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RESUMEN
Debido a que se percibieron sefiales que indicaban la presencia de problemas en la calidad
de los servicios turisticos y la seguridad turistica en Huanta -Ayacucho, se plante6 una
investigacion de cada una de las variables, buscando finalmente saber cual es la relacion.
La investigacion se desarroll6 con el proceso deductivo (enfoque cuantitativo), con un
disefio no experimental transversal, aplicando encuestas a un total de 384 sujetos
habilitados (turistas) para brindar su perspectiva respecto a la situacion real servicios
turisticos y la seguridad turistica en Huanta. Los resultados si corroboraron la presencia
de problemas relevantes en los servicios turisticos y la seguridad turistica, pero no una

relacién significativa entre las variables (r=0,029).

Palabras clave: calidad turistica, seguridad turistica, turistas nacionales, encuestados.



ABSTRACT
Because signs indicating the presence of problems in the quality of tourist services and
tourist safety in Huanta -Ayacucho were perceived, an investigation of each of the
variables was proposed, finally seeking to know what the relationship is. The research
was developed with the deductive process (quantitative approach), with a cross-sectional
non-experimental design, applying surveys to a total of 384 qualified subjects (tourists)
to provide their perspective regarding the real situation of tourist services and tourist
security in Huanta. The results did corroborate the presence of relevant problems in tourist
services and tourist safety, but not a significant relationship between the variables

(r=0.029).

Key words: tourism quality, tourism safety, domestic tourists, resp
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INTRODUCCION

Chinchay et al. (2020) plantea que la actividad turistica en el Perl esta en pleno
crecimiento en las regiones de Arequipa, Amazonas, Limay Cuzco, Puno, resaltando que
la marca pais es un activo que tiene el estado para atraer a mas turistas internacionales e
inversores extranjeros al territorio nacional con el objetivo de desarrollar el rubro
econdémico mencionado en un corto plazo.

Cayo y Apaza (2017) plantean que los principales destinos turisticos que tiene el
Per( no diversifican su oferta turistica y el mercado en la actualidad no cumple con las
expectativas del pais que visitan . La regién de Ayacucho en la actualidad no cuenta con
infraestructura basica para incrementar a largo plazo el flujo turistico del territorio
mencionado; en el distrito de Huanta la actividad econémica del turismo esta en pleno
desarrollo lo que facilita implementar una politica de calidad que en un corto tiempo
ayude a incrementar el nimero de turistas nacionales que visitan la “Bella Esmeralda de
los Andes”.

Kanashiro (2020) plantea que la inseguridad es un problema social que en los
ultimos cinco afios viene ahuyentando la inversién privada por los actos delincuenciales
en los atractivos turisticos del pais. Se debe resaltar que en la region de Ayacucho el
incremento de la criminalidad es debido al narcotrafico en la zona del VRAEM, Huanta,
para ser especificos es un distrito que sufrio en la época de los 80 a 90 atentados terroristas
lo que ayudo a perder poblacion y destrozar las pequefias industrias que existian en la

zona antes del conflicto armado.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.Descripcion del problema

Inga y Rodriguez (2019) plantean que los recursos humanos son de suma
importancia para tener un ambiente favorable que ayude a cumplir con todas las
necesidades de los usuarios y sobrepasar sus expectativos. Es importante denotar que, en
los paises que reciben cada afio a millones de turistas internacionales se tiene una politica
de calidad que a largo plazo ayuda a incrementar el nimero de visitas que realizan los
vacacionistas en el mundo anualmente. También, las naciones que son las preferidas para
realizar el turismo son EE. UU., Francia, Italia, Espafia, Tailandia, entre otros (Sanchez,
2020). De igual modo, la seguridad turistica es un pilar fundamental que los paises tienen
en cuenta para no decrecer en el nimero de llegadas internacionales cada afio.

En el Perd el sector econdmico del turistico en un gran porcentaje es informal
y los estandares de calidad son bajos desalentando la llegada de turistas al pais. Soto y
Villena (2018) plantean que el sector hotelero en una gran cantidad de la nacién carece
de clasificacion y categorizacion por el desconocimiento de las normativas elaboradas
por la MINCETUR; En el Perl un 50% de los emprendimientos realizados por los
ciudadanos del pais no consideran necesario contribuir al estado por la corrupcion que
existen en la actualidad (Silupu y Reyes, 2019).

En la region de Ayacucho las empresas que ofrecen servicios de transporte,
alimentacion y alojamiento en un gran porcentaje no cumplen con los estandares de
calidad que los turistas nacionales estan acostumbrados a recibir en sus viajes al interior
del pais.

La actividad productiva del turismo en los Gltimos dos afios se redujo por la

pandemia del COVID-19 y los bajos estandares de calidad que un gran ndmero de



empresas del sector ofrece a los turistas que visitan la zona mencionada (Rodriguez y
Quispe , 2018). Se debe resaltar que la inseguridad ciudadana en la ciudad de Huanta y la
ciudad de Huamanga desalientan la llegada de potenciales clientes de los principales
centros emisores de la actividad turistica del pais (GRA, 2019); la escasa presencia de la
policia de turismo en la region de Ayacucho en las zonas con un flujo importante de
turistas nacionales incrementa los casos de robo de celulares, carteras, camaras
fotograficas, billeteras, entre otras.

Rios y de las Heras (2019) plantean que los visitantes nacionales tienen algunos
estigmas sociales sobre los sucesos de violencia que ocurrieron en la época del terrorismo
en el Per( y en especifico en el distrito de Huanta. por otro lado, el incremento de los
asaltos en la carretera que une la dos principales urbes de la region de Ayacucho
ocasionan que las agencias de viaje no visiten la “Bella Esmeralda de los Andes”. En el
distrito de Huanta la seguridad turistica en los principales atractivos turisticos de la ciudad
es inexistente lo que facilita el robo a los turistas nacionales que visitan la cascada de
Occochaca, catarata de Sirenachayoc, mirador de Quichcapata, entre otros. Respecto a la
calidad de los servicios que ofrecen las empresas en el rubro de transporte, alimentacion
y alojamiento en la zona mencionada no cumple con las expectativas de los turistas que
viene adquiriendo en otras regiones del Per( (Marchan et al., 2021). Una gran cantidad
de establecimientos no cumplen los estandares establecidos por el MINCETUR para
poder ser categorizado con tenedores en caso de restaurantes y estrellas en empresas
hoteleras. MINCETUR (2018) plantea que el 73,5 % los turistas nacionales que visita la
region de Ayacucho residen en la capital del pais, las empresas del sector desconocen la
procedencia de sus clientes que viene adquiriendo sus servicios lo que no ayuda a generar
politicas de calidad que a largo plazo reviertan la problematica explicada en el trabajo de

investigacion formulado. La festividad que atrae a mas turistas al distrito de Huanta es la



feria del sefior de Maynay que varias ediciones se registré denuncias de violaciones por
la poca seguridad turistica que cuenta en la zona que se realiza (GRA, 2019).

En los ultimos 5 afios la zona examinada esta siendo un punto de salida de la
cocaina que se realiza en el VRAEM lo que ayuda a incrementar la criminalidad
ocasionando la reduccion del flujo turistico en la “Bella Esmeralda de los Andes”
(Heredia, 2022).
1.2.Formulacion del problema
1.2.1. Problema general

¢Qué relacién existe entre la calidad de los servicios turisticos y la seguridad
turistica en el distrito de Huanta, Ayacucho,2022?
1.2.2. Problema especifico
PE1: ;Qué relacion existe entre la tangibilidad y la seguridad turistica en el distrito
de Huanta, Ayacucho,2022?
PE2: ;Qué relacidn existe entre la fiabilidad y la seguridad turistica en el distrito
de Huanta, Ayacucho,2022?
PE3: ¢ Qué relacidn existe entre la capacidad de respuesta y la seguridad turistica
en el distrito de Huanta, Ayacucho,2022?
PE4: ;Qué relacidn existe entre la confianza y la seguridad turistica en el distrito
de Huanta, Ayacucho,2022?
PES5: ¢ Qué relacion existe entre la empatia y la seguridad turistica en el distrito de
Huanta, Ayacucho,2022?
1.3. Objetivos de la investigacion: general y especificos
1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre la calidad de los servicios turisticos y la

seguridad turistica en el distrito de Huanta, Ayacucho,2022.



1.3.2. Objetivos especificos
OSL1: Determinar la relacion que existe entre la tangibilidad y la seguridad turistica
en el distrito de Huanta, Ayacucho,2022.
0S2: Determinar la relacion que existe entre la fiabilidad y la seguridad turistica
en el distrito de Huanta, Ayacucho,2022.
0S3: Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la
seguridad turistica en el distrito de Huanta, Ayacucho,2022.
0S4: Determinar la relaciéon que existe entre la confianza y la seguridad turistica
en el distrito de Huanta, Ayacucho,2022.
OS5: Determinar la relacion que existe entre la empatia y la seguridad turistica en
el distrito de Huanta, Ayacucho,2022.

1.4. Justificacion e importancia

1.4.1. Justificacion teorica.

El presente estudio se justifica porque los resultados obtenidos ayudan a
incrementar el nimero de investigaciones realizadas respecto a las variables de calidad y
seguridad turistica, incrementando antecedentes de investigacién el distrito de Huanta. Se
fortalece la metodologia de evaluacion de la variable calidad se ha tomado la teoria
expuesta por Francisco José Liébana Cabanillas en el afio 2019 del modelo SERVQUAL
aplicado a las empresas del sector estudiado.

Los autores en sus investigaciones realizadas en temas de calidad del servicio han
expuesto diferentes métodos y teorias que ayudan a analizar la satisfacciéon del
usuario en una empresa determinada. Por otro lado, las compafiias que tienen una
politica empresarial enfocada en la atencion al turista a corto plazo incrementan el

numero de bienes y servicios vendidos en el mercado. (Liébana Cabanillas ,2019,p.



55)

La otra variable estudiada en la presente investigacion fue seguridad turistica con
el objetivo de analizar la percepcion de los turistas que visitan el distrito de Huanta en el
tema mencionado. Para el estudio de esta segunda variable se ha tomado la teoria
formulada por Luis Alberto Griinewald en el afio 2012 de los indicadores basicos para la
implementacién de una politica de seguridad turistica aplicado en el distrito de Huanta.

La inseguridad turistica se analiza en dos dimensiones que son de manera objetiva y
subjetiva. De igual modo, el primer criterio de estudio mencionado se sustenta en
parametros cuantitativos que nos ayuda a conocer el nimero de denuncias realizadas
por los turistas en las estaciones de policia del destino turistico. También, la otra
dimension analizada es la subjetiva que se basa en la sensacién de inseguridad e
incertidumbre que los visitantes sienten en una regién determinada.(Alberto
Grunewald, 2012, p.145)
1.4.2. Justificacion metodoldgica.

El trabajo de investigacién realizado tiene justificacion metodolégica porque se
sustenta en la metodologia aplicada por el método SERVQUAL vy teoria de Grinewald
para el estudio de las dos variables plantadas en el trabajo de investigacion expuesto.
Ademas, que las referencias aportadas en la presente investigacién ayudaran a poder ser
aplicados a diferentes realidades en la regién de Ayacucho y el Perd, se considera una
leve adecuacion de ambas metodologias de medicion a la realidad de la localidad,
contribuyendo asi a investigaciones futuras.

1.4.3. Importancia

La importancia de esta tesis es considerable gracias al impacto econdémico y social

gue ocasiona en el rubro econémico de la actividad turistica en el distrito de Huanta.

Blanco y Hancco (2020) plantean que la region de Ayacucho es un territorio que cuenta



con importantes atractivos turisticos a nivel nacional lo que facilita el incremento en un
corto plazo la llegada de turistas nacionales al territorio mencionado. Los resultados
obtenidos ayudaran a comprehender el decrecimiento del flujo de visitantes en el distrito
de Huanta. También, se debe recalcar que la tesis planteada se enfoca en dos variables
que son calidad de los servicios turisticos y seguridad turistica. A nivel de las empresas
del sector turistico del distrito de Huanta, se motivaran a aplicar el método SERVQUAL
a los procesos de los servicios que ofrecen en el mercado, con la objetividad de mejorar
la calidad de sus servicios. Por otro lado, la investigacion contribuira a poder determinar
el grado de relevancia que tiene la seguridad turistica en la toma de decisiones que define
si elegiran visitar la “Esmeralda de los Andes” o recomendar a un familiar cercano hacer
turismo en el distrito de Huanta en un futuro no muy lejano. De igual modo, se podra
emplear la teoria formulada por Luis Alberto Griinewald, para medir la seguridad turistica
y mejorar los servicios en pro de un crecimiento econémico social.

1.5. Hipotesis de la investigacion: general y especificas

1.5.1. Hipdtesis general

Existe relacion significativa entre la calidad de los servicios turisticos y la
seguridad turistica en el distrito de Huanta, Ayacucho,2022.

1.5.2. Hipotesis especificas

HS1: Existe relacién significativa entre la tangibilidad y la seguridad turistica en
el distrito de Huanta, Ayacucho,2022.

HS2: Existe relacién significativa entre la fiabilidad y la seguridad turistica en el
distrito de Huanta, Ayacucho,2022.

HS3: Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la seguridad
turistica en el distrito de Huanta, Ayacucho,2022.

HS4: Existe relacion significativa entre la confianza y la seguridad turistica en el

distrito de Huanta, Ayacucho,2022.



HS5: Existe relacion significativa entre la empatia y la seguridad turistica en el
distrito de Huanta, Ayacucho,2022.
1.6. Identificacion de variables

e Variable 1: Calidad de los servicios turisticos

e Variable 2: Seguridad Turistica



Las variables de la investigacion planteada son calidad de los servicios turisticos y seguridad turistica que sera medida mediante encuestas que se

tomara como bases las teorias expuestas en parrafos anteriores.
A. Variable 1: Calidad de los servicios turisticos

Tabla 1

Operacionalizacidn de la variable calidad de los servicios turisticos en la presente tesis.

Variables Definicion conceptual Dimensiones Indicadores
112.Trabajadores que trasmiten confianza a
los clientes
113.Clientes que se sienten seguros de
D4. Confianza los servicios que adquieren de su

proveedor

114. Empleados amables en la atencidn
al cliente

115. Trabajadores con una formacion
profesional incuestionable.




V1. Calidad de
los servicios
turisticos

determinado. La metodologia mas aceptada
para medir la calidad es la SERVQUAL
que se divide en cinco las cuales son la
tangibilidad, la confiabilidad, el tiempo de
respuesta, la seguridad y la empatia.
Mazon et al. (2020) plantea que en el
sector economico del turismo es importante
cumplir con las expectativas de los clientes
con el objetivo de generar momentos
inolvidables en su visita en un destino
determinado. Se reconoce que la calidad de
los diferentes servicios ofrecidos en el
mercado son la base para incrementar el
flujo turistico en un pais receptor de

turistas internacionales en el mundo.

