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RESUMEN

La investigacion denominada “Seguridad turistica y satisfaccion de los visitantes al sub
destino turistico Sauce, afio 2021", establecié como objetivo, determinar la relacién de
la seguridad turistica con la satisfaccién de los visitantes al sub destino turistico Sauce,
afio 2021, asi como valorar el nivel de ocurrencia de las variables desde la percepciéon
de los visitantes, siendo una investigacion basica, de nivel descriptiva correlacional, con
disefio transversal no experimental, teniendo una poblacion de 45,789 visitantes y la
muestra de 138 visitantes, donde se aplicé la técnica de la encuesta y el instrumento el
cuestionario. Los resultados indican que, el nivel de la percepcion de la seguridad
turistica de los visitantes al sub destino turistico Sauce, afio 2021 es regular para el
64.5% de los visitantes, malo con 23.9% y 11.6% bueno, demostrando que los factores
de la calidad de la informacién que se proporciona, los elementos del entorno en cuanto
a la seguridad y los componentes de proteccion y seguridad no se vienen
implementando de manera eficiente; y el nivel de la satisfaccion de los visitantes al sub
destino turistico Sauce, afo 2021 es regular para el 66.7% de los visitantes, bueno para
un 21.0% y 12.3% para malo, demostrando que, las condiciones de la imagen destino,
el desempeiio de los atributos del destino, la intencionalidad de volver a visitar el lugar
0 recomendar a otro visitarla y la capacidad de las comunicaciones, no muestran valores
buenos. Se determina que, la correlacion de la seguridad turistica con la satisfaccion de
los visitantes al sub destino turistico Sauce, afio 2021 es bajo moderado positivo, donde

la significancia asintética fue de 0.00 y el valor del Rho de Spearman de 0.671.

Palabras clave: Seguridad turistica, visitante, satisfaccion, sub destino turistico
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ABSTRAC

The research entitled “Tourist safety and visitor satisfaction at the Sauce tourist sub-
destination, year 2021”, set the objective of determining the relationship between tourist
safety and visitor satisfaction at the Sauce tourist sub-destination, year 2021, as well as
assessing the level of occurrence of the variables from the perception of visitors. It is a
basic research, with a descriptive correlational level, with a transversal non-experimental
design, having a population of 45,789 visitors and a sample of 138 visitors, to which the
survey technique was applied and the questionnaire was used as instrument. The results
indicate that, the level of perception of tourist safety of visitors to the tourist sub
destination Sauce, year 2021 is regular for 64.5% of visitors, bad with 23.9% and 11. 6%
good, demonstrating that the factors of the quality of the information provided, the
elements of the environment in terms of safety and the components of protection and
security are not being implemented efficiently; on the other hand, the level of satisfaction
of visitors to the tourist sub-destination Sauce, year 2021 is regular for 66.7% of visitors,
good for 21.0% and bad for 12.3%. This demonstrates that, the conditions of the
destination image, the performance of the destination attributes, the intention to visit the
place again or to recommend someone else to visit it and the capacity of
communications, do not show good values. It is concluded that, the relationship of
tourism safety with the satisfaction of visitors to the tourist sub destination Sauce, year
2021 is positive moderate low, where the asymptotic significance was 0.00 and the value

of Spearman’s Rho was 0.671.

Keywords: Tourist safety, visitor, satisfaction, tourist sub-destination
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CAPITULO |
INTRODUCCION A LA INVESTIGACION

La actividad turistica esta muy ligada con la seguridad turistica, que en los tiempos
actuales no solo estéa relacionada al cumplimiento de los aspectos de seguridad fisica
de los destinos y atractivos turisticos, sino también al cumplimiento de condiciones
sanitarias, pues la seguridad es interiorizada por los turistas en la cual la condicién afecta
su desempefio en las actividades que lleva a cabo en el destino turistico; y segun
Handszuh (2017) es el segundo elemento que condiciona que un turista elija un destino

para visitarlo.

Es por ello que en todas las latitudes del mundo los paises han comenzado a
implementar protocolos de seguridad turistica asociados a los condicionantes que se ha
ido generando a medida de las necesidades; sin que ello impliqgue descuidar los otros
elementos de la seguridad, en tanto Organizacién Mundial del Turismo (OMT, 2020, p.4)
sefala lo siguiente: “se debe empezar a implementar acciones para un turismo
sostenible, donde los protocolos de seguridad se constituyan en la pilar basico de
cualquier accion, debido a que anteriormente no existia normativa nacional e
internacional alguna, a medida que las necesidades del turista crezca estas deben irse

implementando, y para ello se necesita adaptar la actividad a esta nueva realidad”.

La seguridad turistica en nuestro pais es abordada desde dos perspectivas diferentes
pero a la vez complementarias, la primera las que corresponden a las autoridades, como
es la implementacion de politicas orientadas a la seguridad turistica, las que pueden ser
aguellas relacionadas a la seguridad ciudadana, seguridad de rutas de acceso,
salubridad del destino, entre otros, y la segunda que corresponde a los propios
operadores turisticos, quien dentro de su espacio asumen su responsabilidad de cumplir
con las normas de seguridad que establece la autoridad, sin embargo, esta condicién no
siempre se cumple, pues en el afilo 2018 se registraron 3125 denuncias por
incumplimiento de normas de seguridad de los operadores turisticos, Instituto Nacional
de Defensa para la Competencia y la Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI,
2019) y el total de 3019 denuncias ante la Policia Nacional del Pera (PNP) por robo
sufrido por turistas, Ministerio del Interior (MININTER, 2019).

El bienestar de los turistas optan por visitar el pais es un factor que necesita seguir
mejorando, asi, Comité de Comercio Exterior COMEX (2020) indica que el Informe de
Competitividad de Turismo y Viajes 2019, elaborado por el Foro Econémico Mundial, el
Peru esta ubicado en el puesto 118 de un total de 140 paises para considerando de

proteccién y seguridad al turista, desalentando a los extranjeros a que visiten nuestro
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pais; donde la informalidad de los servicios es la causa principal de esa condicién, asi

en Arequipa existe un 75% de informalidad del sector turistico y en Cusco, un 55%.

En cuestion, el escenario nacional para el afio 2019 la actividad del turismo ha aportado
el 3,9% del PBI, valor que representa poco mas de 248 mil puestos laborales (INEI,
2020) y en tanto lo mencionado por McKensey Company (2020) se calcula que el sector
peruano turistico se ha visto afectado en hasta un 89% en sus niveles productivos, cuya
recuperacion tendra un largo caminar, pues el arribo de turistas internacionales tendra
un aminoramiento grande, y los patrones de seguridad para que las fronteras puedan
volver a ser latentes para acoger a los visitantes tienen exigencias cada vez mas

rigurosas.

En ese sentido, el Ministerio de Turismo de Comercio Exterior y Turismo —~MINCETUR
implementd algunas “politicas publicas” orientadas a reactivar el sector turistico, que
adopt6é la denominacion de Ruta de la Competitividad Turistica, que buscd sean
fomentadas capacidades para la micro, pequefia 0 mediana empresa (mypymes)
turistica, ofertando instrumentos para afrontar las dificultades provenientes y asi puedan
ser participes del Plan de Promocién Interna del Turismo, pues se tiene como premisa,
gue el turismo interior, es el que con mayor rapidez sera reactivado (MINCETUR, 2020,
p.3), a la que se adicionan las intervenciones para estructurar el Protocolo de
Operaciones Sanitarias ante el SARS-Covid-19 para lugares turisticos de naturaleza, y
otros vinculados con el sector (Vasquez, 2020; p.67), los que habiendo sido una accion
nueva, los protocolos definidos deben ser insertados como parte del desarrollo local; y
si bien fueron implementados en su momento, estas politicas deberian ser ya una
constante en todo el sector turismo correspondiente al gobierno central y a las
dependencias regionales o locales, condiciones sobre el cual aun persisten brechas

para llegar a tener estdndares adecuados de seguridad

A nivel regional, Tarapoto continla siendo el principal destino turistico, desde donde se
trasladan a los diferentes atractivos de la region, sin embargo las condiciones de
seguridad ofertada al turista antes de la pandemia eran deficientes, donde un estudio
sobre la seguridad turistica en el atractivo Cataratas de Ahuashiyacu, desarrollado por
Vargas (2018; p.45) menciona que estas se cumplen en sélo el 64% del total de
requisitos establecidos, lo que nos demuestra que se hace necesario desarrollar

acciones de mejora de los indicadores de seguridad hacia el turista.

En lo especifico al sub destino turistico Sauce, donde el principal atractivo representa la
Laguna Sauce, el cual durante el afio 2019 segun la DIRCETUR ha recibido un total de

45789 visitantes, condicién que durante el aflo 2020 se ha visto disminuido por las
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restricciones impuestas por el gobierno fruto de la pandemia de la Covid - 19; los que
para los afios subsiguientes si bien la morbilidad por esta enfermedad practicamente ya
no representa un problema, sin embargo prevalecen otros tipos de riesgos asociados a
la seguridad en el transporte, del entorno de la visita, de la seguridad ciudadana, que de
una u otra forma inciden en el valor percibido del lugar visitado y en la satisfaccion de

los usuarios.

Teniendo esta realidad del problema se defini6 como problema general: ¢De qué
manera existe relacion entre la seguridad turistica con la satisfaccién de los visitantes al
sub destino turistico Sauce, afio 20217?; y como problemas especificos, a) ¢,Cual es el
nivel de la percepcion de la seguridad turistica de los visitantes al sub destino turistico
Sauce, afio 20217?; b).¢,Cudl es el nivel de la satisfaccion de los visitantes al sub destino
turistico Sauce, afio 2021? c)De qué manera se relacionan las dimensiones de la
seguridad turistica con la satisfaccion de los visitantes al sub destino turistico Sauce,
afo 20217?;

Las hipétesis fueron definidas para la hipotesis general: Hi: La relacion de la seguridad
turistica con la satisfaccion de los visitantes al sub destino turistico Sauce, afio 2021, es
directa y significativa., y como hipétesis especificas, a) El nivel de la percepcién de la
seguridad turistica de los visitantes al sub destino turistico Sauce, afio 2021, es bueno;
b).El nivel de la satisfaccion de los visitantes al sub destino turistico Sauce, afio 2021,
es bueno; c) La relacion entre las dimensiones de la seguridad turistica con la
satisfaccion de los visitantes al sub destino turistico Sauce, afio 2021, es directa y

significativa

Los objetivos que se plantearon fueron, para el objetivo general: Determinar la relacion
de la seguridad turistica con la satisfaccion de los visitantes al sub destino turistico
Sauce, afio 2021; y para los objetivos especificos, a).ldentificar el nivel de la percepcion
de la seguridad turistica de los visitantes al sub destino turistico Sauce, afio 2021;
b).Identificar el nivel de la satisfaccion de los visitantes al sub destino turistico Sauce,
afio 2021; c).Establecer la relacion entre las dimensiones de la seguridad turistica con

la satisfaccion de los visitantes al sub destino turistico Sauce, afio 2021.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

A continuacion, se presentan las siguientes investigaciones:
A nivel internacional

Chao e Yang (2021) en su articulo cientifico “Un estudio sobre el impacto del factor de
seguridad turistica de la intencion de viajar del viajero independiente”, desarrollado en
la Universidad de Zhaoqing, China, en sus conclusiones detalla que, la percepcién de
seguridad turistica juega un papel intermediario en la relacion entre el factor de
seguridad turistica y la intencion de viajar, los que estan delimitados por cuatro factores,
el entorno de gestiébn de la seguridad, el entorno turistico, los propios viajeros
independientes, y gestion de personal. El factor de seguridad turistica tiene una
influencia negativa sobre la intencion de viajar. El factor de seguridad turistica tiene un
impacto positivo en la percepcion de seguridad turistica. La percepcion de seguridad

turistica tiene un impacto negativo en las intenciones de viajar.

