
					770

				

				
					7.9

				

				
					8.0

				

				
					1.8

				

				
					3.2

				

				
					V9 – Los caminos que conducían a los lugares que visité estaban en buen estado y pavimentados.

				

				
					770

				

				
					6.2

				

				
					7.0

				

				
					2.0

				

				
					4.1

				

				
					V10 – Los lugares que visité estaban limpios

				

				
					770

				

				
					5.7

				

				
					6.0

				

				
					2.0

				

				
					4.2
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					Variable

				

				
					Casos válidos

				

				
					Media

				

				
					Mediana

				

				
					Desviación estándar

				

				
					Varianza

				

				
					V11 – En general, estoy satisfecho con la limpieza de la ciudad.

				

				
					770

				

				
					5.8

				

				
					6.0

				

				
					2.2

				

				
					4.1

				

				
					V12 – Durante mi estancia, noté árboles y buena vegetación urbana en la ciudad.

				

				
					770

				

				
					8.2

				

				
					8.0

				

				
					2.7

				

				
					3.0

				

				
					V13 – Durante mi estancia, noté buena cobertura telefónica e internet.

				

				
					770

				

				
					6.6

				

				
					7.0

				

				
					3.0

				

				
					3.8

				

				
					V14 – Noté un bajo nivel de contaminación en la ciudad durante mi estancia

				

				
					770

				

				
					5.9

				

				
					6.0

				

				
					2.0

				

				
					3.1

				

				Fuente: Datos de la investigación (2023).

				La media aritmética general del constructo fue de 6,4, con solo una variable con una puntuación superior a 7 puntos, que fue la del suministro adecuado de agua. Las variables que evalúan la infraestructura y el mantenimiento de las ca-rreteras, así como la limpieza, recibieron calificaciones inferiores a 7 puntos, lo que indica una posible insatisfacción con estos aspectos del destino visitado. 

				Como afirman Castellani et al. (2007), los servicios de limpieza se dirigen principalmente a la población residente local, pero su impacto se extiende más allá del público objetivo y afecta a varios otros sectores, como el turismo. Por lo tanto, la calificación inferior a 7 puntos para el constructo Estructura y Limpieza puede reflejar una evaluación compartida por la población residente. Como cla-sifica Rua (2014), dichos servicios son indivisibles en el contexto de la economía y la teoría del servicio público. Cuando estos servicios se prestan a una sola per-sona, están disponibles para todos en la misma cantidad.

				En otras palabras, el consumo del servicio por parte de una persona no redu-ce la cantidad disponible para los demás. En el contexto de la gestión municipal, ciertas zonas estratégicas pueden recibir servicios de mayor intensidad o calidad. Sin embargo, las impresiones de los visitantes al recorrer el destino abarcarán tanto los lugares turísticos como las zonas urbanas. Esto no parece coincidir con la experiencia de los visitantes de la muestra, quienes calificaron estos aspectos con una puntuación inferior a siete.

				Para el constructo Transporte, la media aritmética general de las variables fue de 6,3, con diferencias entre los casos válidos distribuidas entre las variables, como se muestra en la Tabla 6.

				Tabla 6. Constructo Transporte

				
					Variable

				

				
					Casos válidos

				

				
					Media

				

				
					Mediana

				

				
					Desviación estándar

				

				
					Varianza

				

				
					V15 – El transporte público era fácil de usar

				

				
					750

				

				
					6.2

				

				
					7.0

				

				
					2.5

				

				
					2.2
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					Variable

				

				
					Casos válidos

				

				
					Media

				

				
					Mediana

				

				
					Desviación estándar

				

				
					Varianza

				

				
					V16 – Los autobuses, taxis y vehículos de transporte que utilicé eran cómodos.

				

				
					764

				

				
					6.1

				

				
					6.0

				

				
					1.7

				

				
					2.8

				

				
					V17 – El tiempo de espera para el transporte fue adecuado

				

				
					764

				

				
					6.3

				

				
					7.0

				

				
					1.3

				

				
					1.6

				

				
					V18 – Los medios de transporte utilizados fueron puntuales

				

				
					770

				

				
					6.5

				

				
					7.0

				

				
					1.2

				

				
					1.5

				

				
					V19 – Estoy satisfecho con el servicio de transporte público en la zona

				

				
					770

				

				
					6.5

				

				
					7.0

				

				
					1.1

				

				
					1.2

				

				Fuente: Datos de la investigación (2023).