D2. Fiabilidad

I5. Interés de resolucion de los
problemas generados

16. Servicios adecuados a la primera
vez.

I7. Cumplir con los plazos prometidos

D3. Capacidad de Respuesta

18. Empleados que comunican cuando
terminan sus servicios prestados

19. Atencion al cliente de manera rapida y
oportuna

110. Trabajadores con predisposicion a
ayudar a los clientes

111.Empleados que dispersan las dudas de los
clientes en el servicio

10



116. Atencion al cliente de manera
personalizada

I117. Horario de atencion conveniente
para los clientes

D5. Empatia

118. Atencion individual para los
colaboradores

119. Constante preocupacion por
satisfacer los intereses de los clientes

120. Compresion de los empleados a las
necesidades de los clientes

Nota. Operacionalizacion de la variable calidad de los servicios turisticos. Fuente: Valencia et al. (2018).

11
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A. Variable 2: Seguridad Turistica

Tabla 2

Operacionalizacion de la variable seguridad turistica en la presente tesis.

Variables

Definicién conceptual

Dimensiones

Indicadores

V2. Seguridad Turistica

Sanchez vy Barbosa (2017) plantean
que la seguridad turistica es un pilar
fundamental para incrementar el flujo
turistico en una regién determinada.
La comunidad cientifica del mundo
concuerda que la teoria planteada por
Luis Alberto Griinewald| se puede
aplicar a las diferentes realidades de
los destinos turisticos en las naciones
que cumplan con los indicadores
planteados por la teoria mencionada.
Sanchez et al. (2018) plantea que la
seguridad turistica se debe mediar en

siete dimensiones las cuales son

D1. Seguridad publica

I1. Presencia de efectos policiales

12. Presencia de seguridad ciudadana

D2. Seguridad social

I3. Resguardo al turista

I4. Comunicacion pacifica con los

protestantes

D3. Seguridad médica

I5. Presencia de instrumentos de primeros

auxilios

I16. Capacitacion medica al personal

I7. Presencia inmediata de ambulancia

D4. Seguridad informativa v de

facilitacion

18. Sefalizacion de la ruta

19. Prevencion de riesgos

12




seguridad publica, seguridad social, I10. Informacion turistica

seguridad meédica, seguridad - - — ,
I11. Presencia de guias turisticos certificados
informativa y de facilitacion,

.

seguridad de recreacién y eventos D5. Seguridad de recreacion y I12. Utilizacion de instrumentos de

seguridad ambiental, seguridad vial y eventos seguridad

del transporte. D6. Seguridad vial y del transporte I13. Sefializacién vial

I14. Condiciones de las vias de

comunicacion

D7. Seguridad ambiental I15. Prevencion ante desastres naturales

Nota. Operacionalizacion de la variable seguridad turistica en la presente tesis en el afio 2022. Fuente: Griinewald (2012).
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de investigacion
2.1.1. Antecedentes internacionales

Taris Almache (2020) , in his undergraduate thesis "Gestion y seguridad turistica
en la ciudad de Riobamba", Ecuador, sefiala que su investigacion se basé en analizar el
nivel de inseguridad ciudadana que existen en los atractivos turisticos de la ciudad de
Riobamba que tiene un alto flujo turisticos. Cabe sefialar que el incremento de denuncias
de robos de celulares, camaras fotograficas, maletas, entre otros ayuda a disminuir el
numero de visitantes con nacionalidad ecuatoriana que estén dispuestos a vacacionar en
la urbe mencionada. La investigacion tiene el objetivo de determinar la relacion que existe
entre la gestion con la seguridad turistica en las zonas con mayor afluencia turistica en la
ciudad de Riobamba. En las conclusiones se logré demostrar con el analisis de los datos
obtenidos que la gestion y la seguridad turistica en la urbe mencionada no se relacionan,
se debe resaltar que la disminucién de la inseguridad ciudadana es de vital relevancia para
el incremento de la llegada de visitantes de nacionalidad ecuatoriana en la ciudad de
Riobamba a corto plazo.

Rodriguez Guzman (2018) in his undergraduate thesis "Hotel tourism service
quality using the SERVQUAL scale™ 2018, Bolivia , sefiala que su investigacion se baso
en analizar la calidad de los servicios hoteleros de la localidad de Coroico en el
departamento de La Paz con la finalidad de conocer la percepcion de los turistas que
adquieren el servicio mencionado. Ademas, se debe resaltar que el incremento del flujo
de turistas a la zona analizada estd ocasionando la implementacion del modelo
SERVQUAL en las empresas del sector hotelero con el proposito de satisfacer las
expectativas y necesidades de los huéspedes ;La investigacion tiene el objetivo de

identificar las caracteristicas de los servicios que se ofrecen en el rubro econémico de la



hoteleria en la localidad de Coroico. Por otro lado, en las conclusiones se determind que
la implantacidn de una filosofia de calidad total en los diferentes servicios que se ofrecen
en las empresas turisticas en la zona estudiada ayudara a mejorar la experiencia de los
huéspedes en su estancia. También, se debe mencionar que los hoteles El Viejo Molino,
Los Jazmines y Rio Selva Resort son las organizaciones que mejores resultados
obtuvieron en la aplicacion del modelo SERVQUAL en sus instalaciones.

Basurto Godoy (2020) In his undergraduate thesis "Seguridad turistica en
espacios”, his research was based on the analysis of the increasing citizen insecurity in
Guasmo beach , Ademas, se debe destacar que el nimero de denuncias de robos de
celulares, carteras, cdmaras fotogréaficas, entre otros a turistas nacionales esta ayudando a
reducir el nimero de visitantes durante el afio a la zona sefialada. Asimismo, la
investigacion tiene el objetivo de determinar los factores fisicos y sociales que influyen
directamente en el aumento del nivel de inseguridad ciudadana en la playa del Guasmo.
Por otro lado, en las conclusiones se identifico que el problema principal para el alto nivel
de inseguridad del atractivo turistico examinado es el incremento de jOvenes con
problemas de adiccidn al alcohol, a la cocaina, entre otros que incentiva el robo de objetos
ajenos a los turistas nacionales. También, la escasa presencia de la policia nacional del
Ecuador en la playa del Guasmo ayuda a que los negocios que ofrecen alimentacion,
transporte y hospedajes sean victimas constantes de asaltos que a largo plazo perjudican
en su rentabilidad economica.

Elizabeth Vergara (2017) , in her undergraduate thesis "Measurement of perceived
quality of tourist information services. Case study: Tourist Information Office of Rada
Tilly, Chubut" at Universidad Nacional del Sur 2017, Argentina, sefiala que su
investigacion se basé en el estudio de la calidad de los servicios ofrecidos por la Oficina

de Informe Turistico a los visitantes nacionales que vacacionan en la localidad de Rada
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Tilly. Ademas, se debe mencionar que la zona analizada est& ubicada estratégicamente en
la Ruta Nacional Argentina N° 3 lo que facilita la llegada de turistas nacionales procedente
de la provincia de Buenos Aires durante todo el afio. Asimismo, la investigacion tiene el
objetivo de determinar la brecha que existe entre las expectativas y la percepcion de los
visitantes nacionales de la Oficina de Informes Turisticos con respecto a los servicios
brindados durante sus vacaciones en la localidad de Rada Tilly. Por otro lado, en las
conclusiones se determind que la aplicacion del modelo SERVQUAL a la institucion de
turismo mencionada ayudo a conocer las expectativas y percepciones del turista de
nacionalidad argentina. También, se debe resaltar que el 87 % de los encuestados califico
el servicio brindado por la Oficina de Informes Turisticos como muy bueno y 13 % como
bueno segun la metodologia explicada en el modelo de calidad sefialado.
2.1.2. Antecedentes nacionales

Galarza Puelles (2018) , in his undergraduate thesis "Analysis of tourism safety in
the district of Barranco 2018" at Alas Peruanas University 2018. Sefiala que su
investigacion se baso en el analisis del incremento del nimero de denuncias realizadas
por los turistas nacionales e internacionales en los principales atractivos turisticos del
distrito de Barranco. Ademas, se debe mencionar que el Puente de los Suspiros, Parque
Municipal, entre otros son las zonas con mayor flujo turisticos y con un alto nimero robo
de celulares, cdmaras fotograficas, carteras, entre otros a los visitantes del territorio
analizado. Asimismo, la investigacion tiene el objetivo de determinar el nivel de
inseguridad ciudadana en los atractivos y servicios turisticos que estan ubicados en el
distrito de Barranco en el afio 2018. Por otro lado, en las conclusiones se determiné que
la seguridad turistica se divide en 6 hechos delictivos que los turistas nacionales e
internacionales viene sufriendo en los principales atractivos turisticos de la zona

examinada. También, se debe sefialar la direccion de turismo realiza pocas capacitaciones
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en el afo ocasionando dificultades de dialogo con los turistas extranjero que no son
hispanohablante en el distrito de Barranco.

Ruiz y Tello (2020), in his undergraduate thesis "Tourist safety and the quality of
tourist services in the district of Sauce, province and region San Martin, year 2018" of the
National University of San Martin 2020. Sefiala que su investigacion se basé en el estudio
del nivel de inseguridad ciudadana que existe en la zona analizada y como impacta
negativamente en la precepcion de los turistas nacionales que visitan la regién. Ademas,
se debe sefialar que la calidad de los servicios turisticos como la inseguridad turistica
ayuda a disminuir en el corto plazo el flujo de visitantes nacionales que deciden
vacacionar en el distrito del Sauce. Asimismo, la investigacion tiene el objetivo de
conocer el incremento de la inseguridad ciudadana y determinar la calidad de las empresas
del rubro de alimentacién, hospedaje, transporte, entre otros mediante el modelo
SERVQUAL. Por otro lado, en las conclusiones se determind que la seguridad turistica
en el distrito del Sauce se incrementd de acuerdo a los resultados obtenidos mediante la
aplicacion de la metodologia planteada por Luis Alberto Grinewald en el afio 2012.
También, se debe mencionar que la calidad de los servicios ofrecidos en alimentacion,
hospedaje y transporte es alta de acuerdo a los resultados obtenidos en la aplicacion del
modelo de calidad SERVQUAL en el distrito del Sauce.

Arana Chavarry (2018) , in his undergraduate thesis "La Seguridad Turistica que
percibe el turista en el Distrito de Ascope afio 2018" of the Universidad Cesar Vallejo
2018.Sefala que su investigacion se basé en el estudio de la inseguridad ciudadana que
viene sufriendo el turista nacional y extranjero que visita los principales atractivos
turisticos de la zona evaluada. Ademas, se debe sefialar el nimero de denuncias realizadas
por los visitantes en el distrito de Ascope es principalmente por el robo de celulares,

camaras fotograficas, entre otros objetivos de valor monetario considerable. Asimismo,
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la investigacion tiene el objetivo de determinar el nivel de seguridad turistica que los
turistas nacionales e internacionales viene percibiendo en la zona examinada en el afio
2018. Por otro lado, en las conclusiones se determind que el 73% de los visitantes que
vacacionaron en el distrito de Ascope manifestaron que la inseguridad ciudadana es muy
baja en los principales atractivos del territorio evaluado. También, se debe mencionar que
la obtencion de los resultados de la presente tesis se utilizo la metodologia propuesta por
Luis Alberto Griinewald en el afio 2012 para la medicion de la seguridad turistica.
Cueva y Mendoza (2020), in his undergraduate thesis "The quality of service of
the tourism and general services company San Francisco SRL. under the approach of the
SERVQUAL method, Cajamarca - 2020" of the Universidad Privada del Norte 2020.
Sefiala que su investigacion se baso en andlisis de la competitividad de los bienes y
servicios que ofrece a los clientes en la ciudad de Cajamarca. Ademas, se debe mencionar
que para medir la satisfaccion de los usuarios de la sociedad de Turismo y Servicios
Generales San Francisco S.R.L. se utilizd el modelo SERVQUAL. Asimismo, la
investigacion tiene el objetivo de determinar la calidad en las dimensiones de elementos
tangibles, seguridad, empatia, capacidad de respuesta y fiabilidad en los servicios
ofrecidos a los clientes de la empresa mencionada. Por otro lado, en las conclusiones se
determind que el nivel de satisfaccion del usuario es alto por el cumplimiento de los
parametros establecidos por el modelo SERVQUAL en la compafiia San Francisco S.R.L.
; Se debe resaltar en la dimension elementos tangibles en la organizacién con fines de
lucro sefialada cuenta con unidades de transporte modernos, personal correctamente
uniformado y computadoras con Software que ayudan a disminuir el tiempo de registro
de los pasajeros en las instalaciones de la empresa examinada.
2.2 Bases teoricas

2.2.1. Calidad de los servicios turisticos
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Ademas, se debe mencionar que varios autores tienen diferentes definiciones de
calidad en las investigaciones realizadas en la administracion de instituciones publicas y
privadas en el mundo. Mora y Duran (2017) plantean que la calidad es la medida por la
cual las diferentes empresas del sector emplean para determinar si satisficieron las
necesidades y expectativas de los turistas en las instalaciones donde ofrecieron los
servicios de alimentacion, hospedaje y transporte al mercado turistico. Asimismo, se debe
resaltar que las compafiias que aplican un modelo de calidad tienen una ventaja
competitiva considerable lo que ayuda diferenciarse de la competencia agregando un
valor importante a la experiencia de comprar del consumidor.

