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RESUMEN

La presente investigacion intitulada: “Nivel de satisfaccion del visitante
en la practica del turismo de aventura (modalidad escalada) en la
cascada Velo de las Ninfas Tingo Maria — 2019”, tuvo como objetivo
principal: Determinar el nivel de satisfaccion del visitante en la practica del
turismo de aventura (modalidad escalada) en la cascada Velo de las Ninfas
en la ciudad de Tingo Maria — 2019, para lo cual se formulé la siguiente
interrogante ¢, Cual es el nivel de satisfaccion del visitante en la practica del
turismo de aventura (modalidad escalada) en la cascada Velo de las Ninfas
en la ciudad de Tingo Maria — 20197, como hipoétesis se plantea: El Nivel
de satisfaccion del visitante en la practica del turismo de aventura
(modalidad escalada) en la cascada Velo de las Ninfas Tingo Maria — 2019
esta en un nivel Satisfactorio.

La investigacion que se desarrollo es de tipo Descriptivo; la muestra
se obtuvo a través muestreo de tipo probabilistico que determin6é 266
visitantes que acuden a la cascada Velo de las Ninfas para la préactica de
la Escalada; se utilizé el cuestionario de preguntas como instrumentos para
la recoleccion de datos y el método estadistico para el procesamiento y
presentacion de resultados.

En los resultados de la presente investigacion nos muestran que el
nivel de satisfaccion del visitante en la practica del turismo de aventura
(modalidad escalada) en la cascada Velo de las Ninfas en la ciudad de
Tingo Maria — 2019 esté en un nivel Satisfactorio, siendo los indicadores
mas influyentes el tipo de informacion brindada por el guia acerca del
atractivo (historia, fauna, etc.,), la orientaciébn y la asesoria en todo
momento por parte del guia ante cualquier interrogante y las vias de acceso
dentro del atractivo; en tanto la valoracion respecto al atractivo muestra una
escala valorativa de indistinto; respecto al servicio de guiado y el gasto

muestran escalas de valoracion satisfactoria.

Palabras Clave: Nivel de Satisfaccion, Turismo de aventura, Turismo
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ABSTRACT

The present research entitled: "Satisfaction level of the visitor in the practice
of adventure tourism (climbing mode) in the Velo de las Ninfas Tingo Maria
waterfall - 2019", had as main objective: Determine the level of satisfaction
of the visitor in practice of adventure tourism (climbing mode) at the Velo de
las Ninfas waterfall in the city of Tingo Maria - 2019, for which the following
guestion was asked: What is the level of satisfaction of the visitor in the
practice of adventure tourism (modality climbing) at the Velo de las Ninfas
waterfall in the city of Tingo Maria - 2019?, as a hypothesis: The level of
visitor satisfaction in the practice of adventure tourism (climbing mode) at
the Velo de las Ninfas Tingo Maria waterfall - 2019 is at a Satisfactory level.
The research that was developed is descriptive; the sample was obtained
through probabilistic sampling that determined 266 visitors who come to the
Velo de las Ninfas waterfall to practice climbing; The questionnaire was
used as instruments for data collection and the statistical method for
processing and presenting results.

In the results of the present investigation they show us that the level of
satisfaction of the visitor in the practice of adventure tourism (climbing
mode) in the Velo de las Ninfas waterfall in the city of Tingo Maria - 2019 is
at a Satisfactory level, being the more influential indicators the type of
information provided by the guide about attractiveness (history, fauna, etc.,),
guidance and advice at all times by the guide to any question and the access
routes within the attraction; while the valuation with respect to the
attractiveness shows a valuation scale of indistinct; Regarding the guidance

service and the expense, scales of satisfactory assessment are shown.

Keywords: Satisfaction Level, Adventure Tourism, Tourism
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INTRODUCCION

Durante las seis Ultimas décadas, el turismo ha experimentado una
continua expansion y diversificacion, convirtiéendose en uno de los sectores
econdémicos de mayor envergadura y crecimiento del mundo.

De acuerdo con el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo en 2015
arribaron al Peru 3 millones 455,709 turistas, y el 2017 cerré con 4 millones
32,339y se espera un crecimiento del 8% para el 2019 (MINCETUR 2019);
con ello el Peru recibiria 4 millones 400,000 turistas extranjeros en el
presente afo, proyectd hoy la Comision de Promocién del Pera para las
Exportaciones y el Turismo (PromPeru), con lo cual se generaria ingresos
por 5,000 millones de délares al pais, s6lo para tener una idea seis de cada
diez vacacionistas extranjeros que ingresaron al Peru, practicaron
actividades de aventura en el Peru en el cual destacan el trekking, el
montafiismo y el paseo en bote (Perfil del turista extranjero 2017.
PROMPERU (2017)

El Pera cuenta con infinidad de riqueza turistica, la cascada el Velo de las
Ninfas es uno de los atractivos turisticos de la ciudad de Tingo Maria,
creada por Resolucion Ministerial N° 167-96-ITINCI constituye parte de la
reserva nacional turistica, asimismo cuenta con ficha de inventario turistico
actualizado al 2017 (MINCETUR 2017), disponible en portal del Ministerio
de Comercio Exterior y Tuismo; es el mas recomendado por las agencias
gue operan este tipo de actividad turistica, siempre en cuando se ejecute
con las medidas y equipos necesarios la experiencia suele ser bastante
buena. Pero que tan cierto es esta afirmacién hecha por los operadores,
seria conveniente también indagar con los otros actores principales del
servicio como son los visitantes propiamente dicho su nivel de satisfaccion
basado en su percepcion en cuanto a la actividad desarrollada, esto para
tener un panorama mas certero de como se desarrolla la actividad de la
escalada en la cascada velo de las ninfas para posteriormente poder tomar
acciones que puedan servir para mejorar o corregir y de esta manera lograr

gue dicho atractivo logre posicionarse en el mercado
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Es por ello que en la presente investigacion se busca determinar el
nivel de satisfaccion del visitante en la practica del turismo de aventura
(modalidad escalada) en la cascada Velo de las Ninfas en la ciudad de
Tingo Maria — 2019, la cual nos permitir4 ubicar dentro de una escala el
nivel de satisfaccion que tiene el visitante durante el desarrollo de la
actividad mencionada, para ello la investigacion se ha estructurado en cinco

capitulos:

El Capitulo Primero, esta orientado a enfocar el problema,
metddicamente se considera: descripcion de la realidad problemética,
problema de investigacion, asi como las limitaciones, viabilidad y

justificacion de la investigacion.

El Capitulo Segundo, se incluyen los antecedentes de investigacion
referidos al tema, el marco tedrico que sustenta la investigacion el cual
contiene teorias de diversos autores referidos a la variable de estudio, las
definiciones conceptuales, el planteamiento de hipétesis tanto general
como especificas, el sistema de variable y la operacionalizacion de la

misma.

El Capitulo tercero, trata sobre la metodologia empleada en la
investigacion, metédicamente se enfoca el tipo y nivel de investigacion, el
método y disefio de la investigacion, considera a la poblacion y muestra de
la investigacion, las técnicas e instrumentos de la investigacion y los

instrumentos métodos y técnicas de recoleccion y analisis de datos.

El Capitulo Cuarto, contiene lo referido a la presentacion de
resultados luego de su procesamiento presentado a través de cuadros y
gréaficos estadisticos, asi también la contrastacion de hipoétesis y prueba de

hipétesis.

X



En el Capitulo Quinto, contiene las discusiones de resultados con
la referencia bibliografica de las bases teéricas y los antecedentes de

investigacion.

Finalmente se hacen las conclusiones, las recomendaciones, la

referencia bibliografica y los anexos concernientes a la investigacion.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Descripcién del problema

En el mundo de hoy la actividad turistica se ha convertido en una de
las actividades prioritarias y de gran crecimiento en diversos paises
del mundo, Durante las seis Ultimas décadas, el turismo ha
experimentado una continua expansion |y diversificacion,
convirtitndose en uno de los sectores econOmicos de mayor
envergadura y crecimiento del mundo, segun el informe de
la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), el panorama del Turismo
Internacional 2017. Segun la OMT, las llegadas de turistas
internacionales en el mundo han pasado de 25 millones en 1950 a
278 millones en 1980, 674 millones en 2000 y 1.235 millones en 2016.
Por otra parte, el turismo internacional representa el 7% de las
exportaciones mundiales de bienes y servicios, tras subir un punto
porcentual desde el 6% en 2015. Esto implica que el turismo ha
crecido con mayor rapidez que el comercio mundial durante los
altimos cinco afios y como categoria mundial de exportacion, ocupa
el tercer puesto.

América Latina por su parte tiene mucho que ofrecer a los viajeros de
todo el mundo: increibles paisajes y playas, historia, cultura, buen
clima, turismo de aventuras... por eso varios paises de la region
siempre tienen un buen desempefio en los listados de destinos
turisticos asi tenemos Argentina, Brasil, Ecuador y Galapagos, México
y Per0 que suelen ocupar lugares destacados en
los rankings turistico.

Un dato bastante curioso que hay que tener en cuenta es que el 23%
de los arribos internacionales registrados a nivel mundial en 2017
pertenecen al segmento de turistas jovenes, lo que equivale a la
cuarta parte del turismo mundial (304 millones de llegadas). Ademas,

este flujo tiene un valor estimado de mercado de US$ 280 000
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millones. Asi lo destaca la Organizacion Mundial del Turismo y la
WYSE Travel Confederation, que en su estudio “New Horizons IV: A
Global Study of the Youth and Student Traveller’ explora las
principales caracteristicas de 57 000 viajeros menores de 30 afios de
188 paises. Este indicador nos muestra a tendencias de actividades
no tradicionales destinados a ese segmento tal es el caso del turismo
de aventura.

En nuestro pais la actividad turistica se constituye como la tercera
actividad economica de mayor importancia detras del agro y la
mineria, tal como lo muestra el siguiente cuadro:

Cuadro 1

Ingreso de divisas 2017 (Millones de US$)

23,862

5,543
4,303

Mineria, Agro Turismo Pesca Textil
Petréleo y Gas

Fuente: BCRP, SUNAT
Elaboracion: MINCETUR/VMT/DGIETA-DEPTA

Nuestra fortaleza principalmente esta dirigida al segmento
arqueoldgico, pero no es el Unico, el Perla destaca por su creciente
reconocimiento internacional como lugares para realizar actividades
de turismo de aventura, segun el informe “Global Adventure Tourism”,
elaborado por GlobalData en enero del 2018 y difundido por
Promperd, ya que nuestro pais cuenta con riqueza natural que
favorece el desarrollo de actividades del suf, trekking, escalada,

parapente, climbing, etc. En diversas regiones de nuestro pais.
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De acuerdo con el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo en 2015
arribaron al Peru 3 millones 455,709 turistas, en 2016 se increment6
a 3 millones 744,461y el 2017 cerro con 4 millones 32,339 y se espera
un crecimiento del 8% para el 2018 (MINCETUR 2018); con ello el
Peru recibiria 4 millones 400,000 turistas extranjeros en el presente
afio, proyectd hoy la Comisién de Promocion del Peri para las
Exportaciones y el Turismo (PromPer0), con lo cual se generaria
ingresos por 5,000 millones de dolares al pais, s6lo para tener una
idea seis de cada diez vacacionistas extranjeros que ingresaron al
Perud, practicaron actividades de aventura en el Peru en el cual
destacan el trekking, el montafiismo y el paseo en bote (Perfil del
turista extranjero 2017. PROMPERU (2017)

Ante los datos expuestos anteriormente queda entendido que el
turismo se ha convertido en una alternativa de desarrollo de los
pueblos, muchas provincias y distritos de todo el Peru vienen
haciendo los maximos esfuerzos para atraer la mayor cantidad de
visitantes. Si nos centramos en la Region Huanuco dentro de la
provincia de Leoncio Prado se sitla Tingo Maria, situada a 120
kilometros de la ciudad de Huanuco. Esta ciudad es la entrada a la
amazonia norcentral del Perd. Hoy en dia Tingo Maria es una ciudad
comercial, la cual es una conexion entre la costa central y Pucallpa y
una de las é&reas turisticas de la selva alta. La ciudad presenta
diversos atractivos para visitar, hay dos lugares que destaca en Tingo
Maria: el Parque Nacional Tingo Maria y el Parque Nacional Cordillera
Azul; también sobresalen, la Cueva de las lechuzas, la bella
Durmiente, el Cerro San Cristobal, la Cueva de las Pavas, Jardin
Botanico de Tingo Maria, la Laguna de los Milagros, un sin nimero de
cascadas propicias para la practica del turismo de aventura, en
especial para la practica de la escalada como el caso de la Cascada
de Honolulu y la Cascada El Velo de las Ninfas que son muy

concurridas por los amantes de la escalada
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1.2.

Dentro del mundo de lapractica de este deporte de la
escalada podemos encontrar diferentes variedades, aunque todas
con el mismo fin, ascender valiéndose de la fuerza fisica y mental la
gue se préctica en el Velo de las ninfas es la de escalada recorriendo
sus 12 cascadas y apreciar la maravilla de su paisaje que se
complementa con la abundancia de aves de diversas variedades,
mariposas multicolores, animales silvestres y otras especies que
habitan el lugar, llena de vegetacién. La modalidad que ofrece este
atractivo es de nivel basico por lo que no es necesario tener
conocimientos previos, soélo seguir las recomendaciones del guia.

La cascada el Velo de las Ninfas creada por Resolucién Ministerial N°
167-96-ITINCI constituye parte de la reserva nacional turistica,
asimismo cuenta con ficha de inventario turistico actualizado al 2017
(MINCETUR 2017), disponible en portal del Ministerio de Comercio
Exterior y Tuismo; es el mas recomendado por las agencias que
operan este tipo de actividad turistica, siempre en cuando se ejecute
con las medidas y equipos necesarios la experiencia suele ser
bastante buena. Pero que tan cierto es esta afirmacién hecha por los
operadores, seria conveniente también indagar con los otros actores
principales del servicio como son los visitantes propiamente dicho su
nivel de satisfaccién basado en su percepcién en cuanto a la actividad
desarrollada, esto para tener un panorama mas certero de como se
desarrolla la actividad de la escalada en la cascada velo de las ninfas
para posteriormente poder tomar acciones que puedan servir para
mejorar o corregir y de esta manera lograr que dicho atractivo logre

posicionarse en el mercado.

Formulacion del problema

1.2.1. Problema General:
¢ Cual es el nivel de satisfaccion del visitante en la practica del
turismo de aventura (modalidad escalada) en la cascada Velo

de las Ninfas en la ciudad de Tingo Maria — 2019?
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1.2.2. Problemas Especificos:
e ¢ Cudles es el nivel de satisfaccion del visitante respecto al

atractivo Velo de las Ninfas en la practica del turismo de
aventura (modalidad escalada) en la cascada Velo de las
Ninfas en la ciudad de Tingo Maria — 20197

e ¢ Cudles es el nivel de satisfaccion del visitante respecto al
servicio de guiado en la practica del turismo de aventura
(modalidad escalada) en la cascada Velo de las Ninfas en la
ciudad de Tingo Maria — 2019?

e ¢Cudles es el nivel de satisfaccion del visitante respecto al
gasto en la practica del turismo de aventura (modalidad
escalada) en la cascada Velo de las Ninfas en la ciudad de
Tingo Maria — 2019?

1.3. Objetivo General:
Determinar el nivel de satisfaccion del visitante en la practica del
turismo de aventura (modalidad escalada) en la cascada Velo de las
Ninfas en la ciudad de Tingo Maria — 2019.

1.4. Objetivos Especificos:

e Determinar el nivel de satisfaccion del visitante respecto al
atractivo Velo de las Ninfas en la practica del turismo de aventura
(modalidad escalada) en la cascada Velo de las Ninfas en la
ciudad de Tingo Maria — 2019.

e Determinar el nivel de satisfaccion del visitante respecto al
servicio de guiado en la practica del turismo de aventura
(modalidad escalada) en la cascada Velo de las Ninfas en la
ciudad de Tingo Maria — 2019.

e Determinar el nivel de satisfaccion del visitante respecto al gasto
en la practica del turismo de aventura (modalidad escalada) en
la cascada Velo de las Ninfas en la ciudad de Tingo Maria —
20109.
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1.5. Justificacion de la investigacion
1.5.1. Justificacion Teorica
La presente investigacion busca mediante la aplicacion de la
teoria identificar los niveles de satisfaccidn en tres dimensiones
propuestas que se dan cuando uno lleva acabo la practica de
la escalada en cascadas, cuyos resultados permitiran
contrastar teorias asi también los resultados serviran de aporte

a nuevos planteamientos de investigacion.

1.5.2. Justificacion Metodolégica
El método, los procedimientos, técnicas e instrumentos que se
utilizaron en la presente investigacién contaron con la validez y
confiabilidad suficiente para ser empleados, la metodologia se

alinea a la misma que propone la Universidad de Huanuco.

1.5.3. Justificacion Practica
Los niveles de satisfaccion en cualquier tipo de prestacion del
servicio permiten a los operadores responder a las
necesidades que exigen el mercado actual para ser mas
eficientes y eficaces, logrando que los clientes se muestren
satisfechos y a la vez que los operadores, logren alcanzar
posicionamiento en el mercado, los atractivos puedan ser
mejorados 0 mantener su estandar, por ello es necesario
identificar éstos niveles de satisfaccion para poder tomar las
acciones que consideren conveniente los actores involucrados
en la prestacion del servicio u entidades a cargo de su
conservacion y mantenimiento, considerando como referencia
los resultados obtenidos en la presente investigacion.