				Las medias aritméticas de las variables evaluadas mostraron poca variación, con un rango de 6,1 a 6,5. Específicamente en términos de planificación y ejecu-ción, Wei et al. (2020) afirman que existe una diferencia entre los aspectos que conforman el servicio de transporte en una localidad y la organización del tráfico. Por lo tanto, se analizó la organización del tráfico, como se muestra en la Tabla 7.

				Tabla 7. Constructo Organización del Tráfico

				
					Variable

				

				
					Casos válidos

				

				
					Media

				

				
					Mediana

				

				
					Desviación estándar

				

				
					Varianza

				

				
					V20 – Los agentes encargados de organizar el tráfico ayudaron al flujo de coches y motos.

				

				
					770

				

				
					6.6

				

				
					7.0

				

				
					1.3

				

				
					1.7

				

				
					V21 – La zona cuenta con buenas condiciones de carreteras y calles.

				

				
					770

				

				
					6.5

				

				
					7.0

				

				
					1.3

				

				
					1.6

				

				
					V22 – La localidad cuenta con pasos peatonales y buena señalización urbana.

				

				
					770

				

				
					6.4

				

				
					7.0

				

				
					1.2

				

				
					1.5

				

				
					V23 – El tráfico era fluido, con poco tiempo de espera.

				

				
					770

				

				
					6.3

				

				
					7.0

				

				
					1.2

				

				
					1.6

				

				
					V24 – Estoy satisfecho con el servicio de organización del tráfico en la localidad

				

				
					770

				

				
					6.5

				

				
					6.0

				

				
					1.0

				

				
					1.0

				

				Fuente: Datos de la investigación (2023).

				Como lo muestran los resultados de la Tabla 7, los promedios de evaluación no variaron significativamente, oscilando entre 6,3 y 6,6 para los 770 casos válidos. Estos resultados indican una percepción consistente entre los turistas sobre la organización del tráfico en la ciudad, lo que sugiere una experiencia relativamen-te uniforme entre los diferentes perfiles de visitantes. Tras este análisis, se centró 
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				la atención en otro aspecto esencial de la experiencia turística: la disponibilidad y calidad de la información turística en la ciudad. 

				El análisis de las variables relacionadas con aspectos de la información turística en la ciudad arrojó 770 casos válidos, y se investigaron las siguientes variables:

				Tabla 8. Constructo Información de la Ciudad

				
					Variable

				

				
					Casos válidos

				

				
					Media

				

				
					Mediana

				

				
					Desviación estándar

				

				
					Varianza

				

				
					V25 – Pude identificar Centros de Información Turística en la zona

				

				
					770

				

				
					6.9

				

				
					7.0

				

				
					1.3

				

				
					1.7

				

				
					V26 – La zona cuenta con buena señalización turística.

				

				
					770

				

				
					7.4

				

				
					8.0

				

				
					1.1

				

				
					1.1

				

				
					V27 – Durante mi estancia, tuve acceso a mapas y guías de buena calidad.

				

				
					770

				

				
					6.8

				

				
					7.0

				

				
					1.5

				

				
					2.3

				

				
					V28 – Estoy satisfecho con la prestación de información en la ciudad

				

				
					770

				

				
					7.0

				

				
					7.0

				

				
					1.1

				

				
					1.1

				

				Fuente: Datos de la investigación (2023).

				La media aritmética general del constructo Información Turística fue de 7,0, siendo la calificación más alta para la variable “V26” y la calificación más baja para la variable “V27”, como se muestra en la Tabla 8.

				Al comparar los promedios con las variables sociodemográficas, las variables “Motivo del viaje” proporcionaron información distintiva sobre las calificaciones según el motivo de la visita al destino. Como se muestra en la Tabla 9, la califi-cación promedio de quienes visitaron el destino por motivos religiosos y para visitar a familiares y amigos fue la más baja de la muestra.