Las empresas en los Gltimos afios estan implementando diversos sistemas de
calidad con el objetivo de ser mas competitivos en el mercado. De la misma manera, se
debe mencionar que uno de los referentes que siempre los hoteles, restaurante y agencias
de viajes toman en el mundo son las teorias plantadas por Porter. Ademas, la
competitividad se define por la productividad de un mercado especifico o territorio de
como emplea sus recursos humanos, naturales y financieros en un tiempo determinado.
Serrano et al. (2018) plantean que la politica de calidad que utilizan los hoteles en el
mundo se basa en el fortalecimiento de la administracién de los procesos que ayudan a
mejorar el indice de satisfaccidn de los servicios ofrecidos a los huéspedes. Asimismo, se
debe reconocer que la capacitacion y el adecuado ambiente laboral ocasionan un aumento
de la productividad que beneficia a las empresas del sector mencionado. También, los
hoteles de 5 estrellas en un gran porcentaje crean manuales que ayudan a estandarizar los
procesos para la obtencion de un servicio en sus instalaciones. también puede medirse
mediante el subconjunto SERVPERF, que emplea un enfoque basado Unicamente en el
rendimiento con cinco dimensiones de las percepciones de los clientes sobre el

rendimiento del proveedor de servicios. Aunque tanto SERVQUAL como SERVPERF
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Desde 1988, Parasuraman, Zeithaml y Berry han introducido numerosos cambios en
SERVQUAL, algunos en respuesta a problemas identificados por otros investigadores.
problemas identificados por otros investigadores. Por ejemplo, en 1994 informaron sobre
tres formatos SERVQUAL diferentes. SERVQUAL; recomendaron que los
investigadores utilizaran un formato que separara las puntuaciones de las expectativas de
los clientes en zonas de tolerancia. Los investigadores han seguido utilizando
instrumentos SERVQUAL. En 1997, Van Dyke, Kappelman, y Prybutok emplearon
SERVQUAL en un contexto de SI, mientras que en 2002 Banwet y Datta midieron la
calidad del servicio de TI en un servicio de biblioteca, al igual que Landrum y Prybutok
en 2004. Aun asi, algunos investigadores cuestionan la idoneidad de utilizar SERVQUAL
en un contexto de Sl o Tl .Sin embargo, este procedimiento también da lugar a dos
problemas: el primero es el desacuerdo sobre lo que realmente se esta

SERVQUAL con las expectativas y la segunda es la naturaleza problematica de las
puntuaciones de diferencia resultantes. las puntuaciones de diferencia resultantes. Estas
dos cuestiones se resuelven si se sigue a Cronin y Taylor (1992), y Teas (1993), quienes
(1993), que recomiendan eliminar por completo las puntuaciones con expectativas.
Ademas, Liljander (1994) afirma que hay mas apoyo para los modelos de sélo
rendimiento que para el modelo de des confirmacion de la calidad del servicio. Bolton y
Drew (1991) afirman que las evaluaciones de la calidad global del servicio s6lo se ven
afectadas por las percepciones de los niveles de rendimiento.sélo se ven afectadas por las
percepciones de los niveles de rendimiento. Sugirieron que las medidas directas de
desconfirmacién son méas importantes que las expectativas. Boulding, Kalra, Staelin y
Zeithaml(1993) también sugirieron que las percepciones influyen por si solas en la
calidad global del servicio. Ademas, otros estudios sugirieron que SERVQUAL tiene

dimensiones inestables.
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Por ejemplo, Jiang, Klein y Carr (2002) utilizaron cuatro dimensiones en su estudio,
mientras que Landrum y Prybutok (2004) utilizaron cinco.es decir, las cinco dimensiones.
SERVPERF, un instrumento de SERVQUAL basado Unicamente en el rendimiento,
subconjunto de SERVQUAL, utiliza sélo las cinco primeras dimensiones de las siete que
componen SERVQUAL. cinco de las siete dimensiones de SERVQUAL, midiendo
unicamente las percepciones de los clientes sobre el rendimiento del proveedor de
servicios. Aunque otras dimensiones, como el impacto individual, el impacto Aunque se
ha determinado que otras dimensiones, como el impacto individual, el impacto en el grupo
de trabajo y el impacto en la organizacion, influyen en el éxito del sistema (Myers,
Kappelman y Prybutok, 1997), éstas quedan fuera del &mbito del presente estudio.

tanto desde una perspectiva tedrica como practica. Las cuestiones cuestionadas incluyen
el uso de puntuaciones entre las cinco dimensiones, la escasa validez predictiva y
convergente, la definiciébn ambigua del constructo "expectativas" y la dimensionalidad
inestable (Babakus y Boller, 1992; Carman, 1990; Brown y Zhang, 2008). Al descartar la
parte de las expectativas en el modelo SERVQUAL, Croniny Taylor (1992) justifican el
instrumento SERVPERF o so6lo de rendimiento en lugar del enfoque de medicion de las
deficiencias.Ademas, demuestran que el instrumento SERVPERF supera empiricamente
a laescala SERVQUAL en varios sectores. escala SERVQUAL en varios sectores. Como
resultado de estas cuestiones, muchos estudiosos utilizan y sugieren las medidas basadas
Unicamente en el rendimiento. son utilizadas y sugeridas por muchos estudiosos de
diversos sectores Los sectores bancarios de la mayoria de los paises desarrollados han
sido pioneros en el &mbito de los servicios electronicos y han participado activamente en
Ssu mejora continua. en su mejora continua. El objetivo era intentar satisfacer las
cambiantes necesidades y estilos de vida de los clientes modernos. Actualmente, la

necesidad de generar valor para una marca o un atributo de un producto o servicio radica
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en las estrategias e ideas innovadoras de las

organizaciones con animo de lucro, en este sentido las esferas empresariales dominantes
en un mercado proponen ideas o doctrinas para generar una experiencia de vida para un
consumidor o grupo de consumidores. La innovacion como estrategia permite al
empresario o lider de una organizacion determinar hasta qué punto es posible contribuir
con estas experiencias que se previstas en el consumidor, sin embargo, una idea no es una
organizacion, en la organizacion el capital humano capital humano es el encargado de
aplicar dicha idea innovadora, es decir, la capacidad intelectual y técnica capacidad del
capital humano es necesaria para lograr ideas concretas. Uno de los factores necesarios
para que una experiencia sea inolvidable para un consumidor es el aspecto conductual de
quien responsable de llevarla a cabo, sin olvidar los aspectos técnicos como la gestion e

interpretacion de los sistemas de trabajo y la gestion de determinados insumos, por citar
algunos. Sin embargo, una idea innovadora debe contener ciertas normas de calidad que
estén en consonancia con la filosofia empresarial de la organizacion o que ayuden a que
una rama o linea de negocio sea reconocida, pero no sin tener un cierto grado de
responsabilidad social en las decisiones tomadas para mejorar. En este sentido, la calidad
de servicio, en ocasiones, no es determinante como variable de fidelizacion y lealtad del
cliente, ya que autores de marketing se centran mas en el sentido de aspiracion de la alta
direcciéon en aspectos tangibles aspectos, aunque otros sefialan la intangibilidad del
servicio como forma de generar expectativas y experiencias positivas en los
consumidores. Ahora bien, en la presente investigacion se realiza un tipo de analisis de
calidad en el servicio de una empresa hotelera empresa hotelera, con el fin de conocer
cuales son sus mejores practicas empresariales para ofrecer una experiencia experiencia
positiva al consumidor o cliente hacia determinada empresa. En este sentido, se

determinaron cuatro se determinaron cuatro indicadores de calidad en el servicio que debe
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contener el capital humano de dicha empresa, de los cuales destacan, actitudes y
conocimientos y habilidades; ademas permite determinar si es parte fundamental en la
experiencia obtenida por un cliente y por tanto justificar su fidelidad a la organizacion.
sin embargo, para la presente investigacion se considera la satisfaccion como un indicador
que permitira determinar el objetivo central objetivo de la misma. Por otro lado, se debe
considerar que el modelo SERVQUAL ha sido tomado como referencia para la
intervencion, pero con ajustes en las dimensiones de este llamado modelo gap, es el mas
utilizado y su propésito siempre ha sido mejorar la calidad del servicio que ofrece una
organizacion a traves de su medicion.

Para la investigacion se establecié una metodologia cuyas caracteristicas sustentan la
pertinencia con la variable investigada, que se recuerda que es la calidad en el servicio,
asi como las caracteristicas de la unidad de analisis donde se intervenida, Por otro lado,
el enfoque descriptivo tiene el proposito de mostrar la forma en que ocurre un problema
que se estudia, una de las caracteristicas de los estudios descriptivos es que cuenta con
suficiente elaboracion tedrica conceptual para plantear
hipétesis o supuestos de investigacion. (Castafieda, 2011, pag. 74). Su validez se justifica
una vez que la convergencia o correspondencia se confirma al comparardatos
cuantitativos y cualitativos, en segundo lugar, existeuna visién integral y completa del
fendmeno estudiado, tercero, este método implica la reduccién de la incertidumbre ante
resultados resultados, es decir, un método mixto puede ayudar a explicar los hallazgos
encontrados en la investigacion. Cuarto, la credibilidad ya que al utilizar ambos métodos
(cualitativo y cuantitativo) los procedimientos y resultados se ven reforzados, y quinto,
ofrece ofrece una claridad en la investigacién, ya que visualiza relaciones encubiertas que
no habriansido detectadas por un solo método (ya sea este cualitativo o cuantitativo).

En la investigacion cientifica existe un bagaje de técnicas e instrumentos metodoldgicos
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para obtener datos e informacion. En la presente investigacion se utilizo el cuestionario
tipo encuesta con técnica Likert y/o método de evaluacion sintética. En este sentido, esta
técnica de recogida se utilizo para calificar el objeto de actitud que se midio (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 238), en este caso la calidad en el servicio a través de
afirmaciones que tenian que ver con los indicadores dados a conocer para la investigacion.
por lo tanto, se consideré un dato invalido si dos 0 mas opciones eran marcadas y
consecuentemente rechazadas por el sistema.
2.2.2. Seguridad Turistica

La seguridad es un factor importante para cualquier destino que desea incrementar
alargo plazo la llegada de turistas .Martinez y Trejoluna (2017) plantea que la proteccién
a la vida es un factor importante que los visitantes toman en cuenta para elegir una regién
determinada para hacer turismo. Ademas, se debe mencionar que los medios de
comunicacion al informar incidentes buenos y malos que suceden a los turistas ayudan a
crear una imagen en el mundo de como es el nivel de seguridad que cuenta los destinos
turisticos en el mundo. De igual modo, las amenazas que los estados se enfrentan en el
mundo son casi similares en los aspectos de tréafico ilicito de drogas, atentados terroristas,
trafico de blancas, trabajo infantil, entre otros que ayudan a incrementar el nivel de
inseguridad en las zonas que son de mayor flujo turistico ( Segura Manonegra, 2020).
También, se debe sefialar que la industria del turismo surge en regiones pacificas con
£scasos sucesos que propicien pérdidas de vidas y que se respete los derechos humanos
de los seres que habitan en un territorio especifico. Arold Lario (2021) plantea que los
paises occidentales tienen sistemas de seguridad enfocados en prevenir actos violentos o
atentados terroristas que perturben la tranquilidad publica. Sin embargo, en la pandemia
del COVID-19 se pudo observar la tendencia de los turistas de elegir destinos turisticos

que garantice un sistema de salud de calidad y un manejo sanitario adecuado en la
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aplicacion de las vacunas a su poblacion. Segin Mello de Liz et al. (2018) , “la
inseguridad es una aspecto negativo que ayuda a reducir la satisfaccion por vivir en una
determinada poblacion que ocasiona la emigracion a paises mas seguros o ciudades que
tenga una calidad de vida superior a su lugar de residencia actual ” (p. 1019). Asimismo,
los turistas tienen temor a poder vivir un acontecimiento violento que limita la decisién
de elegir un destino turistico determinado. De igual forma, en un estudio realizado en la
ciudad de Rio de Janeiro se identifico 13 factores que los visitantes internacionales y
nacionales desean evitar en sus vacaciones en la urbe mencionada (Marcello Tome,
2018).Ademas, los criterios que se identificd en la investigacion mencionada para no
visitar un pais se detallaran en los siguientes puntos:
- El costo elevado de los servicios en el destino turistico.
- Crisis econémica en la nacion.
- Altos niveles de pobreza y pobreza extrema en sus ciudadanos.
- Ladistancia del pais emisor es muy larga a la nacion receptora.
- El indice de criminalidad sobrepasa el control de la policia del pais
receptor.
- Existencia de guerra en el pais receptor que no brinde condiciones de
seguridad a los turistas.
- El sistema de gobierno es autoritario y no respeta los derechos humanos.
- Lainfraestructura de los servicios publicos no esta en buenas condiciones.
- Los sistemas de comunicacion estan controlados por el estado.
- Elsistema de salud no satisface las necesidades de los ciudadanos del pais.
- El pais dentro de su territorio alberga a organizaciones terroristas que
ayudan a incrementar el nivel de inseguridad.

- La contaminacion ambiental ayuda a generar enfermedades en la
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poblacion local.
- Los riegos naturales son frecuenten en la region receptora ocasionando
pérdida de vidas humanas constantemente.

Por ejemplo, la inseguridad de convertirse en victima potencial de casos como la
delincuencia, el terrorismo o los accidentes de trafico. El turismo es una industria fragil.
En depende de muchos factores alentadores o desalentadores. Algunos de estos factores
son la situacion econdmica la estabilidad politica y, sobre todo, las garantias de seguridad.
La imagen de un destino puede empafiada si se percibe como un lugar peligroso para
visitar. Segun Echtner y Ritchie (1991) crear y gestionar una imagen adecuada del destino
es crucial para una estrategia eficaz de posicionamiento y marketing.
marketing. Los turistas son vulnerables porque son visitantes temporales de comunidades
con las que no estan familiarizados.En consecuencia, pueden no ser capaces de diferenciar
entre zonas 0 comportamientos "seguros™ e "inseguros"”. La seguridad y la proteccion son
dos aspectos interrelacionados que demandan los turistas. ¢ Visitaran los turistas lugares
que podrian perjudicarles de alguna manera? Irénicamente, la mayoria diria que "NO",
aunque algunos dirfan "Si". Hay personas o turistas que siguen visitando destinos de
riesgo que podrian amenazar su seguridad. Un ejemplo tipico es la visita a lugares en
conflicto como Israel y Palestina y la participacion en destinos aventureros de alto riesgo
como subir a volcanes activos. Esto, sin embargo, se aplica a un pequefio numero de
"aventureros" que buscan la maxima satisfaccién y placer. En general, podemos podemos
concluir que la mayoria de las personas pertenecen a la categoria de medio céntricos. Las
personas medio céntricas darian la seguridad. De hecho, la seguridad es la segunda
necesidad mas importante, por encima de las necesidades basicas, como sugiere la
jerarquia de Maslow. en la jerarquia de necesidades de Maslow. En cuanto a los turistas,

alejarse del lugar donde residen habitualmente puede En cuanto a los turistas, alejarse de
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su lugar de residencia habitual puede provocarles ansiedad por lo que puedan encontrar
en los destinos que visitan. Puede ser mas importante para los turistas internacionales, ya
que se enfrentan a un entorno desconocido, a un bagaje cultural diferente y a probables
barreras linguisticas. Ademas, los viajeros inexpertos o que viajan por primera vez pueden
experimentar algun tipo de incomodidad mental cuando viajan al extranjero. Ademas, los
viajeros inexpertos 0 que viajan por primera vez pueden experimentar algin tipo de
incomodidad mental cuando viajan fuera o a un lugar arriesgado e inseguro.