Otra investigacion es la ejecutada por Mero (2019) titulada “Estructuracion de un Plan
de Seguridad para las zonas de turismo del destino Manta2” (tesis de pregrado) por la
Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil. Ecuador; define como conclusiones que;
Aun cuando corresponde a la municipalidad la responsabilidad de generacion de
seguridad turistica, este viene siendo asumido como un tema aislado, sin que exista
intervenciones transversales entre todos los agentes del sector y con otros municipios.
Existe rigurosidad débil de las ordenanzas motivado al poco conocimiento e interés de
las autoridades. No existe un plan base para la seguridad turistica, aun cuando se
encuentra ya definidos los diversos riesgos expuestos de la ciudad detallados en el
mapa Hot Spot. Viene siendo implementando el Plan de Turismo desde la Policia
Turistica y de la Unidad Especializada de Rescate y Riesgo, pero esta se desarrolla de
manera desarticulada. La inseguridad no es percibida como alta dentro del destino
Manta en comparacion a lo que inicialmente fue planteado en el trabajo de investigacién,
donde los mayores temores que tienen los turistas es vivenciar riesgos naturales, entre
los que lidera el tsunami. La conciencia valorativa de los ciudadanos en lo referido a la

seguridad en general esta ausente.

Se detalla también a Sanchez y Barbosa (2017) en su articulo cientifico “Seguridad

turistica en los pueblos mégicos: El Fuerte y El Rosario, Sinaloa y Topofilia” presentado
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por la Revista de Arquitectura, Territorios y Urbanismo del Instituto de Ciencias Sociales
y Humanidades "Alonso Vélez Pliego de México, en sus conclusiones detalla que: Los
pueblos magicos de El Fuerte y El Rosario necesitan mejorar su imagen turistica y
ofrecer sitios turisticos seguros para la mirada o la percepcion de los turistas potenciales
o reales a través de medios de comunicacion o de sus experiencias suscitadas en los
destinos mencionados, dado a que la marca Sinaloa esta relacionada con la violencia,
carteles de las drogas, inseguridad o asesinatos esto ha provocado que Culiacan y
Mazatldn hayan sido consideradas como unas de las ciudades més peligrosas del
mundo en 2011 y haya generado emisiones de boletines de alertas de viaje por lo
inseguro del estado de Sinaloa. La integracién de los todos los actores (empresarios y
prestadores turisticos, instituciones publicas encargadas del fomentar el turismo, los
medios de comunicacion entre otros) involucrados en el desarrollo de las actividades
turisticas en estos dos pueblos mégicos citados es de suma importancia dado a que
conjuntara objetivos, metas, esfuerzos y resultados comunes para el crecimiento de los
destinos, asi como de su imagen y seguridad turistica

A nivel nacional

En esta esfera se ubica la investigacién de, Cruz y Ordinola, (2019) titulada “Nivel de
satisfaccién de los turistas ecuatorianos sobre la seguridad turistica en el distrito de
Tumbes” (tesis de pregrado) por la Universidad Nacional de Tumbes El nivel de
satisfaccion que tienen los turistas ecuatorianos que visitan el distrito de Tumbes,
respecto de la seguridad turistica, acorde a la medicion de la satisfaccion de Kotler y
Keller, es de insatisfaccion 71% y 29% de satisfaccion. Con relacién a la percepcién de
la seguridad turistica que tienen los turistas ecuatorianos que visitan el distrito de
Tumbes, tomando el modelo de Kotler y Keller, los indicadores de percepcion del nivel
muy satisfecho son: el trato con amabilidad y respeto de ciudadanos peruanos, asi como
el buen servicio y cobro justo. Los indicadores de percepcion del nivel de insatisfecho
que son: informacién escrita y grafica en carretera y ciudad; sefialética en vias de
acceso Yy en lugares turisticos; personal especializado en orientacion turistica;
instalaciones seguras en terminales, entorno de visita agradable por limpieza y ornato;
seguridad y vigilancia policial en carreteras; vigilancia policial en calles; confiabilidad de
agentes de seguridad en Tumbes; denuncias de robos ante las autoridades peruanas;
asi como, trabajo de autoridades peruanas sobre control de la criminalidad contra
turistas.

Una segunda investigacion a nivel nacional es la ejecutada por Segundo (2017) titulada
“La Seguridad Ciudadana y su Incidencia en las Empresas Turisticas del Barrio Tipico
de San Blas — Cusco 2017” (articulo cientifico) por la Universidad Andina del Cuzco, en

sus conclusiones determina que el nivel seguridad es bajo con una valoracion de 70.7%,
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debido a que la cantidad de instrumentos electrénicos utilizados a fin de garantizar el
establecimiento turistico no son suficientes y en algunos casos no son utilizados
adecuadamente y el grado de proteccién que brinda la municipalidad mediante cuatro
camaras de seguridad no son suficientes y se pudo determinar que la percepcion de
seguridad ciudadana en las empresas turisticas es negativa ya que en el barrio tipico
de San Blas se presenta mayormente el alcoholismo, teniendo una valoracion negativa
para 46.3% de los encuestados y la comercializacién de estupefacientes con 36.6%.

Asi también, otro estudio es el ejecutado por Guerra (2019) titulado “Seguridad turistica
y su relacion con la satisfaccion del turista que visita el destino turistico Quistococha de
la ciudad de Iquitos-2018” (tesis de pregrado) Universidad Nacional de la Amazonia
Peruana. Iquitos; en sus conclusiones detalla que: se determina que la seguridad
turistica en el destino turistico Quistococha de la ciudad de Iquitos es regular (64%),
esto debido a las deficiencias observadas en el desarrollo de la seguridad publica,
medica, de informacion, en la seguridad de recreacion, seguridad vial, del transporte y
la seguridad ambiental. Por otro lado, se ha logrado determinar que la satisfaccion del
turista que visita el complejo turistico Quistococha, muestra un nivel medio (52%), es
decir los turistas muestran cierta insatisfaccion tras los servicios percibido, debido a la
baja calidad humana, a la poca informacién turistica, al bajo cuidado ambiental y
deficiencias en la presentacion de la infraestructura. Finalmente se concluye que existe
relacién entre la seguridad turistica y la satisfaccion del turista que visita el destino
turistico Quistococha de la ciudad de Iquitos en el afio 2018, hipétesis que es reforzada
por el coeficiente de correlacion de 0,823 y por el grado de significancia (bilateral) de

0,000 lo que ha llevado a la aceptacion de la hipotesis alterna (Hi).

En el &mbito regional y local

En este &mbito se ubica la investigacion de Zamora (2018) titulada “La inseguridad
ciudadana y su influencia en el nivel de satisfaccion de los visitantes de la ciudad de
Tarapoto” (tesis de pregrado) Universidad Nacional de San Martin. Tarapoto; en sus
conclusiones detalla que: Al analizar la seguridad vial y de trasporte en la ciudad de
Tarapoto, se determind que las calles de la ciudad casi nunca tienen las
correspondientes sefalizaciones, asi mismo las condiciones de las vias de transito no
son adecuadas para el desplazamiento de las personas y vehiculos, ademas los
efectivos policiales o fiscalizadores casi nunca controlan y supervisan la documentacion
de los vehiculos y de los transportistas. El nivel de satisfaccion de los visitantes ante los
componentes de seguridad en la ciudad es bajo, pues hay escasa presencia de
seguridad policial en diferentes puntos estratégicos de la ciudad, escasas camaras de

seguridad en puntos estratégicos de la ciudad. Se ha logrado determinar que la
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inseguridad ciudadana influye de manera negativa en el nivel de satisfaccién de los
visitantes de la ciudad de Tarapoto, en el afio 2017, lo cual es corroborado por el
coeficiente de correlacién, 0,871 indice que demuestra un alto nivel de relacién entre las
variables estudiadas; pues se observa un alto indice de inseguridad en la ciudad por lo
gue crea insatisfaccion en su persona.

Por otro lado, se encuentra a Vargas (2017) con su tesis titulada “Gestion de la
seguridad turistica y nivel de satisfaccién de los visitantes a la cascada de Ahuashiyacu
— Banda de Shilcayo, 2017” por la Universidad César Vallejo. Tarapoto; en sus
conclusiones detalla que; Existe relacion significativa entre la gestion de la seguridad
turistica y el nivel de satisfaccion de los visitantes a la cascada de Ahuashiyacu — La
Banda de Shilcayo, 2017, donde la significancia asint6tica de 2 caras de la prueba de
Chi Cuadrado es igual a cero y el valor de chi cuadrado calculado es mayor al chi
cuadrado tabulado. La valoracion de la Gestion de Seguridad Turistica en relacién a las
cascadas de Ahuashiyacu, es buena, donde en promedio los visitantes indican estar
Satisfecho en 69.0%, Poco satisfecho y Muy Satisfecho con 10.8%, Nada Satisfecho
con 5.3% y Extremadamente satisfecho con 4.3%. La valoracién de la satisfaccion de
los visitantes a las Cascadas de Ahuashiyacu en relacion con la seguridad turistica es
buena, donde en promedio a nivel de Satisfecha es de 66%, 18.5% Muy satisfecho,
6.5% tanto para extremadamente satisfecho y Poco Satisfecho y Nada Satisfecho con
2.5%.

Finalmente se presenta a Luna (2019) Satisfaccion del turista y su relacién con las
buenas practicas en turismo en clientes de IKARO EIRL, Tarapoto, 2018 (tesis de
maestria) Universidad César Vallejo. Tarapoto; en sus conclusiones detalla que; Existe
relacion entre la satisfaccion y las buenas practicas en turismo en la empresa IKARO
EIRL, en el aflo 2018. Las variables estan relacionadas segun la prueba Chi — cuadrado
de Pearson (X2), cuyo resultado indica que X2 calculado (12.63) > X2 tabulado (9.49),
ubicandose en la region de rechazo de la hip6tesis nula (Ho). Este resultado evidencia
el vinculo entre ambas variables las mismas que deben ser gestionadas por la empresa
de manera conjunta. El nivel satisfaccion del turista en clientes de la empresa IKARO
EIRL, fue de 7% “bajo”, el 60% “medio” y el 33% “alto”. Resultado que evidencia un nivel
de satisfaccion aceptable, ademas un nivel de insatisfaccion de un digito que también
es manejable por la empresa. El nivel de buenas practicas en turismo en la empresa
IKARO EIRL., en el afio 2018, fue de 10% bajo, el 63% que es medio y el 27% que es

alto.
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2.2. Fundamentos tedéricos

2.2.1. Seguridad turistica

La Seguridad Turistica como concepto

La seguridad en general y en la actividad turistica principalmente en la ausencia de
amenazas a valores que la sociedad ha adquirido y acepta como propios para la
convivenciay, a la ausencia del miedo que estos valores sean atacados (Martinez, 2015,
p.23).