				Tabla 9. Información de la Ciudad vs. Motivo del Viaje

				
					Motivo del Viaje

				

				
					Media V26

				

				
					Media V27

				

				
					Media V287

				

				
					Media V25

				

				
					Promedio

				

				
					Trabajo/Negocio

				

				
					7.6

				

				
					7.0

				

				
					7.1

				

				
					7.0

				

				
					7.2

				

				
					Congresos y Convenciones

				

				
					7.4

				

				
					6.8

				

				
					7.1

				

				
					6.9

				

				
					7.0

				

				
					Ocio

				

				
					7.3

				

				
					6.9

				

				
					7.1

				

				
					7.0

				

				
					7.1

				

				
					Religioso

				

				
					7.0

				

				
					6.4

				

				
					6.8

				

				
					6.5

				

				
					6.7

				

				
					Salud

				

				
					7.3

				

				
					6.7

				

				
					6.9

				

				
					6.9

				

				
					7.0

				

				
					Visitas a familiares y amigos

				

				
					7.2

				

				
					6.3

				

				
					6.7

				

				
					6.7

				

				
					6.7

				

				Fuente: Datos de la investigación (2023).

				Las diferencias en las valoraciones pueden basarse en los distintos atractivos turísticos característicos de cada tipo de turismo. Los lugares visitados están im-pulsados por la motivación que lleva al turista a visitar un lugar. Las atracciones se eligen con un propósito específico, por lo que los visitantes en viajes de ocio tienen menos probabilidades de visitar atracciones relacionadas con congresos y convenciones. Sin embargo, independientemente de la motivación, como señala 
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				Tavares (2019), la señalización turística influye en las percepciones de los turis-tas al transmitir información importante sobre la atracción y agregar valor a la experiencia, lo que en última instancia afecta su recomendación. 

				El siguiente constructo analizado incluyó variables que buscaban medir la sensación de seguridad al visitar el área. Para el análisis de este constructo, se examinaron 770 casos válidos, arrojando una media general de 6,5 entre las cua-tro variables evaluadas. Como se muestra en la Tabla 10, hubo poca variación entre las respuestas, con un rango medio de dos décimas de punto porcentual, con el mismo comportamiento para la mediana, la desviación típica y la varianza de las valoraciones.

				Tabla 10. Constructo Seguridad

				
					Variable

				

				
					Casos válidos

				

				
					Media

				

				
					Mediana

				

				
					Desviación estándar

				

				
					Varianza

				

				
					V29 – Noté un buen número de agentes y comisarías de policía en la zona.

				

				
					770

				

				
					6.6

				

				
					7.0

				

				
					2.0

				

				
					4.1

				

				
					V30 – Me sentí seguro caminando por la ciudad.

				

				
					770

				

				
					6.4

				

				
					7.0

				

				
					1.9

				

				
					3.8

				

				
					V31 – Noté una buena infraestructura policial en la ciudad.

				

				
					770

				

				
					6.6

				

				
					7.0

				

				
					2.0

				

				
					4.1

				

				
					V32 – Evalúo que el municipio tiene un buen desempeño en seguridad pública.

				

				
					770

				

				
					6.5

				

				
					7.0

				

				
					1.8

				

				
					3.4

				

				Fuente: Datos de la investigación (2023).

				Al analizar la intersección con las variables sociodemográficas, la discrepancia más significativa se identificó al comparar el constructo Seguridad con la varia-ble Sexo. La calificación más alta fue otorgada por las participantes femeninas. La calificación promedio general del constructo para el público femenino fue de 6.6, mientras que para el público masculino fue de 6.3. Esta diferencia porcentual siguió el mismo patrón en todas las variables del constructo al compararlas por género.

				Análisis de la relación entre los servicios públicos y la recomendación de destinos

				La variable «Recomiendo el destino turístico visitado a un amigo o conocido» se midió mediante una escala numérica de 0 a 10. En este estudio, la variable se con-sideró continua, basándose en el supuesto de intervalos iguales entre los puntos de la escala y respaldado por el amplio tamaño de la muestra (n = 770), que cumple las condiciones del Teorema del Límite Central. La puntuación media fue de 8,1, con una mediana de 8 y una desviación típica de 3,1, lo que indica una intención generalmente favorable de recomendar el destino entre los encuestados.