En muchos casos, los turistas pueden evitar verse atrapados en una situacion peligrosa y
arriesgada. No solo la delincuencia, situaciones como brotes catastrofes naturales y el
terrorismo son otras de las preocupaciones que afectan a la eleccién del turista de un pais.
Es imposible que las autoridades controlen a todos y cada uno para garantizar su
seguridad. En este sentido, los turistas y las personas deben tomar precauciones y no
ponerse en situaciones de riesgo. Sin embargo, para mejorar la experiencia turistica, las
autoridades de los turistas, las autoridades responsables del destino deben adoptar
enfoques y medidas eficaces para garantizar la seguridad del publico y de los turistas.
seguridad del puablico y los turistas, por ejemplo, proporcionando la informacion
necesaria y recordatorios de seguridad siempre que sea necesario. Un nimero suficiente
de policias patrullando donde y cuando sea necesario puede ayudar a reducir el riesgo de
delincuencia. Para un desarrollo sostenible de los destinos turisticos, hay una serie de
factores clave que deben tenerse en cuenta. Ademas de factores como la gestion del
crecimiento dinamico, el cambio climatico, la mitigacion de la pobreza y el apoyo a la
conservacion, la seguridad de los turistas y residentes es un factor crucial. de los turistas
y residentes. La incertidumbre en materia de seguridad puede determinar importantes
fluctuaciones de los flujos turisticos, por lo que la seguridad de residentes y turistas se

convierte en un problema global para un turismo sostenible. Incluso con el un destino
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turistico no puede desarrollarse o reactivarse si no ofrece un alto nivel de seguridad.
Existe una clara relacion entre turismo y delincuencia. Se suele asociar a los turistas con
la creacion de delitos y desordenes que alienan a los residentes locales. a menudo son
victimas de delitos, y los complejos turisticos suelen registrar altos indices de
delincuencia, especialmente a medida que se expanden para atraer a visitantes
internacionales y al turismo de masas. para atraer visitantes internacionales y turismo de
masas. Sin embargo, en un mercado turistico en expansion, y con una recesion que afecta
a las industrias tradicionales, el turismo se ve cada vez mas como una panacea para las
economias urbanas en crisis. La cuestion clave, por tanto, es como pueden los centros
ampliar su base turistica sin que se produzca el correspondiente aumento de la
delincuencia y los desordenes que afectan a los residentes locales y/o a los turistas. A
partir de aqui, ¢cdmo puede configurarse la justicia de modo que tanto la poblacion local
como los visitantes se beneficien de una mayor seguridad?.

La necesidad de adoptar politicas contra la delincuencia basadas en el turismo fue
reconocida por las Naciones Unidas hace mas de 20 afios, en la Conferencia de la OMT
celebrada en Buenos Aires en 1991. conferencia de la OMT celebrada en Buenos Aires
en 1991. Sin embargo, las politicas destinadas a aumentar la seguridad de los turistas son
la excepcion mas que la regla y, cuando existen, pueden suscitar serias preocupaciones
en materia de justicia comunitaria. Un hallazgo constante en la literatura es que los
residentes locales culpan al turismo de muchos de los problemas de delincuencia y
desorden en las zonas turisticas. muchos de los problemas de delincuencia y desorden de
Su zona y por amenazar tanto los valores tradicionales como la calidad de vida. En el
Reino Unido, Newquay es un buen ejemplo de ello. han protestado por la "amenaza™ que
supone para su ciudad la cultura hedonista que traen los jovenes turistas, un problema

que, en su opinidn, no era reconocido por la justicia penal ni por las agencias de turismo.
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Sin embargo, como Johns (2007) ha argumentado de forma persuasiva, si se considera
que los turistas reciben un trato mejorado por parte de de la policia y el sistema judicial
mientras se ignoran las necesidades de la poblacion local, esto puede agravar el nivel de
desencanto de los turistas. el nivel de desencanto de los residentes locales hacia los
turistas.

Se trata del primer proyecto europeo de este tipo que aborda el turismo y la delincuencia
y se distingue por centrarse en las ciudades en las que el turismo es un elemento del
turismo en general. Siete ciudades asociadas se inscribieron en el proyecto: Alba (Italia),
Barcelona (Espafa), Bras,ov (Rumania), Bruselas (Bélgica), Munich (Alemania), Roma
(Italia) y Saint-Denis en Paris (Francia). Este articulo aborda la seguridad y el turismo en
una de estas ciudades, Bras,ov es un ejemplo ideal porque, a pesar de una larga historia
como centro turistico, todavia puede ser caracterizada, en términos de Prideaux (1996) ,
como en las primeras fases de desarrollo turistico. Sin embargo, la expansion turistica se
ha priorizado a nivel comarcal y depende de la propia alcaldia. lo que significa que existe
una clara apropiacion del programa y un compromiso con un turismo mas seguro. La
iniciativa EFUS se caracteriza por su compromiso con las alianzas interinstitucionales,
en las que participan tanto el sector pablico como el privado (hotelero). sectores publico
y privado (hotelero), y los sectores del turismo y la seguridad, e incorporar la voluntad de
incluir a la poblacion local en los debates sobre los planes futuros. Sin embargo, aunque
durante el proceso de

Durante el proceso de auditoria, los organismos trabajaron juntos, pero en esta fase no
existe un compromiso a largo plazo de asociacién a nivel local. La unica implicacién
institucional se refiere a varias agencias que trabajan de forma individual, sin acciones
integradas. La eleccién del destino sigue siendo una de las primeras y mas importantes

decisiones que toman los turistas, y a esta decision contribuyen, en gran medida, una serie
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de factores como la imagen del pais de destino, el precio de los servicios turisticos, la
asequibilidad y/o la seguridad en términos de infraestructuras aéreas y viarias, el atractivo
(a través de la riqueza del patrimonio turistico), pero también la seguridad de los turistas
y de la poblacion local del destino. Los problemas de competitividad de los destinos son
cada vez mas importantes, especialmente para los paises y regiones que basan mucho en
el turismo. La falta de turistica puede deberse a la falta de eficiencia y los desequilibrios
entre los insumos y los outputs, causados a su vez por las posibles razones erréneas
razones de los decisores respecto a las necesidades de un destino, la fase de desarrollo en
la que se encuentra, el ciclo de vida del producto turistico, etc. (Tigu, Maria, Nica, 2010,
pp. 735-736) o puede estar causado por una serie de factores incontrolables o
acontecimientos inopinados. Por otro lado, en el caso de los paises en los que el peso de
la hosteleria contrarresta con éxito el consumo del mercado minorista la posible
disminucion de los ingresos procedentes del turismo tiene como consecuencia una
escalada del déficit de la cuenta corriente y determina, obligatoriamente y a corto plazo,
un aumento de la deuda externa. En consecuencia, el turismo tiene la capacidad de
controlar/ajustar las exportaciones nacionales. Tras el efecto multiplicador del turismo,

la competitividad de un destino no afecta sélo directamente al nimero de llegadas e,
implicitamente la recaudacién, sino que condiciona indirectamente otras empresas
relacionadas con el sector turistico. En consecuencia, las deficiencias a nivel de
competitividad también afectan a los &mbitos econdmicos relacionados. Como ya hemos
dicho, las infraestructuras, las publicas y privadas y su transparencia, la infraestructura de
telecomunicaciones, salud y educacion, la primaria y la secundaria y terciaria , la
eficiencia del mercado laboral, el grado de de adaptabilidad a las nuevas tecnologias y la
innovacion son sélo algunos de los pilares de la competitividad , sin los cuales la actividad

turistica de un pais no puede desarrollarse. Ademas de estos factores, uno de los mas
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importantes, con diferencia, especialmente en este contexto mundial, pasé a ser la
seguridad del destino e, implicitamente, de los turistas y de la poblacion local. La
seguridad y la proteccion son factores criticos a la hora de determinar la competitividad
de la industria turistica dentro de un pais. Es probable que los turistas se sientan
desalentados viajar a paises o regiones peligrosos, lo que significa que una regién con un
bajo nivel de seguridad serd cada vez menos atractiva para los turistas extranjeros, pero
también para los inversores.

2.2.3. Escala de Likert

La escala de Likert ha sido utilizada cominmente en investigaciones en el campo de las
ciencias sociales donde se recolectan datos para probar la hipdtesis planteada de las
variables cuantitativas. Gante et al. (2020) plantean que la metodologia utilizada por la
herramienta de investigacion mencionada se divide en 5 escalas. Ademas, se debe
mencionar que para la interpretacion de los resultados en la escala de Likert sera mas facil
de probar la hipdtesis y el nivel de confiabilidad serd aceptable. De igual modo, el
instrumento de investigacion analizado es utilizado en la evaluacion de las actitudes y
opiniones de los clientes hacia los servicios que adquieren en una determinada region
(Rojas et al., 2020) . La psicometria opera por dos vias; la primera consiste en formular
planteamientos constructo) para las mediciones, seguido del desarrollo de instrumentos
de medicién y su validacion. El test de Stanford Binet (mide la inteligencia humana) y el
El contenido de contenido de estos instrumentos esta "prefijado”. El otro camino es el
mismo hasta formulacion del constructo teérico para la medicion. A esta
conceptualizacién le sigue operativa de las ideas/experiencias /cuestiones objeto de
investigacion en enunciados (items) guiados en gran medida por el objetivo del estudio.
Esto permite que los contenidos (items) de dichas escalas/modelos sean bastante flexibles

y basados en las necesidades. Modelo de medicion Rasch (se utiliza para estimar la
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capacidad), la escala Likert (mide la actitud humana) son ejemplos de son ejemplos de
escalas psicométricas muy utilizadas en las ciencias sociales y la investigacion educativa.
las ciencias sociales y la investigacion educativa . La escala de Likert se ide6 para medir
actitud" de una forma cientificamente aceptada y validada. en algunos casos también
indicativas (forzadas) elecciones en las que no se percibe indiferencia/neutralidad del
investigador .Escala de siete/diez puntos - Son la variacion de escala de 5 puntos en la
que las opciones adyacentes son menos radicalmente diferentes (o mas gradualmente
diferentes) en comparacién con la escala de 5 puntos. Este espectro mas amplio (paso a
paso) de opciones ofrece mas independencia al participante para elegir la opcion “exacta”
(la que mas le guste) en lugar de elegir una opcion "cercana” o "proxima". Estas
variaciones se detalles (en referencia a la validez y la fiabilidad) en este articulo.
2.3 Definicion de términos
2.3.1. Modelo de calidad SERVQUAL

Parasuraman, Berry y Zheitaml son los autores que a través de sus investigaciones
de muchos arios crearon el modelo SERVQUAL que es utilizado en la actualidad por
empresas de diferentes rubros econdmicos que tienen el objetivo de satisfacer las
necesidades de sus usuarios a través de los servicios ofrecidos en el mercado. Pena et al.
( 2013) plantean que la metodologia utilizada en el sistema de calidad mencionado se
basa en el estudio de la percepciones y expectativas de los clientes en el momento de
realizar sus compras diariamente. También, los autores Parasuraman, Berry y Zheitaml
en la aplicacion del modelo SERVQUAL se mide cinco dimensiones .

1. Tangibilidad: “La tangibilidad se enfoca en estudiar las instalaciones fisicas,
apariencia de los trabajadores, equipos y materiales de comunicacion”(Orlandini
y Ramos, 2017,p.150 ). De igual modo, se debe mencionar que los factores mas

relevantes en la industria del servicio estan relacionados con la calidad que
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ofrecen a sus clientes en sus instalaciones. Por ejemplo, en un hotel tener las
habitaciones limpias y los empleados estar uniformados correctamente ayudara a
generar confianza en los huéspedes en su decision de quedarse en pernoctar por
mas tiempo en las instalaciones de la empresa turistica mencionada. Asimismo,
en los siguientes puntos se planteara 3 aspectos que mide la tangibilidad en la
escala SERVQUAL.

Fiabilidad: La fiabilidad es la voluntad y disposicion de los trabajadores para
ayudar al consumidor a proporcionar un servicio de calidad (Valenciaetal., 2018).
También, es identificar la capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes
de forma oportunay precisa. Por ejemplo, una aerolinea que aborda a los pasajeros
en la hora designada y aterriza en el aeropuerto en el tiempo sefialado ayuda a no
generar contratiempos a los viajeros. Ademas, se debe mencionar que los clientes
no toleran los retrasos que sean injustificados lo que genera una mala percepcion
de la administracién de la empresa que adquirieron los servicios para su
transporte. De igual modo, en la fiabilidad de acuerdo a los criterios de la

metodologia plantea por la escala SERVQUAL se analizan los siguientes puntos:

Cumplimientos de promesas en el tiempo.

- Interés de resolucion de los problemas generados.

- Servicios adecuados a la primera vez.

- Cumplir con los plazos prometidos.

- Registro de los errores cometidos.
Capacidad de respuesta: La capacidad de respuesta es la atencion y el
conocimiento de los trabajadores mostrados en sus habilidades para inspirar a los
clientes confianza (Orlandini y Ramos, 2017). En otras palabras, es el deseo de

los empleados en ayudar a los consumidores a serviles de manera rapida y
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oportunidad para no perder la credibilidad ganada por las empresas turisticas en
los diferentes mercados. Por ejemplo, un restaurante especializado en la
gastronomia italiana puede satisfacer las necesidades de un determinado publico
cumplimiento sus necesidades y expectativas sin tener que bajar la calidad que
ofrece a los comensales gracias a sus servicios enfocados en una cartera de clientes
determinada. Asimismo, la capacidad de respuesta de acuerdo a la metodologia
planteada por la escala SERVQUAL se estudiaran los siguientes criterios:

- Empleados que comunican cuando terminan sus servicios prestados.

- Atencion al cliente de manera rapida y oportuna.

- Trabajadores con predisposicion a ayudar a los clientes.

- Empleados que dispersan las dudas de los usuarios en el servicio.
Confianza: La confianza es la atencién al cliente de manera individualizada que
las empresas ofrecen en el mercado (Valencia et al., 2018). Ademas, se debe
mencionar que la informacion oportuna y precisa de la administracion de la
organizacion con fines de lucro ayudara a generar un ambiente que estimule la
decision de compra de los servicios que oferta la compafiia a su pablico objetivo.
Por ejemplo, los empleados de una agencia de viajes que ofrecen un canal de
comunicacion adecuado que ayude a los turistas a resolver sus dudas reduciendo
la incertidumbre e incentivando la confianza de la calidad de los paquetes
turisticos que adquirieron para su visita en una region determinada. De igual
modo, la confianza de acuerdo a la metodologia planteada por la escala
SERVQUAL se analizaran los siguientes puntos:

- Trabajadores que trasmiten confianza a los clientes.

- Clientes que se sienten seguros de los servicios que adquieren de su

proveedor.
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- Empleados amables en la atencion al cliente.
- Trabajadores con una formacién profesional incuestionable.

5. Empatia: Los servicios que se ofrecen en el mercado se deben enfocar en generar
pequefios detalles que ayuden a sorprender y crear una experiencia de compra
memorable a los consumidores. Por ejemplo, los clientes que reservan una
habitacion de un hotel tienen la expectativa que los servicios ofrecidos por la
empresa turistica se cumpliran al pie de la letra. También, las compafiias del rubro
mencionado tienen en su gran mayoria a cumplir con los contratos realizados con
los huéspedes y ofrecer de manera gratuita pequefios regalos que generen
momentos agradables en su estadia en las instalaciones de la empresa. Asimismo,
la empatia de cuerdo a la metodologia planteada por la escala SERVQUAL se
analizan los siguientes criterios:

- Atencion al cliente de manera personalizada.

- Horario de atencidn conveniente para los clientes.

- Atencion individual para los colaboradores.

- Constante preocupacion por satisfacer los intereses de los usuarios.

