UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE
DE DIOS
FACULTAD DE ECOTURISMO
ESCUELA PROFESIONAL DE ECOTURISMO

TESIS
“‘NIVEL DE SATISFACCION DE LOS TURISTAS EN EL LAGO YACUMAMA
DEL DISTRITO LAS PIEDRAS, EN EL PERIODO 2022”

PARA OPTAR AL TiTULO PROFESIONAL DE LICENCIADO EN
ECOTURISMO
PRESENTADO POR:
Bachiller. LLERAS MAMANI, Elizabeth
Bachiller. RACUA CACHIQUE, Daniel
ASESOR:

Dr. AGUILAR PEREZ, Carlo Tedfilo

Puerto Maldonado, 2022



UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE
DE DIOS
FACULTAD DE ECOTURISMO
ESCUELA PROFESIONAL DE ECOTURISMO

R
"
w»"' '\1@.’4}\.& '\

s

\

UNAM A: D
ECOTyRISMO

TESIS
“‘NIVEL DE SATISFACCION DE LOS TURISTAS EN EL LAGO YACUMAMA
DEL DISTRITO LAS PIEDRAS, EN EL PERIODO 2022”

PARA OPTAR AL TiTULO PROFESIONAL DE LICENCIADO EN
ECOTURISMO
PRESENTADO POR:
Bachiller. LLERAS MAMANI, Elizabeth
Bachiller. RACUA CACHIQUE, Daniel
ASESOR:

Dr. AGUILAR PEREZ, Carlo Te6filo

Puerto Maldonado, 2022



DEDICATORIA

Elizabeth Lleras Mamani
A mi Madre VALENTINA MAMANI, quien con su amor, paciencia y esfuerzo
me han permitido llegar a cumplir un suefio mas, gracias por inculcar en mi el
ejemplo de esfuerzo y valentia, y a Dios porque €l es quien guia el destino de
mi vida.

Daniel Racua Cachique
A mis Padres, INES y DANIEL por ser los seres mas buenos, admirables y
sobre todo modelos a seguir con sus valores, fuerzas, motivaciones y
perseverancias a quienes les tengo gran admiracion y respeto.
A mis HERMANOS, por ser ellos muestra de apoyo incondicional en este
proceso de formacién profesional.
A NANCY y STEPHANO, por ser fortaleza de mi vida.



AGRADECIMIENTO

Elizabeth Lleras Mamani
A mi Universidad por haberme formado profesionalmente.
También a mi asesor Carlo Aguilar por su apoyo y dedicacion para seguir este
camino de tesis y llegar a la conclusion de la misma.
Asimismo, es importante destacar la participacion de la Asociacion de
Agricultores Ecologicos Santa Teresa, que sin su apoyo no hubiera sido

posible desarrollar este estudio.

Daniel Racua Cachique
A mi Universidad, Escuela y Facultad de Ecoturismo por permitirme la
oportunidad de formacién profesional.
Al Dr. Carlo Tedfilo Aguilar Pérez, quien me brindé su orientacion en la
realizacion de esta Tesis.
A la Asociacion de Agricultores Ecoldgicos Santa Teresa por haberme

brindado su apoyo para la realizacién de esta Investigacion.



TURNITIN_ELIZABETH LLERAS Y DANIEL RACUA

INFORME DE ORIGINALIDAD

19, 20, 7

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES

10%

TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

.

hdl.handle.net

Fuente de Internet

A

o

repositorio.unamad.edu.pe

Fuente de Internet

2%

e

www.dspace.unitru.edu.pe

Fuente de Internet

(K

-~

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

(K

e

repositorio.unc.edu.pe

Fuente de Internet

(K

repositorio.unsa.edu.pe

Fuente de Internet

(K

B B

publicaciones.unpa.edu.ar

Fuente de Internet

(K

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

(K

www.dspace.espol.edu.ec

Fuente de Internet

(K




PRESENTACION

SRA. DECANA DE LA FACULTAD DE ECOTURISMO-UNIVERSIDAD
NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS.

SRES. MIEMBROS DEL JURADO:

En cumplimento al reglamento de grados y titulos de la Unamad, es un
grato honor dirigirme a usted para presentar la tesis titulada: “NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS TURISTAS EN EL LAGO YACUMAMA DEL
DISTRITO LAS PIEDRAS, EN EL PERIODO 2022”, para optar al titulo
profesional de Licenciada en Ecoturismo.