Organizacién Mundial del Turismo (2015, p.11) menciona que, la seguridad turistica es
una valoracion que realiza el turista para elegir un destino turistico y debe ser
interpretada como un estado objetivo y subjetivo que nos permite percibir que nos
desplazamos en un espacio exento de riesgos reales o potenciales, por tanto implica
acciones como la proteccion de la vida, de la salud, de la integridad fisica, psicolégica y
econdmica de los visitantes, prestadores de servicios y miembros de las comunidades

receptoras”.

Un bien indefectible debe ser conseguido a través de adoptar una serie de
intervenciones o medidas para proteger al turista, evitando riesgos, o minimizandolos,
de forma que los dafios que puedan generarse por los riesgos que amenazan al destino,
como correlato de las intervenciones de los diferentes agentes, de forma tal que sean lo
menos agresivos. (MINCETUR, 2010, p.19)

Corresponde a proteger la vida, las consideraciones de salud, de la integridad fisica,
emocional, psicolégica y de indole econdémico de los visitantes, de los agentes
prestadores de servicios y quienes viven en las comunidades receptoras (Griinewald;
2015; p.2)

La seguridad no solo es obtenida al adoptar medidas orientadas a evitar ocurran dafios
personales o sobre el bien protegido a través de intervenciones de respuesta, sino
también incluyen aquellas otras que tienen por propdsito sean evitados que los peligros
o riesgos llegue a ponerse de manifiesto, a través adoptar acciones de naturaleza
preventiva (MINCETUR, 2010, p.19).

Teorias de la Seguridad Turistica
Entre las teorias sobre la seguridad turistica tenemos:

Teoria de la Percepcion de la demanda define la seguridad: Martinez (2015, p.67),

sefiala que esta teoria fundamenta que las intervenciones de la seguridad tiene que
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tener una interpretacion como una accion subjetiva que permita contar con la percepcion
gue los desplazamientos estan ocurriendo en espacios libres de riesgos potenciales o
reales, debido a que ante la ausencia de seguridad se provoca conflictos, una lucha o
contraposiciéon de valores y derechos que pueden ocasionar afectaciones a las
necesidades fisioldgicas, las relaciones seguridad-riesgo, las relaciones interpersonales
notoriedad y de estima, asi como las aspiraciones de autorrealizacion. Es asi, bajo esta
teoria, lo que importa son las percepciones de los atributos turisticos en relacién con la

seguridad que el turista espera.

Teoria de la Percepcion de la oferta: Martinez (2015, p.68) determina que esta
establecida por criterios de disponibilidad de quienes operan los destinos turisticos para
otorgar los componentes de seguridad al visitante. Es decir, se tiene como elemento de
partida que las situaciones de seguridad son asumidas a priori, de forma independiente
gue sean del agrado o no del turista. Un ejemplo de ello es la norma de empleo de arnés
al caminar por lugares préximos a precipicios, que en muchas ocasiones no es aceptada

por el turista y es renuente a su uso.

Teoria de la tolerancia al riesgo, donde Araujo (2018, p.39) explica que la seguridad
turistica se fundamenta en discursos relacionados con la adaptacién de los ciudadanos
al escenario de riesgo o las incertidumbres, asi como los elementos de formacién de
representaciones y actitudes, que al interiorizadas reconfiguran los escenarios
sociopolitico de los lugares a ser visitados, sobre los cuales estructura sus preferencias
o decisiones de visitar un lugar; por tanto la seguridad se adapta a las condiciones de

aceptar un riesgo por el turista.

La teoria del valor econémico de la seguridad, planteado por Edgell y Swanson
(2013, p.78) que indica que la seguridad en el turismo se enmarca en el componente
economico que implica la actividad, es decir su concrecion tiene de garantizar los
ingresos a la actividad de forma sostenida, sobre la base de brindar garantias al turista
de su integridad, si el valor econémico para brindar la seguridad cumple con cubrir el
punto de equilibrio de la actividad, esta actividad se desarrolla, caso contrario el atractivo

por mas valioso que no puede ser promocionado.

La teoria del rol de promocién del Estado, el mismo que plantea que la accién
gubernamental debe responder a promover actividades generadoras de impacto
econdmico y social de los ciudadanos, y la aplicacion de la seguridad se convierte en la
mejor manera articular la accién del Estado, como un ente unitario, pues si alguna zona
turistica se ve afectada por razones de seguridad, afectara en un todo a la actividad en

todo el pais, sobre todo cuando se trata de la promocion del turismo externo. Las
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politicas publicas dentro de los criterios de la seguridad son “el conglomerado sucesivo
de respuestas que el Estado otorga en sus distintos niveles de actuacion, frente a
escenarios considerados socialmente como problemas, como ocurre con la inseguridad.
(Araujo;2018, p.43).

Dimensiones de la Seguridad Turistica

La seguridad turistica como dimensiones debe considerar la seguridad explicitamente
dicha para el visitante, es decir tendientes a la resolucién de los problemas que este
tiene en los tres momentos de su viaje: antes que este ocurra, al inicio y al ocurrir el
viaje y por ultimo las condiciones del destino a contribuir a posicionarlo en el mercado

con una imagen perceptible desde todos los &ngulos de seguridad. (Torre, 2018, p.32).

Para obtener una adecuada seguridad turistica se debe difundirse informacion que
genere confianza, con oportunidad y con consistencia para dar asistencia al turista; asi
también deben ser fortalecidas progresivamente el servicio de asistencia e informacion
al turista, incorporando al sector privado vinculado a las tecnologias de la informacién y
comunicacion - TIC, para que sean capaces de proveer de herramientas accesibles y
seguras para la comunicacion, que faciliten que se interactle con rapidez y eficacia ante
escenarios de riesgo y transmitidas al turista durante su desplazamiento por el territorio
gue visita, a la vez de tener actualizado y con constante mejora el contenido de la
Informacion vinculada con la seguridad turistica en los portales informaticos tanto

publicos y privados. (Torre, 2018, p.32).

Ademas de lo descrito, es fundamental considerar, que, la seguridad tiene una
connotacién publica, pues es parte adjunta de la cotidiana y la convivencia de los
ciudadanos en un marco de salvaguarda de sus derechos y su integridad personales,
siendo de importancia vital optar el concepto de espacio publico. La seguridad se
configura como bien comdn o publico; siendo indivisible y debe de provisionarse con
imparcialidad, y al ser una situacion de interés social su cumplimiento y aplicacion tiene

caracter universal para todo el territorio de la nacion (Torre, 2018; p.32).

Grunewald (2015, p.2) indica que la seguridad turistica se compone de seis

componentes que son:

a. Seguridad Publica, que involucra el sistema que facilite que se traslade de forma
libre el turista por el destino, aminorando la probabilidad de situaciones de conflictividad,
de forma especial de hechos delincuenciales como robos y hurtos; asi como de

accidentes. (Grinewald, 2015, p.2)
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b. Seguridad social, que involucra el sistema que facilite se desplace de forma libre del
turista por el destino ante la existencia de conflictos sociales como movilizaciones,

huelgas, etc. (Griinewald, 2015; p.2)

c. Seguridad médica; que involucra el sistema para prevenir emergencias y brindar
proteccion, que involucra la existencia de prestaciones del servicio médico al visitante
antes de su viaje o durante sus desplazamientos en el destino turistico. (Grinewald;
2015; p.2)

d. Seguridad informativa; que involucra el sistema de comunicacion que contribuye

gue se conozca la oferta que tiene el destino. (Griinewald, 2015, p.2)

e. Seguridad econémica; que involucra el sistema de seguros de proteccién de salud
y vida del viajero con el objeto de prevenir riesgos desde la perspectiva econémica.
(Grinewald; 2015, p.2)

f. Seguridad de los servicios turisticos; que involucra los procedimientos que facilite
el amparo del turista cuando esté desplazandose por los diferentes empresas de
servicios turisticos y recreativos (hotel, restaurante, agencia de viajes, etc.) del destino
turistico. (Griinewald; 2015, p.2)

g. Seguridad en eventos, que involucra el sistema que contribuya a proteger al turista
durante la ejecucion o intervencion de un evento de naturaleza deportiva, musical,

recreativa, etc. del visitante em el destino. (Grinewald; 2015, p.2)

Cruz y Ordinola (2019, p.31) por su parte determinan que las dimensiones de la

Seguridad turistica son:

a. Informacion fidedigna, que se caracteriza porque el destino turistico brinda
informacion confiable y si sobre elaborar un juicio valorativo de fiabilidad o credibilidad.
Esto incluye la posibilidad irrestricta de acceso a la informacién turistica en la totalidad
de los lugares que visitard; la existencia de lugares fijos de asistencia e informacién ante
situaciones de emergencias, la existencia de informacion de forma gréafica y escrita en
las vias carreteras y el destino; existencia en las vias de acceso de sefialética de acceso

y en los lugares turisticos. (Cruz y Ordinola, 2019, p.31)
b. Entorno de visita y transito

Esta configurado a las condiciones del entorno relacionados con la confiabilidad de la
infraestructura de transporte y movilidad, las condiciones de salubridad y el ornato del
sitio a visitar y el ornato. Los indicadores que lo conforman son la existencia de

infraestructura segura en terminales y los lugares turisticos; el acceso a servicios de
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energia, agua potable, saneamiento basico, telecomunicacion y servicios de salud; las

condiciones de limpieza y ornato del destino turistico. (Cruz y Ordinola, 2019, p.31)
c. Proteccién y seguridad

Conjunto de elementos que permiten minimizar los riesgos de ocurrencias de actos
delictivos como robos y asaltos; y que cuando esto ocurra existan procedimientos
céleres para su resolucion. Los indicadores que lo conforman son la vigilancia policial
en vias de comunicacion terrestre, la seguridad y vigilancia de la policia en dentro del
ambito urbano del destino turistico, la vigilancia y seguridad policial en los terminales, la
seguridad y vigilancia policial en los sitios turisticos, la existencia de lugares de atencién

de denuncias y de respuesta rapida accesibles a turistas. (Cruz y Ordinola, 2019, p.31)

Ademas, se incluye la presencia de dotacién de personal de seguridad y expectativas
de dar solucién a los problemas; dotacion de elementos de seguridad y vias de
evacuacion; existencia de equipos de seguridad; existencia de inspectores para la
seguridad turistica en el atractivo; existencia de libro de reclamaciones y buzén de

sugerencias en los atractivos. (Vargas, 2017, p. 33)

2.2.2. Satisfaccién del visitante

La Satisfaccién en el campo del turismo

Denton (2015, p.9) determina que satisfaccion “al conjunto de atributos que adopta un
individuo en funcion del cumplimiento de sus deseos o0 gustos cuando se enfrenta a una
accion, bien o servicio que se le presenta, por tanto, corresponde a un estado mental
que ocurre por la optimizacién de la retroalimentaciéon del cerebro”

Manzanares (2015, p.76), Indica que la satisfaccion del usuario es un término utilizado
en marketing. Esta es una medida en la que los productos y servicios proporcionados
por la empresa usan o exceden las expectativas del cliente. La satisfaccion del cliente
se define como el nimero de clientes o el porcentaje del nimero total de clientes que
informan sobre su experiencia a la empresa, sus productos o sus servicios (el indice de
nivel) que excede el nivel de reconocimiento.