				Esta sección presenta el análisis de cómo las evaluaciones de los turistas so-bre los servicios públicos influyen en su intención de recomendar el destino, uti-lizando el Modelo de Ecuaciones Estructurales de Mínimos Cuadrados Parciales (PLS-SEM). El enfoque permite estimar relaciones causales complejas entre va-riables latentes y es particularmente adecuado para estudios exploratorios con 
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				datos no distribuidos normalmente. Para analizar la relación entre la evaluación de los servicios públicos y la variable de recomendación, se utilizó la técnica SEM. Debido a la no adherencia de los datos a la curva de normalidad y la naturaleza exploratoria de la investigación, el método de estimación empleado en SEM fue PLS, estimado utilizando el software Smart PLS versión 4. El modelo incluyó los 7 constructos como variables latentes de segundo orden, mientras que un nue-vo constructo titulado “Evaluación de los Servicios Públicos” se desarrolló como una variable latente de primer orden, directamente relacionada con la variable final, “Recomiendo el destino turístico visitado a un amigo o conocido”. Para eva-luar el impacto de los servicios turísticos tanto de forma independiente como de-pendiente, el constructo tiene una conexión directa con ambas variables latentes.

				La adopción de constructos latentes de segundo orden se basó en justifica-ciones teóricas y metodológicas. Estos constructos representan conceptos mul-tidimensionales que se modelan frecuentemente como de orden superior en la literatura sobre evaluación de turismo y servicios públicos (Lee & Xue, 2020; Prearo, 2013; Hair et al., 2009). Por ejemplo, las percepciones de la infraestruc-tura pública involucran dimensiones interconectadas como la movilidad urbana, la limpieza, el tráfico y la seguridad, que se reflejan mejor mediante una estruc-tura jerárquica.

				Desde un punto de vista metodológico, en SmartPLS se utilizó el enfoque de indicadores repetidos para estimar constructos reflexivos-reflexivos de orden su-perior. Todos los constructos de primer orden demostraron niveles satisfactorios de consistencia interna (α > 0,80; CR > 0,80), validez convergente (AVE > 0,50) y fuertes cargas externas (> 0,70), lo que respalda su agregación. Además, la espe-cificación de segundo orden contribuye a la interpretabilidad del modelo sin com-prometer su capacidad predictiva, como lo indican los valores de R² de la variable dependiente, como se muestra en la Figura 1, que presenta el modelo probado.

				Figura 1. Modelo de prueba SEM

				Fuente: Datos de la investigación (2023).
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				Como se muestra en la Figura 1, las 32 variables restantes se organizan en siete constructos reflexivos, que forman una relación formativa con la variable la-tente «Evaluación del Servicio». El modelo evalúa la relación de dependencia en-tre la variable latente «Evaluación del Servicio» y la variable de recomendación.

				Para evaluar el modelo y sus interacciones se utilizaron los siguientes pará-metros, según lo sugerido por Chin (1998):

				Tabla 11. Parámetros

				
					Parámetros

				

				
					Indicadores:

				

				
					Modelos reflexivos

				

				
					Cargas factoriales

				

				
					Por encima de 0,605

				

				
					Confiabilidad compuesta

				

				
					Desde 0,703

				

				
					Consistencia interna (Alfa de Cronbach)

				

				
					Desde 0,703,6

				

				
					Coeficiente explicativo R²

				

				
					0,25 a 0,49: débil

					0,50 a 0,74: moderado

					0,75 o más: sustancial

				

				
					Varianza media extraída (AVE)

				

				
					Desde 0,50123

				

				
					Validez discriminante

				

				
					El AVE debe ser mayor que la varianza entre el constructo y otros constructos en el modelo123

				

				
					Coeficiente de significancia

				

				
					Evaluado mediante bootstrapping

				

				
					Estadísticas de colinealidad (VIF):

				

				
					Valores VIF internos

				

				Fuente: Prearo (2013) (1) Fornell y Larcker (1981); (2) Sharma (1995); (3) Chin (1998); (4) Hulland (1999); (5) Bido et al. (2010); (6) Hair et al. (2009).

				Utilizando el cálculo del algoritmo del método de estimación PLS y aplicando el esquema de ponderación “Path”, con 300 iteraciones y un criterio de parada de 7, se obtuvieron los resultados de las relaciones entre indicadores y constructos.