- Compresion de los empleados a las necesidades de los usuarios.
2.3.2. Teoria de Griunewald

La seguridad antes del 11 de setiembre del 2001 no era de gran importancia para

los paises que recibian visitantes internacionales en su territorio. Heald et al. (2018)
plantea que el atetando terrorista ocurrido en la ciudad de Nueva York produjo un antes
y un después en la politica internacional de las naciones sobre el terrorismo en el mundo.
De igual forma, los investigadores nombraron al hecho histérico mencionado “efecto 11-
s” para describir las nuevas solicitudes de seguridad que los turistas exigian a los destinos

turisticos a nivel internacional.
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Luis Alberto Griinewald en sus investigaciones sobre la seguridad turistica planteo
una teoria que tenia el objetivo ayudar a reducir el nivel de inseguridad en los visitantes
internacionales y nacionales. Ademas, se debe sefialar que el autor mencionado en su
articulo publicado expone la importancia de implementar una politica publica que
engloba ocho indicadores basicos para lograr reducir la tasa de criminalidad en los
destinos turisticos del mundo (Alberto Grinewald, 2012).

1. Seguridad publica: La seguridad publica tiene el objetivo de asegurar que el
turista no sufra ninguna lesién fisica minimizando los acontecimientos que ayuden

a perturbar su tranquilidad en su visita al destino turistico como la sustraccion de

sus pertenecias o accidentes (De la Torre y Toubes, 2017) . En otras palabras, el

indicador analizado se enfoca en que el visitante pueda desplazarse libremente en
la region elegida para vacacionar disminuyendo los incidentes delictivos comunes
como el robo de celulares, cdmaras fotograficas, maletas, entre otros. Asimismo,
la seguridad publica de acuerdo a la metodologia planteada por Luis Alberto

Grunewald se analiza los siguientes criterios:

- Presencia de efectos policiales: En el destino turistico la presencia de
efectivos policiales ayuda a generar un ambiente de seguridad y
tranquilidad a los turistas que vacacionan en una region determinada. De
igual modo, los visitantes ante sucesos desafortunados generados por la
delincuencia pueden recurrir en el instante a solicitar ayuda a los policias
para resguardar su integridad fisica.

- Presencia de seguridad ciudadana: Las empresas turisticas como agencias
de viaje ,hoteles, restaurantes, , entre otras dentro de sus servicios
ofrecidos garantiza la seguridad para evitar sucesos que perjudiquen la

imagen de la organizacién ante los turistas. También, el personal
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contratado para resguardar el orden y tranquilidad en las instalaciones de
los negocios mencionados deben estar capacitados constantemente para
dar soluciones inmediatas a acontecimientos problematicos que pongan en
peligro la integridad del visitante.

2. Seguridad social: La seguridad es la proteccion al turista de acontecimientos
generados por problemas de un determinada poblacion como huelgas,
movilizaciones, terrorismo, entre otros ( Galvez et al., 2020). Ademas, se debe
mencionar el indicador estudiado permite a los visitantes poder desplazarse
libremente en el destino turistico previa coordinacion con las autoridades locales
para evitar desmanes ocasionando posibles sucesos desafortunados que pongan en
peligro la integridad de los ciudadanos extranjeros que vacacionan en una region
determinada. De igual modo, en la seguridad publica de acuerdo a los criterios de
la metodologia planteada por Luis Alberto Griinewald se analizan los siguientes
puntos:

- Resguardo al turista: En los destinos turistico la proteccion a la integridad
del visitante es fundamental para evitar sucesos desafortunados que
generen una mala imagen internacional de la region en el mundo.
Asimismo, los conflictos sociales generan actos de violencia que sin un
gobierno capaz de entablar un dialogo con los residentes locales para
encontrar soluciones ayudara incrementar actos discriminacion en contra
de los turistas en un corto plazo.

- Comunicacién pacifica con los protestantes: Las autoridades locales y
empresariales del destino turistico deben entablar mesas de dialogo con
los dirigentes de las protestas para evitar sucesos violentos en contra de

los turistas mientras se desplazan para adquirir algunos servicios basicos
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para su supervivencia en una region determinada.

3. Seguridad medica: La seguridad medica tiene el objetivo de analizar el sistema
de salud que cuenta el destino turistico receptor y los servicios que ofrece a los
visitantes en el control de emergencias que pueden suscitar durante su estadia en
un pais determinado ( De la Torre y Toubes, 2017). De igual manera, los turistas
que vacacionan en una region determinada deben tener las garantias que si
sufriesen un accidente que comprometiera su integridad fisica recibiran atencion
medica de manera inmediata por parte de la empresa donde adquirieron los
servicios. Asimismo, la seguridad medica de acuerdo a la metodologia planteada
por Luis Alberto Griinewald se estudiaran los siguientes criterios:

- Presencia de instrumentos de primeros auxilios: Las empresas del sector
turistico de una determinada region deben tener herramientas medicas que
ayuden a realizar los primeros auxilios cuando suceden accidentes en la
prestacion del servicio al turista.

- Capacitacion medica al personal: El destino turistico debe contar con
empresas del sector que tengan empleados capacitados en primeros
auxilios. Ademas, el gobierno local de la region visitada promueve en los
residentes la formacion en temas de salud con el objetivo ayudar a los
turistas que se encuentren en una emergencia médica.

- Presencia inmediata de ambulancia: El destino turistico debe contar con
una flota de ambulancias que sea capaz de socorrer a los turistas en el
menor tiempo posible para su correcta atencion médica.

4. Seguridad informativa y de facilitacion: La seguridad informatica y de
facilitacion tiene la finalidad de difundir la informacidn sobre las ofertas turisticas

que existe de un destino turistico determinado a los mercados identificados para
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el incremento de las llegadas de visitantes durante el afio (Luz et al., 2020) . En
otras palabras, el indicador analizado tiene el objetivo de estar en constante
comunicacion con los turistas sobre los precios de los diferentes servicios que se
ofrecen en la region a visitar y tener personal calificado para absolucién de dudas
en las diferentes instalaciones de las empresas del sector mencionado. De igual
modo, la seguridad informatica y de facilitacion de acuerdo a la metodologia
plateada por Luis Alberto Griinewald se analizaran los siguientes puntos:

- Sefializacion de la ruta: En los destinos turisticos los caminos deben contar
con una correcta sefializacién que ayude a prevenir accidentes y que los
turistas se sientan seguros en su visita a un espacio geografico
determinado.

- Prevencion de riesgos: Las empresas del sector turistico al ofrecer sus
diferentes servicios a los visitantes deben cumplir con todos los protocolos
de seguridad con la finalidad de prevenir accidentes que expongan la
integridad de sus clientes.

- Informacion turistica: Las empresas del sector turistico deben siempre
proporcionar informacion antes, durante y después de su estadia con la
finalidad de ayudar al visitante antes posibles situaciones que ayuden a
resolver algunos problemas suscitados en la adquisicion del servicio en un
destino turistico determinado.

- Presencia de guias turisticos certificados: Los destinos turisticos deben
contar profesionales debidamente formados y certificados por las
instituciones educativas de turismo con la finalidad de brindar un servicio
de calidad a los visitantes en su recorrido de los principales atractivos

turistico de una region determinada.

39



5. Seguridad en la recreacion y en eventos: La seguridad tiene el objetivo de
resguardar la integridad fisica del turista en su visita en acontecimientos
deportivos, culturales, musicales, educativos ,entre otros (De la Torre y Toubes,
2017). Ademas, el gobierno local debe contar con un protocolo establecido para
la prevencion de accidentes en la realizacidn de acontecimientos programados y
tener instituciones que garanticen a los visitantes su integridad fisica en la
adquisicion de servicio orientados al entrenamiento en un espacio geografico
determinado. Asimismo, la seguridad en la recreacién y en eventos de acuerdo a
la metodologia planteada por Luis Alberto Griinewald se analizan los siguientes
criterios:

- Utilizacién de instrumentos de seguridad: Las empresas del sector que
ofrecen servicios de entrenamiento y deportes de aventura debe contar con
herramientas (cascos, arnés, chalecos, guantes, etc.) que estén en perfectas
condiciones para prevenir accidentes que expongan la integridad fisica de
los turistas.

6. Seguridad vial y del transporte: La seguridad vial y del transporte tiene el
objetivo de estudiar el libre desplazamiento de los turistas por las rutas de
comunicacion de una region determinada (Luz et al., 2020) . En otras palabras, el
indicador analizado tiene la finalidad de evitar la obstruccion de la circulacion
constantes en las infraestructuras necesarias para el transporte de los visitantes en
su estadia en un espacio geografico definido. Asimismo, la seguridad vial y del
transporte de acuerdo a la metodologia plateada por Luis Alberto Griinewald se
estudiaran los siguientes criterios:

- Sefializacion vial: El destino turistico debe contar con una infraestructura

de sefalizacion adecuada en las vias de comunicacion para que el turista
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no presente ninguin inconveniente en su desplazamiento desde su punto de
partida hasta el lugar de llegada.

- Condiciones de las vias de comunicacion: El destino turistico debe contar
con infraestructuras viales en buen estado para mejorar la calidad del
transporte pablico y privado que los turistas utilizan en su desplazamiento
en un espacio geografico determinado.

7. Seguridad ambiental: La seguridad ambiental es el cuidado de la integridad
fisica del turista en su visita a espacios naturales o frente a acontecimientos
climatoldgicos que sean un peligro para la supervivencia de los seres humanos (
De la Torre y Toubes, 2017). Ademas, el indicador estudiado permite al destino
turistico crear protocolos de seguridad con la finalidad prevenir y mitigar los
efectos adversos que puede ocasionar los desastres naturales para la poblacién de
una determinada region. De igual modo, la seguridad ambiental de acuerdo a la
metodologia plateada por Luis Alberto Griinewald se analizaran los siguientes
puntos:

- Prevencion ante desastres naturales: Las empresas del sector deben contar
con materiales informativos que ayuden a comunicar los peligros que
existe por las fallas geoldgicas, cambios climatol6gicos, entre otros para
evitar accidentes que expongan la integridad fisica del turista en su visita

en un espacio geografico definido.
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CAPITULO IlI: METODOLOGIA

3.1 Tipo, nivel, método y disefio de la investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

Los tipos de investigacion que son aceptadas por la comunidad internacional son
los siguientes: la investigacion aplicada y exploratoria ( Esteban Nieto, 2018 ). De igual
modo, el presente trabajo tiene el objetivo de estudiar la problematica planteada de la
calidad y seguridad turistica que cuenta el distrito de Huanta. Ademas, se debe mencionar
que el tipo de investigacion elegida fue la basica por ser aceptada por la comunidad
internacional. Asimismo, en el trabajo planteado se pudo conocer a profundidad la
percepcion que tienen los turistas de las variables plateadas en el distrito de Huanta.
3.1.2. Nivel de investigacion

La investigacion bésica se divide en 4 estudios los cuales son los siguientes:
investigacion descriptiva - correlacional, que son aceptados por la comunidad
internacional (Esteban Nieto, 2018). También, en el estudio planteado se analizé el
comportamiento de las dos variables fijadas de acuerdo a la metodologia SERVQUAL y
la metodologia formulada por Luis Alberto Griinewald. De igual manera, la tesis tiene un
enfoque cuantitativo de nivel descriptivo y correlacional no experimental de acuerdo a
los subniveles que tienen la investigacion aplicada. Ademas, los datos que se obtengan
ayudaran a establecer la relacidn que existe en las dos variables analizadas con la hipétesis
formulada en el trabajo de investigacion.
3.1.3. Método

Torales et al. (2017) plantea que la metodologia descriptiva se basa en analizar
detalladamente los resultados obtenidos en la aplicacion de los instrumentos en una
poblacion determinada; En la informacion recolectada se puede estudiar aspectos

demogréficos, econdmicos, sociales, entre otros de las variables planteadas en los trabajos
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de investigacion.
3.1. 4. Disefio de la investigacion

Las investigaciones que tiene un disefio no experimental son transversales o
longitudinales y en ocasiones emplean métodos cuantitativos que se sustentan sus
resultados con el empleo de instrumentos aceptados por la comunidad cientifica
internacional (Hernandez et al., 2014) ; En el estudio se evalu6 las dos variables
planteadas a través de la metodologia SERVQUAL y la metodologia formulada por Luis
Alberto Grinewald. De igual manera , en la investigacion se empelo un disefio no
experimental de nivel descriptivo y correlacional. en el estudio se pudo medir la
percepcion de los turistas en un periodo de tiempo determinado y luego se realiz6 el cruce
de las variables para la obtencion de resultados en el trabajo mencionado.
Sinopsis del disefio:

llustracion 1
llustracion del disefio de la investigacion planteada de las dos variables planteadas en

la presente tesis.

V1

<—p ——

Nota. Imagen ilustrativa del disefio de la investigacion planteada en el afio 2022. Fuente:
Marchan (2022) .

Donde:
M: Muestar de la investigacion .

V/1: Calidad de los servicios turisticos.
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V2: Seguridad Turistica.
r: Relacion que existe entre las variables.
3.2. Ambito temporal y espacial
3.2.1. Ambito temporal

La tesis se desarrollé durante los meses de agosto a diciembre del 2022. Ademas,
la aplicacion de los instrumentos se realiz6 durante todo el mes de setiembre a los turistas
que visitaron el distrito de Huanta.
3.2.2. Ambito espacial

En el ambito espacial se define como la zona geografica donde se realizé la
investigacion cientifica. También, se debe mencionar que la tesis se elabord con la
informacidn recolectada en la aplicacion de las encuestas a los turistas nacionales que
visitaron el distrito de Huanta.
3.3. Poblacién, muestra y muestreo
3.3.1. Poblacién

Los turistas nacionales que visitaron la region de Ayacucho en el afio 2020 segun
las estadisticas del MINCETUR son 239 325 visitantes (Ministerio de Comercio Exterior

y Turismo, 2020).

3.3.2. Muestra
Aguilar (2005) plantea que cuando se conoce la cifra exacta de una poblacion
determinada se aplica la formula muestral para poder obtener el nimero exacto de

personas en las cuales se aplicaran las encuestas.
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Informacion:

n: El tamafio de la muestra.

Z: El nivel de confianza (1.96%=95%).
N: El tamarfio de la poblacion (239 325).
p: La variabilidad positiva (0.5)

q: La variabilidad negativa (0.5).

E: La precision o error 5% (0.05).

Formula:

n zZxNxpxq _ (2.58)2%(239 325)%(0.5)«(0.5) _ 384
T e2(N-1)+Z2+p+q (0,03)2(239 325-1)+(2.58)2+(0.5)+(0.5)

El resultado de la formula muestral arrojo que se debe encuestar a 384 turistas nacionales

en el distrito de Huanta.

3.3.3. Muestreo
El muestreo es probabilistico porque no se discrimino a ningun grupo de la

poblacién investigada.