Es aquella donde se comparan las expectativas del cliente con sus percepciones
respecto del contacto real del servicio, como puede ser el atractivo, el destino en su
conjunto o la totalidad de actores y condiciones que participan de ella (Hoffman y
Bateson, 2012, p.98)

Existe la idea satisfaccion del turista se relaciona con la calidad objetiva de los servicios
turisticos, la cual puede medirse en aspectos tangibles de los mismos, éstos pueden

tener escaso valor si no se relacionan con la percepcién de calidad que de los mismos
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Tienen turistas. Teniendo en cuenta esta consideracion, no podemos hablar sobre la
satisfaccion o la calidad del servicio sin informacion externa proporcionada por los
turistas. La diferencia entre las expectativas de los turistas y lo que se percibe en
Aposter, decidiendo significativamente el nivel de satisfaccion. (Olague y Trevifio, 2020,
p.129)

La calidad no explica completamente la satisfaccion de los turistas, por lo que otras
variables pueden participar en el modelo de medicidn. Distinguir entre variables literarias
como dinamica, imagenes del destino, registros de viajes o cultura (Olague y Trevifio,
2020, p.129)

Teorias de la Satisfaccion del turista

Las teorias que buscan explicar la satisfaccion del turista son diversas, entre ellas se
tienen

Teoria del Paradigma de la Disconformidad, Es por eso que los turistas tienen
expectativas previas antes de recibir el servicio y comparar estas expectativas con los
resultados del servicio cognitivo. (Bigné & Andreu; 2004; citado por Portillo; 2013, p.53)
La “Teoria de la Equidad, que afirma que la satisfaccién turistica puede ser analizada
como la relaciéon entre los sacrificios y recompensas que el turista espera en términos
de tiempo, coste o esfuerzo y valor recibido (Oliver y Swan, 1989; citado por Portillo,
2013, p.53).

La Teoria Normativa, que destaca la necesidad de establecer un punto de referencia
en relacion con la cual puede medirse la opinién individual. Ademas, los turistas
necesitan hacer comparativos de su destino actual con otras experiencias vividas con
anterioridad u otras alternativas (Yoon & Uysal, 2005; citado por Portillo, 2013, p.53).
Teoria del Desempefio o Resultado: presupone que la satisfaccién de un cliente esta
directamente vinculada con el desempefio de cada uno de los atributos del producto o
los servicios percibidos por quien los recibe (Manzanares, 2015, p.91). desempefio esta
definido como el nivel que alcanza la calidad del producto al ser comparado con el valor
de pago que se efectla desde la percepcién del cliente. La satisfaccion, es por
consiguiente, una condicién equiparada al valor, donde este valor es la calidad desde
las percepciones en comparacion al precio que sido pagado por el producto y/o servicio
(Leén, 2013, p. 78).

Caracteristicas de los servicios turisticos
Las caracteristicas de los servicios turisticos las siguientes caracteristicas
- Intangibilidad, pues con frecuencia no es posible gustar, sentir, ver, oir u oler los

servicios antes de comprarlos. Aun cuando en muchos casos se puede visualizarlos
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por medio de imagenes como fotos o videos, no puede ser sentido de forma directa
sino hasta que ocurra la compra del servicio (Pontifes, 2012, p.67).

- Inseparabilidad, con cierta regularidad los servicios son inseparables del vendedor
como persona, debido a que el servicio tiende a vincularse con las emaociones que
tienen las personas y por las percepciones que estos generen, independientemente
gue estas sean malas o buenas, donde el cliente tiene la facultad de recomendarlo
0 no. También ocurre que el atractivo puede generar diferentes emociones en los
visitantes y esta condicion es Unica para cada persona (Pontifes, 2012, p.67).

- Heterogeneidad, es dificultoso el logro de una estandarizacion de la produccién en
los servicios, asi como en sentido inverso, desde el enfoque de los clientes es
también dificultoso juzgar la calidad con antecipacién, aun cuando puedan existir
ciertos estandares de medicion, muchos de estos son subjetivos en su valoracion,
pues emplean categorias como malo, regular, bueno. (Pontifes, 2012, p.67).

- Carécter perecedero; donde los servicios tienen la condicion de caducar o perecer
y siendo posible su almacenamiento. Por otro lado, para algunos servicios existe
demandas fluctuantes que pueden aun acelerar la caracteristica de perecedero.
(Pontifes, 2012, p.67).

- Propiedad, un servicio no posee el atributo de propiedad, debido a que el cliente
solo puede acceder o hacer uso con facilidad el bien o servicio que ha solicitado.
(Pontifes, 2012, p.67).

Dimensiones de la satisfaccion del visitante
Son diferentes los criterios o dimensiones para que se determine la satisfaccion de los

visitantes, asi se tiene:

a. El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio

Basado en un enfoque evaluativo del comprador sobre la calidad de servicio teniendo
como base 05 pardmetros que son la fiabilidad, como habilidad en la ejecucion del
servicio de forma cuidadosa y con fiabilidad; la capacidad de Respuesta, como la
disponibilidad y voluntad para dar ayuda a los clientes y dar un servicio con rapidez; la
seguridad, como los aspectos del conocimiento y la atencidn que son mostrados por los
colaboradores y sus habilidades para generar confianza y credibilidad; la empatia, como
la personalizacién de la atencion que oferta la empresa a sus clientes y los elementos
tangibles, como son los aspecto aparentes de la infraestructura e instalaciones fisicas,
los equipos, el personal y los instrumentos de comunicacion. (Colmenare y Saavedra,
2007, p.67).
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b. Valoracién de expectativas turisticas

Planteado por Olague. y Trevifio (2018, p.124) que indica que la satisfaccion de los
clientes se analiza sobre la valoracion de las expectativas del turista en relacion al
destino turistico o los atractivos visitados y los servicios recibidos durante la visita
efectuada.

En relaciéon al destino turistico o los atractivos visitados, este puede ser medido en
funcién de la imagen del destino, el cumplimiento del propésito de la visita, la
intencionalidad de volver a visitar, la recomendacién del destino, el desempefio o
atributos del destino, el desempefio o atributos del destino, el monto destinado para
disfrutar el destino; la capacidad de las comunicaciones. (Olague. y Trevifio, 2018;
p.125).

La satisfaccion de forma total del turista es el correlato de las influencias que logra la
imagen del destino y la satisfaccidén con las caracteristicas del destino. La satisfaccion
con las caracteristicas tiene una condicion directamente influida por la imagen del
destino, donde la lealtad hacia destino tiene a su vez influencia en la satisfaccién total
(Olague. y Trevifio, 2018; p.125).

En funcién de los servicios recibidos, este puede ser medido por la calidad del servicio
recibido, el valor percibido del servicio; la calidad del ambiente, la hospitalidad y empatia
en la cuidado, la familiaridad en los valores recibidos. . (Olague. y Trevifio; 2018, p.125).
Los servicios que recibe el turista estan relacionados a los servicios de transporte para
llegar al sitio, la alimentacién y el hospedaje, los servicios internos como el guiado,
servicios de juegos o diversiones, y todo aquello que el turista necesita para hacer

placentera su visita. (Ledn, 2013; p.83).
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CAPITULO Il
MATERIALES Y METODOS

3.1. Ambitoy condiciones de la investigacion
3.1.1. Ubicacién politica

La investigacion se desarrolld en el &mbito del distrito de Sauce, perteneciente a la

provincia y regién San Martin.
3.1.2. Ubicacién geogréfica

Geogréaficamente el distrito de Sauce, tiene como capital al poblado de Sauce el que se
ubica aproximadamente a 72 km de la ciudad de Tarapoto, conectado por una via
carrozable que parte desde el desvio Yacutatina — Utcurarca - Sauce.

3.1.3. Periodo de ejecucidn

El estudio comprende el periodo 2021, por consiguiente, la informacién corresponde

Unicamente a este periodo.
3.1.4. Autorizaciones y permisos

Siendo una investigacién que no involucré a ninguna entidad en particular, no se
solicitaron autorizaciones. Sin embargo, por razones de seguridad, se inform6 de las
acciones a ser realizadas a las autoridades locales de Sauce como son la Policia

Nacional del Pera y las Rondas Campesinas.
3.1.5. Control ambiental y protocolos de bioseguridad

No habiéndose definido ninguna accién donde se interactle con el medio ambiente o se
tenga que manipular las variables, no se determiné sistemas de control ambiental en la

presente investigacion.
3.1.6. Aplicacion de principios éticos internacionales

En primer lugar, correspondié aplicar el principio de autonomia, debido a que quienes
participaron de las encuestas, tuvieron con antelacion la informacién necesaria para
aceptar de forma libre su participacion. El principio de justicia, estuvo configurado en la
medida que no se discrimind a ningun participante por razones de origen, sexo u otra
condicion, respetando irrestrictamente sus derechos. El principio de beneficencia, que
estuvo dado que el estudio no planted acciones y elementos del disefio para generar

dafio alguno a ninguna persona.
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3.2. Sistema de variables
3.2.1. Variables principales

Las variables corresponden a:
V1: Seguridad turistica

V2: Satisfaccion del visitante

Tabla 1
Descripcion de variable del objetivo N°1

Objetivo especifico Ne 1: Establecer la relacion entre las dimensiones de la seguridad
turistica con la satisfaccion de los visitantes al sub destino turistico Sauce, afio 2021

. . Unidad

Variable Variable . .
Medio de registro de
abstracta concreta .
medida
Estadistico

Dimensiones inferencial Prueba de
de la entre las correlacién entre
seguridad dimensiones las variables indice
turistica y de la evaluado de la
satisfaccion seguridad mediante el relacion
de los turistica y la software SPSS
visitantes satisfaccion de V.25

los visitantes

Tabla 2

Descripcion de variable del objetivo N°2
Objetivo especifico Ne2: Identificar el nivel de la percepcion de la seguridad turistica
de los visitantes al sub destino turistico Sauce, afio 2021

. . Unidad
Variable . Medio de
Variable concreta ) de
abstracta registro .
medida
Nivel de percepcion
P . P Resultados
de la seguridad de la
. turistica evaluada L
Seguridad . aplicacion .
o mediante un Ordinal
turistica . . del
cuestionario a los . .
cuestionario

visitantes al sub

. . de encuesta
destino turistico Sauce

Tabla 3

Descripcion de variable del objetivo N°3
Objetivo especifico Ne3: Identificar el nivel de la satisfaccion de los visitantes al sub
destino turistico Sauce, afio 2021.

iabl Medio de Unidad
Variable Variable concreta ) de
abstracta registro :
medida
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Nivel de percepcién

de la satisfaccion Resultados
) » del visitante de la

Satisfaccion evaluado mediante aplicacion .
de los un cuestionario a del Ordinal
visitantes o . .

los visitantes al sub cuestionario

destino turistico de encuesta

Sauce

3.2.2. Variables secundarias
No han sido identificadas este tipo de variables.
3.3. Procedimientos de lainvestigacion
3.3.1. Objetivos especificos

De los Objetivos especifico 1

El estudio se ejecutd teniendo como escenario una poblacién definida y con dos
variables, y sobre estas consideraciones se definieron en primer lugar algunos aspectos
metodoldgicos, como el tipo de investigacion, que segun su tipologia fue Investigacion
basica, porque el objetivo de la investigacién fue acrecentar o corroborar conocimiento
ya existente a partir de contrastarlo con una realidad especifica (Consejo Nacional de
Ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnoldgica — CONCYTEC, 2017, p.5); en nuestro
caso el sub destino turistico Sauce sobre las variables de seguridad turistica y

satisfaccion del visitante.