				Análisis de modelos estructurales

				Tras tres intentos de ajuste de las variables para lograr el mejor modelo con la muestra de investigación, los resultados cumplieron con los parámetros descri-tos en la Tabla 11. Como se muestra en la Figura 2, las cargas factoriales presen-tan un índice de relación superior a 0,60 para todas las variables, lo que indica una correcta asociación con los constructos. El AVE, el alfa de Cronbach y la fia-bilidad compuesta demuestran una buena calidad de las medidas obtenidas del análisis SEM.
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				Figura 2. Resultado SEM

				Fuente: Datos de investigación (2023).

				En el modelo desarrollado, el Coeficiente de Explicación (R²) de la relación entre la evaluación del servicio y la recomendación de la ciudad fue de 58,1%, indicando una relación positiva entre la evaluación del servicio y la variable re-comendación por el destino visitado.

				Según Bido et al. (2010) y Hair et al. (2009), los coeficientes de explicación con valores entre 0,25 y 0,49 se consideran débiles, entre 0,50 y 0,74 moderados, y superiores a 0,75 fuertes. Por lo tanto, el índice de 0,581, como se muestra en la Figura 2, demuestra una influencia positiva de intensidad moderada entre los ser-vicios evaluados y las recomendaciones del destino por parte de los encuestados.

				Figura 3. Coeficiente de explicación

				Fuente: Datos de investigación (2023).

				Estos hallazgos coinciden con la literatura reciente que destaca el papel funda-mental de la calidad percibida del servicio en la influencia de las intenciones de comportamiento de los turistas, en particular su probabilidad de recomendar un 
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				destino. Como se observa en los estudios de Prayag et al. (2017) y Según Kanwel et al. (2019), la calidad del servicio influye en la satisfacción del turista, lo que a su vez fortalece la lealtad y las recomendaciones. La influencia positiva y mode-radamente fuerte identificada en este estudio refuerza la expectativa teórica de que la calidad del servicio público, cuando se alinea con las necesidades de los turistas, actúa como un factor clave para la competitividad del destino. Además, la alta puntuación media de recomendación observada entre los encuestados respalda la idea de que incluso los servicios públicos tradicionalmente dirigidos a los residentes pueden influir significativamente en las percepciones y las inten-ciones futuras de los turistas cuando se gestionan adecuadamente.

				Para analizar la significancia de los coeficientes estructurales entre las variables del SEM, se realizó una prueba de remuestreo mediante bootstrap, un método que evalúa el sesgo o la varianza de un conjunto de datos para profundizar en el aná-lisis de relaciones. La prueba de remuestreo se realizó con un análisis basado en 5000 submuestras. La prueba t de Student proporcionada por el modelo presenta dos hipótesis: la hipótesis nula, que establece que el parámetro calculado es igual a cero, y la hipótesis alternativa, donde el parámetro es distinto de cero. Según Prearo (2013), los valores del estadístico t superiores a 1,96 indican parámetros estadísticamente significativos. Para todas las relaciones, el valor p fue de 0,00 y los valores del estadístico t fueron superiores a 1,96, lo que confirma la hipótesis y la significancia estadística de las relaciones entre los constructos.

				Los servicios públicos son inherentemente indivisibles, lo que significa que no pueden prestarse individualmente. Se desarrollan, evalúan y gestionan para servir a un público objetivo: la población local. Como Denhart y Denhart (2015) enfatizaron la necesidad de considerar a los ciudadanos como gestores y benefi-ciarios principales de los servicios públicos en el marco de la NPG, este concep-to podría ampliarse para incluir a los agentes que, aunque sea temporalmente, comparten estos servicios.

				Este aspecto reviste gran importancia, ya que los usuarios temporales, como los turistas, son fuentes vitales de ingresos y financiación para los servicios pú-blicos. Sin embargo, en el desarrollo de políticas públicas que resultan en servi-cios públicos, solo se consideran indicadores de evaluación de la población local. Existen herramientas de construcción y evaluación de servicios públicos, como los presupuestos participativos, que incluyen a los principales usuarios de los servicios públicos; sin embargo, aún son utilizadas solo por un segmento exclusi-vo de usuarios. Dado que el turismo es una fuente crucial de ingresos para la ad-ministración pública, esta investigación destaca la importancia de incluir a estos usuarios en la gestión de los servicios públicos en una localidad.