3.4. Instrumento
3.4.1. Instrumentos de recoleccion de datos

En la elaboracion del instrumento para la recoleccion de datos se utilizo para medir
a la variable calidad turistica la metodologia SERVQUAL vy la seguridad turistica con la
metodologia planteada por Luis Alberto Griinewald. Ademas, los cuestionarios expuestos
en la tesis estan validados por expertos que ayudaran obtener la informacién necesaria

para responder a las preguntas planteadas en la presente investigacion.
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3.4.2.1. Instrumento de la variable seguridad turistica

INSTRUMENTO DE EVALUACION DE LA VARIABLE SEGURIDAD

Las encuestas elaboradas en el presente trabajo de investigacion tienen la finalidad de |

recoger la informacion necesaria para la evaluacion de la calidad de servicios turisticos y

seguridad turistica en el distrito de Huanta. Ademas, la relacion que existe entre las dos

variables analizadas ayudara a responder las diferentes interrogantes planteadas en la

tesis. De igual modo, en ese sentido agradecemos su colaboracion de antemano por su

participacion en la presente investigacion.

Instrucciones: Responder al cuestionario planteado marcando con (x) de acuerdo a su

criterio. También, se debe tomar en cuenta que para la evaluacion se utilizara la escala

de Likert explicada en la siguiente tabla.

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

1

o

=
2

4

0,

51



DATOS GENERALES

ESCALA

Edad

(18-29) (30-49) (30 =)

Sexo

imasculine) (femenino)

Lugar de procedencia

o [l | bt | et

Mivel de metruccion

(Primaria) {Secundaria)
{Universitario) (Técnico)

LA

Ocupacion

Seguridad Publica

;Observa usted la presencia de policias en los
principales afractivos turisticos del distito de
Huanta?

;Las empresas turisticas en el distnto de Huanta
cuentan con agentes de segundad que ayudan a
reducir &l nivel de inseguridad en sus instalaciones?

Seguridad social

;Considera que las instituciones del sector tunsmo
en el distrito de Huanta resguardan la integridad
fizica v pzicologica del turista en los conflictos
soclales?

;Las autoridades locales v los gremios empresariales
garantizan el abastecimiento de los servicios basicos
a los furistas?

Seguridad medica

10

;Laz  empresas del sector tunsmo en  sus
mstalaciones cuentan con equipos Necesarios para
realizar loz primeros auxilios en casos  de
emergencla’

11

;Los frabajadores de las diferentes empresas
turisticas demuestran conocimientos bazicos en la
realizacion de loz primeros auxilios en una
emergencia meédica?

12

;El distrito de Huanta cuenta con un servicio de
ambulancia oportuna e inmediata?

Seguridad informativa y de facilitacion

13

;En la visita de los principales atractivos turisticos
del distnto de Huanta observe la presencia de
sefializacion en la ruta?

14

;Las empresas turisticas en la prestacion del servicio
cuentan con algim personal capacitado que brinde
mformacion necesaria para la prevencion de nesgos?

[
LA

;En los servicios que adguirio en su visita al distrito
de Huanta s= le proporciond mformacion turistica
antes, durante v después del recomido?

16

JEn su visita al disinto de Huanta se obzervo la
presencia de guias turistcos cerfificados que
ofrezcan servicios al pablico en general?

Seguridad en la recreacion y en eventos

17 | ;Las empresas gue organizan eventos en el distrito |
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3.4.2.2. Instrumento de la variable calidad turistica

INSTRUMENTO DE EVALUACION DE LA VARIABLE CALIDAD
Las encuestas elaboradas en el presente trabajo de investigacion tienen la finalidad de
recoger la informacion necesaria para la evaluacion de la calidad de servicios turisticos y
seguridad turistica en el distrito de Huanta. Ademas, la relacion que existe entre las dos
variables analizadas ayudara a responder las diferentes interrogantes planteadas en la
tesis. De igual modo, en ese sentido agradecemos su colaboracion de antemano por su

participacion en la presente investigacion.

Instrucciones: Responder al cuestionario planteado marcando con (x) de acuerdo a su
criterio. También, se debe tomar en cuenta que para la evaluacion se utilizara la escala

de Likert explicada en la siguiente tabla.

Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
) En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Tangibilidad

1 | (Las empresas turisticas en el distrito de Huanta

cuentan con equipos modernos?

2 | ;Las instalaciones de las empresas turisticas son

visualmente atractivas?

3 | (Considera que los trabajadores tienen una

apariencia pulcra y estan correctamente vestidos?
Fiabilidad

4 | ;Las empresas turisticas del distrito de Huanta

cumplen con los servicios ofrecidos al mercado en

los diferentes medios de comunicacion?

5 | (Las empresas fturisticas procuran resolver

inmediatamente los problemas generados en la

prestacion del servicio al cliente?

6 | (Los trabajadores se preocupan por atender

adecuadamente a los clientes?
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7 | {Considera que las empresas turisticas desarrollan la
atencidn al cliente en un tiempo razonable?

Capacidad de respuesta

8 | /Considera usted que la comunicacion es constante
entre el cliente v el trabajador?

9 | ;Los empleados atienden de manera rapida y
oportuna a los clientes?

10 | ;Los trabajadores tiene la predisposicion de ayudar a
los clientes?

11 | ;El personal responde adecuadamente a las
diferentes dudas e inquietudes de los clientes en la
prestacion del servicio?

Confianza

12 | ;Los empleados transmiten confianza en los
servicios que ofrecen a los clientes?

13 | ;Las empresas turisticas en el distrito de Huanta
garantizan la seguridad en los diferentes servicios
que ofrecen a los clientes?

14 | ;Los trabajadores son amables y respetuosos en la
atencién al cliente?

15 | ;El personal de las empresas turisticas demuestran
profesionalidad en la prestacion del servicio?

Empatia

16 | ;Considera usted que la atencion al cliente es
personalizada?

17 | ;Considera que los horarios de atencion al cliente de
las diferentes empresas turisticas se ajustan a su
rutina diaria durante su estadia?

18 | ;Las empresas turisticas en el distrito de Huanta
tienen una atencion a la cliente personalizada?

19 | ;Los trabajadores se preocupan por satisfacer los
diferentes intereses de los clientes?

20 | ;Los empleados de las empresas turisticas
comprenden las diferentes necesidades de los
clientes?

3.5. Procedimientos de recoleccion de datos
El procedimiento que se utilizo para la tesis fue normado con los parametros
establecidos por la UNAH para la elaboracion de la investigacion. Ademas, los siguientes
pasos que se utilizd para redactar el trabajo académico mencionado son los siguientes:
Recoleccion de datos primarios.
e |dentificacion de la muestra.

e Proceso de analisis y observacion de la muestra.
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e Formulacion de los instrumentos para cada variable.
e Aplicacion de las dos encuestas.
e Procesamiento de los datos con SPSS.
Recoleccion de datos segundarios.
e Recopilacion de informacion bibliografica
e Validacion de instrumentos por expertos.
e Tabulacion de datos.
3.6. Analisis de datos
En el anélisis de los resultados obtenidos de la informacion recopilada en la
aplicacion de las encuestas a los turistas nacionales se medira la calidad y seguridad que
tiene el distrito de Huanta. También, en el trabajo de investigacion se podra conocer la
gravedad de la problematica estudiada y responder las interrogantes planteadas en la tesis.
Ademas, los resultados obtenidos ayudaran a la MPH a tomar medidas para incrementar
el nimero de turistas nacionales que visitan cada afo la “Esmeralda de los Andes”.
Concluido el trabajo de campo se analiz6 la informacidn recolectada para luego

procesar la base de datos en el software SPSS realizando lo siguiente:

e Construccion de tablas para las dos variables planteadas en la presente tesis.
e Elaboracion de los gréficos de cada una de las variables para el andlisis de la

informacion recolectada en la investigacion.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados descriptivos

En tabla 3 se muestra los resultados de la calidad de los servicios turisticos y sus
dimensiones en el distrito de Huanta, Ayacucho, 2022. Se observa que el 73.2% de los
encuestados ubican a la calidad de los servicios turisticos en el valor 2 (en desacuerdo)
de una escala de 5 puntos utilizada; esto significa que mas de 50%, no estan de acuerdo
con la calidad de los servicios turisticos que se brindan a usuarios. Es decir, hay un bajo
nivel de calidad de los servicios turisticos en esta localidad.
Tabla 1
Frecuencias para los resultados obtenidos de calidad de los servicios turisticos y sus

dimensiones en el distrito de Huanta, Ayacucho, 2022.

Calidad de Capacidad
Respuesta los servicios Tangibilidad Fiabilidad de Confianza  Empatia
turisticos Respuesta

Categoria de
escala

Totalmente en 88 229 267 695 187 48,7 310 80,7 257 66,9 254 66,1
desacuerdo

f % ) % f % fr % r % f %

En desacuerdo 281 732 80 208 175 456 51 133 107 279 110 28,6

N1 de acuerdo
9 2.3 29 7.6 18 4.7 10 26 16 4.2 14 3,6

nien : , . .
desacuerdo

De acuerdo 6 16 8 21 3 8 10 26 4 10 6 1,6
Totalmente de 1 3 3 8

acuerdo

TOTAL 384 100,0 384 100,0 384 1000 384 1000 384 100,0 384 1000

Respecto a la dimension tangibilidad de la calidad, el 69,5% de los encuestados
responden con un valor de 1 (totalmente en desacuerdo) de la escala de 5 puntos
utilizadas; esto significa también, més del 50% de los encuestados estan muy en

desacuerdo con la tangibilidad de la calidad en Huanta.
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En cuanto a la dimension fiabilidad, pasa algo similar que la dimension anterior,
el 48,7% de los encuestados consideran que la fiabilidad es un problema en los servicios
turisticos. Sin embargo, un problema mayor se presenta en la capacidad de respuesta de
los que brindan los servicios turisticos (el 80,7% de los encuestados valoran con 1, de una
escala de 5 puntos).

En la misma linea, la confianza como componente (dimension) de calidad de los
servicios turisticos, también representa un problema, el 66,9% de los encuestados
respondieron con el valor 1 de una escala de 5 puntos. Entonces, se podria decir que, en
cierto nivel, existe desconfianza en los servicios turisticos brindados en el distrito de
Huanta.

La empatia en los servicios también es un problema, el 66,1% de los encuestados
respondieron con un valor 1 de la escala de 5 puntos; es decir mas del 50% de los
encuestados estan muy en desacuerdo con la empatia que muestran los agentes que
brindan los servicios en el distrito de Huanta — Ayacucho.

Por otra parte, en la tabla 4 se muestra los resultados de la investigacion de la
seguridad turistica y sus dimensiones en el distrito de Huanta, Ayacucho, 2022. Se podria
decir que observa un problema relativamente menor que de la calidad, ya que el 53,1%
de los encuestados valoraron con un puntaje de 2 de la escala de 5 puntos utilizada. A
pesar de ser un problema relativamente menor a la calidad, los resultados encontrados en
esta investigacidn evidencian un nivel de problema de seguridad turistica que deberia ser

tomando en cuenta para una solucion.
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Tabla 2

Frecuencias para los resultados obtenidos de seguridad turistica y sus dimensiones en

el distrito de Huanta, Ayacucho, 2022.

Seguridad

Seguridad

R " Seguridad informativ de %ﬁfrmgﬁ? Seguridad
espuesta Publica ayde recreacion ¥ ambiental
L transporte
facilitaciébn  y eventos
Categoria f % f % f % f % f %
de escala
Totalmente
en 106 276 128 333 181 47,1 148 385 201 523
desacuerdo
En 156 406 166 432 155 404 152 396 116 302
desacuerdo
Nide
m“gﬁ“m 91 237 50 130 25 65 48 125 34 89
desacuerdo
De acuerdo 24 63 31 8.1 13 34 24 63 14 36
Totalmente 718 9 23 10 26 12 31 19 49
de acuerdo
TOTAL 384 100 384 100 384 100 384 100 384 100

Respecto a las dimensiones de la seguridad turistica, los resultados de la tabla 4

muestran evidencias de una tendencia similiar respecto a la variable completa. En todas

las dimensiones, mas del 50 % de los encuestados respondieron con un valor de 1y 2

habiendo relativamente un mayor problema en lo que respecta a seguridad de recreacion

y eventos y también en seguridad social.

Definitivamente, los resultados de la calidad y la seguridad demuestran problemas

que deberian ser tomados en cuenta por los lideres de la zona y el gobierno. Es necesario

plantear un plan de accion para mejorar la situacion.

4.2. Resultados correlacionales

En la siguiente tabla se muestra los resultados del supuesto de normalidad para las

variables de estudio y sus respectivas dimensiones. Para conocer si los datos cumplen o

no el supuesto de distribucion normal se prueban las siguientes hipotesis estadisticas:

Ho: Los datos siguen una distribucion normal

H1: Los datos no siguen una distribucion normal
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En la tabla 5 se puede observar que la significancia (Sig.) es menor que el alfa
(0.05) para las variables calidad y seguridad y todas las dimensiones respectivas, por
ende, se puede decir, con un nivel de significancia del 95%, que los datos no siguen una
distribucion normal (se acepta HO).
Tabla 3

Supuesto de normalidad para las variables de estudio y sus dimensiones

. ) ] Kolmogorov-Smirnov
Variables y Dimensiones

Media DS Sig.

Calidad de los servicios turisticos 399 384 .000
Tangibilidad AlL6 384 .000
Fiabilidad 304 384 .000
Capacidad de Respuesta AG6T 384 .000
Confianza 406 384 ,000
Empatia 399 384 .000
Seguridad Turistica 307 384 ,000
Seguridad Publica 241 384 .000
Seguridad social 254 384 ,000
Seguridad Médica 227 384 .000
Seguridad informativa y de facilitacién 277 384 .000
Seguridad de recreacion y eventos 263 384 .000
Seguridad vial y del transporte 265 384 .000
201 384 .000

Seguridad ambiental

Debido a que las variables y sus respectivas dimensiones no siguen una
distribucion normal, en las siguientes pruebas de correlaciones, se utilizé la prueba no
paramétrica “Rho de Spearman”.

En las pruebas de correlacién se contrastan las siguientes hipotesis estadisticas

HO: no existe una relacion significativa entre las variables

H1: existe una la relacion significativa entre las variables
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Para esto, el criterio de decision es el siguiente: se acepta HO cuando el p valor o
Sig. (bilateral) es mayor a 0.05 (alfa), y se rechaza cuando el p valor o Sig. (bilateral) es
menor a 0.05.

En la siguiente tabla se muestra el resultado del coeficiente de correlacién de la
calidad de los servicios y la seguridad en el distrito de Huanta, Ayacucho, 2022. Como
se puede observar, el valor de significancia es 0.574, mayor a 0.05; entonces se acepta la
hipdtesis nula, es decir, no existe una relacion significativa entre la calidad de los
servicios turisticos y la seguridad turistica. Dicho en otras palabras, un cambio en una
variable no genera cambio en la otra, en este sentido, como anteriormente se evidencio
que existen problemas en ambas variables, la solucién tendria que plantearse para cada
una de manera independiente.

Tabla 4
Coeficiente de correlacion para la calidad de los servicios turisticos y seguridad
turistica en el distrito de Huanta, Ayacucho, 2022.