El nivel de investigaciébn fue descriptiva correlacional; donde el objetivo de la
investigacion fue describir los elementos constitutivos de cada variable y a la vez
valorando el nivel en que estas se encuentra frente a un escenario especifico, y a partir
de ello se busco determinar las relaciones inferenciales que existan entre ellas, para lo

cual se emple6 un estadistico de prueba de correlacion. (Zarate, et al; 2019, p.78)

Por su disefio la investigacion fue no experimental transversal, donde el objetivo de la
investigacion fue obtener la informacién necesaria para lograr los propdsitos que se
proponen sin que se desarrolle modificaciones o se manipule deliberadamente las
variables mediante algun experimento, es decir la data recolectada corresponde a la
realidad objetiva verificada en campo al aplicar los instrumentos de la investigacion;
ademas que esta informacién fue obtenida en un solo momento, teniendo como

referencia el periodo que se detalla en el cronograma de la investigacion.

En ese sentido el disefio presento la siguiente explicacion grafica:
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Donde:

M: Muestra de la investigacion
OX (V.I): Seguridad turistica
QY (V.D): Satisfaccion del visitante

r: Relacion de las variables.

La poblacién lo constituyeron los visitantes al sub destino turistico Sauce, el mismo que
en el 2019 segun la DIRCETUR ascendi6 a un total de 45789 visitantes.

La muestra se determind mediante la aplicacion de la férmula de tamafio muestral tal

como se aprecia a continuacion

Donde:

n : N°de la muestra

Z 0.025 . Valorde confianza.......................... 1.96

p . Posibilidad de conseguir éxito................ 0.9
q . Posibilidad de fracasar (1-p)........c.coeeeneee 0.1
N : Poblacion ... 45789

E desviacion del error...............o.ooenee 0.05

B (1.962)(0.90)(0.10)(45789)
"= (0.05)2(45789) + (0.90)(0.10)(1.96)2

n=137.88 visitantes=137.88
Donde aplicando el redondeo estadistico la muestra estuvo conformada por 138

visitantes, los cuales seran distribuidos de la siguiente manera:
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Tabla 4
Distribucién de la muestra
Grupo etareo Sexo _
Hombres Mujeres Total

18 a 29 afios 23 23 46
30 a 50 afios 23 23 46
Mayores de 50 afios 23 23 46
Total 69 69 138

Nota: Elaboracion propia

En funcidn de esta distribucion se tuvo como criterio de inclusion a aquellos visitantes al
sub destino Sauce que mostraban voluntad de ser participes de la investigacién. Los
criterios de exclusidon por consiguiente correspondieron a aquellos no rechazaron
participar de la investigacion o que tuvieron alguna limitacion para expresar

voluntariamente sus ideas

Teniendo estas premisas metodoldgicas se definid la técnica para recolectar los datos,
correspondiendo a la encuesta, la misma que segun Zarate; et al (2019, p.89) se aplica
cuando se quiere conocer percepciones, opiniones o valoraciones de un conjunto de
atributos de una poblacion determinada, que en nuestro caso la poblacion lo constituyen
los visitantes al sub destino turistico Sauce y los atributos a conocer corresponden a las

variables seguridad ciudadana y satisfaccion del visitante.

El instrumento utilizado correspondié al Cuestionario, lo que se estructuré tomando
como referencia los indicadores y dimensiones que conforman las variables y que se
hallan descritos en el cuadro de operacionalizacion de variables. Las preguntas que se
plantearon en forma cerrada, de forma tal que las respuestas sean una sola sobre la
base de la escala valorativa de siguiente: 1=Muy malo; 2=Malo, 3=Regular; 4=Bueno,

5=Muy bueno.

Luego se procedié a identificar cada uno de los integrantes que conformaron la
encuesta, la misma que tuvo un criterio probabilistico, hasta completar el niamero
maximo de la muestra segun la segmentacion establecida. Para ello se diseiié una
identificacion que permita al encuestado saber de forma plena que esta frente al
encuestador. Se inform6 de los alcances del proyecto y las consideraciones para
proceder a sus respuestas, teniendo en consideracion los principios de la autonomia,

justicia y beneficencia.

Las técnicas empleadas correspondieron a los criterios de la estadistica inferencial,

donde la data que procedié de la aplicacion del cuestionario fueron previamente
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tabulados, y sobre ello determinado si estos datos corresponden a una curva de
normalidad, condicién que determind cudl estadistico de correlacion correspondia ser
aplicado, estimandose que la data no era normal, por tanto se debi6 aplicar el Rho de
Spearman para determinar las relaciones entre las dimensiones de la variable 1 con la
variable 2.

Luego se aplico el estadistico de correlacion, el mismo que nos determind en primer
lugar la significancia o existencia de correlacion, y posterior a ello establecer el nivel o
grado de correlacion existente, condiciones que fueron los factores clave para rechazar

a aceptar la hipotesis

Actividades de los objetivos especificos 2y 3

Correspondié seguir los mismos pasos establecidos para el objetivo especifico 1,
difiriendo en las técnicas para procesar los datos. Las técnicas fueron aquellas definidas
por la estadistica descriptiva, en lo especifico para medidas de tendencia central, como
son los promedios, los valores porcentuales y las frecuencias, es decir la data de campo
fue analizada de forma tal que para cada dimensidn de las variables y la variable misma
se establezcan frecuencias de ocurrencia de cada nivel de ocurrencia, las cuales se
esquematizaron en tablas y gréaficos donde se resaltan los valores porcentuales para

cada escala de medicidn propuesto en el cuestionario.

Es preciso indicar que las escalas de medicion de 5 escalas establecidas en el
cuestionario fueron transformadas mediante la técnica del baremo a 3 escalas, por tanto,

las tablas y graficos se representan de esta forma.

3.3.2. Objetivo general

Estos fueron las mismas acciones que aquellas definidas para el objetivo 1, tanto para
las tareas como para las técnicas de procesamiento y analisis de datos, con la variante
gue la data a ser analizada correspondera a toda la informacién contenida para ambas

variables.
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Tabla 5
Nivel de la percepcién de la seguridad turistica de los visitantes al sub destino turistico Sauce,
ano 2021.
Dimensiones / Variable Niveles Intervalo N° %
Malo 3-6 46 33.3%
- 79 0
D1: Informacién fidedigna Regular 7-11 57.2%
Bueno 12-15 13 9.4%
Total 138 100.0%
Malo 5-11 33 23.9%
- 87 o,
D2: Entorno de visita y transito Regular 12-18 63.0%
Bueno 19 -25 18 13.0%
Total 138 100.0%
Malo 6-13 49 35.5%
- 80 0,
D3: Proteccién y seguridad Regular 14-21 58.0%
Bueno 22-30 9 6.5%
Total 138 100.0%
Malo 14 - 32 33 23.9%
- 64.5%
V1: Seguridad turistica Regular 33-51 89 0
Bueno 52-70 16 11.6%
Total 138 100.0%

Nota: Datos de la encuesta aplicada a los visitantes al sub destino turistico Sauce.

= Buane = Malo = Regular

Figura 1

Nivel de la percepcién de la seguridad turistica de los visitantes al sub destino turistico Sauce,

afo 2021.

Nota: Datos de la encuesta aplicada a los visitantes al sub destino turistico Sauce.
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Interpretacién

Los valores que se expresan en la tabla 1y la figura 1, explicitan el nivel de la percepcién
de la seguridad turistica de los visitantes al sub destino turistico Sauce, afio 2021, donde
para el 64.5% de los visitantes se encuentra en nivel Regular, un 23.9% indica que es

Malo y 11.6% que es Bueno.

Los valores que logran las dimensiones de la variable Seguridad turistica, muestran la
misma tendencia que la variable en su conjunto, asi la D1: Informacién fidedigna la
mayor puntuacioén logra Regular con 57.2%, luego le sigue Malo con 33.3% y Bueno con
9.4%. La D2: Entorno de la visita y transito, la puntuacion logra Regular con 63.0%,
luego le sigue Malo con 23.9% y Bueno con 13.0%. La D3: Proteccion y seguridad la
mayor puntuacioén logra Regular con 58.0%, luego le sigue Malo con 35.5% y Bueno con
6.5%.

Discusion objetivo especifico 1

Tener valores de la seguridad ciudadana desde la perspectiva de los visitantes al sub
destino turistico Sauce en un nivel bueno de tan solo el 11.0%, y para el 64.5% se ubica
en un nivel regular y un 23.9% malo, implica que existen factores de la calidad de la
informacién que se proporciona, los elementos del entorno en cuanto a la seguridad y
los componentes de proteccion y seguridad no se vienen implementando de manera
eficiente que permita dar una autentica garantia a los visitantes durante su estadia en

los atractivos o durante su movilidad para poder llegar al destino.

Estos valores donde para cerca de 1/4 de los visitantes se encuentra la seguridad
turistica en una condicién de malo, y cerca de 1 de cada 6 visitantes los valoran como
regular, implica urgentemente que las autoridades del sector turismo, las autoridades
locales y los operadores del turismo deben abordarlo dentro de sus planes de gestion
del sub destino, pues los turistas eligen un visitar un lugar tomando entre otros motivos
las condiciones de seguridad que se ofrecen, y estos valores son totalmente disimiles
de lo indicado por Vargas (2018, p.45) que sobre la seguridad turistica en el atractivo
Cataratas de Ahuashiyacu, menciona que estas se cumplen en solo el 64% del total de

requisitos establecidos.

Las dimensiones de esta variable, también muestran valores muy similares al promedio,
asi para la dimension Informacién fidedigna, este logra solo un 9.4% en bueno, lo que

implica que para el 93.6% de visitantes presenta elementos de mejora, lo que implica
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gue la accesibilidad a la informacién en los lugares de visita, la existencia de puntos de
informacién escrita y grafica en carreteras y destino y la sefialética en las vias de acceso
en los lugares turisticos no son los adecuados, Estos valores son similares a lo que se
observa por Guerra (2019) Lo que indica es determinar que los turistas estan en destino
turistico de Quistococha de la ciudad de lquitos valorada como regular por el 64% de
los visitantes, esto motivado a las dificultades palpadas en las intervenciones de la
seguridad publica, atenciones médicas, de informacion, en la seguridad recreativa,

seguridad en las vias terrestres, del transporte y la seguridad de orden ambiental.