El trabajo de investigacion, tiene como propoésito determinar El nivel de
satisfaccion de los turistas en el lago yacumama del distrito las piedras en el

periodo 2022, ademas servira como base para otras investigaciones.

Presentamos Nuestro Informe final del trabajo de investigacion para

aportar en la contribucion de la solucidén de problemas turisticos.

Los Tesistas.



RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado, NIVEL DE SATISFACCION
DE LOS TURISTAS EN EL LAGO YACUMAMA DEL DISTRITO LAS
PIEDRAS, EN EL PERIODO 2022. Permitio determinar el nivel de satisfaccion
de los turistas que visitan el Lago YACUMAMA. Por otro lado, el método
empleado para este informe es el Disefio No Experimental; Tipo de
investigacion Aplicada, sus niveles de investigacion Descriptivo y Explicativo.
Con un Enfoque Cualitativo. Que permitié conocer el nivel de satisfaccion de

los turistas en relacion a la actividad de pesca deportiva.

Con el paso del tiempo, se han propuesto multiples métodos para medir
la calidad del servicio, pero SERVQUAL est4 ampliamente considerado como
el enfoque mas preciso y aceptado. SERVQUAL postula que la calidad del
servicio es el resultado de un proceso de evaluacién del cliente que implica la
comparacién de sus percepciones con sus expectativas y niveles de
satisfaccion. Por ello, esta investigacion pretende validar la aplicacion del
SERVQUAL en un sector de gran importancia para el pais utilizando un

cuestionario estructurado y validado de acuerdo con la teoria.

Las técnicas empleadas en el estudio incluyeron la observacion directa
durante el trabajo de campo, lo que permitio evaluar las interacciones del guia
oficial de turismo con los turistas. Se realizaron entrevistas para recabar
informacion sobre la actitud, la aptitud, la experiencia y los conocimientos del
guia, asi como para solicitar sugerencias de mejora del servicio de guia con
el fin de mejorar su actuacion con los turistas. También se administraron
encuestas a los turistas encontrados en la atraccién turistica durante el trabajo
de campo. Ademas, se utiliz6 una camara digital para captar imagenes y

detalles en la zona de estudio.

Y Como resultado del presente trabajo de investigacion, se pudo
determinar que el nivel de satisfaccion de los turistas que visitan en Lago
YACUMAMA es bueno.

Palabras claves: lago, nivel, satisfaccion, turista.



ABSTRACT

The present research work entitled, LEVEL OF SATISFACTION OF
TOURISTS IN YACUMAMA LAKE OF THE DISTRICT LAS PIEDRAS, IN THE
PERIOD 2022. It allowed to determine the level of satisfaction of tourists who
visit YACUMAMA Lake. On the other hand, the method used for this report is
the Non-Experimental Design; Type of Applied Research, its research levels
Descriptive and Explanatory. With a Qualitative Approach. That allowed to
know the level of satisfaction of the tourists in relation to the activity of sport
fishing.

Over time, multiple methods have been proposed to measure service quality,
but SERVQUAL is widely regarded as the most precise and accepted
approach. SERVQUAL posits that service quality results from a customer
evaluation process involving a comparison of their perceptions to their
expectations and satisfaction levels. As such, this investigation aims to
validate the application of SERVQUAL in a sector of great importance to the
country using a structured and validated questionnaire in accordance with

theory.

The techniques utilized in the study included direct observation during
fieldwork, which allowed for an assessment of the official tourist guide's
interactions with tourists. Interviews were conducted to gather information on
the guide's attitude, aptitude, experience, and knowledge, as well as to solicit
suggestions for improving the guiding service to enhance the guide's
performance with tourists. Surveys were also administered to tourists
encountered at the tourist attraction during fieldwork. Additionally, a digital

camera was used to capture images and details in the study area.

And As a result of this research work, it was possible to determine that the

level of satisfaction of tourists who visit YACUMAMA Lake is good.

Keywords: lake, level, satisfaction, tourist.