Seguridad turistica

I 0,029
Rho de Calidad de los servicios Coeficiente

Spearman turisticos
Sig. (bilateral) 0,574

En la siguiente tabla se muestra el resultado del coeficiente de correlacion entre la
tangibilidad y la seguridad en el distrito de Huanta, Ayacucho, 2022. Como se puede
observar, el valor de significancia es 0.437 mayor a 0.05; por consiguiente, se acepta la
hipétesis nula y se confirma que no existe una relacion significativa entre la tangibilidad
y la seguridad turistica.

Tabla 5
Coeficiente de correlacion para la dimension de tangibilidad y la seguridad turistica en

el distrito de Huanta, Ayacucho, 2022.
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Seguridad turistica

Rho de Coeficiente -0,040

Tangibilidad
Spearman _ _ 0.437
Sig. (bilateral) ’

En la siguiente tabla se muestra el resultado del coeficiente de correlacion entre
la fiabilidad y la seguridad turistica en el distrito de Huanta, Ayacucho, 2022. Como se
puede observar, el valor de significancia es 0.009 menor a 0.05; por consiguiente, se
rechaza la hipotesis nula y se confirma que existe una relacion directa y significativa entre
la fiabilidad y la seguridad turistica.

Tabla 6
Coeficiente de correlacion para la dimension de fiabilidad y la seguridad turistica en el

distrito de Huanta, Ayacucho, 2022.

Seguridad turistica
Coeficiente 0,133
Rhode  Fiabilidad
pearman 0009

Sig. (bilateral)

En la siguiente tabla se muestra el resultado del coeficiente de correlacién de la
capacidad de respuesta y la seguridad turistica en el distrito de Huanta, Ayacucho, 2022.
Como se puede observar, el valor de significancia es 0.163 mayor a 0.05; por
consiguiente, se acepta la hipotesis nula y se confirma que no existe una relacion

significativa entre la capacidad de respuesta y la seguridad turistica.
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Tabla 7
Coeficiente de correlacion para la dimension de capacidad de respuesta y la seguridad

turistica en el distrito de Huanta, Ayacucho, 2022.

Seguridad turistica

1 0,071
Rho de Capacidad de Coeficiente _

Spearman respuesta
Sig. (bilateral) 0,163

En la siguiente tabla se muestra el resultado del coeficiente de correlacion de la
confianza y la seguridad turistica en el distrito de Huanta, Ayacucho, 2022. Como se
puede observar, el valor de significancia es 0.000 menor a 0.05; por consiguiente, se
rechaza la hip6tesis nula y se confirma que existe una relacion directa y significativa entre
la confianza y la seguridad turistica.

Tabla 8
Coeficiente de correlacion para la dimension de confianza y la seguridad turistica en el

distrito de Huanta, Ayacucho, 2022.

Seguridad turistica
Rho de Coeficiente 0,249
Confianza
Spearman 0,000

Sig. (bilateral)

En la siguiente tabla se muestra el resultado del coeficiente de correlacion de la
empatia y la seguridad turistica en el distrito de Huanta, Ayacucho, 2022. Como se puede
observar, el valor de significancia es 0.594 mayor a 0.05; por consiguiente, se acepta la
hipotesis nula y se confirma que no existe una relacion significativa entre la empatia y la

seguridad turistica.
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Tabla 9
Coeficiente de correlacion para la dimension de empatia y la seguridad turistica en el

distrito de Huanta, Ayacucho, 2022.

Seguridad turistica
Rho de ] Coeficiente -0,027
Spearman Empatia
Sig. (bilateral) 0,594

4.3. Discusion de resultados

En esta investigacion se encontrd un coeficiente de correlacion igual a 0.029 para
la relacion entre la calidad y la seguridad turistica, lo cual significa que dicha relacién
es no significativa y directa (p= 0.574; valor p es mayor a 0.05) en el distrito de Huanta,
Ayacucho, 2022, con un nivel de significancia del 95%. Ademas, en este estudio se
encontrd que un 73,2% del total de los encuestados no esta de acuerdo con la calidad de
prestados, y el 53,1% de los encuestados no esta de acuerdo con la seguridad .

Estos resultados se asemejan a los resultados de Taris Almache (2020) quien
investigd a las variables en una localidad de Ecuador. Asimismo, otros autores como
Borbor Beltran (2019), quien evidencio que el nivel de calidad de los servicios ofrecidos
a los turistas nacionales es bajo en provincia de Santa Elena — Ecuador; con Arana
Chavarry (2018), quien determind que el 73% de los visitantes manifestaron la seguridad
turistica es muy baja en el distrito de Ascope; y con Basurto Godoy (2020), quien
encontrd una inseguridad turistica en espacios recreativos de Guayaquil — Ecuador.

En esta investigacion se encontrd un coeficiente de correlacion igual a -0,040 para
larelacion entre la tangibilidad y la seguridad turistica, lo cual significa que dicha relacion
es no significativa e indirecta (p= 0.437; valor p es mayor a 0.05) en el distrito de Huanta-

Ayacucho con un nivel de significancia del 95 %. Ademas, en este estudio se encontro
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que un 69,5% del total de los encuestados estdn muy en desacuerdo con la tangibilidad
de la calidad que se ofrecen. Estos resultados descriptivos se asemejan con Malaga y
Huamani (2019), quienes encontraron que un 55,47% de los encuestados fueron poco
satisfechos con los elementos tangibles ofrecidos a los turistas en la provincia de
Caylloma; y con Ruiz y Tello (2020) quienes encontraron que un 14% calific como nivel
bajo la tangibilidad del servicio turisticos en el distrito de Sauce, provincia y region de
San Martin.

En esta investigacion se encontrd un coeficiente de correlacion igual a 0,133 para
la relacion entre la dimension de fiabilidad y la seguridad turistica, lo cual significa que
dicha relacién es significativa y directa (p= 0,009; valor p es menor a 0.05) en el distrito
de Huanta -Ayacucho. Ademas, se encontrd que un 48,7% del total de los encuestados
estdn muy en desacuerdo con la fiabilidad de la calidad de los servicios turisticos que se
ofrecen. Estos resultados concuerdan con Malaga y Huamani (2019), quienes
determinaron la relacién de la fiabilidad y la satisfaccion de los turistas nacionales e
internacionales en la provincia de Caylloma, en la que el 22,66% califico la fiabilidad
como poco satisfecha. Asimismo, coinciden con Ruiz y Tello (2020), quienes
determinaron la relacion entre la fiabilidad y la calidad de los servicios turisticos en el
distrito de Sauce, provincia y regién de San Martin, en el que el 12% calificd la fiabilidad
con un nivel bajo.

Por otra parte, los resultados de esta investigacion no concuerdan con los
resultados de Vergara (2017), quien encontr6 que el 87% de los encuestados calificaron
como muy bueno el servicio brindado por la Oficina de Informes Turisticos en Argentina.
Estas diferencias podrian ser explicadas, posiblemente por las diferencias en la poblacion

de estudio, el contexto y tiempo para la recoleccion de datos.
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Finalmente, se encontr6 un coeficiente de correlacion igual a -0,027 para la
relacion entre la empatia y la seguridad, lo cual significa que dicha relacion es no
significativa e indirecta (p= 0,594; valor p es mayor a 0.05) en el distrito de Huanta, 2022.
Ademas, un 66,1% del total de los encuestados estan muy en desacuerdo con la empatia
de la calidad que se ofrecen. Estos resultados descriptivos se asemejan con Malaga y
Huamani (2019), quienes encontraron que un 66,41% de los encuestados fueron poco
satisfechos con la empatia ofrecidos a los turistas en la provincia de Caylloma; y con Ruiz
y Tello (2020), quienes encontraron que un 12% califico como nivel malo la empatia del

servicio turisticos en el distrito de Sauce, provincia y regién de San Martin.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES

Se logré demostrar que no existe una relacion significativa (r = 0.029) entre los
servicios y la seguridad en Huanta. Los resultados del estudio a cada variable demostraron
un problema relevante respecto a los servicios turisticos brindados; dicho problema se
distribuye en todas en las dimensiones. La situacion es similar respecto a seguridad
turistica, la mayoria de los encuestados (mas del 50%) calificaron a la variable en los
puntos mas bajos (1y 2) de la escala ordinal de 5 puntos utilizada.

No existe relacion (r=-0,040) entre la dimension tangibilidad (de la calidad de
servicio turisticos) y la seguridad turistica en el distrito de Huanta. Es decir, un cambio
en la tangibilidad de los servicios turisticos no conlleva a un cambio en la seguridad
turistica. Entonces, esta situacion exige soluciones para cada problema de manera
intendente.

Por otra parte, si se encontro relacion directa, estadisticamente significativa (r= a
-0,133) pero muy baja entre la dimensién fiabilidad (de los servicios turisticos) y la
seguridad turistica. Esta muy baja relacion concuerda con la situacion de relacion no
significa entre las variables completas (calidad del servicio turistico y seguridad turistica),

Se encontr6 un coeficiente de correlacion igual a 0,249 para la dimension
confianza y la seguridad turistica, lo cual significa que dicha relacion es directa,
significativa pero baja. Esta baja relacién concuerda con la situacion de relaciéon no

significa entre las variables completas (calidad del servicio turistico y seguridad turistica).

Finalmente, se logrd determinar la relacion que existe entre la dimension empatia

(de la calidad del servicio turistico) y la seguridad turistica en el distrito de Huanta. Como

resultado que no existe una relacion significativa (r =0,027).
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CAPITULO VI: RECOMENDACIONES

Se recomienda para futuras investigaciones identificar las causas que generan
mayor insatisfaccion de la mayoria de los encuestados respecto a la calidad de los
servicios turisticos ofrecidos en el distrito de Huanta.

Se recomienda que se realicen nuevas investigaciones de las variables de estudio
en diferentes localidades turisticas de Perd. Abordar estos temas y mejorar los servicios
turisticos contribuye al crecimiento econdémico del sector turismo, por lo tanto, del pais.

Se recomienda a las autoridades y a los lideres de Huanta, tomar accion en el
desarrollo de propuestas de mejora de la calidad y la seguridad turistica, considerando los

resultados de esta investigacion.
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CAPITULO VII: ANEXOS

Fotografias

lustracion 2
Foto del proceso de recoleccion de los materiales.

lustracion 3

Foto durante la aplicacion de las encuestas en la ciudad de Huanta en el afio 2022.
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lustracion 4
Foto en el proceso de la aplicacion de las encuestas en la feria del sefior de Maynay en
el afio 2022.

llustraciéon 5
Foto en el proceso de la aplicacion de las encuestas en el parque de la comunidad de

Maynay en el afio 2022.
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7.2. Validacion de instrumento

llustracion 6

Ficha de validacion aprobada por el experto N°1 en el afio 2022.

Huanta, 24 de agosto del 2022

Sefior (a):
Rosario Blanca Pariona Lugue
Daoctora en ciencias empresariales

Presente. -

Solicita: Validacion de Instrumento por juicio de expertos

Tengo el agrado de dirigirme a usted, para saludarle cordialmente y a la vez presentarme
Yo, Marchan Solier Carlos Enrique, identificado con DNI 70099287, en calidad de tesista, del
referido documento cuyo titulo es: Calidad de los servicios turisticos y Seguridad turistica en
el distrito de Huanta, Ayacucho,2022. El objetivo de esta peticion, es solicitar la
correspondiente validacion del instrumento, que dara rigidez y exigencia a la investigacion.
Adjunto

La ficha de evaluacidn

Instrumento de evaluacion de las dos variables planteadas en la investigacion.

Agradezco su especial atencidn anticipadamente esperando su pronta respuesta.

Atentamente, v/

- W‘ : ...f.-- ---

Marchan Solier Carlos Enrique
Autor
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1.1. TITULO DE INVESTIGACION:

CALIDAD DE LOS SERVICIOS TURISTICOS Y SEGURIDAD TURISTICA EN
EL DISTRITO DE HUANTA, AYACUCHO,2022.

ASPECTOS GENERALES

INVESTIGACION
CIENTIFICA

1.2. DATOSDEL INVESTIGADOR:

Nombre y Apellidos

Carlos Enngue Marchan Solier

DNIN®

70099287

Domicilio Legal

Ir. José Olaya N°113

Celular

910387837

Grado academico

Bachiller en Adnunsstracion de Turismo Sostemible y Hoteleria

In:titucion de estudios

Umniversidad Nacional Autonoma de Huanta

E:cuela profesional

Admmistracion de Tunismo Sostentble y Hotaleria

1.3. DATOS DEL EXPERTO:

Nombre y Apellidos: [Rosario Blanca Pariona Lugue DNIN® | 0%
Domicilio Legal: Av, Anca 343 Celular 980103626
Titulo profezional: [Lic. Administracion

Grade academico: Doctor

Institucion donde Labora UNAH

Cargo que ocupa: Directora de h EP. ATSH

I. ASPECTO DE LA VALIDACION

TOTALM DE EN TOTALM
N INDICADORES CRITERIOS ENTEDE | ACUERDO | NEUTR | DESACU ENTE
ACUERD AL ERDO DESACUE
1] EDO
5 [ 3 ] 1
1. Actualidad  |Adecuado al avance de la
klencia y tecnologia X
2 Clanidad  [Esta formulado con
nguaje apropiado y X
omprensible.
3. Coherencia nire variables, X
mdicadores v los items.
4 Consistencia  [Basado en aspectos X
fedricos v clentificos.
5. | Intenciopahdad |Adecuado para medir la X
nvanable de estudio.
6. Metodologia  [La estrategia responde 2 X
s objetivos de la
nvestigacion.
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Objetividad

Permite medir hechos
lobservables.

Organizacion

Existe una organizacion
llogica.

Pertinencia

Llis util y adecuada para la
mnvestigacion.

10.

Suficiencia

Comprende los aspectos
en cantidad y calidad.

TOTAL

Coeficiente de validez =

1xA+2xB+3xC+4xD+5xE=

—q0— =098

50

III. CALIFICACION GLOBAL (Ubique la coeficiencia de validez obtenido en el intervalo
respectivo y marque con un aspa en el circulo asociado)

CATEGORIA INTERVALO
Desaprobado  C ) [0,00-0,60]
Observado D <0,60-0,70]
Aprobade  C X <0,70-1.00]

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

e

LUGAR: Huanta 6 de setiembre del 2022

......

................................................................................................

) UNIVERSIDAD
’ NACIONAL
‘ /|| AUTONOMA

DE HUANTA

FIRMA DIGITAL

[ Fimmado digtaimente por. |
PARIONA LUQUE Rosario
Blanca FAU 20574653708 sqft
Motivo: Soy el autor del
documento

Fecha: 08/06/2022 22:01:10{0500

FIRMA DEL JUEZ
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llustracion 7

Ficha de validacién aprobada por el experto N°2 en el afio 2022.

Huanta, 24 de agosto del 2022

Sefior (a):
Faustino Ccama Uchiri
Ph.D. en Economia

Presente. -

Solicita: Validacidn de Instrumento por juicio de expertos

Tengo el agrado de dirigirme a usted, para saludarle cordialmente y a la vez presentarme
Yo, Marchan Solier Carlos Enrique, identificado con DNI 70099287, en calidad de tesista, del
referido documento cuyo titulo es: Calidad de los servicios turisticos y Seguridad turistica en
el distrito de Huanta, Ayacucho,2022. E| objetivo de esta peticion, es solicitar la
correspondiente validacion del instrumento, que dara rigidez y exigencia a la investigacion.
Adjunto

La ficha de evaluacion

Instrumento de evaluacion de las dos variables planteadas en la investigacion.