Si se tienen elementos de la vinculados a la informacién que debe tener el visitante
durante su permanencia en los lugares que visita valorados como malo para 1/3 de los
encuestados, estamos ante una condicidon que de plano representa un riesgo para la
seguridad o la percepcion de seguridad que se debe brindar, toda vez que en la medida
gue se tenga informacién de las caracteristicas del acceso, o la existencia de punto de
informacién al visitante, a la vez de tener sefialética adecuada, son elementos que
otorgaran mayor predictibilidad del riesgo durante la visita, siendo estos aspectos por
mejorar por las autoridades turisticas locales y regionales, asi como por los operadores
turisticos, por tanto no se cumple lo indicado por Cruz y Ordinola (2019, p.31) que dice
gue la informacion fidedigna, se caracteriza porque el destino turistico brinda
informacién confiable que permita al visitante elaborar un juicio valorativo de fiabilidad o
credibilidad.

En cuanto a la dimension Entorno de la visita y el transito, un 13% indica que es bueno,
siendo la dimensién con mejor valoracién positiva, sin embargo un 23.9% indica que es
malo, condicién que implica que, las condiciones de seguridad en los terminales, en las
instalaciones de los lugares turisticos, el acceso a servicios de energia eléctrica y de
salud, asi como la limpieza y ornato del destino no son los apropiados, condiciones que
debe ser superadas de forma conjunta entre todos los actores involucrados, pero a su
vez estos resultados complementados con lo afirmado por Mero (2019) que dice que, la
percepcion de no seguridad del destino Manta-2 no es muy alta, siendo los temores
mayores de los turistas experimentar riesgos de condicion natural, seguido de los
riesgos propios de la zona y las instalaciones de los servicios ofertados, donde la
conciencia de valorar de la ciudadania de la seguridad en general es la condicién

primigenia para tener condiciones de calidad de la seguridad.

Si los elementos del entorno de la visita y la transitabilidad se valoran como malo para
cerca de 1 de cada 4 encuestados, se percibe entonces que los visitantes no se sienten

seguros en las instalaciones de los terminales, en los propios lugares turisticos, asi
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como consideran que las condiciones de la ornamentacion del lugar, incluyendo los
elementos de la atencion en salud y el acceso a servicios de energia eléctrica necesitan
ser mejorados para dar condiciones de mayor seguridad a los visitantes, condiciones
gue se alejan de lo descrito por Cruz y Ordinola (2019, p.31) que dice que el entorno de
visita y transito esta configurado a las condiciones de la zona relacionados con la
confiabilidad que estas deben dar al visitante para que tenga bienestar y goce placentero

durante su visita.

Para el caso de la dimension Proteccion y seguridad, es la dimension que mayor
puntuacién en la escala malo tiene, con un valor de 35.5%, es decir poco mas de un
tercio de los visitantes lo catalogo como tal, lo que nos demuestra que la vigilancia
policial en carreteras, la existencia de centros de atencion de denuncias, la capacidad
de respuesta rdpida ante denuncias de turistas, la vigilancia ciudadana local de las
juntas vecinales o similares no vienen cumpliendo su labor de forma eficiente, siendo
estos valores concordantes con lo indicado pro Zamora (2018) Al examinar la seguridad
del trafico y el transporte en la localidad de Tarapoto, se concluyd que las vias en la
ciudad carecen en su mayoria de las sefializaciones necesarias. Asimismo, las
condiciones de las calles no son apropiadas para el transito de personas y automoviles.
Por otro lado, los agentes del orden o los supervisores rara vez revisan y verifican los

documentos de los vehiculos y de los conductores.

Estos valores de la seguridad turistica, que presentan valores muy bajos en la condicién
de bueno, desde un enfoque tedrico, no se cumple los preceptos de la teoria de la
Percepcién de la oferta, que Martinez (2015, p.68) establece que esta establecida por
criterios de disponibilidad de quienes operan los destinos turisticos para otorgar los
componentes de seguridad al visitante. Es decir, se tiene como elemento de partida que
las situaciones de seguridad son asumidas a priori, de forma independiente que sean
del agrado o no del visitante. Un ejemplo de ello es la norma de empleo de arnés al
caminar por lugares proximos a precipicios, que en muchas ocasiones no es aceptada

por el turista y es renuente a su uso.

Asi, mismo, podemos indicar que, los elementos de seguridad turistica al no estar
correctamente implementados en sus tres dimensiones que son la informacion
fidedigna, el entorno de la visita y el transito; y la proteccion y seguridad, y al ser el sub
destino turistico Sauce el principal lugar de visita por los turistas en al regién San Martin,
se infiere que si estas condiciones se mejoran se podria tener una mayor afluencia de
turistas, toda vez que la seguridad turistica es un factor clave para determinar la visita,

recomendarla o simplemente decidir volver al lugar, tal como lo afirman Chao e Yang
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(2021) que dicen, la percepcién de seguridad turistica tiene un impacto negativo en las

intenciones de viajar.
4.2 Objetivo especifico 2
Tabla 6

Descripcién de variable del objetivo N°2 Nivel de la satisfaccion de los visitantes al sub destino
turistico Sauce, afio 2021

Dimensiones / Variable Niveles Intervalo N° %

Malo 6-13 21 15.2%

_ 84 0
Del Sub Destino Turistico Regular 14-21 60.9%
Bueno 22-30 33 23.9%
Total 138 100.0%
Malo 11 -25 17 12.3%

_ 93 0
De los Servicios Turisticos Regular 26 - 40 67.4%
Bueno 41 -55 28 20.3%
Total 138 100.0%
Malo 17 - 39 17 12.3%

_ 92 0
Satisfaccion del visitante Regular 40 - 62 66.7%
Bueno 63-85 29 21.0%
Total 138 100.0%

Nota: Datos de la encuesta aplicada a los visitantes al sub destino turistico Sauce.

i Lluenc ® Malo & Regular

Figura 2

Nivel de la satisfaccién de los visitantes al sub destino turistico Sauce, afio 2021.
Nota: Datos de la encuesta aplicada a los visitantes al sub destino turistico Sauce.

Interpretacion

Los valores que se expresan en la tabla 2 y la figura 2, explicitan el nivel de la percepcion
de la satisfaccion de los visitantes al sub destino turistico Sauce, afio 2021, donde para
el 66.7% de los visitantes se encuentra en nivel Regular, un 21.0% indica que es Bueno

y 12.3% que es Malo.
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Los valores que logran las dimensiones de la variable Satisfaccion del visitante,
muestran la misma tendencia que la variable en su conjunto, asi la D1: Del Sub Destino
Turistico los valores logrados son de 60.9% para Regular, 23.9% para Bueno y 15.2%
para Malo. D2: De los Servicios Turisticos los valores logrados son de 67.7% para

Regular, 21.0% para Bueno y 12.3% para Malo.
Discusidon objetivo especifico 2

Los resultados de la satisfaccion del visitante al sub destino turistico Sauce, afio 2021,
muestran que aproximadamente 1 de 5 visitantes logran un nivel de satisfaccion bueno,
es decir en nivel tal como tenia previsto en sus expectativas previas al viaje, y un 66.7%
indica que es regular, es decir alguna condicion de sus expectativas no fue cumplida, y
un 12.3% indica que es malo, es decir no cumplio sus expectativas, siendo estos valores
ligeramente menores a lo indicado por Guerra (2019) se menciona que la felicidad del
visitante en el complejo turistico Quistococha, presenta un grado medio (52%), lo que
indica que los turistas experimentan un grado de descontento con respecto a los
servicios recibidos, ocasionado por la escasa calidad en la atencion al cliente, la limitada
informacién turistica, el bajo cuidado del entorno y problemas en la presentacion de las

instalaciones.

Los valores de la satisfaccidon sobre los atributos del sub destino turistico, al tener un
66.7% de satisfaccién en regular, nos indica que las condiciones de la imagen destino,
el desempefio de los atributos del destino, la intencionalidad de volver a visitar el lugar
o recomendar a otro visitarla y la capacidad de las comunicaciones, valores que guardan
relacion con lo indicado por Cruz y Ordinola, (2019) que al analizar La percepcion de los
turistas de Ecuador sobre la seguridad en el turismo en la region de Tumbes sefala que
los factores que indican insatisfaccion incluyen: material informativo escrito y visual
disponible en carreteras y areas urbanas; sefializacion en las vias de acceso y en sitios
turisticos; personal capacitado para brindar orientacion a los visitantes; terminales que
ofrecen instalaciones seguras; un entorno limpio y bien cuidado para los visitantes; la
presencia de seguridad y patrullaje policial en las carreteras; vigilancia de la policia en
las calles; confianza en los agentes de seguridad en Tumbes; reportes de robos a las
autoridades peruanas; y las acciones de las autoridades de Peru en el control del crimen

relacionado con turistas.

Si laimagen del destino no ha contribuido al cumplimiento del propdsito de la visita para
aproximadamente 12 de cada 100 visitantes, indica que la intencionalidad de volver a

visitar el destino o que recomiende su visita a otras personas es casi nula, condiciones
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gue se complementan porque similares valoraciones alcanzan el desempefio de los
atributos del destino y la capacidad de las comunicaciones en el sub destino, por lo que
se puede inferir que siendo estos elementos asociados a las propias condiciones
naturales y de infraestructura del sub destino, se requiere que se implementen acciones
concretas para su mejora, como puede ser actividades para la mejora del ornato, mejor
ambientacion de los lugares a visitar, mejor cuidado y manejo de la flora del lugar,

condiciones de salubridad de las aguas del Lago Sauce y la ciudad en general.

En lo referido a la satisfaccién por los servicios turisticos recibidos, que obtiene un
valoracién de Bueno de 20.3% y regular con 67.4%, nos indican que los servicios como
la alimentacién, el transporte, los alojamientos, los servicios internos como guiados y
paseos, no son percibidos con un alto nivel de confianza segun sus expectativas, lo que
desde el enfoque de la teoria del Desempefio o Resultado planteado por Manzanares
(2015, p.91) que propone que la satisfaccion del cliente esta directamente vinculada con
el desempefio de cada uno de los atributos del producto o los servicios percibidos por

guien los recibe.

En lo especifico a los servicios recibidos en general para todos los indicadores no
presenta el mismo nivel de satisfaccion, asi aquellos servicios donde la organizacién
empresarial tiene mejores procesos de gestiébn como los alojamientos y los servicios
gue en ellos se brindan son percibidos de mejor manera que aquellos como el transporte
y los servicios de los juegos o diversiones que se ofrecen, que por lo general no estan
bien organizados, lo que nos demuestra que la mejora de la satisfaccion del visitante al
sub destino turistico Sauce desde la perspectiva de los servicios recibidos, requiere
mayores intervenciones para su mejora en estos Ultimos, por consiguiente se debe
tomar como referencia lo descrito por Denton (2015, p.9) La satisfaccion del visitante se
refiere a un conjunto de caracteristicas que una persona elige segun el grado en que se
cumplen sus deseos o preferencias al interactuar con un producto, servicio o accién que
se le ofrece. Por lo tanto, se trata de un estado psicologico que se produce debido a la

mejora de la respuesta del cerebro.