1.6. Limitaciones de la investigaciéon

1.6.1. Espacial

La presente investigacion se centra Unicamente en el la

practica de la escalada en la cascada de “el velo de las ninfas”,
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1.7.

1.6.2.

1.6.3.

situado en el distrito de Damaso Beraun — provincia de Leoncio
Prado, por las facilidades de acceso al atractivo para el

desarrollo de la presente investigacion.

Temporal
La presente investigacion se desarrollard en un Unico periodo
de tiempo comprendido en los meses de octubre a noviembre

del presente afio.

Acceso alainformacion

Se considera la predisposicion de los visitantes que han
realizado la practica de la escalada en la catarata velo de las
Ninfas, Tingo Maria.

Viabilidad de la investigacion

1.7.1.

1.7.2.

1.7.3.

Cientifica
Se tiene a disposicion los conocimientos cientificos con
bibliografia adecuada en materia de competencias laborales y

manuales de gestion de servicio de libre distribucion.

Técnica

Se cuenta con metodologia, técnicas, métodos,
procedimientos, herramientas e instrumentos y asesoramiento
para enfocar la investigacion a lo largo de todo el proceso de

investigacion.

Econdmica
La disposicion de recursos materiales y econdmicos para el
desarrollo de la presente investigacion son limitados pero los

suficientes para llevar a cabo la presente investigacion.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INMEDIATOS

Los trabajos de investigacién antecesores a la presente el cual

abordan temas que seran desarrollados en nuestra investigacion son:

2.1.1. Investigaciones en el extranjero:

Aguilar Aguilar, G. E., & Banegas Silva, C. F. (2013). Los deportes
extremos en el Azuay. Elaboracion de una guia turistica (Bachelor's
thesis). Las conclusiones a las que llegé fueron:

El Turismo de Aventura, es sin dudarlo la modalidad
turistica del siglo XX a nivel mundial, su crecimiento ha sido
de forma acelerada, provocando que el turismo de
descanso se vea desplazado. Por lo que invertir en
promocioén y desarrollo en el Turismo de Aventura dentro
de la provincia del Azuay, es definitivamente el mejor
negocio.

Una vez realizadas las encuestas de informacién en cada
uno de los sitios turisticos donde se practica deportes de
aventura en los cantones del Azuay, se logré determinar
gue las principales motivaciones para practicar Turismo de
Aventura en la provincia son el riesgo y la adrenalina;
obteniendo también como resultado que el grado de
satisfaccion de los visitantes luego de haber efectuado la
actividad es satisfactoriamente alto.

Luego de efectuadas las entrevistas personales a los
trabajadores de las operadoras turisticas que ofertan
programas de Turismo de Aventura en la provincia del
Azuay, y a los guias especializados en la practica de

deportes de aventura en general, se determiné que los
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deportes de aventura mas practicados en el Azuay son: el

canopy, el parapente, el ciclismo de montafia y la escalada.

Patricio Nikolay Sanchez Sanchez (2015). Universidad Técnica de
Ambato — Guatemala. Desarrollé una investigacion a nivel licenciatura
titulada: "LA METODOLOGIA EN LA ENSENANZA DE ESCALADA
DEPORTIVA CATEGORIA INFANTIL DE FEDERACION DEPORTIVA DE
BOLIVAR DE LA CIUDAD DE GUARANDA. Las conclusiones a las que

llego fueron:

Los procesos que emplean los entrenadores en la
metodologia en la ensefianza de escalada deportiva
categoria infantii no se sustentan en orientaciones
pedagogicas didacticas pertinentes.

La didactica desde el punto de vista metodoldgico y
organizativo en la labor educativa- deportiva promueve de
manera efectiva los niveles de aprendizaje cognitivo,
procedimental y actitudinal.

Es importante la ensefianza de escalada deportiva
considerando que la estructura metodologica es:
organizada, sistematizada y amplia; el contenido cientifico
es: muy actualizado, profundo y pertinente; el sistema de
tareas y actividades es: pertinente, disefiado y factible de
realizar; el sistema de evaluacion es, adecuado; por lo que
es muy recomendable su utilidad, y su aplicacién permitira
mejorar los niveles de ejecucién de la metodologia en la

ensefianza de escalada deportiva en gran medida.

2.1.2. Investigaciones en el Peru

Llontop Lopez Dora Cristina (2016) Universidad Nacional de

Trujillo, desarroll6 una investigacion de licenciatura titulada

Condiciones Turisticas para la practica del turismo de aventura

en la provincia de San Martin, departamento de San Martin, en
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la Universidad Nacional de Truijillo - afio 2016.Las conclusiones

que llego fueron:

e Los recursos naturales, la accesibilidad hacia los recursos,
el apoyo de las autoridades locales y la disponibilidad de la
poblacién local se convierten en potencialidades turisticas
para el desarrollo del Turismo de Aventura de la provincia de
San Martin, departamento de San Martin.

e Existe una gran diversidad de empresas turisticas que el
visitante puede elegir para llegar a la provincia de San
Martin, desde empresas de transporte fluvial, aéreo y
terrestre, todos cuentan con lo necesario para hacer que el
viaje sea placentero.

e EI 88% del total de la poblacién encuestada esta totalmente
de acuerdo en la implementacion del turismo de aventura en
la provincia de San Martin.

e El 97% de la poblacién local participa en los proyectos

turisticos que se propagan para su comunidad.

Mufioz Molina, Deisy Mercedes & Quispe De La Cruz, Eduardo
(2018). Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo. Desarrollaron
una investigacion a nivel licenciatura titulada: “Impacto en el
turismo receptivo con la puesta en valor de la catarata de Gocta
en Amazonas - Peru.” Las conclusiones a las que lleg6 fue:

e Tras la ejecucion del proyecto “Mejoramiento de los
servicios turisticos de acceso hacia la catarata de Gocta -
distrito de Valera, provincia de Bongara, region Amazonas”,
el cual fue ejecutado en el afio 2015 por el MINCETUR a
través del Plan COPESCO con un presupuesto de S/. 3. 6
millones ; ante esto el 78% de los operadores que prestan
servicios de tours a Gocta si estan de acuerdo que ha
habido mejoras en la infraestructura turistica en tres de los

cuatro aspectos ejecutados en el proyecto (habilitacion del
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estacionamiento en Cocachimba, ampliacién del parador
turistico de Cocachimba e implementacion de miradores en
el camino Cocachimba - catarata de Gocta), a excepcion
de la implementacién de zonas de descanso y habilitacion
de botaderos en el camino de Cocachimba - catarata de
Gocta, ya que el 33% de los operadores considera que no
ha habido mejoras en estos dos aspectos

Con la informacion obtenida y segun criterio de los
operadores de turismo encuestados, el 56% considera que
los servicios turisticos en la catarata de Gocta si estan
creciendo en forma ordenada. Sin embargo, el 44% de
estos estan en desacuerdo por las siguientes razones: No
se ha realizado una adecuada planificacion, falta de
ordenamiento territorial y también porque los guias de la
asociacién que lo administra adolecen de técnicas y
estrategias de guiado, ya que tienen limitaciones con el
dominio de otros idiomas

Los resultados muestran que de todos los turistas
extranjeros que visitan Gocta, el 77% lo hacen a través de
una agencia de viajes, de estos el 80% menciond que el
servicio brindado por el operador de turismo contratado si
estuvo acorde a sus deseos y necesidades. Sin embargo,
el 11% califica como pésimo a las sefalizaciones de
seguridad del camino a Gocta y también el trato del guia
(9%).

Los resultados demuestran que el mayor impulso de la
actividad turistica en la catarata de Gocta (78%) ha sido
realizada por el MINCETUR y PROMPERU a través de las
campanas de viaje “Y tu qué planes”; empero estas
campafas estan mas orientadas a promover el turismo
interno, ya que la mayoria de turistas extranjeros que

visitan Gocta indican que la fuente por la cual se enteran

25



de esta catarata es el internet y especificamente a través
del portal web de viajes TripAdvisor (54%).

La mayoria de turistas extranjeros que visitan Amazonas
contratan el paquete turistico que incluye la catarata de
Gocta, los sarcofagos de Karajia y la fortaleza de Kuélap
(89%), y el 61% de los turistas que conocieron Gocta
también habrian visitado a la fortaleza de Kuélap.

Los resultados obtenidos muestran que el grado de
afluencia del turismo receptivo en la catarata de Gocta es
aun bajo (30%) en comparacion del turismo interno (70%);
ya que en promedio por cada 10 turistas que visitan Gocta,
tres son extranjeros y siete son nacionales (de estos 4 son
turistas nacionales, 2 son regionales y 1 es local). Sin
embargo, Gocta capto el 56 % del total de turistas
extranjeros que visito la region Amazonas en el 2016 y tuvo
un crecimiento del 4% frente al 2015, y en comparacion al
flujo de turistas internacionales (3.7 millones) que llegaron
al Peru en el 2016, Gocta capté unicamente el 0.20% de
los visitantes extranjeros (20 por cada mil turistas)

Esta investigacion concluye que el aspecto mas relevante
a considerar consiste en que el 100% de los turistas
extranjeros que visaron la catarata de Gocta, se quedan
maravillados por la magnitud de la caida de sus aguas, este
atributo junto al majestuoso paisaje de la zona los hace que
disfruten de la naturaleza y asi el trekking se vuelva mas
liviano; por lo tanto, muchos de estos visitantes se
mostraron motivados a volver (78%) y a su vez el 94%
indic6 que recomendara a sus amigos y/o familiares para
gue también visiten Gocta, ya que ellos también obtuvieron

informacion sobre esta catarata a través de amigos (44%).
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Vargas, Guzman F. (2016). Universidad Nacional de San

Martin. Desarroll6 una investigacion a nivel Licenciatura

titulada: Principales causas que limitan el nivel de satisfaccion

de Los visitantes del atractivo turistico la cascada de

Ahuashiyacu-distrito banda de shilcayo, Provincia San Martin

Las conclusiones a las que llegé fueron:

e Se determind que el nivel de satisfaccion de los visitantes a
las cascadas de Ahuashiyacu esta limitada principalmente
por la falta de infraestructura de descanso y la escasa
seguridad turistica para el libre esparcimiento del visitante.

e El nivel de satisfaccion de los visitantes respecto a la
infraestructura de descanso del atractivo turistico Cascadas
de Ahuashiyacu muestra una tendencia significativa a la
categoria “poco satisfecho” con un 30%, comprobado a
través de los cuadros comparativos y la observacion directa,
gue los visitantes perciben que hay pocas zonas y sitios de
descanso, en tal sentido los visitantes prefieren conservar la
vista natural aunque estén poco satisfechos con los
indicadores mencionados, sin embargo con la observacion
directa se puede apreciar que es necesario aumentarlos
puesto que segun la cantidad de visitantes diarios que varian
aproximado de 300 a 350 visitas diarias y siendo solo 3
zonas de descanso con un aproximado de 9 sitios de
descanso esto no seria suficiente , asi se puede afirmar que
la infraestructura de descanso limita el nivel de satisfaccion
de los visitantes a un atractivo turistico.

e Enrelacion al nivel de satisfaccion de los visitantes respecto
al manejo de informacion que realizan los orientadores
turisticos del atractivo turistico Cascadas de Ahuashiyacu se
puede afirmar que el nivel de satisfaccion tiene una
tendencia a “satisfecho” con un 21% de los visitantes;

mostrando su conformidad con el servicio prestado por los
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orientadores y/o guias turisticos ligados al informacién
escrita, informacion explicada de la infografia, claridad de la
informacion, historias y relatos. Asi mismo un 30% de estos
mencionan no recibir informacion, lo que no nos permite
evaluar su nivel de satisfaccion, puesto que no tiene la
informacion y no puede emitir una opinion frente a ello, en
tal sentido ello indica que en esta hipaétesis fue validad como
nula en la medida que no constituye una limitante en la
satisfaccion del visitante.

e Se concluyé que el nivel de satisfaccion de los visitantes
respecto a la seguridad del atractivo turistico Cascadas de
Ahuashiyacu limita significativamente en el nivel de
satisfaccion teniendo en cuenta que se alcanzé un 41 % de
la categoria “nada satisfecho” lo que nos permite afirmar que
la seguridad si limita en el nivel de satisfaccion de los
visitantes a un atractivo turistico, puesto que estos se

sienten vulnerables en caso de una emergencia en el lugar.

Bach Mesia Noriega Tatiana Grace (2013). Universidad Nacional
Agraria de la Selva. Desarrollé una investigacion a nivel licenciatura
titulada: Valoracion Economica de los Servicios Ambientales: Caso
la Catarata Santa Carmen del Distrito de Mariano Damaso Beraun
- Provincia de Leoncio Prado - Huanuco. Las principales
conclusiones a las que lleg6 fueron:

e La catarata Santa Carmen ofrece un conjunto de servicios
ambientales, como son: belleza escénica, aire limpio, area
verde, entre otros; pero el estilo de crecimiento del Distrito
de Mariano Damaso Beraln ha mostrado que pone en
riesgo la proteccidn, conservacion y mejora de dichos
servicios, tanto en cantidad como en calidad.

e Los principales factores que determinan el valor econémico

del recurso turistico Catarata Santa Carmen son: el precio
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por el acceso y el gasto mensual por viaje de los visitantes,
y mediante la metodologia de valoracién contingente
(modelo del Anexo 01) se determino que la disponibilidad a
pagar (DAP) es S/. 3.00, es resto de variables carece de
significacion estadistica.

e En el caso del recurso natural Catarata Santa Carmen, la
mejora en el acceso al recurso es mas significativa para el
poblador de la zona que se dedica a la agricultura, entre
otras razones, porque de esa manera las visitas traen
consigo mayor demanda para los productos que los
agricultores producen. Esta situacion, califica a la hipétesis
de la investigacion desarrollada como verdadera. Puesto
que, por ejemplo, para el poblador agricultor de la zona la
mejora en el acceso le es favorable, en términos de su
bienestar, en aproximadamente 2.39% (aumenta en 80%)

mas que si el individuo no fuera agricultor.

Direccion General de Investigacion y Estudios sobre Turismo y
Artesania— MINCETUR (2017). Ha realizado una investigacion
titulada: Nivel de satisfaccion del turista nacional y extranjero
que visita San Martin. El informe presenta las siguientes
conclusiones:

e Una de las Fortalezas es la hospitalidad de las
personas, la gastronomia, la naturaleza, el paisaje y la
vegetacion.

e Otra de las fortalezas que ofrece San Martin es la
seguridad y la atencion en los servicios de alojamiento,
asi como el servicio en las agencias de viaje y turismo.

e La Unica debilidad que presenta el atractivo de la
catarata de Ahuashiyacu es la venta de souvenires y

recuerdos.
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2.2. Bases Teolricas
2.2.1. Turismo

Segun Ramos (2014) el turismo es la actividad humana que
conlleva el deseo de satisfacer diversas motivaciones del
turista, las cuales son variadas y sobre todo de caracter
personall...]. Los desplazamientos humanos le ceden al turista
la posibilidad de deleitarse en su travesia de numerosos
paisajes, creando en él diversos eventos en la conformacién de
nuevas experiencias de orden turistico.
Por otro lado Zapata (2009) afirma que: Etimolégicamente
Turismo se deriva de la palabra latina tornus que significa la
accion de movimiento y retorno. Su definicion actual es la
aficion a viajar para conocer un pais o0 una regién y la
organizacién de los medios que permiten y facilitan esos viajes
para el recreo, paseo, conocimiento y diversionll. (p.31)
Martin (2004) en su libro Direccion y gestion de empresas del
sector turistico sefiala que el turismo es un tema de estudio
muy amplio y dificil de resumir en un capitulo, dada su
dimensidn social, econdmica, cultural, psicologica, etc. ya que
no se trata de un fenédmeno no solo econdémico, sino sobre todo
social.
Etimoldgicamente, el vocablo “turismo” procede de las raices
tour y turn, ambas procedentes del verbo en latin tornare, que
significa “girar”. Por tanto, etimoldgicamente esta palabra hace
referencia a la idea de giro, de viaje circular, de vuelta al punto
de partida.
Por su parte la Organizacion Mundial del turismo como maximo
ente en materia de turismo nos da el criterio oficial, donde
menciona que EIl turismo es un fendmeno social, cultural y
economico relacionado con el movimiento de las personas a
lugares que se encuentran fuera de su lugar de residencia

habitual por motivos personales o de negocios profesionales.
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Estas personas se denominan visitantes (que pueden
ser turistas o excursionistas; residentes o no residentes) y el
turismo tiene que ver con sus actividades, de las cuales
algunas implican un gasto turistico. (OMT 2016).

Por otro lado, Oscar de la Torre Padilla, da una definicion muy
completa la cual se considera que puede adaptarse a la
interpretacion y a las leyes particulares de cada pais, debido a
que permite comprender el concepto en su sentido mas amplio,
donde “el turismo es un fenbmeno social que consiste en el
desplazamiento voluntario y temporal de individuos o grupos de
personas que, fundamentalmente con motivo de recreacion,
descanso, cultural o salud; se trasladan de su entorno habitual
a otro lugar por un determinado tiempo, en el que no ejercen
ninguna actividad lucrativa ni remunerada, generando

interrelaciones de importancia social, econémica y cultura.