Agradezco su especial atencidn anticipadamente esperando su pronta respuesta.

FiF

Atentamente, I
- _‘.;ﬂiﬂlﬁ-—-_ :'f : >

Marchan Solier Carlos Enrigue
Autor
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1.1. TITULO DE INVESTIGACION:

INVESTIGACION
CIENTIFICA

CALIDAD DE LOS SERVICIOS TURISTICOS Y SEGURIDAD TURISTICA EN
EL DISTRITO DE HUANTA, AYACUCHO,2022.

1.2. DATOS DEL INVESTIGADOR:

Nombre y Apellidos Carlos Enrigue Marchan Solier DNIN® 70099287 .
Domicilio Legal Jr. José Olaya N°113 | Celular 910387837
Grado académico Bachiller en Administracion de Turismo Sostenible y Hoteleria
“Institucién de estudios | Universidad Nacional Autonoma de Huanta
imm profesional Administracion de Turismo Sostenible y Holeleria
1.3, DATOS DEL EXPERTO:
Nombre y Apellidos: oo 1ot Had A UCHIKT DNIN' [ pB 207296
Domicilio Legal: Celular .
L G4Y- 6941670
Titulo profesional: Flonsmsta
Grado académlco: 'Y 0 L £ oo I P
Institucion donde Labora Uhlivegsiong N ol A pe MHvAnTh
Cargo que ocupa: Noeeute  JRNICWAL  ox DilAke ¢
1. ASPECTO DE LA VALIDACION
TOTALM DE EN TOTAIM
N* INDICADORES CRITERIOS ENTEDE | ACUERDO | NEUTR | DESACU ENTE
ACUERD AL ERDO DESACUE
0 RDO
H 4 3 1 1
1, Actualided  |Adecuado al avance de la )/
ciencia y tecnologia .
2 Claridad formulado con )
sy |
3 | Coboca [Estre vacisbics, X
i y los ftems. \
4, Consistencia cn aspectos
coricos y cientificos. /<
5. | Intencionalidad |Adecuado pars medir la
variable de estudio. X
6. | Melodologia estrategia responde a
objetivos dc la
estigacion.
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7. | Objetividad term‘lcmdirltclm | >(

8. | Organizacion Existe una organizacion .
Exia K
9. | Pertinencia s (il y adecuada parala |
vestigacion. A
10, | Suficiencia  Comprende los aspectos &
cantidad y calidad /<
TOTAL A B C D E

/ —
Coeficiente de validez= 1xA+2xB+3xC+4xD+5xE= —d}—’— O"M
50

Il CALIFICACION GLOBAL (Ubigue el cocficiencia de validez obtenido en el intervalo
respectivo y marque con un aspa en el circulo asociado)

CATEGORIA INTERVALO
Desaprobado 10,00-0,60]
Observado <0,60-0,70
Aprobado <(,70-1.00
IV. OPINION DE APLICABILID
o ABGE R TEH. HBETC oo
LUGAR: Huanta...5. de.Sefl del 2022
]w T
ol 008707246
FIRMA DEL JUEZ
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llustracion 8

Ficha de validacién aprobada por el experto N°3 en el afio 2022.

Huanta, 24 de agosto del 2022

Seiior (a):
Idelia Mirta Cristobal Lobaton
Doctora en administracion

Presente. -

Solicita: Validacidn de Instrumento por juicio de expertos

Tengo el agrado de dirigirme a usted, para saludarle cordialmente y a |a vez presentarme
Yo, Marchan Solier Carlos Enrique, identificado con DNI 70099287, en calidad de tesista, del
referido documento cuyo titulo es: Calidad de los servicios turisticos y Seguridad turistica en
el distrito de Huanta, Ayacucho,2022. El objetivo de esta peticion, es solicitar la
correspondiente validacion del instrumento, que dara rigidez y exigencia a la investigacion.
Adjunto

La ficha de evaluacidn

Instrumento de evaluacion de las dos variables planteadas en la investigacion.

Agradezco su especial atencién anticipadamente esperando su pronta respuesta.

ar

Atentamente, g

= _{.;ﬂ"i-ﬁﬁ--_ & p—

Marchan Solier Carlos Enrigue
Autor
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1.2. DATOS DEL INVESTIGADOR:

Nombre y Apellidos

Carlos Enrique Marchan Solier

DNIN®

70099287

Domicilio Legal

Jr. José Olaya N"113

Celular

910387837

Grado académico

Bachiller en Administracion de Turismo Sostenible y Hoteleria

Institucion de estudios

Universidad Nacional Autonoma de Huanta

Escuela profesional

Administracion de Turismo Sostenible y Hoteleria

1.3. DATOS DEL EXPERTO:

Nombre y Apellidos: DNIN®  H0486376
Domicilio Legal: Celular 9840533529
Titulo pm.fr;gin]ml: Lic. Turismo y Hoteleria
Grado académico: Dr. Administracion
Institucion donde Labora  [UNAH
Cargo que ocupa: Docente ordinario
II. ASPECTO DE LA VALIDACION
TOTALM DE EN TOTALM
N? INDICADORES CRITERIOS ENTE DE ACUERDO NEUTR DESACU ENTE
ACUERD AL ERD{) DESACUE
0 RD()
5 4 3 ) 1

1. Actualidad

Adecuado al avance de la
ciencia y tecnologia

2, Claridad Esta formulado con
lenguaje apropiado y
Comprensible.

3 Coherencia  |Entre variables,
indicadores y los items.

1 Consistencia  [Basado en aspectos
tedricos y cientificos.

5. | Intencionalidad |[Adecuado para medir la

variable de estudio.

6. Metodologia

La estrategia responde a
los objetivos de la
investigacion.
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7. Objetividad ~ [Permite medir hechos X
observables.
8. | Organizacion [Existe una organizacion X
logica.
9. Pertinencia  [Es util y adecuada para la X
investigacion.
10. Suficiencia  [Comprende los aspectos X
en cantidad y calidad.
TOTAL B D E
Coeficiente de validez=  1xA+2xB+3xC+4xD+5xE=
50

11l CALIFICACION GLOBAL (Ubique la coeficiencia de validez obtenido en el intervalo
respectivo y marque con un aspa en el circulo asociado)

CATEGORIA INTERVALO
Desaprobado C D [0,00-0,60]
Observado O <0,60-0,70)
Aprobado €™ )) <0,70-1.00]

IV.  OPINION DE APLICABILIDAD

.........................................................................................................

LUGAR: Huanta 20 de octubre .del 2022

‘ .\ UNIVERSIDAD

NACIONAL

\ AUTONOMA

4 DE HUANTA
FIRMA DIGITAL

| Firmado digitalmente por
CRISTOBAL LOBATON
Idela Mirta FAU
20574653798 soft

Fecha: 2022.10.20
18:36:17 0500

FIRMA DEL JUEZ
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llustracion 9

Ficha de validacion aprobada por el experto N°4 en el afio 2022.

Huanta, 2 de setiembre del 2022

Senor (a):
Mg. Fabian Fabricio Lema
Presente. -

Solicita: Validacion de Instrumento por juicio de expertos

Tengo el agrado de dirigirme a usted, para saludarle cordialmente y a la vez presentarme
Yo, Marchan Solier Carlos Enrique, identificado con DNI 70099287, en calidad de tesista, del
referido documento cuyo titulo es: Calidad de los servicios turisticos y Seguridad turistica en
el distrito de Huanta, Ayacucho,2022. El objetivo de esta peticion, es solicitar la
correspondiente validacion del instrumento, que dara rigidez y exigencia a la investigacion.
Adjunto

La ficha de evaluacion

Instrumento de evaluacion de las dos variables planteadas en |a investigacion.

Agradezco su especial atencion anticipadamente esperando su pronta respuesta.

Atentamente, /1

Marchan Solier Carlos Enrique
Autor
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I. ASPECTOS GENERALES
L1. TITULO DE INVESTIGACION:

INVESTIGACION
CIENTIFICA

CALIDAD DE LOS SERVICIOS TURISTICOS Y SEGURIDAD TURISTICA EN
EL DISTRITO DE HUANTA, AYACUCHO,2022.

1.2. DATOS DEL INVESTIGADOR:

Nombre y Apellidos Carlos Enngue Marchan Soler DNIN® 70099287
Domicilio Legal Ir. Jose Olaya N°113 | Celular 910387837
Grado académico Bachiller en Adnumstracion de Tunsmo Sostemble v Hoteleria
In:titucion de estudios Universidad Nacional Autonoma de Huanta

Ezcuela profesional Admimistracion de Turismo Sostenible v Hoteleria

13. DATOSDEL EXPERTO:

Nombre y Apellidos: [Fabian Fabricio Lema River DNIN® 5482602
Domicilio Legal: Av. Oscar R Benavides 4051- Callao Celular [91578242
Titulo profezional: canciado s Tunismo y Hotalena
Grade academico: [Magister
Inztitucion donde Labora  [Universidad Nacional Autonoma de Huanta
Cargo que ocupa: Docente
II. ASPECTODE LAVALIDACION
TOTALM DE EN TOTALM
N INDICADORES CRITERIOS ENTEDE | ACUERDO | NEUTR | DESACU | ENTE
ACUERD AL ERDO DESACUE
0 RDO
-] { 3 1 1
1 Actuabdad |Adecuado al avance da la X
Elencia y tecnologia
2. Clandad Esta formulado con X
Jenguaje apropiado ¥
Comprenzible.
3. Coherencia  [Entre varables, X
indicadores y los items.
4 Consistencia  [Basado en aspectos X
keonicos v clentificos.
5. | Intencionabdad Adecuado para medirla X
lanable de estudio.
6. Metodologia [La estrategia responde a X
los objetrvos de 2
knvestigacion.
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7. Objetividad  [Permite medir hechos X
pbservables.
5. Organizacion  [Existe una organizacion X
ogica.
9. Pertinencia  [Es atil y adecuada para la X
investigacion.
10. Suficiencia  [Comprende los aspectos X
en cantidad y calidad.
TOTAL A B E
Coeficiente de validez = IxA+2xB+3xC+r4xD+SxE= S | S
50

III. CALIFICACION GLOBAL (Ubique la coeficiencia de validez obtenido en el intervalo
respectivo y marque con un aspa en el circulo asociado)

CATEGORIA INTERVALO
Desaprobado  ( b} [0,00-0,60]
Observado [} <),60-0,70]
Aprobado @ <0,70-1.00]

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

LUGAR: Huanta...03... de...09 ...del 2022

FIRMA DEL JUEZ

Firnadao digitalmente por;

LEWA RIVERA Fabian

Fabricio FAL 20674063768 soft
hiotiva: Soy el autor del
decumernte

Fecha: D3M8/2022 08:52:24-0500
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7.3. Matriz de consistencia
Titulo: Calidad de los servicios turisticos y seguridad turistica en el distrito de Huanta, Ayacucho,2022.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA

General: General: General: VARIABLE 1 Enfoque: Cuantitativo
PG: (Qué relacion existe entre la | OG: Determinar la relacion que existe | HG: Existe relacion significativa entre la | X: Calidad de los | Tipo: Aplicada
calidad de los servicios turisticos y la | entre la calidad de los servicios turisticos | calidad de los servicios turisticos y la | Servicios turisticos | Nivel: Correlacional

sequridad turistica en el distrito de |y la sequridad turistica en el distrito de | sequridad turistica en el distrito de Huanta, | Dimensiones: Disefio: Descriptivo correlacional no
Huanta, Ayacucho,20_22? Huanta, Ayacucho,2022. Ayacucho,2022. —Tgngl_bllldad experimental

_ Especificos Especificos: Especificos: -Fiabilidad Poblacién:
PEL: ¢Qué relacion existe entre |a | 5F1: peterminar la relacion que existe | HE1: Existe relacion significativa entre la ~Capacidad de

La poblacion esta conformada por 239

ﬁng'b'“gii?ri)&l)aseguggad tu”;t‘;if; entre la tangibilidad y la seguridad | tangibilidad y la seguridad turistica en el _Rggﬁlfjizs:;la 325 turistas nacionales que visitaron el

Ayacucho,2022? " | turistica en el distrito de Huanta, | distrito dg Huanta,_Ayac_:uch(_),ZO.ZZ. -Empatia distrito de Huanta.

PE2: ;Qué relacion existe entre Ia Ayacucho,202_2. 3 _ HE2 Existe relacion .S|gn|f|cat|v_a entre la Muestra: _ _

Fiabilidad y la seguridad turistica en OE2: Dgter'rr_nnar la reIaCIO_n que e,XI_ste fiabilidad y la seguridad turistica en el VARIABLE 2 La muestra es de 384 turistas nacionales

el distrito de Huanta, | entre la fiabilidad y la seguridad turistica | distrito de Huanta, Ayacucho,2022. Y: Sequridad que visitaron el distrito de Huanta.

Ayacucho,2022? en el distrito de Huanta, Ayacucho,2022. | HE3: Existe relacion significativa entre la | Turistica Muestreo: No probabilistico.

PE3: ¢Qué relacion existe entre la | OE3: Determinar la relacion que existe | capacidad de respuesta y la seguridad | Dimensiones: Técnica: Encuesta

capacidad de respuesta y la seguridad | entre la capacidad de respuesta y la | turistica en el distrito de Huanta, | - Seguridad Publica | Instrumento: Cuestionario

turistica en el distrito de Huanta, | seguridad turistica en el distrito de | Ayacucho,2022. -Seguridad Medica | Método de analisis de datos: Los datos

Ayacucho,2022? Huanta, Ayacucho,2022. HE4: Existe relacion significativa entre la | - Seguridad seran procesados empleando el paquete

PE4: ;Qué relacion existe entre la | OE4: Determinar la relacion que existe | confianza y la seguridad turfstica en el | informativay de estadistico SSPS version 25.0 y el

confianza y la seguridad turisticaen el | entre la confianza y la seguridad turistica | distrito de Huanta, Ayacucho,2022. facilitacion programa Excel 2010.

g'été!to_de I/—|uar|1ta,_ AyaCL_Jcho,2022?| en el distrito de Huanta, Ayacucho,2022. | HES5: Existe relacion significativa entre la ;eifg:ggﬁd de A nivel descriptivo: Tablas y gréficos
: f,Que relacion existe entre 1a | qeg. peterminar la relacion que existe | empatia y la sequridad turistica en el distrito y estadisticos

empatia y la seguridad turistica en el eventos

entre la empatia y la seguridad turistica | de Huanta, Ayacucho,2022. -Seguridad vial y A nivel inferencial: Tau_B de kendall
en el distrito de Huanta, Ayacucho,2022. del transporte para muestras relacionadas.

- Seguridad
ambiental

distrito de Huanta, Ayacucho,2022?
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