				Según Chen et al. (2020), la calidad en la prestación de servicios se centra en comprender las expectativas de los visitantes al llegar a un destino. Esta expecta-tiva solo se puede satisfacer si los destinos turísticos ofrecen servicios públicos diseñados para crear una experiencia placentera. Dicha experiencia puede im-pulsar el regreso del visitante o la recomendación del destino. Por lo tanto, inver-tir en la mejora y el perfeccionamiento de la calidad del servicio en una localidad es esencial para el desarrollo exitoso de las actividades turísticas.

				Si bien Chen et al. (2020) argumentan que brindar servicios públicos de ca-lidad para satisfacer las expectativas de los turistas puede generar resultados positivos, como visitas recurrentes y recomendaciones, una perspectiva crítica 
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				plantea interrogantes sobre la viabilidad y las posibles limitaciones de integrar a los turistas en la planificación de los servicios públicos mediante la cocreación. Si bien la cocreación busca incluir a los turistas como actores clave que contribu-yen a la configuración de los servicios, este enfoque corre el riesgo de priorizar excesivamente las necesidades de los visitantes en detrimento de los residentes locales, quienes son los principales beneficiarios de los servicios públicos.

				Los hallazgos de esta investigación también corroboran estudios previos que destacan el papel fundamental de la calidad percibida del servicio y la satisfac-ción del turista en la influencia de las intenciones de comportamiento, en parti-cular la intención de recomendar un destino. Como destacan Prayag et al. (2017) y Rita et al. (2024), los turistas son más propensos a promocionar un destino cuando los servicios que experimentan, como el transporte, la limpieza, la se-guridad y la información pública, se perciben como eficientes, accesibles y que responden a sus expectativas.

				En consonancia con esta perspectiva, Islamy et al. (2022) y Lee y Xue (2020) destacan que la satisfacción desempeña un papel mediador entre la calidad del servicio y el comportamiento de recomendación. La relación positiva identificada en este estudio, reflejada en un R² del 58,1% para la variable de recomendación, refuerza la idea de que la satisfacción no es simplemente una respuesta emocio-nal subjetiva, sino una evaluación cognitiva que transforma las experiencias po-sitivas en intenciones de comportamiento. Cuando los turistas perciben que los servicios que ofrece el destino son de alta calidad y satisfacen sus necesidades específicas, esto tiende a fortalecer su confianza en el destino y a aumentar su disposición a recomendarlo a otros, ya sea a través de la comunicación interper-sonal o de plataformas digitales.

				A partir de estos hallazgos, es fundamental considerar que la calidad perci-bida en el turismo es multidimensional y dinámica, influenciada no solo por los aspectos funcionales de la prestación de servicios, sino también por factores sim-bólicos y emocionales, en particular cuando los turistas participan activamente en el desarrollo de estos servicios. Por ejemplo, la limpieza de los espacios urba-nos puede transmitir una sensación de seguridad y cuidado, especialmente cuan-do los turistas perciben que sus comentarios contribuyen a la planificación y el mantenimiento de estas áreas. De igual manera, la disponibilidad de servicios de información pública puede fomentar sentimientos de autonomía y bienvenida, en particular cuando los turistas han participado en la configuración de cómo se comunica dicha información. Como argumentan Lee y Xue (2020), estas dimen-siones configuran colectivamente la imagen general del destino, que a su vez me-dia la satisfacción y las futuras intenciones de comportamiento. En este contexto, la cocreación de servicios públicos, al incorporar las perspectivas y experiencias de los turistas, mejora no solo la calidad funcional de los servicios, sino también su capacidad para comunicar inclusión, atención y capacidad de respuesta, que son poderosos impulsores de la percepción positiva y la lealtad al destino.

				Consideraciones finales

				La importancia de estos resultados para la ciencia reside en su contribución a la comprensión del papel de los servicios públicos en la mejora de la experiencia 
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				turística y su posible impacto en la recomendación de destinos. Al analizar la re-lación directa entre la calidad del servicio y la probabilidad de que los visitantes recomienden un destino, esta investigación destaca la importancia de incluir a los turistas como actores clave en la planificación y evaluación de los servicios públi-cos, un área tradicionalmente centrada exclusivamente en los residentes locales.