2.2.2. Clasificacion del Turismo
Considerando que el fendbmeno turistico siempre esta en

funcion del hombre podemos diferenciar los distintos tipos de

turismo y, conviene tomar en cuenta las siguientes preguntas:

¢, Quién viajara?, ¢Por qué lo hace?, (Cémo lo lleva a cabo?,

¢ Qué efectos produce?. Lo expuesto anteriormente nos

permite clasificar al turismo en base a los siguientes criterios:

e Por su origen: nacional o receptivo (extranjero). f

e Por su motivacion: de recreacion, descanso, cultura y
salud.

e Por su permanencia: de corta y larga estancia.

e Por su forma de viajar: en excursion y autonomo.

e Por el medio de transporte: aéreo, terrestre y acuatico.

e Por su posibilidad de eleccion: libre y dirigida (Francisco T.
2016)

31


http://media.unwto.org/es/content/entender-el-turismo-glosario-basico#Turista
http://media.unwto.org/es/content/entender-el-turismo-glosario-basico#Excursionista
http://media.unwto.org/es/content/entender-el-turismo-glosario-basico#Gasto%20tur%C3%ADstico

Por otro lado, tomando otro criterio se puede clasificar al
turismo de acuerdo al medio ambiente en el que se desarrolla,
teniendo de esta manera:

e Turismo Convencional o Tradicional: Aquel que se realiza
en lugares urbanos o establecimientos previamente
construidos para una actividad principal, como por ejemplo
el que se realiza en casinos, hoteles, centros comerciales,
etc.

e Turismo No Convencional: Es aquel que surge donde la
naturaleza juega un papel determinante. Este tipo de
turismo se centra en la realizacion de actividades afines al
entorno en que se desarrolla, de tal manera que genera
servicios y una planta turistica que se adapta a las

necesidades que producen

Por su parte la ley general del turismo Ley N° 29408 contempla

un tipo de clasificacion del turismo acorde a su procedencia

teniendo lo siguiente:

e Turismo Interno o Nacional, realizado dentro del territorio
nacional por turistas domiciliados en el pais.

e Turismo Receptivo, realizado dentro del territorio nacional
por turistas domiciliados en el exterior. f

e Turismo Emisor, realizado por los residentes de un pais los
cuales visitan otros paises.

Otras modalidades de turismo acorde a las actividades que

desarrollan tenemos: agroturismo, turismo vivencial, turismo

rural, turismo de negocios, turismo deportivo, turismo de

aventura, etc etc.

2.2.3. Turismo de Aventura:
Antes de proceder a determinar el significado del término

turismo de aventura, hay que establecer cudl es el origen
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etimoldgico de las dos principales palabras que lo conforman.
En este sentido hay que decir que ambas emanan del latin:

* Turismo deriva del vocablo latino “tornus”, que puede

traducirse como “movimiento o vuelta”.
* Aventura, por su parte, emana del latin “adventura”, que es
equivalente a “las cosas que han de llegar”.

Aventura, por su parte, es un suceso extrafio, una contingencia
0 un evento extrafio o riesgosa de resultado incierto

Estos dos conceptos nos permiten acercarnos a la nocion
de turismo aventura, en efecto se trata de la actividad turistica
gue implica un viaje hacia un area remota o que incluye un plan
donde pueden acontecer hechos inesperado; dicho esto la
forma mas sencilla de comprender al turismo aventura es por
oposicion al turismo convencional. Si la mayoria de los viajeros
tiende a visitar grandes ciudades o a descansar en la playa, los
turistas de aventura apuestan por vacaciones mas activas, que
incluyan deportes de riesgo o exploraciones en la naturaleza.
Existen una gran variedad de propuestas a la hora de practicar
lo que es turismo de aventura. Sin embargo, entre las
alternativas mas frecuentes al respecto se encuentran el
cicloturismo, el turismo rural o el senderismo. Esta ultima
actividad es, sin lugar a dudas, una de las que mas
protagonismo y desarrollo esta teniendo en los ultimos afios
debido a que conjuga tres aspectos: cultura, deporte y medio
ambiente Entendido que la practica del turismo de aventura
implica actividades también ligadas a la practica de los
deportes con fines de ocio Hay que destacar que, en
ocasiones, suele confundirse lo que es turismo de aventura con
deportes de aventura. No obstante, en ese sentido la diferencia
es muy clara: para poder llevar a cabo la segunda actividad
citada se hace necesario tener experiencia y formacién en la

misma mientras que para la primera no, es decir, es importante

33



tener en cuenta que el turismo aventura busca el ocio, a

diferencia  del deporte de aventuraque tiende a

la competenciay que requiere de un entrenamiento mas

exigente.

Otras definiciones de turismo de aventura

“Actividades que impliquen participacion en actividades que
supongan una respuesta a un desafio planteado por el
entorno fisico natural: Olas marinas, vientos, montafias,
etc.”, Progen (1979).

“‘Actividades que impliquen interaccidon con el medio
ambiente natural y que contengan elementos de riesgo
aparente o real cuyo resultado, aunque incierto, puede estar
influenciado por el perfil del participante y otras
circunstancias de manera relativa”, Ewert (1989).

“Viajar con el sélo propodsito de buscar una actividad de ocio
aventurera”, Johnston (1992).

“Viajes motivados principalmente por la realizaciéon de
deportes peligrosos y excitantes (rafting, escalada, buceo,
travesias montafieras, etc.) en ambientes naturales
sobresalientes, por mera satisfaccion personal y de
convivencia social a nivel de pequefos grupos de amigos y

entre un publico eminentemente joven”, Eagles (1995).

Por su parte, el estudio de la definicion del turismo de
aventura también ha sido objeto de estudio de instituciones
y organismos internacionales. Es el caso de la Organizacién
Mundial del Turismo, que define esta tipologia turistica como
“viajes realizados por los turistas en busca de actividades
generalmente (pero no necesariamente) orientadas a la
practica de ejercicio fisico, y que suelen realizarse en zonas
remotas o relativamente inexploradas”, OMT (2002). En

definitiva, hablamos de una préactica de un turismo con
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caracter activo que se desarrolla en el medio natural y que
en ocasiones tiene cierto grado de riesgo para quienes lo
practican. Aunque, segun Rivera Mateos (2010), se debe
ajustar y revisar las definiciones del turismo de aventura,
donde se observa la busqueda, por parte de la demanda, de
viajes con experiencias relacionadas con la cultura indigena,
el conocimiento de otras culturas diferentes y el ecoturismo,

con la practica de actividades en contacto con la naturaleza

2.2.4. Modalidades de Turismo de Aventura:
Mediante Resolucion MINISTERIAL N° 083-2018-MINCETUR

del 28 de febrero de 2018 en la cual menciona en la parte
resolutiva:
Articulo 1.- Aprobar las siguientes modalidades de Turismo de
Aventura: Ala Delta, Barranquismo, Buceo, Cabalgata, Canopy
|  Zipline, Ciclismo, Esqui, Escalada, Espeleologia o
Exploracibn de cuevas, Kayak, Kite surf, Parapente,
Puentismo, Rapel, Sandboard y Tabla a vela, cuyas
definiciones se encuentran contenidas en el listado que como
Anexo forma parte integrante de la presente Resolucion
Ministerial.
Articulo 2.- Publicar la presente Resolucion y su Anexo en el
Portal Institucional del Ministerio de Comercio Exterior
(www.mincetur.gob.pe) el mismo dia de la publicacion de la
presente Resolucién en el Diario Oficial “El Peruano”
Para efectos del Reglamento de Seguridad para la Prestacion
del Servicio Turistico de Aventura, son modalidades de turismo
de aventura las que se mencionan a continuacion:
a. Ala Delta: Modalidad de turismo de aventura que consiste
en planear y realizar vuelos en el aire mediante el uso de un

mecanismo construido sin motor y en donde el despegue y

35



aterrizaje se efectlan a baja velocidad. La edad minima para
la practica de esta modalidad es de doce (12) afos.

. Barranquismo: Modalidad de turismo de aventura que
consiste en descender barrancos en el curso de un rio,
combinando natacién y escalada para salvar los obstaculos
naturales. La edad minima para la practica de esta
modalidad es de diez (10) afios.

. Buceo: Modalidad de turismo de aventura que consiste en
sumergirse en cuerpos de agua, ya sea el mar, un lago o un
rio, con o sin ayuda de equipos especiales. La edad minima
para la practica de esta modalidad es de ocho (08) afios.

. Cabalgata: Modalidad de turismo de aventura que consiste
en acceder a zonas preferentemente agrestes en caballo, La
edad minima para la practica de esta modalidad es de ocho
(08) afios.

. Canopy / Zipline: Modalidad de turismo de aventura que
consiste en deslizarse desde una superficie a otra a través
de una polea suspendida por cables montados en un declive
o inclinacion. La edad minima para la practica de esta
modalidad es de siete (07) afios.

. Ciclismo: Modalidad de turismo de aventura que consiste
en recorrer circuitos al aire libre, en pista cubierta o en
diversas superficies en bicicleta. La edad minima para la
practica de esta modalidad es de diez (10) afios.

. Esqui: Modalidad de turismo de aventura que consiste en
deslizarse por la nieve, por medio de dos tablas sujetas a la
suela de las botas del esquiador mediante fijaciones
mecanico robdticas, con multiples botones con funciones
diversas. La edad minima para la practica de esta modalidad
es de doce (12) afios.

. Escalada: Modalidad de turismo de aventura que consiste

en realizar ascensos sobre paredes de fuerte pendiente
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valiéndose de la fuerza fisica y mental. Dichas paredes
pueden ser de roca, hielo, mixta, entre otras. La edad
minima para la practica de esta modalidad es de doce (12)
afos. En caso de palestra o escalada atrtificial, la edad
minima para dicha practica es de ocho (08) afios.
Espeleologia o exploracibn de cuevas: Modalidad de
turismo de aventura que consiste en adentrarse en
cavidades naturales del terreno causadas por algun tipo de
erosibn de corrientes de agua, hielo o lava, o una
combinacion de varios de estos factores. La edad minima
para la practica de esta modalidad es de ocho (08) afios.
Kayak: Modalidad de turismo de aventura que consiste en
desplazarse por la superficie de un rio, lago, laguna u
océano en una canoa, en donde el usuario va sentado
mirando hacia el frente, con un remo de dos palas que lo
impulsa. La edad minima para la practica de esta modalidad
es de ocho (08) afos.

. Kite surf: Modalidad de turismo de aventura que consiste en
deslizarse en el agua sobre una tabla mediante el uso de
una cometa de traccion que tira del usuario por lineas. La
edad minima para la practica de esta modalidad es de doce
(12) afios.

Parapente: Modalidad de turismo de aventura que consiste
en utilizar un equipo aerodinamico, ultra liviano y flexible que
utiliza la fuerza de traccibn humana para despegar y
aterrizar. La edad minima para la practica de esta modalidad
es de doce (12) afos.

.Puentismo: Modalidad de turismo de aventura que consiste
en lanzarse desde un puente u otro lugar situado a gran
altura, sujetandose a este mediante una cuerda atada al
cuerpo de la persona. La edad minima para la practica de

esta modalidad es de doce (12) afos.
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n. Rapel: Modalidad de turismo de aventura que consiste en
descender desde un punto fijo - saliente de roca, pitdn, arbol
— por medio de una doblada de cuerda y, a continuacion,
recuperarla desde abajo estirando uno de los extremos. La
edad minima para la practica de esta modalidad es de doce
(12) afios.

0. Sandboard: Modalidad de turismo de aventura que consiste
en descender dunas o cerros de arena con tablas
especiales. La edad minima para la practica de esta
modalidad es de ocho (08) afios.

p. Tabla a vela: Modalidad de turismo de aventura que
consiste en desplazarse en el agua sobre una tabla, provista
de una vela articulada que permite su rotacion libre alrededor
de un solo punto de unién con la tabla. La edad minima para
la practica de esta modalidad es de ocho (08) afos.

Hay que hacer referencia que para la practica de deportes de
aventura hay que contar con los equipos de seguridad La
escalada deportiva, largamente desarrollada los ultimos afios,
nacié a principios de los afios ochenta con una filosofia muy
clara: intentar alcanzar un nivel superior de dificultad sobre la
roca, a base de reducir los peligros que de una forma natural,
la escalada comporta. De esta manera, el escalador es liberado
en buena parte de la carga emocional que suponen los peligros
de la escalada, olvida sus temores y puede concentrarse en el
rendimiento fisico, acercandose a su maximo y disfrutando de
esta nueva experiencia, muy distinta en su planteo a la de la
escalada tradicional.

Pero este control del riesgo nunca es total. La escalada

deportiva y la de ocio tiene un cierto nivel de peligro, En

escalada deportiva hay, efectivamente muchas situaciones
peligrosas, algunas de les cuales acaban desgraciadamente en

accidentes. Estos a menudo son de poca importancia, pero a
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veces son graves o incluso mortales. Lo que se busca en el
turismo con esta practica como reiteramos no es la accion de
competir por ello los circuitos de escalada son en muchas
veces circuitos pequefios o de nivel basico a medio para que
los visitantes que no tengan ningun tipo de preparaciéon puedan
tener la experiencia de practicar este deporte sélo con el animo
de querer hacerlo. Al practicarlo podemos mencionar algunos
equipos que en muchos manuales de escalada deportiva hacen
referencia, para el caso del presente estudio se ha tenido en

cuenta lo propuesto por Winter, S. (2000).

El CASCO

Es quizés la pieza mas crucial en cuanto a la seguridad, y su
uso responde Unicamente a nuestra proteccion. Nos protege de
la caida de piedras y de posibles impactos en la cabeza durante
una caida. En cuanto los peligros objetivos se hacen mas
grandes su uso podriamos considerarlo mas necesario. En
escalada deportiva relativamente poca gente lo usa hoy en dia,
aungue su uso va en aumento. Esta claro que es un buen
habito llevarlo, tanto el escalador, como las personas que
puedan estar a pie de via. El casco es fundamental que nos
venga muy comodo y ajustado: esto hara que nos dé menos

pereza llevarlo

LA CUERDA

Es el elemento basico de la cadena de seguridad. En escalada
deportiva utilizamos cuerdas dinamicas simples, fabricadas en
poliamida. Estdn compuestas por un alma de hilos trenzados,
con funcion resistente, y una funda exterior que la protege. Son
cuerdas marcadas con un 1 en las etiquetas de los extremos.
Su diametro es variable desde 9 a 11 mm segun el fabricante y

el modelo. De cara a la seguridad, un diametro menor no
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significa una cuerda menos segura, a condicion de utilizar un
aparato de freno automatico adecuado. Por el contrario,
normalmente un didmetro menor conlleva una elasticidad
mayor de la cuerda, lo que favorece la seguridad. Las cuerdas

mas finas, son sin embargo menos durables.

El ARNES

El arnés es el elemento que conecta la cuerda con nuestro
cuerpo, repartiendo la energia en caso de caida. En la eleccién
del arnés deberiamos primar la comodidad, y el buen ajuste al
cuerpo. De cara a la seguridad es importante elegir la talla
adecuada, y que en ningun caso nos venga sobrante. Todos
los arneses homologados son igualmente seguros desde el

punto de vista de la resistencia.

CINTAS EXPRESS

Las cintas express forman parte también de la cadena de
seguridad, pues tienen la mision de conectar la cuerda a los
anclajes de la pared. En las cintas express diferenciamos
claramente dos partes, la cinta en si y los mosquetones. En

cuanto a la cinta, deberiamos utilizar siempre cintas cosidas.

LOS MOSQUETONES

los mosquetones, es quizas el pardmetro mas critico desde el
punto de vista de la seguridad, pues con el gatillo cerrado y
trabajando correctamente, sera casi imposible que un
mosqueton falle bajo carga. Deberiamos pues preferir modelos
mas robustos, con una resistencia con el gatillo abierto
relativamente alta, alrededor de 9kn o mas. Las vibraciones
gue se transmiten por la cuerda durante una caida pueden

ocasionar la apertura accidental del gatillo, que provoca una
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bajada drastica de la resistencia del mosquetdén. Los
mosquetones con cierre de alambre tienden a abrirse menos

con las vibraciones, pero pueden hacerlo igualmente

EL APARATO ASEGURADOR

Forma igualmente parte de la cadena, pues conecta la cuerda
con el arnés del asegurador. Su funcion es detener la caida, y
ademas controlar el paso de la cuerda a voluntad del
asegurador. Basicamente hay dos tipos de aparatos, los

llamados manuales y automaticos.

EL MOSQUETON DE CONEXION.

El mosqueton que utilicemos para conectar el aparato al arnés
debe disponer de cierre de seguridad, preferiblemente
automatico. El automatismo de la rosca le hara cerrar siempre
correctamente, liberandonos de otra cosa en la que no
podremos fallar. Esta conexion debe hacerse siempre en el
anillo ventral, y no atrapando los bucles de las perneras y la
cintura del arnés con el mosquetén. Esta manera erronea de
colocarlo, tiende a hacer trabajar el mosqueton triaxialmente
bajo carga, con lo cual baja mucho su resistencia. Durante la
escalada, el mosquetdn puede girarse y quedar atravesado, en
posicién horizontal sobre el anillo ventral. Esta posicion es
peligrosa ya que baja mucho la resistencia del mosqueton.
Deberiamos estar atentos a corregir esta situaciéon, mirando
regularmente el aparato. Hay mosquetones que han sido
especificamente disefiados para asegurar e incorporan

sistemas muy efectivos para evitar este problema

OTROS EQUIPOS

Guantes, calzado antideslizante, coderas y rodilleras.
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2.2.5. Recursos y Atractivos Turistico
Recurso Turistico. - Son los recursos naturales, culturales,

folclore, realizaciones técnicas, cientificas o artisticas
contemporaneas y acontecimientos programados que poseen
una determinada zona o &rea, con un potencial que podria
captar el interés de los visitantes (MINCETUR 2018).

La Clasificacion.- Para un mejor manejo del inventario, se
establece la agrupacién de cinco categorias de recursos
turisticos, teniendo en cuenta las caracteristicas propias del

potencial turistico peruano.