Para los atributos vinculados a la hospitalidad, empatia, confianza en los servicios
recibidos, que corresponden mas bien a atributos de las cualidades comunicativas y de
expresion de los ofertantes de los servicios al visitante, estos logran valoracion similares
al promedio, es decir lo catalogan como regular, por consiguiente se requiere se
implementen accione para sensibilizar a la poblacién para tener trato adecuado al
visitante, mejorar los elementos comunicacionales, de forma tal que se cumpla lo

sefialado por Olague y Trevifio (2020, p.129) que dicen gque, la calidad no explica
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totalmente la satisfaccion del turista por lo que otras variables son susceptibles de
incorporarse a un modelo de medicion de la satisfaccion, como son los elementos

interpersonales de turista — ofertante del servicio y comunidad en general.

4.30bjetivo especifico 3

Tabla 7
Prueba de Normalidad de las variables y dimensiones en estudio
Kolmogorov - Smirnov

Estadistico gl Sig.
D1: Informacion fidedigna ,889 138 ,016
D2: Entorno de la visita y transito , 781 138 ,012
D3: Proteccion y Seguridad ,802 138 ,014
V1: Seguridad turistica ,831 138 ,011
V2: Satisfaccién del visitante ,849 138 ,018

Nota: Datos de la encuesta aplicada a los visitantes al sub destino turistico Sauce

Interpretacién

La tabla que precede explica los valores de la prueba de normalidad de las variables y
sus dimensiones, donde fue aplicado la prueba de Kolmogorov — Smirnov, por la
condicién de contar con un tamafio muestral que superior a 50 personas, siendo el valor
de la significancia en todos los casos es menor a 0.05, asi para la dimensién Informacion
fidedigna con 0.016, Entorno de la visita y transito con 0.012, Proteccion y seguridad
con 0.014, y para las variables Seguridad turistica y Satisfaccién del visitante con 0.011
y 0.018 respectivamente.

De acuerdo a los criterios establecidos para la prueba de normalidad, que estima que
una data responde a una curva normal si y solo si el valor p > 0.05, y en nuestro caso
el valor de significancia es menor a dicho valor, por lo tanto, fue asumido que la prueba

de inferencial de correlacién que se aplicé fue la prueba de Rho de Spearman
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Tabla 8
Relacion entre las dimensiones de la seguridad turistica con la satisfaccion de los visitantes al
sub destino turistico Sauce, afio 2021.

Satisfaccion del

visitante
Rho de Spearman ,546**
D1: Informacién fidedigna Sig. Asintética ,000
N 50
Rho de Spearman ,671%*
D2: Entorno de la visita y transito Sig. Asintética ,000
N 50
Rho de Spearman ,609**
D3: Proteccién y seguridad Sig. asintotica ,000
N 50
Rho de Spearman 1.0**
V2: Satisfaccion del visitante Sig. asintotica 1
50

. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Datos de la encuesta aplicada a los visitantes al sub destino turistico Sauce

Interpretacion

Los valores de la correlacion de entre las dimensiones de la seguridad turistica con la
satisfaccion de los visitantes al sub destino turistico Sauce, afio 2021 expresada en la
tabla que precede, para todos los casos la significancia asintética es igual a 0.00,
condicion que explica la existencia de correlacion, y los valores del Rho de Spearman,
al comparar las dimensiones de la seguridad turistica con la satisfaccion del visitante,
son de 0.546 para Informacién fidedigna, 0.671 para Entorno de la visita y transito y

0.609 para Proteccién y seguridad.
Discusion objetivo especifico 3

Los valores de la correlaciéon para todas las dimensiones de la seguridad turistica y la
satisfaccion del visitante en el sub destino turistico Sauce, en todos los casos logra un
valor de correlacion positiva moderada baja, valores ligeramente similares a lo indicado
por Zamora (2018) que indica que, Se ha establecido que la falta de seguridad en la
ciudad afecta de manera adversa el grado de contento de los turistas en Tarapoto
durante 2017. Esto se respalda con el coeficiente de correlacién de Pearson, que
muestra un indice de 0,871, indicando una fuerte conexién entre las variables

analizadas.

Si se tiene una correlacion positiva moderada baja, nos indican que los factores de la
seguridad turistica no estan logrando criterios de eficiencia, y teniendo la informacion de
Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de San Martin, que el sub destino

turistico Sauce ha recibido en el afio 2019 un total de 45,789 visitantes, cuyos valores
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se estima que tuvieron un crecimiento en el afio 2021, nos indica que las visitas mas
bien estan ligadas a otros elementos del entorno y no necesariamente los criterios de la
seguridad, afirmacion que se complementa como con la Teoria de la tolerancia al riesgo,
donde Araujo (2018, p.39) explica que la seguridad turistica se fundamenta en discursos
relativos a la adaptacién de la ciudadania al contexto de riesgo e incertidumbre asi como

la formacién de actitudes y representaciones.

Lo afirmado en el parrafo precedente en relacion a los resultados obtenidos en la
presente investigacion no indican que si bien la seguridad turistica es un factor clave
para la llegada de visitantes a un lugar en especifico, el turista valora también otros
factores que como afirma Martinez (2015, p.23) que afirma que la falta de peligros hacia
principios que la comunidad ha obtenido y reconoce como suyos para la coexistencia y,
la falta de temor a que estos principios sean agredidos, pueden ser contrarrestados con
elementos como la calidad del atractivo sobre la premisa de la tolerancia al riesgo que

asume el visitante.
4.4 Objetivo general
Tabla 9

Relacién de la seguridad turistica con la satisfaccion de los visitantes al sub destino turistico
Sauce, afio 2021.

Satisfaccion

Seguridad turistica del visitante
Seguridad turistica Correlacion de Pearson 6717
Sig. (bilateral) ,000
N 138
Satisfaccion del Correlacion de Pearson 671"
visitante Sig. (bilateral) ,000
N 138

La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Datos de la encuesta aplicada a los visitantes al sub destino turistico Sauce

Interpretacion

Los valores de la correlacién de entre las variables seguridad turistica con la satisfacciéon
de los visitantes al sub destino turistico Sauce, afio 2021 expresada en la tabla que
precede, indican que la significancia asintética es igual a 0.00, condicion que explica la
existencia de correlacion, y los valores del Rho de Spearman de 0.671, lo que indica la

existencia de una correlacion positiva moderada baja.



46

Discusion objetivo general

Los valores de la correlacion al tener un valor de 0.671, si bien se demuestra que las
variables estan vinculadas entre si bajo criterios de dependencia, esta al ser moderada
baja nos indica que existen criterios disimiles entre los valores de logro de cada variable,
es asi que los criterios de la seguridad turistica es menor que la satisfaccion del visitante,
siendo esto valores mucho menores que lo observado por Guerra (2019) que indica, hay
una conexion entre la proteccion al turista y la experiencia del viajero en el destino
Quistococha, ubicado en Iquitos durante el afio 2018. Esta afirmacién se respalda por

un coeficiente de correlacion de 0,823 y un nivel de significancia bilateral de 0,000.

Siendo el sub destino turistico Sauce uno de los principales destinos de la regiéon San
Martin, cuyo nivel de crecimiento de los visitantes va en aumento afio a afio, se puede
inferir que los visitantes sopesan los criterios de la seguridad a la calidad de los
atractivos que ofrece el destino, lo que se complementa con lo afirmado por Zhang, Hou
y Li (2020) que dice, la aversion al riesgo actia como un mecanismo subyacente que
impulsa el efecto hacia decidir un lugar a visitar, donde los turistas son méas aversivos al
riesgo bajo la amenaza de enfermedades, que por condiciones de servicios u otras
condiciones de ofertados, que pueden ser menguadas por el criterio de tolerancia al

riesgo.
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CONCLUSIONES

La investigacion presenta como conclusiones lo siguiente:

a. La relacién de la seguridad turistica con la satisfaccién de los visitantes al sub
destino turistico Sauce, afio 2021 es positiva moderada baja, donde la significancia
asintotica fue de 0.00 y el valor del Rho de Spearman de 0.671, es decir a mayor
seguridad turistica la probabilidad de satisfaccion sera mayor.

b. El nivel de la percepcion de la seguridad turistica de los visitantes al sub destino
turistico Sauce, afio 2021 es regular para el 64.5% de los visitantes, malo con 23.9%
y 11.6% bueno, demostrando que los factores de la calidad de la informacion que se
proporciona, los elementos del entorno en cuanto a la seguridad y los componentes

de proteccion y seguridad no se vienen implementando de manera eficiente.

c. El nivel de la satisfaccién de los visitantes al sub destino turistico Sauce, afio 2021
es regular para el 66.7% de los visitantes, bueno para un 21.0% y 12.3% para malo,
demostrando que, las condiciones de la imagen destino, el desempefio de los
atributos del destino, la intencionalidad de volver a visitar el lugar o recomendar a
otro visitarla y la capacidad de las comunicaciones, no muestran valores buenos.

d. Larelacion entre las dimensiones de la seguridad turistica con la satisfaccion de los
visitantes al sub destino turistico Sauce, afio 2021, los valores del Rho de Spearman,
son de 0.546 para Informacion fidedigna, 0.671 para Entorno de la visita y transito y
0.609 para Proteccién y seguridad, y todos los casos la significancia asintética es

igual a 0.00.
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RECOMENDACIONES

La investigacion presenta como recomendaciones lo siguiente:

a. Alos funcionarios de la DIRCETUR - SM a implementar acciones dentro del Plan de
Desarrollo Turistico Regional, intervenciones para la mejora de la seguridad turistica
y la satisfacciéon de los visitantes al sub destino turistico Sauce, con la finalidad de

posicionar con mayor efectividad este sub destino.

b. A las autoridades locales de la provincia de San Martin y del distrito de Sauce a
incorporar dentro de los Planes Concertados de Desarrollo lineamientos de accién
destinados tener mejores condiciones de seguridad en el sub destino Sauce, que
minimicen los riesgos en pro de contar con elementos de seguridad plenos a favor

de los visitantes.

c. A los operadores turisticos del sub destino turistico Sauce, a generar espacios
tendientes a demostrar condiciones 6ptimas de la imagen destino, el desempefio de
los atributos del destino, la intencionalidad de volver a visitar el lugar o recomendar
a otro visitarla y la capacidad de las comunicaciones, como factores de la
satisfaccion del visitante y asi incrementar el nimero de visitantes a este sub

destino.

d. Alosfuncionarios de la DIRCETUR — SM, a desarrollar proyectos tendientes a contar
con mejores elementos de seguridad turistica, que contribuyan de forma concreta a
tener lugares mucho mas seguros, con informacién de relevancia, con el propdsito

de tener visitantes satisfechos al sub destino turistico Sauce.
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Anexo 1