				Este estudio impulsa el conocimiento en administración pública y gestión tu-rística al demostrar que los turistas, como usuarios temporales, pueden aportar información valiosa para mejorar la calidad del servicio. Los hallazgos refuerzan la necesidad de adoptar los principios de NPG que incorporen una gama más amplia de opiniones de los usuarios, fomentando así modelos de servicio más inclusivos, eficaces y sostenibles. Además, esta investigación subraya las amplias implicaciones económicas y sociales de alinear la prestación de servicios públi-cos con las expectativas de los turistas, lo que sugiere que dicha alineación es crucial para un desarrollo turístico competitivo y sostenible.

				A pesar de la valiosa información aportada, este estudio presenta varias li-mitaciones que deben reconocerse. En primer lugar, los datos se recopilaron mediante un método de muestreo por conveniencia, que podría no representar plenamente la diversidad de la población turística que visita el destino. Esta li-mitación podría afectar la generalización de los hallazgos a otros grupos demo-gráficos turísticos o destinos con características diferentes. En segundo lugar, si bien el estudio se basa en datos autodeclarados, que son eficaces para captar las percepciones personales, estos pueden ser susceptibles al sesgo de deseabilidad social, ya que los participantes proporcionan respuestas que consideran espera-das o favorables, en lugar de reflejar fielmente sus experiencias.

				Este estudio también presenta ciertas limitaciones que deben reconocerse. La investigación se realizó en un único destino urbano que, a pesar de su especificidad, presenta una infraestructura turística diversa y un entorno de servicios públicos complejo que refleja características comunes a muchos otros destinos turísticos. Por lo tanto, si bien los hallazgos pueden no ser universalmente generalizables, ofrecen una valiosa comprensión para destinos con perfiles similares. Desde una perspectiva de gestión, los resultados resaltan la importancia de involucrar a los turistas en la evaluación y mejora de los servicios públicos. Fomentar mecanismos participativos puede mejorar la capacidad de respuesta de los servicios, aumentar la satisfacción del turista y fomentar comportamientos de recomendación positi-vos, contribuyendo así al posicionamiento estratégico del destino.

				Estudios futuros podrían examinar una gama más amplia de destinos turís-ticos con diferentes características, como sitios urbanos, rurales, costeros y pa-trimoniales, para evaluar cómo la calidad de los servicios públicos influye en la satisfacción de los visitantes en diversos entornos. Este enfoque comparativo ayudaría a identificar qué tipos de servicios son valorados universalmente y cuá-les son exclusivos de cada destino.
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Resumen

El mercado turistico promueve la biisqueda de mejoras en los servicios publicos que
tienen un alto factor de impacto en la experiencia del visitante en un lugar. Tales servicios
tienen una diversa gama de formas, objetivos y piiblico objetivo y en su nticleo estan los
servicios publicos cuyos principales usuarios son la poblacién de un lugar. Este trabajo
tuvo como objetivo investigar la relacién entre la evaluacién de los servicios puiblicos
por parte de los turistas y la recomendacién del destino turistico de una ciudad. La
metodologia consistié en una encuesta a una muestra de 770 visitantes de la ciudad
de Recife. Adoptando un enfoque cuantitativo, se utilizé un cuestionario estructurado
para evaluar diversos servicios piiblicos y servicios dirigidos al turismo y una variable
para recomendar el destino visitado. Al aplicar el anlisis de modelado de ecuaciones
estructurales (SEM) basado en minimos cuadrados parciales (PLS), el resultado
obtenido encontré un impacto positivo con intensidad moderada entre la evaluacién
de los servicios piiblicos y la recomendacién. Los resultados también apuntaron una
buena evaluacién de los servicios por parte de los turistas. Tales resultados apuntan
la importancia y el impacto de los servicios puiblicos en el desarrollo y crecimiento del
turismo en general.

Palabras clave: Servicios piblicos; Turismo; Politica piiblica.

INTRODUCCION

El turismo es un sector econémico sélido, capaz de generar ingresos directos
eindirectos para diversos sectores de la economia, como el comercio, la industria
y los servicios, ademas de generar ingresos para el sector piblico mediante la
recaudacion de impuestos (Elliott, 2020). Segtin la Encuesta Nacional Continua
por Muestreo de Hogares, en 2019, antes de la pandemia de COVID-19, el niimero
de empleos tan solo en los sectores de alojamiento y alimentacién ascendia a 5,5
millones de trabajadores (IBGE, 2019).
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