1. Sitios Naturales; esta categoria agrupa a diversas areas
naturales que por sus atributos propios, son considerados
parte importante del potencial turistico.

2. Manifestaciones Culturales; se consideran las diferentes
expresiones culturales del pais, region o pueblo, desde
épocas ancestrales (desarrollo progresivo de un
determinado lugar) tales como lugares arqueoldgicos,
sitios historicos, entre otros.

3. Folclore (*); es el conjunto de tradiciones, costumbres,
leyendas, poemas, artes, gastronomia, etc., del pais,
region y/o pueblo determinado.

4. Realizaciones Técnicas, Cientificas y Atrtisticas
Contemporaneas; comprenden aquellas obras actuales
pero que muestran el proceso de cultura, civilizacion y
tecnologia, con caracteristicas relevantes para el interés
turistico.

5. Acontecimientos Programados; categoria que agrupa a
todos los eventos organizados, actuales o tradicionales,
gue atraen a los turistas como espectadores o actores.

El Folclore es una Manifestacioén Cultural
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Los recursos turisticos son atractivos en potencia, a futuro,
en el caso de no estar catalogados aun dentro de
programas turisticos, y no generan, por tanto, corrientes

turisticas.

Atractivos Turisticos
Boullon (1997) sefiala que los atractivos turisticos conforman
la «materia prima» que permite que la planta turistica
(equipamiento e instalaciones) opere.
MINCETUR (2017) en su definicién de terminologias nos dice
que los atractivos son los elementos del Producto Turistico
que lo determinan la seleccién por el turista en el destino y
también son los elementos que generan una corriente
turistica hacia la localizacion del atractivo. Otra definicion
tenemos: Son todos los recursos turisticos que cuentan con las
condiciones necesarias para ser visitados y disfrutados por el
turista, es decir, que cuentan con planta turistica, medios de
transporte, servicios complementarios e infraestructura basica
Pueden ser:
a) De sitio:

- Naturales

- Histérico - Culturales

- Humanos

b) De evento: acontecimientos programados

Atractivos de Sitio:

Aqui, el propio lugar constituye la mayor atraccion, ya sea por
sus condiciones naturales o por los factores de vida y
actividad humana existentes en el lugar. A su vez, estos
pueden ser: naturales, histérico - culturales y humanos.

Aquellos que se valoran por si mismos, generan una
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corriente turistica hacia lugares predeterminados y
geograficamente fijos a los que el turista, para acceder a
ellos, necesariamente, debe desplazarse, y cuyo disfrute
puede ser tangible o material, e intangible o espiritual.

Goeldener y Ritchie (2011) mencionan que un recurso natural
y el medio ambiente constituyen fundamentalmente la mediciéon
de los recursos naturales que cualquier area tiene disponibles
para el uso y disfrute de los visitantes, los elementos bésicos
en esta categoria incluyen el aire y el clima, fisiografia de la
region, forma de la tierra, terreno, flora, fauna y cuerpos de
agua, playas, belleza natural, y agua para beber, y usos

similares

Atractivos de Evento:

Generados por algun acontecimiento programado que llega a
constituir el atractivo principal del viaje turistico, hacia un
destino geografico predeterminado. En algunos casos, se da
simultdneamente los atractivos de sitio y de evento,
complementandose ambos, en otros se trata de destacar el
evento con la finalidad de promocionar los de sitio y generar

una corriente turistica hacia ellos.

2.2.6. El Guia De Turismo
El Guia de Turismo desempefia un papel fundamental en la

gestion turistica, al ser la persona encargada de atender y
asistir, conducir e informar, supervisar y hacer cumplir lo
ofrecido, y orientar al turista en su idioma durante su estadia en
un pais nuevo y desconocido, por lo que sin él, la operaciéon
turistica y el éxito de la misma estaria incompleta (MINCETUR
2015).

Al ser el profesional que brinda el servicio mas directo y

personal al turista, humaniza la actividad turistica, combinando
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el “calor humano” con la transmision de informacion, la que
brinda en forma clara e interesante, con explicaciones de
interés, sin intencidn politica ni discriminacion, pero si con
contenido, con veracidad, con interés y motivacion. Este
intercambio permite el buen entendimiento y valorizacién de la
cultura o recurso turistico del lugar visitado, de forma tal que el
visitante puede convertirse en un entusiasta difusor, que
redundard en un efecto multiplicador de posibles nuevos
visitantes. De su gestion, entonces también depende el
porvenir de la actividad turistica. Los Guias de Turismo son los
responsables de ensefiar e interpretar la cultura de un pais y
de mostrar las riquezas culturales y naturales del mismo.
Transmiten el amor y respeto hacia el patrimonio y crean
conciencia nacional en sus habitantes. El Guia de Turismo se
puede desempefiar en una gran variedad de actividades de las
diferentes gestiones de la operacion turistica, tanto dentro
como fuera de la oficina o de la agencia operadora.
Debemos recordar que estas funciones también pueden ser
desarrolladas por otros profesionales, siempre y cuando tengan
la capacitacion necesaria y cuenten con los conocimientos
requeridos para el buen cumplimiento de dichas funciones a los
gue se les llama guias practicos. Sera responsabilidad del tour
operador la evaluacion previa antes de la contratacién e inicio
de sus servicios. Por el ambito de su competencia, los Guias
de Turismo pueden desempefarse en las formas siguientes:
eGuias Fijos o de sitio: Se limitan a guiar en determinados
atractivos turisticos o lugares de interés del visitante, tales
como: museos, iglesias, monasterios, conventos, fortalezas,
parques, sitios arqueoldgicos, centros turisticos, edificios
gubernamentales (por ejemplo: Palacio de Gobierno,

Congreso de la Republica, etc.).
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eGuias Locales: Se encargan de guiar en una zona local del
territorio, en donde pueden desempefarse en las diferentes
actividades de las operaciones turisticas ya vistas
anteriormente.

eGuias Nacionales: Cuentan con amplios y probados
conocimientos del patrimonio turistico nacional (cultural y
natural), las rutas y los circuitos turisticos por el territorio

nacional, por lo que estan capacitados para ejercer su labor.

En el Codigo N° 13809 de Estandarizaciones del Comité
Europeo (CEN) y adoptado por la WFTGA, Federaciéon Mundial
de Asociaciones de Guias Turisticos, en su Convencion de
Dunblane, Scotland en el afio 2003, resume al Guia Turistico
como: “Una persona quien guia o lidera en el idioma elegible
de los visitantes e interpreta la cultura y herencia natural de un
lugar, las cuales normalmente poseen en una area especifica
de calificacién, usualmente emitida y/o reconocida por la
autoridad competente.” En el ejercicio de su trabajo, el Guia de
Turismo realiza las siguientes funciones:
eGuiar y Conducir la visita turistica: Es la capacidad de
liderazgo ejercida por el Guia de Turismo hacia el turista o
turistas en forma cortés, responsable y prudente, para
encaminarlo con seguridad y eficiencia por los atractivos
turisticos, durante el desplazamiento hacia el destino y el
guiado propiamente del atractivo.
eBrindar informacidén sobre los puntos de interés en el
recorrido y explicar el atractivo: En esta funcion el Guia de
Turismo imparte al turista la informacion necesaria vy
requerida, tanto de los atractivos turisticos como de cualquier
otra informacion de interés, teniendo en cuenta el tipo de

turista, el interés del turista y la disponibilidad de tiempo.
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e Acompafiamiento en almuerzos y/o cenas: En esta funcion
el Guia de Turismo se encarga de hacer las coordinaciones y
asistencia de los turistas en los almuerzos y/o cenas que
tengan incluido dentro del programa del tour.

e Asistencia al turistas: Es la funcion que se refiere al servicio
de colaboracién y ayuda oportuna, eficiente y suficiente que
el Guia de Turismo presta al turista en diversas situaciones y
eventualidades que se presenten durante su viaje,
procurandole la mayor satisfaccion y bienestar posibles y
tomando las decisiones que le puedan afectar durante el
recorrido, asi como ocuparse de los primeros auxilios en caso
de necesitarlos

eOrientacién y asesoria al turista: Se refiere a la funcién por
medio del cual el Guia de Turismo suministra al turista
informacion o puntos de referencia generales sobre diversos
aspectos relacionados con su viaje, de forma basica, precisa,

breve y especifica.

2.2.7. Servuccion:
La satisfaccion del cliente es uno de los temas de gran

importancia cuando se habla de bienes y servicios ofrecidos a
un determinado numero de clientes o usuarios, porque de este
grado de satisfaccion depende el éxito del negocio o actividad
alguna.

Para comprender mejor que es el nivel de satisfaccion en el
desarrollo de la actividad turistica es necesario comprender
primero sobre qué es el proceso de servuccion.

Para Gomez, M. Y. B., & de Berrios, O. G. (2008). El concepto
de servuccién esta relacionado con una vision particular de la
gestion de las empresas u organismos prestadores de servicio,
que se fundamenta en la aplicacién de un modelo gerencial que

equipara la “produccion” como fabricacién del producto, con la
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“servuccion” como la fabricacién del servicio. En este modelo
se involucra todo un sistema que muestra un servicio como la
parte visible de la organizacion, en que un estilo de gerencia
basado en un conjunto de procesos, procedimientos y
actividades, orienta las acciones para la fabricacion,
distribucion y consumo un determinado servicio.

Segun Rodriguez, E., (1997). Menciona que alrededor de la
palabra “servicio”, unicamente giran dos conceptos claves:
“servir”, como accion, y “servicio”, el resultado de la accion de
servir, quedando un vacio para la “produccion de servicios”.
Ante este vacio conceptual, los tedricos Pierre Eiglier y Eric
Langeard propusieron un neologismo, la Servuccién, para
designar el proceso de creacién de un servicio.

En Resumen la servuccion debe ser entendida como el proceso
de elaboracion de un servicio y no puede hablarse de un
procedimiento de produccion ya que las variables son
diferentes, motivo por el cual al no existir en espafiol una
palabra que permita designar el proceso creativo de un
servicio, algunos autores han optado por el término
“Servuccion”.

Es importante recordar que el cliente no ve la Servuccion sino
su resultado y él es el protagonista principal. Pero para que
exista esta elaboracion del servicio se debera tener entre una
interaccion con otras actividades y en cada actividad la
participacion de actores, debidamente sistematizados para
lograr obtener resultados esperados acorde a lo que uno pueda
ofrecer o lo que uno pueda esperar, € alli laimportancia de este
concepto ya que la servuccion es la busqueda de la
satisfaccion del cliente.

Si bien la calidad del servicio puede ser medida, el servicio en
si tiene la particularidad de ser intangible; y es el cliente el Unico

gue establece la medida de la satisfaccion, él es el que
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determina el nivel de excelencia en los servicios ofrecidos. Por
lo tanto, las expectativas del cliente deben constituirse como el
objetivo principal a alcanzar, tratando de reducir en lo posible
la diferencia entre la calidad programada, la calidad realmente
prestada y la calidad esperada. Un servicio alcanza su nivel de
excelencia cuando responde a las demandas del publico. En el
caso de nuestro sector, donde lo “Unico” que le queda al turista
es el recuerdo de lo percibido, es importante recordar que “un
cliente satisfecho transmitird su experiencia positiva a un
maximo de cinco personas. mientras que uno insatisfecho
puede llegar a comunicarselo a dieciséis Las expectativas
deben ser entendidas como lo que el cliente espera de un
producto o servicio. El valor diferencial que otorgara un caracter
de competitividad en nuestro desempefio para lograr la calidad
y la excelencia en la atencion y el servicio al cliente, sera

justamente alcanzar y si es posible, superar estas expectativas.

2.2.8. Satisfaccion del Cliente
Hoffman y Bateson (2012) en su libro Marketing de Servicios

sostienen que la definicibn mas comun de satisfaccion del
cliente es aquella en que se comparan las expectativas del
cliente con sus percepciones respecto del contacto real del
servicio, en pocas palabras, si las percepciones de un cliente
satisfacen sus expectativas, se dice que el cliente esta
satisfecho y si es todo lo contrario el cliente esta insatisfecho.
No se puede exagerar la importancia de la satisfaccion del
cliente, sin clientes, la empresa de servicios no tiene motivos
para existir.

Con respecto al turismo en su modalidad turismo de naturaleza
ha ido en aumento y la diversificacion de esta es cada vez mas
importante asi lo menciona Oscar Perelli (2014), afirma mando

que “la diversificacidon provocada por el crecimiento del turismo,
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tanto de los productos como de los destinos turisticos, ha
repercutido entre otros, en un gran incremento de la demanda
del turismo de naturaleza en todas sus vertientes (actividades
de ecoturismo, visitas a parques nacionales y naturales,
turismo rural, etc.), aumentando considerablemente, a medida
gue pasa el tiempo, tanto el nimero de personas que demanda
el turismo a lugares y espacios naturales Asi mismo para
reforzar lo referido a el crecimiento y la importancia de
atractivos turisticos naturales; Gustavo L. (2011), asevera que
“el turismo de naturaleza, ha ido desarrollandose de forma
considerable a lo largo de los ultimos afios lo que ha puesto de
manifiesto el determinante papel que desempefia la gestion del
uso publico de estos espacios en la satisfaccion de los
visitantes, debido principalmente al aumento del niamero de
turistas a que generalmente, éstos son cada vez mas exigentes
(en gran parte porque desean que su viaje se convierta en una
experiencia significativa, buscando la autenticidad cultural, el
contacto con las comunidades locales y el aprendizaje sobre la
flora, la fauna, los ecosistemas singulares asi como la
naturaleza en general y su conservacion), y a la elevada
concentracion existente en determinados destinos turisticos.
De esta forma podemos concluir que el aumento de los
visitantes a los atractivos turisticos de naturaleza ha ido en
aumento y esto ha mejorado la economia del lugar, por otro
lado es importante saber el nivel de satisfacciéon de los
visitantes que ya han visitado los atractivos.

Asi mismo de acuerdo con el estudio del Perfil del Turista
Extranjero 2008 y otros estudios en adelante, menciona que
los cambios en los habitos y estilos de vida de los turistas han
originado crecientes exigencias referentes a los productos y
servicios turisticos, con lo cual se ha logrado que la oferta sea

variada y diferenciada. En tal sentido, surgi6 la necesidad de
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que las empresas prestadoras de servicios turisticos
desarrollen estrategias innovadoras que contemplen las
nuevas prioridades y necesidades de la demanda, la cual esta
compuesta, principalmente, por vacacionistas extranjeros, sin
dejar de lado la presencia de turistas que llegan al Peru por
motivo de negocios.

Diversos autores han tratado de concebir modelos generales
que agrupen factores y variables relevantes para la
competitividad turistica de una localidad. Pero se debe
considerar que, aungue muchos factores puedan influir sobre
el éxito turistico de un destino, el foco de las estrategias y las
acciones debe ser aquel que mas se relaciona con la
satisfaccion del turista ya que priorizarlos puede optimizar los
recursos empleados y consecuentemente generar nuevos
recursos para emplear tanto en la oferta turistica como en las
demandas sociales existentes, por ejemplo, con huéspedes de
un resort, cuyo objetivo fue relacionar la importancia y la
performance de los atributos turisticos, la motivacion del viaje
y la satisfaccion revel6 que la cordialidad y la calidad de los
servicios son determinantes para la satisfaccion general, y que
la alimentacién y la ubicacibn son importantes para la
evaluacion de la satisfaccion .

Asi también la importancia de la satisfaccion es un factor clave
que afecta directamente la imagen de un destino, el regreso del
turista y la recomendacion a otros turistas potenciales. La
repeticion de las visitas genera cierta estabilidad en el destino
y contribuye a que surjan impresiones positivas sobre la
localidad, reduciendo la necesidad de inversiones en la
atraccion de turistas. Asimismo, es de suma importancia para
las empresas y destinos que quieren obtener los beneficios
provenientes de un turismo desarrollado y, sobre el

comportamiento pos-compra, siendo un importante elemento
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para el desarrollo de relaciones a largo plazo y para la
formacion de una imagen atractiva.

Segun Rolando A. (2006), se debe realizar un estudio de
campo en dos etapas: la primera, de carécter exploratorio, por
medio de un debate en grupo foco, para relevar los elementos
(variables) de la oferta turistica que influyen en la satisfaccion
del turista; y la segunda, de caracter descriptivo, a mediante
entrevistas a los turistas para determinar el grado de
importancia de cada variable surgida en la etapa exploratoria
para determinar la satisfaccion del turista. La satisfaccion ha
sido intensamente estudiado por el marketing, asociado al
término "cliente", se buscaron referencias en esa disciplina que
permitieran un adecuado desarrollo de este trabajo; y se opto
por utilizar indistintamente los términos "cliente" y "turista",
procurando guardar relacién con la originalidad de los trabajos
Asi podemos decir que la orientacion del consumidor
dependera de su necesidad asi lo menciona (Cobb D. 2002);
este es el concepto central del marketing, y es por ello que
surge la necesidad de entender a los clientes y de construir las
organizaciones en torno a ellos. Esta caracteristica es
fundamental en el caso de los servicios, que en muchas
ocasiones tienden a estar dominados por las operaciones en
vez de estar enfocados en el cliente. Debido a ello, es muy
importante entender como eligen los consumidores entre las
diferentes alternativas de servicios que se les ofrece, ademas
de evaluar el grado de satisfaccion una vez recibido el servicio.
Por otro lado, las etapas por las que atraviesa el consumidor
son:

(a) la eleccion previa a la compra,

(b) consumo

(c) evaluacién posterior a la compra.
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En todo este proceso, el consumidor emplea un modelo o
proceso para su decisiéon de compra; sin embargo, no todas las
compras se ajustan a un modelo predeterminado, dado que el
impulso, estimulo o deseo varia de acuerdo con el grado de
necesidad y no muestra, necesariamente, un patron
determinado.