Operacionalizacion de las variables

Variable 1: Seguridad turistica

54

Escala de
Definicion Definicion Dimen Indicadores Medicion
Conceptual Operacional sione
s
Un bien necesario que se debe Determinaciéon de las e Accesibilidad a la informacion turistica en
conseguir mediante la adopcion de condiciones de la todos los lugares que visita Ordinal
una serie de acciones o medidas de seguridad turistica en Inform ) i ) »
proteccién, tendentes a evitar, o en el sub destino Sauce acion ® Existencia de puntos de informacion
su caso, minimizar los dafios que  desde los elementos fidedig escrita y gréfica en carreteras y destino
puedan provenir de los riesgos que de la informacion na ® Existencia de sefalética en las vias de
amenazan a la sociedad, como fidedigna, el entorno acceso y en los lugares turisticos
consecuencia de las acciones de los de la visita y transito y
diferentes  agentes  agresivos. la  proteccion y e Existencia de instalaciones seguras en
(MINCETUR, 2010; p.19) seguridad, mediante terminales Ordinal
una encuesta. o Existencia de instalaciones seguras en
Entorn lugares turisticos
ode « Acceso a servicios de energia eléctrica
visitay o Acceso a servicios de salud
transit Condiciones de limpieza y ornato del
0 destino turistico
Protec e Vigilancia policial en carreteras
ciony Seguridad y vigilancia policial en los sitios
seguri turisticos
dad « Existencia de centros de atencién de

denuncias

Capacidad de respuesta rapida y
accesible ante denuncias de turistas
Vigilancia ciudadana de la comuna local
Vigilancia ciudadana organizada por
juntas vecinal o similares

Fuente: Adaptado de Olague. y Trevifio (2018)



Variable 2 = V,: Satisfaccion del visitante

Escal
Definicion Conceptual Definicion Dimensiones Indicadores ade
Operacional Medi
cion
Es aquelladonde se comparan  Determinacion de la ¢ Imagen del destino
las expectativas del cliente con  satisfaccion del e Cumplimiento del propdsito de la visita Ordinal

sus percepciones respecto del
contacto real del servicio,
como puede ser el atractivo, el

visitante al sub destino
turistico Sauce desde
los atributos del

Del sub destino

Intencionalidad de volver a visitar el
destino
Recomendacién del destino
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destino en su conjunto o la  destino y los servicios turistico  Desempefio o atributos del destino
totalidad de actores y recibidos, evaluados « Capacidad de las comunicaciones en el
condiciones que participan de  mediante una sub destino

ella (Hoffman y Bateson, 2012)  encuesta

e Calidad del servicio recibido
e Valor percibido de los servicios de

alimentacion
e Valor percibido de los servicios de
o alojamiento
De los serviciose  valor percibido de los servicios de
recibidos transporte

¢ Valor percibido de los servicios internos
(guiado, paseos, etc)

e Valor percibido de los servicios de juegos
o diversiones

e Calidad de los ambientes en los servicios
de alojamiento

e Calidad de los ambientes en los servicios
de alimentacién

e Calidad de los ambientes en los servicios
de transporte

e Hospitalidad y empatia en la atencién

e Confianza en los servicios recibidos

Fuente: Adaptado de Olague. y Trevifio (2018)
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Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Técnica e

Instrumentos

Problema general Objetivo general Hipotesis general

¢De qué manera se relaciona la Determinar la relacion de la seguridad Hi: La relacion de la seguridad turistica con la

seguridad turistica con la satisfaccion turistica con la satisfaccion de los satisfaccion de los visitantes al sub destino turistico Técnica

de los visitantes al sub destino turistico | visitantes al sub destino turistico Sauce, Sauce, afio 2021, es directa y significativa

Sauce, afio 20217 afio 2021 Hipotesis especificas Encuestay

Problemas especificos: Objetivos especificos H1: La relacién entre las dimensiones de la seguridad

a. ¢De qué manera se relacionan las a. Establecer la relacion entre las turistica con la satisfaccion de los visitantes al sub

dimensiones de la seguridad turistica dimensiones de la seguridad turistica con | destino turistico Sauce, afio 2021, es directa y

con la satisfaccion de los visitantes al la satisfaccion de los visitantes al sub significativa

sub destino turistico Sauce, afio 2021? destino turistico Sauce, afio 2021 H2: El nivel de la percepcién de la seguridad turistica Instrumentos

b. ¢ Cudl es el nivel de la percepcién de
la seguridad turistica de los visitantes al
sub destino turistico Sauce, afio 2021?
c. ¢, Cual es el nivel de la satisfaccion
de los visitantes al sub destino turistico
Sauce, afio 20217

b. Identificar el nivel de la percepcion de
la seguridad turistica de los visitantes al
sub destino turistico Sauce, afio 2021

c. ldentificar el nivel de la satisfaccién de
los visitantes al sub destino turistico
Sauce, afio 2021

de los visitantes al sub destino turistico Sauce, afo
2021, es bueno

H3: El nivel de la satisfaccion de los visitantes al sub
destino turistico Sauce, afio 2021, es bueno

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Donde:

M: Muestra de la investigacion
OX (V.I): Seguridad turistica

QY (V.D): Satisfaccion del visitante
I Relacion de las variables

Poblacién
45789 visitantes.
Muestra

137 visitantes

Variables Dimensiones

Informacién fidedigna

Seguridad turistica| Entorno de visita y transito

Proteccion y seguridad

Satisfaccion del Del sub destino turistico

visitante De los servicios recibidos

Cuestionario de
encuesta
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Anexo 2 : Instrumentos de recojo de informacién

Cuestionario

JLAAS 1 Titulo
5 0 3 Seguridad turistica y satisfaccién de los visitantes al sub destino turistico
o & Sauce, afio 2021
'\‘_1’1'\1; f‘/
N° de Ficha: Fecha de la encueta:

Edad del encuestado:
Entre 18y 29 afios ( ) -Entre30y50afios( ) -Mayora 50 afios ()
Sexo: -Hombre () Mujer ()

INTRUCCIONES

El presente cuestionario, recaba informacion sobre Seguridad turistica y satisfacciéon de
los visitantes al sub destino turistico Sauce, afio 2021, el mismo que servird para sugerir
mejoras respecto del tema en cuestion. Su respuesta debe ser valorativa:

Muy malo (1) / Malo (2) / Regular (3) / Bueno (4) / Muy bueno (5).

Variable: Seguridad Turistica

Dimensiones / Escala valorativa
ltem Indicadores 1 2 3 4
Dimension:

Informacién fidedigna

¢ Cuadl es su valoraciéon
de la accesibilidad a la
1 informacioén turistica en todos
los lugares que visité en el sub
destino Sauce?

¢ Cual es su valoracién
de la existencia de puntos de
2 informacidn escrita y gréfica
en carreteras en el sub destino
Sauce?

¢ Cuadl es su valoracion
de la existencia de sefialética
3 en las vias de acceso y en los
lugares turisticos del sub
destino Sauce?

Dimension: Entorno
de visita y transito

¢ Cudl es su valoracién
de la existencia de
4 instalaciones seguras en
terminales del sub destino
Sauce?

¢ Cudl es su valoraciéon
de la existencia de
5 instalaciones seguras en
lugares turisticos del sub
destino Sauce?

¢ Cual es su valoracion
del acceso a servicios de




energia eléctrica en el sub
destino Sauce?
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¢ Cuadl es su valoracion
del acceso a servicios de
salud en el sub destino
Sauce?

¢ Cuadl es su valoracion
de las condiciones de limpieza
y ornato del sub destino
turistico Sauce?

Dimensidén Proteccion y
seguridad

¢,Cual es su valoracion de la
vigilancia policial en
carreteras hacia el destino
Sauce?

10

¢,Cudl es su valoracién de la
seguridad y vigilancia policial
en los sitios turisticos en el
sub destino Sauce?

11

¢, Cudl es su valoracién de la
existencia de centros de
atencién de denuncias en el
sub destino Sauce?

12

¢,Cudl es su valoracién de la
capacidad de respuesta
rapida y accesible ante
denuncias de turistas en el
sub destino Sauce?

13

¢,Cual es su valoracion de la
vigilancia ciudadana de la
comuna local en el sub
destino Sauce?

14

¢,Cual es su valoracion de la
vigilancia ciudadana
organizada por juntas vecinal
o similares en el sub destino
Sauce?

Variable: Satisfacciéon del visitante

Item

Dimensiones /
Indicadores

Escala valorativa

3

4

Dimensiéon: Del Sub Destino
turistico

¢ Cuadl es su valoracion de la
imagen del sub destino Sauce?

¢ Cual es su valoracion del
cumplimiento del propésito de la
visita al sub destino Sauce?

¢, Cual es su valoracion de la
intencionalidad de volver a
visitar del sub destino Sauce?




¢ Cuadl es su valoracién de la
recomendacion del sub destino
Sauce a otros visitantes?
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¢, Cual es su valoracion del
desempefio o atributos del sub
destino Sauce?

¢ Cudl es su valoracién de la
capacidad de las
comunicaciones en el sub
destino Sauce?

Dimension: De los servicios
recibidos

¢ Cudl es su valoraciéon de la
calidad del servicio recibido?

¢ Cual es su valoracion del valor
percibido de los servicios de
alimentacién en el sub destino
Sauce?

¢ Cuadl es su valoracion del valor
percibido de los servicios de
alojamiento en el sub destino
Sauce?

10

¢, Cuél es su valoracion del valor
percibido de los servicios de
transporte en el destino Sauce?

11

¢, Cudl es el valor percibido de
los servicios internos (guiado,
paseos, etc) en el sub destino
Sauce?

12

¢ Cudl es su valoracién del valor
percibido de los servicios de
juegos o diversiones en el
destino Sauce?

13

¢ Cudl es su valoracion de la
calidad de los ambientes en los
servicios de alojamiento en el
sub destino Sauce?

14

¢ Cuadl es su valoracién de la
calidad de los ambientes en los
servicios de alimentacion en el
sub destino Sauce?

15

¢, Cual es su valoracion de la
calidad de los ambientes en los
servicios de transporte en el sub
destino Sauce?

16

¢, Cual es su valoracion de la
hospitalidad y empatia en la
atencion en el sub destino
Sauce?

17

¢ Cudl es su valoraciéon de la
confianza en los servicios
recibidos en el sub destino
Sauce?

Muchas gracias
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Anexo 3: Data de las encuestas aplicadas

Seguridad turistica

Entorno de visita y transito

P4

Proteccion y seguridad

Infor. Fidedig.

P1

P10 P11 P12 P13 P14

P6 P7 P8 P9

P5

P3

P2

Encuestado

10
11
12
13

14
15

16
17

18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33

34
35

36
37

38
39
40
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41

42

43

44
45

46

47

48
49

50
51

52
53

54
55

56
57
58
59
60
61

62

63

64
65

66
67

68
69
70
71

72

73

74
75

76
77
78
79
80

81

82

83

84
85

86

87

88

89

90
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91

92

93

94
95

96
97

98
99
100
101
102
103

104
105

106
107
108
109
110
111
112
113

114
115

116
117
118
119
120
121
122
123

124
125

126
127
128
129
130
131
132
133

134
135

136
137
138
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Satisfaccion del visitante

De los servicios recibidos

Del Sub Destino turistico
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17
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