De acuerdo a esta informacion, es importante saber las

necesidades y el grado de satisfaccion obtenida por el servicio

brindado al cliente.

Coincidiendo con Larrea (2001) "El servicio al cliente es el

conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un

suministro con el fin de que el cliente obtenga el producto en el
momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del
mismao".

La satisfaccion del cliente es un término que hace referencia a

la cumplir con las expectativas que tiene un cliente con

respecto a un producto que ha comprado o un servicio que ha
recibido, cuando éste ha cumplido o sobrepasado sus
expectativas. La satisfaccion es la evaluacion que realiza el
cliente respecto de un producto o servicio, en términos de si

ese producto o servicio respondi6 a sus necesidades y

expectativas.

Existen cuatro formas de entender la calidad del servicio:

e Como Excelencia: la calidad desde este punto de vista
seria lo mejor en un sentido absoluto, por ello hay que hacer
cualquier esfuerzo para conseguirlo. El punto débil de este
planteamiento es establecer el punto de excelencia para
saber qué es lo excelente.

e Como Valor: desde esta perspectiva es imposible que
pueda encontrarse el mejor bien o servicio en sentido
absoluto, pues ello depende de la calidad y del precio. Segun

esta perspectiva la calidad ejerce cierta presion sobre las
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empresas para alcanzar un cierto nivel de eficiencia interna
y una determinada efectividad externa, sin embargo es
preciso que las organizaciones se detengan en analizar los
costes que conllevaria adoptar estos criterios de calidad y
satisfacer las expectativas de los consumidores.

e Como Ajuste a las especificaciones: considera la calidad
de forma que sirva para observar si la calidad en un periodo
difiere de la conseguida en otro momento tomado como
base, y para comparar la calidad conseguida en dos
momentos para conocer si la diferencia se debe o no al azar.
La deficiencia de esta perspectiva es que no evalla la
calidad desde el punto de vista del consumidor.

e Como Satisfacciobn de las expectativas de los
consumidores: de este modo hay que considerar las
expectativas de los consumidores o usuarios lo que supone
incluir aspectos subijetivos relacionados con los juicios de las

personas que reciben el servicio. (Langeard, 1993)

El servicio al cliente debe estar presente en todos los aspectos
del atractivo turistico; donde haya alguna interaccion con el
cliente o desde las instalaciones donde este se encuentra y por
supuesto la seguridad que se brinda en el lugar. En la cual
Cambridge 1. (1990) menciona que una infraestructura es el
conjunto de elementos o servicios que estan considerados
COMO necesarios para que una organizacion pueda funcionar o
bien para que una actividad se desarrolle efectivamente.

Asi mismo Lucio L. (2011) hace una referencia sobre la
infraestructura turistica, afirmando que esa constituida por el
conjunto de obras y servicios generales de accion estatal o
particular que sirven de base para promover el desarrollo de la
actividad turistica y que son aprovechados o utilizados para

impulsar dicha actividad. Con esta informacion podemos
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deducir cuan importante es la infraestructura turistica en los
atractivos de naturaleza, asi mismo resaltamos la importancia
de los estudios relacionados con el nivel de satisfaccion de los
visitantes que asisten a los atractivos por tal motivo es de suma
importancia conocer toda la informacién relacionada a esta asi
Chiavenato I. (2005) afirmaba que la informacion consiste en
un conjunto de datos que poseen un significado, de modo tal
que reducen la incertidumbre y aumentan el conocimiento de
quien se acerca a contemplarlos.

En tanto podemos concluir que la informacion en el ambito
turistico es de suma importancia para que los visitantes puedan
informarse, determinar y tomar una decision acertada asi lo
menciona Ivan T. (2011) que refiere sobre la informacion
turistica que: “es el conjunto de servicios que se prestan al
turista para informarle y orientarle durante su viaje o0 su
estancia en destino. La informacion puede ser transmitida por
informadores turisticos en oficinas de turismo, o a través de
guias intérprete, guias correo o acompafantes de grupo. Pero
también por medios de telecomunicaciéon y telematica, como
Internet o la telefonia movil.”

Asi mismo también es importante resaltar la seguridad de los
lugares turisticos para un esparcimiento seguro de los
visitantes dentro del lugar, como indica Diego R. (2012), el
catalogo de riesgos potenciales que afecta al turismo es
variado y numeroso; asi lo confirman diferentes sucesos
ocurridos a lo largo de la historia. Guerras, catastrofes
naturales, crisis econdmicas, terrorismo, delincuencia o
conflictos sociales han afectado a distintos destinos turisticos,
demostrando que el turismo, a pesar de todo, posee una
capacidad de recuperacion mayor a la de otras actividades.
Toda esta serie de acontecimientos, constituyen la base para

la aparicion del concepto “seguridad turistica”.

55



Diversos estudios en especial los que elabora la Unidad de
Investigacion del MINCETUR buscan medir el nivel de
satisfaccion del visitante que visita determinado destino,
tomando diferentes criterios que como ya vimos en el proceso
de servuccion esta no se compone Unicamente de uno sino de
varios que es necesarios apreciarlos o valorarlos de acuerdo a
la experiencia que haya tenido el visitante lo que llamamos

satisfaccion del cliente.

La satisfaccion del consumidor de servicios Turisticos

Para poder efectuar la medicién del nivel de satisfaccion se
deben de identificar cuales son elementos y componentes
clave de la experiencia en la visita que intervienen de manera
decisiva en la decision de satisfaccion, es decir cuales son los
atributos de los servicios ofrecidos en la cascada de Velo de
las Ninfas, desde la perspectiva del visitante que mayor
impacto tienen en su opinion final al momento de valorar el
servicio. Para efectos del presente estudio se tomaran en
cuenta tres elementos: el servicio de guiado, el atractivo en si
y los precios, esto basandonos en las investigaciones
elaboradas por MINCETUR donde mas hacen énfasis en

dichos elementos.

Gasto Turistico

Total de gastos de consumo efectuados por un visitante o por
cuenta de un visitante durante su desplazamiento y su estancia
turistica en el lugar de destino.

El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR)
presenta informaciéon documentaria sobre la evolucion
econdmica del turismo en el Peru el ultimo informe comprende
los afios 2011-2015, cuyos resultados estan basados en los

resultados de la Cuenta Satélite de Turismo.
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Para tener referencia el gasto turistico interno ascendié a S/.
26 mil millones en el 2015, mientras que el ingreso de divisas
por turismo asciende a US$ 4 151 millones, significando un
incremento de 47,5% entre el 2011 y el 2015.

En el afio 2015 tres grandes actividades econdmicas
contribuyeron con el 63,6% a la generacion de este indicador:
el transporte de pasajeros (carretera, aéreo, acuatico,
ferroviario y alquiler de vehiculos), la provision de alimentos y
bebidas y el alojamiento para visitantes. Adicionalmente, los
servicios culturales, recreativos y deportivos participaron con
6,9%, la produccion y comercio de artesania, las agencias de
viaje y otras actividades contribuyeron con el 23%, y
finalmente, el 6,7% restante correspondidé a los impuestos y

derechos de importacion.

PBI Turistico por actividad econémica, 2015
(Estructura porcentual)

Transporte de pasajeros v _ 27,0
Prouision de alimentos y bebidas _ 22,6
Alojamiento para visitantes _ 14,0
Industria cultural, recreativa y deportiva - 69
]

Impuestos y derechos de importacion

Produccion y comercio de artesania . 4,0

Agencias de viajes

Otras actividades 2/ _ 15,7

0,0 10,0 20,0 30,0

1/ Transporte por corretera, aéren, acwdtico, ferrouiario y alquiler de vehiculos
2/ Servicios financieros y seguros, servicios anexos al transporte, transporte urbano, entre otras actividades

Fuente: MINCETURFuente: MINCETUR 2015

2.3. Definiciones Conceptuales

2.3.1. Turismo

Conjunto de actividades generadas por el desplazamiento de

personas fuera de su entorno habitual con motivos de ocio, en
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2.3.2.

2.3.3.

2.3.4.

2.3.5.

el que no ejercen actividad lucrativa alguno, por el periodo

maximo de un afio y minimo de 24 horas.

Turismo de aventura

Son actividades que realizan las personas fuera de su entorno
habitual y que impliquen interaccion con el medio ambiente
natural y que contengan elementos de riesgo aparente o real
cuyo resultado, aunque incierto, puede estar influenciado por el
perfil del participante y otras circunstancias de manera relativa.

Visitante

Aquella persona que se desplaza a un lugar distinto al de su
lugar habitual de residencia por un periodo inferior a 12 meses.
Es importante que el motivo de viaje sea cualquiera pero se
exceptuan de esta definicion los viajes motivados para realizar

alguna actividad remunerada en el lugar que sera visitado.

Atractivo Turistico

Es todo lugar, objeto o acontecimiento de interés turistico. El
turismo solo tiene lugar si existen ciertas atracciones que
motiven al viajero a abandonar su domicilio habitual y

permanecer cierto tiempo fuera de él.

Escalada

La escalada es una practica de deporte que, en su modalidad
clasica, consiste en subir o recorrer paredes de roca, laderas
escarpadas u otros relieves naturales caracterizados por su
verticalidad, empleando medios de aseguramiento
recuperables en casi su totalidad y la posibilidad en su
progresion de utilizar medios artificiales. Dependiendo de cada
uno de los medios en que se escale variaran las técnicas y el

equipo a utilizar.
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2.3.6. Cascada

Son un sub tipo de recursos naturales que perteneces a la
categoria de caidas de agua, se forma cuando el agua
desciende una serie de pasos de roca (caida desde cierta
altura del agua de un rio u otra corriente por brusco desnivel
del cauce) y se habla de catarata cuando se trata de

una cascada muy grande o caudalosa

2.4. Sistema de Hipotesis

2.4.1. Hipétesis general:

Ho:

Hi:

El Nivel de satisfaccion del visitante en la practica del turismo
de aventura (modalidad escalada) en la cascada Velo de las
Ninfas Tingo Maria — 2019 esta en un nivel Satisfactorio.

El Nivel de satisfaccion del visitante en la practica del turismo
de aventura (modalidad escalada) en la cascada Velo de las

Ninfas Tingo Maria — 2019 no esta en un nivel satisfactorio.

2.4.2. Hipotesis Especificos:

He1

He2

Hes

El nivel de satisfaccion del visitante respecto al atractivo Velo
de las Ninfas en la practica del turismo de aventura (modalidad
escalada) en la cascada Velo de las Ninfas en la ciudad de
Tingo Maria — 2019 esta en un nivel satisfactorio.

El nivel de satisfaccion del visitante respecto al servicio de
guiado en la préactica del turismo de aventura (modalidad
escalada) en la cascada Velo de las Ninfas en la ciudad de
Tingo Maria — 2019 esta en un nivel satisfactorio.

El nivel de satisfaccion del visitante respecto al gasto en la
practica del turismo de aventura (modalidad escalada) en la
cascada el Velo de las Ninfas en la ciudad de Tingo Maria —

2019 esta en un nivel satisfactorio.
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2.5. Sistema de Variable (univariable)
2.5.1. Variable

Nivel de satisfaccion del visitante en la practica del

turismo de aventura (modalidad escalada).
DIMENSIONES:

e Atractivo

e Servicio de guiado

e Gasto

2.6. Operacionalizacion De Variable.

SUB

VARIABLE DIMENSIONES DIMENSIONES INDICADORES
Infraestructura
L, . ltems del 01 al 03
béasica
Infraestructura
ltems del 04 al 07
soporte
Atractivo Estado de ]
Nivel de Iltems del 08 al 09

satisfaccion
del visitante en
la practica del
turismo de
aventura
(modalidad
escalada).

conservacion

Seguridad

Iltem 10

Servicios
complementarios

ltem 11

Guia y ltems del 12 al 14
conduccién
Informacion ltems del 15 al 16
Servicio de | Acompafiamiento ltem 17
uiado [ '
g AS|§t_enC|a al ltems del 18 al 19
visitante
Orlentam?n y ltems del 20 al 21
asesoria
Tarifa de ingreso ltems 22
Tarifa — -
Relacioén servico/
Iltem 23

precio

60




CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO.

3.1 Tipo de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

Enfoque

Segun Hernandez (2010), este método se utiliza en la
recoleccién de datos para probar la hipotesis, con base en la
medicion numérica y el analisis estadistico, para establecer
patrones de comportamiento y probar teorias. Al final, con los
estudios cuantitativos se intenta explicar y predecir los
fendmenos investigados buscando regularidades y relaciones
causales entre elementos. Por lo tanto la presente
investigacion presenta un enfoque cuantitativo por el

tratamiento estadistico que se le dara a la informacion.

Nivel de investigacion

Segun Hernandez (2010) menciona que los estudios
descriptivos por lo general fundamentan las investigaciones
correlacionales, las cuales a su vez proporcionan informacion
para llevar a cabo estudios explicativos que generan un sentido
de entendimiento y son altamente estructurados. Afiade que,
los estudios descriptivos sirven para analizar como es y cOmo
se manifiestan un fenbmeno y sus componentes. Por lo tanto
la presente investigacion presenta un nivel descriptivo, puesto
que se describirdn los niveles de satisfaccion tanto en el
atractivo mismo, en el servicio de guiado y en la tarifa en la

cascada Velo de las Ninfas.

Disefio de la Investigacion
La presente investigacion presentara el disefio no experimental
de corte transversal con las siguientes caracteristicas:

0O —>M
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Donde:
M: Muestra de estudio
O: Observacion

No experimental

Como senala Kerlinger (1979, p. 116). “La investigacion no
experimental es una investigacion en la que no se permite la
manipulacion ni intencionada ni deliberada de las variables o
asignar aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones”. Las
unidades de estudio son observados en su ambiente natural,
en su realidad, por lo tanto teniendo en cuenta las
caracteristicas de la presente investigacion ésta muestra un

disefio no experimental.

De corte transversal:

Las Investigaciones que recopilan datos en un solo momento,
en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables y
analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado (o
describir comunidades, eventos, fendmenos o contextos), es
como tomar una fotografia de algo que sucede (Hernandez y
otros (2003), por lo tanto teniendo en cuenta las caracteristicas

de la presente investigacion ésta sera de corte transversal.

3.2. Poblacion y muestra
3.2.1. Poblacion

La poblacion para la presente investigacion, correspondera a
los visitante que acuden a la cascada Velo de las Ninfas entre
nacionales y extranjeros para practicar la escalada, teniendo
en cuenta los registros de ingreso al atractivo durante un mes
en temporada alta (setiembre del 2017, entonces la poblacién

guedara constituida de la siguiente manera:
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Cuadro 2

Visitantes a la cascada Velo de las Ninfas
N° Atractivo N° Visitantes (mes)
Cascada Velo de
1 . 864
las Ninfas
Fuente : Municipalidad Mariano Damaso Beradn — Area Turismo

Elaboracién: propia

3.2.2. Muestra.

Para hallar la muestra de estudio, se utiliz6 el muestreo

probabilistico y la seleccion de los elementos de la muestra por

el criterio muestreo aleatorio simple. Para ello se ha

determinado aplicar la formula para la poblacion finita.

Muestra A
zZZXPxXQxN
n =

e?(N—-1)+2z2xPxQ
Donde:
N: Poblacién =864
P: Probabilidad de éxito =50%
Q: Probabilidad de fracaso =50%
e: Nivel de significancia =5%
z: Nivel de confianza =95% =(1.96)
n: muestra =266

La muestra estara constituida por 266 visitantes que

acuden a la cascada Velo de las Ninfas para la practica de la

Escalada.

3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Las técnicas usadas en la presente investigacion para la etapa de

recoleccion de datos sera la técnica de la encuesta, el instrumento a

usarse sera el cuestionario, previamente validados por la técnica del

juicio de expertos; dirigido a los visitantes que acuden hacia la
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Cascada Velo de las Ninfas en busca de la practica del deporte de la

escalada.

3.4. Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion.
e Método estadistico: Para poder procesar la informacién se hara uso

de los procedimientos de la estadistica descriptiva a través del cual
ordenamos, clasificamos y presentamos los resultados de la
investigacién en cuadros estadisticos y graficos elaborados y
sistematizados con el proposito de hacerlos compresibles, Para el
procesamiento eficiente de la informacion recolectada esta se
realizard usando el programa Microsoft Excel 2013 y SPSS V24.

e Método Analitico: Para interpretar graficos que resultan como

producto de los cuadros estadisticos obtenidos de la presente
investigacion se utilizara el programa Microsoft Excel 2013, a través
de la estadistica descriptiva (cuadros estadisticos y graficos) nos

permitiran poder hacer el analisis respectivo.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Procesamiento de datos.
Tabla 1
¢, Cudl es su nivel de satisfaccion con respecto a los depdsitos para desechos
sélidos dentro del atractivo?

Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 21 8%
Satisfecho 65 24%
Indistinto 114 43%
Insatisfecho 57 21%
Muy Insatisfecho 9 3%
Total 266 100%

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

3%

B Muy satisfecho m Satisfecho Indistinto

M Insatisfecho B Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista
¢, Cudl es su nivel de satisfaccion con respecto a los depdsitos para desechos

sélidos dentro del atractivo?
Gréafico 1

Andlisis e interpretacién:

La tabla y el grafico N° 01 nos muestran los resultados a la pregunta ¢, Cudl
es su nivel de satisfaccion con respecto a los depésitos para desechos sélidos
dentro del atractivo?, los resultados nos muestran que un 21% dice estar
insatisfecho, un 43% indistinto, un 25% satisfecho, un 8% muy satisfecho y
un 3% muy insatisfecho; se muestra que existe una tendencia hacia la
eleccion indistinto por lo que no estarian adecuados de manera correcta a
lo largo del camino hacia el atractivo.
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Tabla 2
¢ Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a los servicios higiénicos dentro

del atractivo?

Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 7 3%
Satisfecho 34 13%
Indistinto 182 68%
Insatisfecho 34 13%
Muy Insatisfecho 9 3%
Total 266 100%

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

68%
13%
3%
3%
13%
B Muy satisfecho M Satisfecho Indistinto

M Insatisfecho B Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

¢, Cudl es su nivel de satisfaccion con respecto a los servicios higiénicos dentro
del atractivo?

Gréafico 2

Analisis e interpretacién:

La tabla y el grafico N° 02 nos muestran los resultados a la pregunta ¢ Cual
es su nivel de satisfaccién con respecto a los servicios higiénicos dentro del
atractivo?, los resultados nos muestran que un 3% se encuentra muy
satisfecho, un 13% satisfecho, un 68% se muestra indistinto, un 13%
menciona estar insatisfecho y un 3% muy insatisfecho; se muestra que en
mas del 50% los encuestados se muestran ni satisfechos ni insatisfechos,
con lo que la implementacién de servicios higiénicos necesitaria mejorar.
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Tabla 3
¢, Cual es su nivel de satisfaccion con respecto al agua potable dentro del

atractivo?

Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 17 6%
Satisfecho 54 20%
Indistinto 78 29%
Insatisfecho 110 41%
Muy Insatisfecho 7 3%
Total 266 100%

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

3% 6%
20%
41%
29%
B Muy satisfecho m Satisfecho Indistinto
M Insatisfecho B Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista
¢, Cual es su nivel de satisfaccion con respecto al agua potable dentro del
atractivo?

Grafico 3

Andlisis e interpretacién:

La tabla y el grafico N° 03 nos muestran los resultados a la pregunta ¢ Cual
es su nivel de satisfaccion con respecto al agua potable dentro del atractivo?, los
resultados nos muestran que un 6% se encuentra muy satisfecho, un 20 %
satisfecho, un 29% indistinto otro 41% se muestra insatisfecho y un 3%
menciona estar muy satisfecho; se muestra una tendencia por debajo del
nivel de insatisfaccion. Esto a que los servicios de agua potable no son los
suficientes a lo largo del camino hacia el atractivo.
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Tabla 4
¢, Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la sefializacion turistica dentro

del atractivo (rutas, infografias, mapas, etc.)?

Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 33 12%
Satisfecho 121 45%
Indistinto 105 39%
Insatisfecho 3 1%
Muy Insatisfecho 4 2%
Total 266 100%

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

0,
S0t 2% 45%
1%
39%
B Muy satisfecho M Satisfecho Indistinto
M Insatisfecho B Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista
¢,Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la sefializacion turistica dentro
del atractivo (rutas, infografias, mapas, etc.)?

Gréafico 4

Andlisis e interpretacién:

La tabla y el grafico N° 04 nos muestran los resultados a la pregunta ¢ Cual
es su nivel de satisfaccién con respecto a la sefalizacién turistica dentro del
atractivo (rutas, infografias, mapas, etc.)?, los resultados nos muestran que un
12% se encuentra muy satisfecho, un 45% satisfecho, un 39% se muestra
indistinto, un 1% insatisfecho y un 2% muy insatisfecho. Se muestra que
existe una tendencia hacia la satisfaccion en cuanto a la sefializacion por |
que seria necesario mantener o mejorar mucho mas la sefializaciones a lo
largo del camino hacia el atractivo.
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Tabla 5
¢,Cual es su nivel de satisfaccion con respecto al area de parqueo vehicular en la

entrada del atractivo?

Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 62 23%
Satisfecho 89 33%
Indistinto 80 30%
Insatisfecho 32 12%
Muy Insatisfecho 3 1%
Total 266 100%

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

12% 1%

23%

30%

33%

B Muy satisfecho M Satisfecho Indistinto

M Insatisfecho B Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista
¢,Cual es su nivel de satisfaccion con respecto al area de parqueo vehicular en la

entrada del atractivo?
Gréafico 5

Andlisis e interpretacién:

La tabla y el grafico N° 05 nos muestran los resultados a la pregunta ¢ Cual
es su nivel de satisfaccidén con respecto al area de parqueo vehicular en la entrada
del atractivo?, un 23% se muestra muy satisfecho un 33% satisfecho, un
30% se muestra indistinto un 12% dice estar insatisfecho y un 1% se
muestra muy insatisfecho; El area de parqueo a la entrada del atractivo se
muestra sin infraestructura solo acondicionamiento que seria necesario
mejorar para los indices de satisfaccién con referente al parqueo vehicular.
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Tabla 6
¢ Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a las casetas de informacion a la

entrada del atractivo?

Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 0 0%
Satisfecho 2 1%
Indistinto 12 5%
Insatisfecho 154 58%
Muy Insatisfecho 98 37%
Total 266 100%

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

1% 5%

B Muy satisfecho m Satisfecho Indistinto

M Insatisfecho B Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

¢, Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a las casetas de informacion a la
entrada del atractivo?

Grafico 6

Andlisis e interpretacién:

La tabla y el grafico N° 06 nos muestran los resultados a la pregunta ¢, Cudl
es su nivel de satisfaccion con respecto a las casetas de informacion a la entrada
del atractivo?, nadie menciona estar muy satisfecho 0%, un 1% satisfecho,
un 5% indistinto, un 58% insatisfecho y un 37% muy insatisfecho; se
muestra que existe una tendencia hacia la insatisfaccion esto ya que no
existe caseta informativa a la entrada del atractivo Unicamente la
informacion se obtiene de uno de modulos de expendio de alimento.
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Tabla 7
¢,Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a las vias de acceso dentro del

atractivo?

Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 97 36%
Satisfecho 114 43%
Indistinto 43 16%
Insatisfecho 12 5%
Muy Insatisfecho 0 0%
Total 266 100%

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

43%

5%
B Muy satisfecho M Satisfecho Indistinto

M Insatisfecho B Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista
¢, Cudl es su nivel de satisfaccion con respecto a las vias de acceso dentro del

atractivo?

Gréfico 7

Andlisis e interpretacién:

La tabla y el grafico N° 07 nos muestran los resultados a la pregunta ¢, Cudl
es su nivel de satisfaccién con respecto a las vias de acceso dentro del atractivo?,
los resultados nos muestran que nadie afirmé estar muy insatisfecho, un
5% dice estar insatisfecho, un 16% menciona estar indistinto, un 43%
menciona estar satisfecho y un 36% esta muy satisfecho; los caminos que
conducen al atractivo no estan en tan malas condiciones ya que son
caminos hechos sin adherir cemento por conservar lo natural del atractivo.
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Tabla 8
¢, Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la limpieza e higiene dentro del

atractivo?

Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 86 32%
Satisfecho 77 29%
Indistinto 66 25%
Insatisfecho 24 9%
Muy Insatisfecho 13 5%
Total 266 100%

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

5%

9%

25%

29%
B Muy satisfecho M Satisfecho Indistinto

M Insatisfecho B Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista
¢,Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la limpieza e higiene dentro del

atractivo?

Grafico 8

Anélisis e interpretacion:

La tabla y el grafico N° 08 nos muestran los resultados a la pregunta ¢ Cual
es su nivel de satisfaccion con respecto a la limpieza e higiene dentro del
atractivo?, los resultados nos muestran que un 5% menciona estar muy
insatisfecho, un 9% insatisfecho, un 25% se muestra indistinto, un 29%
satisfecho y un 32% menciona estar muy satisfecho; existe una tendencia
hacia la satisfaccion la limpieza e higiene a lo largo del recorrido del
atractivo, la poca contaminacion que existe no es referente para dr
valoraciones negativas.
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Tabla 9
¢,Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a singularidad (diferente a otros)

del atractivo?

Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 44 17%
Satisfecho 123 46%
Indistinto 78 29%
Insatisfecho 20 8%
Muy Insatisfecho 1 0%
Total 266 100%

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

8% 0% 17%

29%

46%

H Muy satisfecho H Satisfecho i Indistinto

H Insatisfecho H Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista
¢,Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a singularidad (diferente a otros)

del atractivo?

Grafico 9

Analisis e interpretacidn:

La tabla y el grafico N° 09 nos muestran los resultados a la pregunta ¢ Cual
es su nivel de satisfaccion con respecto a singularidad (diferente a otros) del
atractivo?, los resultados nos muestran que un 0% se muestra muy
insatisfecho, un 8% insatisfecho, otro 29% indistinto, un 46% satisfecho y
un 17% muy satisfecho; existe una tendencia positiva respecto al nivel de
satisfaccion, esto a que el atractivo no es en si Unico a comparacion de
otros, pero que cuenta con formaciones y caidas distintas a otras.
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Tabla 10
¢, Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a los servicios de seguridad

dentro del atractivo?

Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 55 21%
Satisfecho 67 25%
Indistinto 135 51%
Insatisfecho 9 3%
Muy Insatisfecho 0 0%
Total 266 100%

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

3%

21%

51%
B Muy satisfecho M Satisfecho Indistinto
M Insatisfecho B Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista
¢, Cudl es su nivel de satisfaccion con respecto a los servicios de seguridad

dentro del atractivo?

Gréfico 10

Anélisis e interpretacion:

La tabla y el grafico N° 10 nos muestran los resultados a la pregunta ¢ Cual
es su nivel de satisfaccion con respecto a los servicios de seguridad dentro del
atractivo?, los resultados nos muestran que un 21% menciona estar muy
satisfecho, un 25% satisfecho, un 51% indistinto, un 3% insatisfecho y
nadie dijo estar muy insatisfecho 0%; esto a que el lugar es bastante
tranquilo a pesar que no existe casetas de vigilancia cerca, los visitantes
por informacion del guia mencionan que en el lugar no han sucedido
eventos que atenten contra la seguridad de los visitantes como robos por
ejemplo.
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Tabla 11
¢,Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a las casetas de venta de suvenir

a la salida del atractivo?

Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 0 0%
Satisfecho 55 21%
Indistinto 185 70%
Insatisfecho 20 8%
Muy Insatisfecho 6 2%
Total 266 100%

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

70%

B Muy satisfecho M Satisfecho Indistinto

B Insatisfecho B Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

¢, Cudl es su nivel de satisfaccion con respecto a las casetas de venta de suvenir
a la salida del atractivo?

Gréfico 11

Anélisis e interpretacion:

La tabla y el grafico N° 11 nos muestran los resultados a la pregunta ¢ Cual
es su nivel de satisfaccion con respecto a las casetas de venta de suvenir a la
salida del atractivo?, los resultados nos muestran que un 2% menciona estar
muy satisfecho, un 21% satisfecho, un 70% indistinto, un 8% insatisfecho y
nadie menciond estar muy insatisfecho 0%, a lo largo del recorrido no
existen mucha venta de suvenires y si los hay son mas que suficientes para
el visitante que se muestra en mas del 50% indistinto, de la misma manera
debido a que su visita no responde a comprar suvenires en el atractivo.
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Tabla 12
¢ Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la organizacion de la excursion

realizado por el guia?

Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 42 16%
Satisfecho 198 74%
Indistinto 22 8%
Insatisfecho 4 2%
Muy Insatisfecho 0 0%
Total 266 100%

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

8% 2% 16%

74%
Muy satisfecho H Satisfecho i Indistinto
H Insatisfecho i Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista
¢,Cudl es su nivel de satisfaccion con respecto a la organizacion de la excursiéon

realizado por el guia?

Grafico 12

Anélisis e interpretacion:

La tabla y el grafico N° 12 nos muestran los resultados a la pregunta ¢, Cudl
es su nivel de satisfaccion con respecto a la organizacion de la excursién realizado
por el guia?, los resultados nos muestran que un 16% menciona estar muy
satisfecho, un 74% satisfecho, un 8% indistinto un 2% insatisfecho y
ninguno menciond estar muy insatisfecho. Se muestra que en méas del 50%
los visitantes se encuentra satisfechos con la labor de los guias durante la

excursion.
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Tabla 13
¢,Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a los horarios establecidos por el

guia antes y durante el recorrido?

Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 87 33%
Satisfecho 101 38%
Indistinto 76 29%
Insatisfecho 0 0%
Muy Insatisfecho 2 1%
Total 266 100%

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

38%

1%
H Muy satisfecho H Satisfecho i Indistinto
M Insatisfecho M Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista
¢ Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a los horarios establecidos por el

guia antes y durante el recorrido?

Gréafico 13

Andlisis e interpretacién:

La tabla y el grafico N° 13 nos muestran los resultados a la pregunta ¢ Cual
es su nivel de satisfaccion con respecto a los horarios establecidos por el guia
antes y durante el recorrido?, los resultados nos muestran que un 33%
menciona estar muy satisfecho, un 38% satisfecho, un 29% indistinto y sélo
un 1% mencionaron estar muy insatisfechos; se muestra que existe una
tendencia hacia la satisfaccion con referencia a los horarios que en su
mayoria se realizan por las mafianas.
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Tabla 14
¢, Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la informacién de las

actividades a desarrollar durante su recorrido?

Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 27 10%
Satisfecho 89 33%
Indistinto 88 33%
Insatisfecho 25 9%
Muy Insatisfecho 37 14%
Total 266 100%

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

14% 10%

9%

33%

33%
H Muy satisfecho H Satisfecho i Indistinto
H Insatisfecho  Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista
¢,Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la informacién de las

actividades a desarrollar durante su recorrido?
Grafico 14

Anélisis e interpretacion:

La tabla y el grafico N° 14 nos muestran los resultados a la pregunta ¢ Cual
es su nivel de satisfaccion con respecto a la informacién de las actividades a
desarrollar durante su recorrido?, los resultados nos muestran que un 10% se
encuentra muy satisfecho, un 33% satisfecho, otro 33% indistinto, un 9%
insatisfecho y un 14% muy insatisfecho; la informacién resulta ser poco
atractiva para los visitantes por parte de los guias durante el recorrido del
atractivo.
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Tabla 15
¢, Cual es su nivel de satisfaccion con respecto al tipo de informacion brindada

por el guia acerca del atractivo (historia, fauna, etc.,)?

Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 73 27%
Satisfecho 158 59%
Indistinto 35 13%
Insatisfecho 0 0%
Muy Insatisfecho 0 0%
Total 266 100%

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

13%

59%

H Muy satisfecho H Satisfecho i Indistinto

M Insatisfecho M Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista
¢, Cudl es su nivel de satisfaccion con respecto al tipo de informacién brindada

por el guia acerca del atractivo (historia, fauna, etc.,)?

Gréafico 15

Analisis e interpretacién:

La tabla y el grafico N° 15 nos muestran los resultados a la pregunta ¢ Cual
es su nivel de satisfaccion con respecto al tipo de informacion brindada por el guia
acerca del atractivo (historia, fauna, etc.,)?, los resultados nos muestran que
un 73% se encuentra muy satisfecho, un 59% satisfecho y un 13%
indistinto, existe una tendencia en mas del 50% a estar satisfecho con la
informacion que brinda el guia respecto a la flora, funa, historia, etc del
atractivo a lo largo del recorrido.
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Tabla 16
¢ Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a las respuestas que le dio el guia

a las preguntas formuladas por usted?

Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 48 18%
Satisfecho 88 33%
Indistinto 102 38%
Insatisfecho 28 11%
Muy Insatisfecho 0 0%
Total 266 100%

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

38%

11%
0%

33%
18%
Muy satisfecho H Satisfecho i Indistinto
H Insatisfecho i Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista
¢,Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a las respuestas que le dio el guia

a las preguntas formuladas por usted?

Grafico 16

Anélisis e interpretacion:

La tabla y el grafico N° 16 nos muestran los resultados a la pregunta ¢, Cudl
es su nivel de satisfaccion con respecto a las respuestas que le dio el guia a las
preguntas formuladas por usted?, los resultados nos muestran que un 18%
menciond estar muy satisfecho, un 33% satisfecho, un 38% indistinto y un
11% menciona estar insatisfecho; se muestra que es necesario mejorar las
respuestas del guia ante las preguntas del visitante, no solo referidos a la
actividad deportiva sino a la informacion en general.
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Tabla 17

¢, Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la coordinacion echo por el guia
para adquirir otros servicio (alimentacion, alquiler quipos, etc.?

Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 33 12%
Satisfecho 73 27%
Indistinto 105 39%
Insatisfecho 40 15%
Muy Insatisfecho 15 6%
Total 266 100%

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

6%

12%

27%

39%

i Indistinto

H Satisfecho

H Muy satisfecho

H Insatisfecho i Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista
¢, Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la coordinacion echo por el guia

para adquirir otros servicio (alimentacion, alquiler quipos, etc.?
Gréfico 17

Analisis e interpretacidn:

La tabla y el grafico N° 17 nos muestran los resultados a la pregunta ¢ Cudl
es su nivel de satisfaccién con respecto a la coordinacién echo por el guia para
adquirir otros servicio (alimentacién, alquiler quipos, etc), los resultados nos
muestran que un 6% se encuentra muy insatisfecho, un 15% insatisfecho,
un 39% indistinto, un 27% satisfecho y s6lo un 12% muy satisfecho. Se
muestra que existe una tendencia satisfactoria con respecto a las
coordinaciones hechas por el guia con restaurantes por ejemplo.
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Tabla 18
¢,Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a las instrucciones demostrativas

para la practica de la escalada?

Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 87 33%
Satisfecho 91 34%
Indistinto 83 31%
Insatisfecho 5 2%
Muy Insatisfecho 0 0%
Total 266 100%

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

2%

34%
M Muy satisfecho M Satisfecho i Indistinto
H Insatisfecho i Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista
¢, Cudl es su nivel de satisfaccion con respecto a las instrucciones demostrativas

para la practica de la escalada?

Gréafico 18

Andlisis e interpretacién:

La tabla y el grafico N° 18 nos muestran los resultados a la pregunta ¢ cual
es su nivel de satisfaccidén con respecto a las instrucciones demostrativas para la
practica de la escalada?, los resultados nos muestran que un 33%
mencionaron estar muy satisfechos, un 34% satisfechos, un 31% indistinto
y sOlo un 2% insatisfecho. Se muestra que existe una tendencia hacia la
satisfaccion, es necesario si mejorar las sesiones demostrativas antes de
realizar la practica de la escalada.
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Tabla 19
¢ Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a las recomendaciones de

seguridad antes de la practica de la escalada?

Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 64 24%
Satisfecho 99 37%
Indistinto 90 34%
Insatisfecho 13 5%
Muy Insatisfecho 0 0%
Total 266 100%

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

5%

34%

37%

M Muy satisfecho M Satisfecho i Indistinto

H Insatisfecho  Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista
¢,Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a las recomendaciones de

seguridad antes de la practica de la escalada?

Gréfico 19

Analisis e interpretacidn:

La tabla y el grafico N° 19 nos muestran los resultados a la pregunta ¢ cudl
es su nivel de satisfaccién con respecto a las recomendaciones de seguridad
antes de la practica de la escalada?, los resultados nos muestran que un 24%
mencionaban estar muy satisfechos, un 37% satisfechos, un 34%
indistintos, y un 5% insatisfechos. Se muestra que existe una tendencia
hacia la un nivel satisfactorio con las recomendaciones dadas por el guia
para la seguridad en la practica de la escalada.
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Tabla 20
¢, Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la atencidén prestada en todo

momento por parte del guia, ante cualquier situacion?

Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 67 25%
Satisfecho 97 36%
Indistinto 84 32%
Insatisfecho 18 7%
Muy Insatisfecho 0 0%
Total 266 100%

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

7%

32%

36%

H Muy satisfecho H Satisfecho i Indistinto

H Insatisfecho H Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista
¢, Cudl es su nivel de satisfaccion con respecto a la atencion prestada en todo

momento por parte del guia, ante cualquier situacién?

Grafico 20

Anélisis e interpretacion:

La tabla y el grafico N° 20 nos muestran los resultados a la pregunta ¢ cual
es su nivel de satisfaccidn con respecto a la atencién prestada en todo momento
por parte del guia, ante cualquier situacién?, los resultados nos muestran que
un 25% mencionaron estar muy satisfechos, un 36% satisfechos, un 32%
indistinto y s6lo un 7% insatisfecho; en méas del 50% de encuestados
muestran un nivel de satisfaccion a las atenciones del guia, aun es
necesario mejorar en este sentido para revertir un 7% de insatisfaccion.
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Tabla 21
¢, Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la orientacién y asesoria en

todo momento por parte del guia ante cualquier interrogante?

Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 56 21%
Satisfecho 138 52%
Indistinto 70 26%
Insatisfecho 2 1%
Muy Insatisfecho 0 0%
Total 266 100%

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

26%

1%

52% 21%

Muy satisfecho H Satisfecho i Indistinto

H Insatisfecho i Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista
¢ Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la orientacion y asesoria en

todo momento por parte del guia ante cualquier interrogante?

Gréafico 21

Andlisis e interpretacién:

La tabla y el grafico N° 21 nos muestran los resultados a la pregunta ¢ Cual
es su nivel de satisfaccion con respecto a la orientacién y asesoria en todo
momento por parte del guia ante cualquier interrogante?, los resultados nos
muestran que un 21% menciono estar muy satisfecho, un 52% satisfecho,
un 26% indistinto y sélo un 1% dijo estar insatisfecho. En mas de un 50%
el nivel de satisfaccion es superior al indistinto, es un buen indicador para
los guias que estan actuando correctamente en la asistencia al visitante.
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Tabla 22
¢ Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la tarifa de ingreso al atractivo?

Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 22 8%
Satisfecho 102 38%
Indistinto 92 35%
Insatisfecho 37 14%
Muy Insatisfecho 13 5%
Total 266 100%

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

5% 8%

38%

M Muy satisfecho M Satisfecho i Indistinto

H Insatisfecho i Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista
¢ Cudl es su nivel de satisfaccion con respecto a la tarifa de ingreso al atractivo?

Grafico 22

Andlisis e interpretacién:

La tabla y el grafico N° 22 nos muestran los resultados a la pregunta ¢ cual
es su nivel de satisfaccion con respecto a la tarifa de ingreso al atractivo?, los
resultados nos muestran que un 5% dijeron estar muy insatisfechos, un
14% insatisfechos, un 35% indistinto, un 38% menciono estar satisfecho y
un 8% completamente satisfecho existe una tendencia a la conformidad en
el pago por entradas al atractivo que actualmente esta en tres nuevos soles
la entrada general.

86



Tabla 23
¢,Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la relacidén precio/servicio por la

actividad realizada?

Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 32 12%
Satisfecho 131 49%
Indistinto 80 30%
Insatisfecho 21 8%
Muy Insatisfecho 2 1%
Total 266 100%

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

30%

8%
1%

12%

H Muy satisfecho H Satisfecho i Indistinto

H Insatisfecho H Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista
¢, Cual es su nivel de satisfaccion con respecto a la relacién precio/servicio por la

actividad realizada?

Grafico 23

Anélisis e interpretacion:

La tabla y el grafico N° 23 nos muestran los resultados a la pregunta ¢ cudl
es su hivel de satisfaccién con respecto a la relacion precio/servicio por la actividad
realizada?, los resultados nos muestran que un 1% menciona estar muy
insatisfecho, un 8% insatisfecho, un 30% indistinto, un 49% satisfecho, y
un 12% muy satisfecho, existe una tendencia a estar satisfecho por el
precio pagado en relacion al servicio.
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4. 2. Contratacién de hipoétesis y prueba de hipotesis

4.2.1. Contrastacion y prueba de hipoétesis general
Ho: El Nivel de satisfaccion del visitante en la préactica del

turismo de aventura (modalidad escalada) en la cascada
Velo de las Ninfas Tingo Maria — 2019 esta en un nivel
satisfactorio

Hi: ElI Nivel de satisfaccion del visitante en la préctica del
turismo de aventura (modalidad escalada) en la cascada
Velo de las Ninfas Tingo Maria — 2019 no esta en un nivel
satisfactorio.

Resultados descriptivos generales

Para el analisis descriptivo se ha tomado en cuenta la escala
valorativa que se muestra en la tabla N° 24, asigndndole valores
numericos a cada criterio de valoracion siendo “1” para el criterio muy
insatisfecho, “2” para el criterio Insatisfecho, “3” para el criterio

indistinto, “4” para el criterio satisfecho y “5” para el criterio Muy

satisfecho
Tabla 24
Puntaje Criterio Valorativo
5 Muy satisfecho
4 Satisfecho
3 Indistinto
2 Insatisfecho
1 Muy insatisfecho

Fuente: Propia
Elaboracién: Tesista

La tabla que se muestra a continuacion nos detalla el resumen del
procesamiento del total de encuestas por pregunta con los criterios de
valoracion asignados, el estadistico que se aplico es la media
aritmética, cada pregunta muestra la valoraciéon promedio del total de

encuestados, los resultados se muestran en la tabla N° 26
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Tabla 25
Valoracién por Niumero de Pregunta

Preguntas Valoracion Preguntas Valoracion Preguntas Valoracion

P1 Indistinto P9 Satisfecho P17 Indistinto
P2 Indistinto P10 Satisfecho P18 Satisfecho
P3 Indistinto P11 Indistinto P19 Satisfecho
P4 Satisfecho P12 Satisfecho P20 Satisfecho
P5 Satisfecho P13 Satisfecho P21 Satisfecho
P6 Insatisfecho P14 Indistinto P22 Indistinto
P7 Satisfecho P15 Satisfecho P23 Satisfecho
P8 Satisfecho P16 Satisfecho
Promedio (P1 — P23) = Satisfecho

Fuente: Encuesta dirigida Nivel de satisfaccion
Elaboracién: Tesista

Gréfico 24
RESULTADOS POR ITEM

0 1 2 3 4
Nivel de satisfaccion

B Muy insatisfecho o M Insatisfecho 9 M Indistinto 9
W Satisfecho e M Muy satisfecho e

Fuente: Encuesta dirigida Nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

Estadistico de prueba:
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Aplicacion de la prueba, para hallar la prueba de hipotesis se realizara la
prueba comparativa para la media de una muestra Unica, siendo el criterio

valorativo el siguiente:

Tabla 26
Valoracion por la media

Rango Valoracion

[1-1,5> Totalmente insatisfecho
[1,5-2,5> Insatisfecho
[2,5-3,5> Indistinto
[3,5-4,5> Satisfecho

[4,5-5> Totalmente satisfecho

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

Tabla 27
Estadisticas de una muestra
Intervalo de
Desv. confianza al 95%
Estadisticos Sesgo Error Inferior  Superior

N 23
" Media 3,5196 ,0061 , 1112 3,2798 3,7277
E Desviacion estandar ,54833 -,03483 ,13214 ,29657 , 77268

Media de error ,11434

estandar
Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracion: Tesista

La tabla N°26 y N°27 nos muestran los resultados del contraste de prueba
de hipétesis General en la que se puede observar que en los estadisticos
de la muestra la media tiene un valor de 3,5196, nivel que se encuentra en
la escala valorativa de satisfecho, con lo que en promedio, el nivel de
satisfaccion de los visitantes en la practica del turismo de aventura
(modalidad escalada) en la cascada Velo de las Ninfas Tingo Maria — 2019
muestra una escala valorativa de satisfactorio, de esta manera aceptamos
la hipotesis nula y rechazamos la hipotesis alterna con la que se comprueba

que el nivel de satisfaccion de los visitantes en la practica del turismo de
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aventura (modalidad escalada) en la cascada Velo de las Ninfas Tingo
Maria — 2019 se muestra en una escala valorativa de satisfactorio dentro

de las 5 escalas propuestas, con un valor numérico en promedio de 3.596.

4.2.2. Contrastaciéon y prueba de hipotesis Especificos
Hipotesis especifico N° 1

Heo El nivel de satisfaccion del visitante respecto al atractivo Velo
de las Ninfas en la préactica del turismo de aventura (modalidad
escalada) en la cascada Velo de las Ninfas en la ciudad de
Tingo Maria — 2019 esta en un nivel satisfactorio.

He: El nivel de satisfaccion del visitante respecto al atractivo Velo
de las Ninfas en la practica del turismo de aventura (modalidad
escalada) en la cascada Velo de las Ninfas en la ciudad de

Tingo Maria — 2019 no esté en un nivel satisfactorio.

Tabla 28
Estadisticas dimensidn servicio de guiado
Desviacion
N Minimo Maximo Media estandar
DIMENSION 1 11 1,69 4,11 3,2964 ,66025

N valido (por lista) 11
Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccién
Elaboracion: Tesista

La tabla N°28 nos muestran los resultados del contraste de prueba
de hipétesis especifico N° 01 en la que se puede observar que en
los estadisticos de la muestra la media equivale a 3,2964, con lo que
en promedio acorde con la tabla N°17, el nivel de satisfaccion de los
visitantes en el atractivo Velo de las Ninfas en la practica del turismo
de aventura (modalidad escalada) en la cascada Velo de las Ninfas
Tingo Maria — 2019 muestra una escala valorativa de indistinto, de
esta manera rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hipotesis
alterna con la que se comprueba que el nivel de satisfaccion de los
visitantes con el atractivo Velo de las Ninfas en la practica del turismo
de aventura (modalidad escalada) en la ciudad de Tingo Maria —
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2019 no se muestra en una escala valorativa de satisfecho sino en
una escala valorativa de indistinto dentro de las 5 escalas

propuestas, con un valor numérico en promedio de 3.2964.

Hipotesis especifico N° 2

He: El nivel de satisfaccion del visitante respecto al servicio de
guiado en la practica del turismo de aventura (modalidad
escalada) en la cascada en el Velo de las Ninfas en la ciudad
de Tingo Maria — 2019 no esta en un nivel satisfactorio.

Heo EIl nivel de satisfaccion del visitante respecto al servicio de
guiado en la préactica del turismo de aventura (modalidad
escalada) en la cascada en el Velo de las Ninfas en la ciudad
de Tingo Maria — 2019 esta en un nivel satisfactorio.

Tabla 29
Estadisticas dimensidn servicio de guiado
Desviacion
N Minimo Maximo Media estandar
DIMENSION 2 10 3,17 4,14 3,7740 ,33361

N valido (por lista) 10

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion
Elaboracién: Tesista

La tabla N°29 nos muestran los resultados del contraste de prueba
de hipotesis especifico N° 02 en la que se puede observar que en
los estadisticos de la muestra la media es 3,7740 que, de acuerdo
con la tabla N°17, el nivel de satisfaccion del visitante en el servicio
de guiado en la practica del turismo de aventura (modalidad
escalada) en la cascada Velo de las Ninfas en la ciudad de Tingo
Maria — 2019 muestra una escala valorativa de satisfecho, de esta
manera aceptamos la hipétesis nula y rechazamos la hipétesis
alterna con la que se comprueba que el nivel de satisfaccion del
visitante en el servicio de guiado en la practica del turismo de
aventura (modalidad escalada) en la cascada Velo de las Ninfas en

la ciudad de Tingo Maria — 2019 si se muestra en una escala
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valorativa de satisfecho dentro de las 5 escalas propuestas, con un

valor numérico en promedio de 3.7740.

Hipo6tesis especifico N° 3

He: El nivel de satisfaccion del visitante respecto al gasto en la
practica del turismo de aventura (modalidad escalada) en la
cascada el Velo de las Ninfas en la ciudad de Tingo Maria —
2019 no esta en un nivel satisfactorio.

Heo EIl nivel de satisfaccion del visitante respecto al gasto en la
practica del turismo de aventura (modalidad escalada) en la
cascada el Velo de las Ninfas en la ciudad de Tingo Maria —

2019 esta en un nivel satisfactorio.

Tabla 30

Estadisticas dimension Gasto

Desviacion
N Minimo Maximo Media estandar
DIMENSION 3 2 3,31 3,64 3,4750 ,23335

N vélido (por lista) 2

Fuente: Encuesta dirigida nivel de satisfaccion

Elaboracion: Tesista
La tabla N° 30 nos muestran los resultados del contraste de prueba
de hipotesis especifico N° 03 en la que se puede observar que en
los estadisticos de la muestra la media 3,4750 que de acuerdo con
la tabla N°17, el nivel de satisfaccidn de los visitantes en el gasto en
la practica del turismo de aventura (modalidad escalada) en el Velo
de las Ninfas en la ciudad de Tingo Maria — 2019 muestra una escala
valorativa de satisfecho, de esta manera aceptamos la hip6tesis nula
y rechazamos la hipétesis alterna con la que se comprueba que el
nivel de satisfaccion de los visitantes con el gasto en la practica del
turismo de aventura (modalidad escalada) en el Velo de las Ninfas

en la ciudad de Tingo Maria — 2019, si se muestra en una escala
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valorativa de satisfecho dentro de las 5 escalas propuestas, con un

valor numérico en promedio de 3.4750.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS
A partir de los hallazgos encontrados aceptamos la hipétesis nula general

que establece que el nivel de satisfaccion de los visitantes en la practica
del turismo de aventura (modalidad escalada) en la cascada Velo de las
Ninfas en la ciudad de Tingo maria muestra un nivel de satisfaccion, por las
condiciones con las que cuenta el atractivo en si, por los servicios de guiado
en la practica de la escalada y por los gatos que uno asume.

Analizando las definiciones de los autores antes expuestos, sus criterios se
alinean considerando a que la promocién y comercializaciéon de actividades
de aventura deben ser debidamente atendidas por el gobierno asi como lo
refiere Aguilar, G., & Banegas, C. (2013). En su investigacion Los deportes
extremos en el Azuay. Concluye que invertir en promocion y desarrollo en
el Turismo de Aventura dentro de la provincia del Azuay, es definitivamente
el mejor negocio, concordamos con la autora puesto que las estadisticas
de arribos hacia la region Huanuco se han incrementado siendo la ciudad
de Tingo Maria el destino més visitado; asimismo la autora que el grado de
satisfaccion de los visitantes luego de haber efectuado la actividad es
satisfactoriamente alto, similares resultados también se han encontrado en
la presente investigacion pues a modo general las actividades de aventura
como escalar, ciclismo, etc resultan ser bastante satisfactorios, tal como
refieren las autoras mencionadas anteriormente la escalada es una de
ellas; por esto por su propia naturaleza de ser no monétonas o poco usuales
qgue las modalidades de turismo convencional las hacen ser bastante

satisfactorias e interesantes.

Llontop Loépez, D. C. (2016) resalta que los recursos naturales, la
accesibilidad hacia los recursos, el apoyo de las autoridades locales y la
disponibilidad de la poblacién local se convierten en potencialidades
turisticas para el desarrollo del Turismo de Aventura en efecto con
referencia a ello en la presente investigacion se han encontrado resultados

gue se muestran en escalas valorativas de insatisfechas e indistintas como
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es el caso de las casetas de informacion, los depésitos de basura, entre
otros por eso reiteramos también lo dicho por la autora que es necesario
que tanto la poblacién misma como las autoridades contribuyan a mejorar
estas deficiencias que se tienen en el atractivo, si bien es cierto que en
espacios naturales se debe de no alterar el paisaje natural es necesario si
adecuar el paisaje con infraestructura de acceso y de servicios basicos
como agua potable por ejemplo y los servicios sanitarios que muy bienes
por obras de ingenieria estan y pueden ir con entorno natural, esto para
darle mas valor al atractivo. La poblacion del entorno del atractivo debe
también involucrarse para aportar en mejora del atractivo para poder ellos
ser beneficiarios indirectos de las actividades que alli se realizan, y no solo
la poblacién sino también las agencias de viajes que por cierto son en
promedio trece agencias que actualmente operan el segmento de aventura
y todos ellos ofrecen la actividad de la escalada en el recurso mencionado.
Mufioz Molina, Deisy Mercedes & Quispe De La Cruz, Eduardo (2018)
mencionan que cuando se ejecutd un proyecto turistico Illamado
Mejoramiento de los servicios turisticos de acceso hacia la catarata de
Gocta - distrito de Valera, provincia de Bongara, region Amazonas”, el cual
fue ejecutado en el afio 2015 por el MINCETUR a través del Plan
COPESCO con un presupuesto de S/. 3. 6 millones ; ante esto el 78% de
los operadores que prestan servicios de tours a Gocta si estan de acuerdo
gue ha habido mejoras en la infraestructura turistica en tres de los cuatro
aspectos ejecutados en el proyecto (habilitacion del estacionamiento en
Cocachimba, ampliacion del parador turistico de Cocachimba e
implementacién de miradores en el camino Cocachimba - catarata de
Gocta), a excepcion de la implementacion de zonas de descanso y
habilitacion de botaderos en el camino de Cocachimba - catarata de Gocta.
Concordamos en las investigaciones pues la cascada el Velo de las Ninfas
debe ser dotado de infraestructura para poder ofrecer un mejor servicio a
los visitantes, asi como mencionan los autores las casetas y paradores

turisticos para los visitantes no existen en el atractivo, los botaderos a lo
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largo del camino son también los proyectos que urgen implementar a lo
largo del atractivo.

Para optar por hacer turismo de aventura los visitantes suelen hacerlo a
través de una agencia esto por las comodidades de evitar reducir tiempo
en busqueda de equipos u otros servicios complementarios. Resultados
encontrados en cuanto a los servicios por parte de los operadores muestran
niveles de satisfacciéon neutrales, con tendencias a ser satisfechos y
plenamente satisfechos; los resultados de Mufioz Molina, Deisy Mercedes
& Quispe De La Cruz, Eduardo (2018) muestran que de todos los turistas
extranjeros que visitan Gocta, el 77% lo hacen a través de una agencia de
vigjes, de estos el 80% menciond que el servicio brindado por el operador
de turismo contratado si estuvo acorde a sus deseos y necesidades. Sin
embargo, el 11% califica como pésimo a las sefalizaciones de seguridad
del camino a Gocta y también el trato del guia (9%), las deficiencias no son
exclusividad de la cascada Velo de las ninfas ni de los operadores ni los
guias en muchos lugares Vargas, Guzman F. (2016) también concluye que
el nivel de satisfaccion de los visitantes a las cascadas de Ahuashiyacu
esta limitada principalmente por la falta de infraestructura de descanso y la
escasa seguridad turistica para el libre esparcimiento del visitante; Bach
Mesia Noriega Tatiana Grace (2013) tiene hallazgos similares concluyendo
que la mejora en el acceso tiene un valor significativo no sélo para los
visitantes sino para el mismo poblador. Muchos otros hallazgos de
satisfaccion en recursos donde se practica turismo de aventura necesitan
mejoras, lo que se busca en fin es pues que estos atractivos estén en
capacidad de competir con otros de similar caracteristicas, quizas no tanto
en singularidad pues las cascadas el Velo de las Ninfas no es tnico como
el Gocta o Santa Carmen tal como menciona Mesia Noriega, T. G. (2013)
la catarata Santa Carmen ofrece un conjunto de servicios ambientales,
como son: belleza escénica, aire limpio, area verde, entre otros; pero que
por su tipo de formaciéon no es la mas adecuada para la practica de la

escalada como si lo es el Velo de las Ninfas con sus distintos niveles de
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caida de agua, sus formaciones rocosas hacen posible practicas deportivas
en dicho atractivo.

Otro de los aspectos clave para lograr la plena satisfaccion en la practica
de la escalada es que el guia sea el quién haga el papel principal como un
director dirigiendo, controlando, ensefiando de una manera tal que el grupo
sienta confianza y se sienta motivado en todo momento, en la presente
investigacion los resultados con referencia al servicio de guiado muestran
niveles de satisfacciéon entre indistinto y satisfecho resultados similares se
obtuvieron en otras investigaciones como la de Vargas, Guzman F. (2016)
gue concluye que el nivel de satisfaccidbn de los visitantes respecto al
manejo de informacién que realizan los orientadores turisticos del atractivo
turistico Cascadas de Ahuashiyacu se puede afirmar que el nivel de
satisfaccion tiene una tendencia a “satisfecho” los visitantes; mostraron su
conformidad con el servicio prestado por los orientadores y/o guias
turisticos ligados al informacidén escrita, informacion explicada de la
infografia, claridad de la informacion, historias y relatos. Es importante el
papel del guia pues al término de las actividades los visitantes valoraran el
servicio que hara efecto cadena a los demas potenciales visitantes tal como
menciona Mufioz Molina, Deisy Mercedes & Quispe De La Cruz, Eduardo
(2018) la mayoria de turistas extranjeros que visitan Amazonas contratan
el paquete turistico que incluye la catarata de Gocta, el cual un 80%
menciond que el servicio brindado por el operador de turismo contratado si
estuvo acorde a sus deseos y necesidades por lo tanto, muchos de estos
visitantes se mostraron motivados a volver (78%) y a su vez el 94% indico
que recomendard a sus amigos y/o familiares para que también visiten
Gocta; todos estos factores naturaleza, atractivo, servicios de guiado, la
relacion precio/beneficio influyen en la valoracion final del visitante, si nos
enfocamos en los servicios de guiado en efecto mencionabamos que la
mayoria que realiza turismo de aventura lo hace contratando un paquete
turistico y es pues el guia el encargado de llevar a cabo el servicio de la

mejor manera posible para que sus servicios prestados estén acorde a lo
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gue los visitantes hayan pagado, pues éstos esperan con altas expectativa
un buen servicio.

Para Sanchez Sanchez, P. N. (2015). Menciona que es importante la
metodologia que uno debe seguir para la ensefianza de la escalada
deportiva, los procesos que emplean los entrenadores en la metodologia
en la ensefanza de escalada deportiva no se sustentan en orientaciones
pedagogicas didacticas pertinentes es por ello que los guias deben estar
en capacitacion constante pues bien es sabido que pueden saber mucho
del tema porque ostentan un grado o por los afios de experiencia pero la
parte de ensefianza la pedagogia juega un papel importante al momento
de transmitir nuestros conocimiento.

En términos generales y por los hallazgos encontrados en la presente
investigacibn mostramos diferencias poco significativas con otras
investigaciones, el contexto el cual se desarrollen las actividades hace que
sean distintas en términos valorativos, que por cierto todos apuntan a

mejorar continuamente para lograr plena satisfaccion de los visitantes.
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CONCLUSIONES

El Nivel de satisfaccién del visitante en la préctica del turismo de
aventura (modalidad escalada) en la cascada Velo de las Ninfas en la
ciudad de Tingo Maria — 2019 esta en un nivel Satisfactorio, dicha
valoracion ha sido tomando tres dimensiones: el atractivo en si, los
servicios de guiado y las tarifas. (Ver prueba hipétesis); siendo los
indicadores mas influyentes el tipo de informacion brindada por el guia
acerca del atractivo (historia, fauna, etc.,) 59% de satisfaccion, la
orientacion y la asesoria en todo momento por parte del guia ante
cualquier interrogante 52% de satisfaccion y las vias de acceso dentro
del atractivo 43% de satisfaccion.

El nivel de satisfaccion de los visitantes respecto al atractivo Velo de
las Ninfas en la practica del turismo de aventura (modalidad escalada)
en la ciudad de Tingo Maria — 2019 se muestra en una escala valorativa
de indistinto dentro de las 5 escalas propuestas (Ver prueba hipotesis
especifico N° 01); siendo los més influyentes las vias de acceso dentro
del atractivo 43% se muestra satisfecho, la limpieza e higiene dentro
del atractivo 32% se muestra muy satisfecho y la singularidad del
atractivo (diferente a otros) 46% se muestra satisfecho, el menos
influyente son las casetas de informacion a la entrada del atractivo que
se muestra en un nivel de insatisfecho 58%

El nivel de satisfaccion del visitante respecto al servicio de guiado en la
practica del turismo de aventura (modalidad escalada) en la cascada
Velo de las Ninfas en la ciudad de Tingo Maria — 2019 se muestra en
una escala valorativa de satisfecho dentro de las 5 escalas propuestas
(Ver prueba hipotesis especifico N° 02); siendo los mas influyentes el
tipo de informacién brindada por el guia acerca del atractivo (historia,
fauna, etc.,) 59%, las instrucciones demostrativas para la practica de la
escalada 34% vy la orientacion y asesoria en todo momento por parte
del guia ante cualquier interrogante 52%, todos ellos se muestran en

un nivel satisfactorio.
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4. El nivel de satisfaccion de los visitantes respecto al gasto en la practica
del turismo de aventura (modalidad escalada) en la cascada Velo de
las Ninfas en la ciudad de Tingo Maria — 2019 se muestra una escala
valorativa de satisfecho dentro de las 5 escalas propuestas (Ver prueba
hipotesis especifico N° 03); siendo las mas influyentes la relacion
precio/servicio por la actividad realizada que se muestra en un nivel

satisfactorio (49% de encuestados).
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RECOMENDACIONES

1. A la poblacién, operadores de turismo y autoridades, hacer los
maximos esfuerzos para mantener en constante mejora los atractivos
para su conservacion y mantenimiento, pues éstos tienden a ser parte
importante en la practica de la escalada y otros deportes de aventura.

2. Instalar Casetas de informacion a la entrada del atractivo, mejorar la
disposiciéon de los servicios Higiénicos dentro del atractivo y los
servicios de agua potable dentro del atractivo.

3. Alos operadores de turismo y guias de turismo ante la complejidad de
brindar un servicio 100% se recomienda tomar las acciones que
estimen por conveniente para obtener niveles de satisfaccion
aceptables en cuanto a: el tipo de informacion brindada por el guia
acerca del atractivo (historia, fauna, etc.,); las instrucciones
demostrativas para la practica de la escalada y las orientaciones y
asesorias que brinda el guia ante cualquier interrogante.

4. El precio tanto de las entradas como el pago por los servicios de guia
u otros estan accesibles a los visitantes, por ello se recomienda que los
ingresos captados en cuanto a las entradas al atractivo se reviertan en
las mejoras del atractivo, a los operadores segun los resultados estan
acorde con el servicio prestado, se recomienda mantener los aspectos
positivos como limpieza vias de acceso dentro del atractivo, etc, un
alza en las tarifas implicaria también mejoras en el servicio, asimismo
las tarifas deben no tener grandes variaciones producto de la

estacionalidad.
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ANEXOS



ANEXO 01

CUESTIONARIO
(Dirigido a visitantes en la cascada Velo de las Ninfas que realizara la

practica del deporte de escalada)
INTRODUCCION: Por favor tenga la gentileza de marcar (x) y/o completar segun el criterio que usted
crea conveniente, el cuestionario es anénimo y confidencial, los resultados que nos permitiran
tomar acciones y propuestas para optimizar el servicio en la practica de este deporte.

INSTRUCCIONES: Marque con un aspa la alternativa que considere conveniente teniendo en
cuenta la siguiente escala:

Muy Insatisfecho Indistinto Satisfecho _Muy
Insatisfecho satisfecho

® 6 6 0 ©

Ciudad de procedencia:

Edad: Sexo: Masculino () Femenino ()

Viene: Por su propia cuenta ( ) Con una Agencia de viaje ( )

¢ Cudl es su nivel de satisfaccion Nivel de satisfaccion

con respecto a ...... ? Muy
Insatisfecho

Muy

Satisfecho Satisfecho

Insatisfecho

Los depdsitos para desechos sélidos
dentro del atractivo

Los servicios Higiénicos dentro del
atractivo

Agua potable dentro del atractivo

Sefializacion turistica dentro del
atractivo (rutas, infografias, mapas,
etc.)

Area de parqueo vehicular en la
entrada del atractivo

Casetas de informacion a la entrada
del atractivo

Vias de acceso dentro del atractivo

0D I
PO OGO ®
LOOOOOG]
OOOOOOE
OO
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Limpieza e higiene dentro del

Singularidad (diferente a otros) del

9 | atractivo @
Servicios de seguridad dentro del

10 | atractivo @
Casetas de venta de suvenir a la

11 | salida del atractivo. @ a @
Organizacién de la excursion

12 | realizado por el guia @ a @
Los horarios establecidos por el guia

13 | antes y durante el recorrido. g e @
Informacion de las actividades a

14 | desarrollar durante su recorrido. g a @
Tipo de informacion brindada por el

15 | guia acerca del atractivo (historia, @ e @
fauna, etc.,)
Las respuestas que le dio el guia a

16 | las preguntas formuladas por usted. @ e @
Coordinacién echo por el guia para

17 | adquirir otros servicio (alimentacion, @
alquiler quipos, etc.
Instrucciones demostrativas para la

18 | practica de la escalada @
Recomendaciones de seguridad

19 | antes de la préactica de la escalada @
La atencién prestada en todo

20 | momento por parte del guia, ante @
cualquier situacion
Orientacion y asesoria en todo

21 | momento por parte del guia ante @
cualquier interrogante
Tarifa de ingreso al atractivo
Relacién precio/servicio por la

23 | actividad realizada @ a @
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

ANEXO 02

“Nivel de satisfaccion del visitante en la practica del turismo de aventura (modalidad escalada) en la cascada Velo
de las Ninfas Tingo Maria — 2019”

. DIMENSIONES & METODOS Y TECNICAS TECNICA POBLACION Y MUESTRA DE
FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE INDICADORES DE INVESTIGACION E INSTRUMENTO ESTUDIO
PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL: HIPOTESIS GENERAL: Variable DIMENSIONES: TIPO DE La poblacion de nuestra
éCual es el nivel de satisfaccién | Determinar el nivel de satisfaccion | El Nivel de satisfaccion del visitante | Njjyel de | ® Atractivo INVESTIGACION: VARIABLE investigacion estard
del visitante en la préctica de la | del visitante en la practica de la | en la practica del turismo de satisfaccién o Servicio de guiado Aplicada conformada por los
escalada en la cascada velo de las | escalada en la cascada velo de las | aventura (modalidad escalada) en del visitante en | ® Gasto TECNICA: Visitantes que acuden a la
ninfas en la ciudad de Tingo Maria | ninfas en la ciudad de Tingo Maria | la cascada Velo de las Ninfas Tingo la practica del NIVEL ) DE | Encuesta cascada Velo de las Ninfas,
—2019? —2019. Maria — 2019 estd en un nivel h INVESTIGACION cuyo registro del mes de
aceptable (regular — bueno). turismo de Descriptivo INSTRUMENTOS: setiembre asciende a 864.
PROBLEMAS ESPECIFICOS: OBJETIVOS ESPECIFICOS: aventura Cuestionario de
e iCuiles es el nivel de | * Determinar el nivel de | HIPOTESIS ESPECIFICOS: (modalidad DISENO DE | Satisfaccion
satisfaccion del visitante en el satisfaccion del visitante en el | HEL El nivel de satisfaccion del | €Scalada) INVESTIGACION: Para determinar el tamafio

atractivo Velo de las Ninfas en
la ciudad de Tingo Maria -
2019?

éCudles es el nivel de
satisfaccion del visitante en el
servicio de guiado en la practica
de la escalada en el Velo de las
Ninfas en la ciudad de Tingo
Maria - 2019?

éCudles es el nivel de
satisfaccion del visitante en el
precio en la practica de la
escalada en el Velo de las Ninfas
en la ciudad de Tingo Maria -
2019?

atractivo Velo de las Ninfas en
la ciudad de Tingo Maria —
2019.

e Determinar el nivel de
satisfaccion del visitante en el
servicio de guiado en la practica
de la escalada en el Velo de las
Ninfas en la ciudad de Tingo
Maria — 2019.

e Determinar el nivel de
satisfaccion del visitante en el
gasto en la practica de la
escalada en el Velo de las
Ninfas en la ciudad de Tingo
Maria - 2019

HE2

HE3

visitante en el atractivo Velo
de las Ninfas en la ciudad de
Tingo Maria—2019 no esta en
un nivel aceptable (regular —
bueno).

El nivel de satisfaccion del
visitante en servicio de
guiado en la préctica de la
escalada en el Velo de las
Ninfas en la ciudad de Tingo
Maria — 2019 no esta en un
nivel aceptable (regular —
bueno).

El nivel de satisfaccion del
visitante en el gasto en la
practica de la escalada en el
Velo de las Ninfas en la
ciudad de Tingo Maria — 2019
no esta en un nivel aceptable
(regular — bueno).

No experimental de
corte transversal

M —> oX

Donde:
M: Muestra de estudio
O: Observacién
X: variable

de muestra

se aplicara la técnica del
muestreo probabilistico:,
para determinar el tamafio
se aplicd la siguiente
férmula:

ZZXPXQxXN
Te2(N—-1)+z2xPxQ

n

quedando constituido de la
siguiente manera

n =266
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GALERIA FOTOGRAFICA ANEXO 03

RECOLECCION DE INFORMACION (VELO DE LAS NINFAS)
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