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion que lleva por titulo “NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS TURISTAS EN EL LAGO YACUMAMA DEL
DISTRITO LAS PIEDRAS, EN EI PERIODO 2022”. Dado el andlisis sobre
planteamiento del problema, del Nivel de satisfaccion de los turistas en el Lago
YACUMAMA en el Distrito las Piedras. El objetivo de la investigacion es
determinar el nivel de satisfaccién que tienen los turistas al visitar el Lago
YACUMAMA.

La investigacion inicia primeramente con la identificacion del problema, ¢ Cual
es el Nivel de satisfaccidn de los turistas que visitan el LAGO YACUMAMA del
Distrito las Piedras, en el Periodo 20227, en ese sentido se busca investigar
si existe satisfaccion significativa de los TURISTAS EN EL LAGO
YACUMAMA DEL DISTRITO LAS PIEDRAS, EN EL PERIODO 2022.

El contenido del trabajo fue elaborado con el método SERVQUAL. Y se
encuentra divido en seis capitulos, para un mejor ordenamiento de cada uno
de los puntos a tratar:

En el Capitulo I: Se detalla todo el planteamiento tedrico sobre el cual se basa
este trabajo de investigacion, constituido por: El planteamiento del problema,
Justificacion, Objetivos, Hipétesis, las Variables y las consideraciones éticas
que aseguran la originalidad del proyecto de investigacion.

En el Capitulo Il: Se presenta el Marco teédrico, los Antecedentes de la
investigacion, Marco Conceptual, asi como el detalle del Marco tedrico,
utilizado para el proyecto de investigacion.

En el capitulo Ill: Veremos la metodologia de investigacion donde se trabajara
con una muestra al 100%, siendo esta la técnica e instrumentos de recoleccion
de datos.

En el capitulo 1V: Se analiza los resultados de las muestras realizadas en el
levantamiento de informacion.

En el capitulo V: Debatimos el analisis de los resultados, de las muestras
realizadas.

En el capitulo VI: Determinamos las conclusiones y sugerencia de los

resultados obtenidos en el levantamiento de informacion
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CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Descripcion del problema

El turismo es el mayor sector econémico en mas de 150 paises, lo que lo
convierte en una de las cinco principales fuentes de ingresos econémicos
mundiales. La industria turistica peruana tiene un enorme potencial de
crecimiento gracias a su diversidad cultural y a sus abundantes recursos
naturales, que atraen a una amplia gama de segmentos de mercado. Su rica
y variada cultura tradicional ofrece a los visitantes multitud de opciones de
exploracion. El sector turistico fue responsable del 3,9% del PIB nacional en
2019 y proporcion6 empleo a casi 1,5 millones de personas tanto directa como
indirectamente. Ademas, aporté ventajas no cuantificables como el avance
cultural, la visibilidad mundial y un mayor atractivo para la inversion. (PERU,
2021)

El sector turistico es un componente esencial de nuestra economia, ya
gue representa el 10,4% del PIB mundial. También es un actor importante en
el comercio internacional, ya que representa el 6% de las exportaciones de
servicios y figura entre los cinco primeros sectores de exportacion, sélo por
detras del petroleo y otros productos quimicos. Al crear una media de 235
millones de puestos de trabajo, esta industria reduce considerablemente las
tasas de desempleo. Los paises en desarrollo y subdesarrollados consideran
el turismo como una actividad econOmica de primer orden por su
sostenibilidad y su potencial para generar importantes beneficios econémicos.
(PEREZ, 2019)

Segun el informe del MINCETUR (2019), la industria del turismo en el Peru
viene creciendo consistentemente en 100,000 visitantes anuales,
posicionandose como un notable actor econdémico solo superado por el sector
minero. (Pérez L. L., 2018)
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El sector turistico nacional de Peru se reactivara para el periodo 2021-
2023, segun ha aprobado el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
(MINCETUR). El objetivo general de la estrategia, plasmada en la Resolucion
Viceministerial N° 0004-2021-MINCETUR/VMT, es posicionar al Peri como
un destino Unico, resaltando sus abundantes recursos culturales y naturales.
De este modo, la estrategia pretende mejorar la reputacion del Pera y hacer
realidad su vision de convertirse en un destino turistico de renombre mundial,
sostenible, competitivo, de alta calidad y seguro. (MINCETUR, RESOLUCION
VICEMINISTERIAL, 2021)

En cuanto el turismo se establece en una regién o localidad, tiene un
efecto transformador en las actividades econdémicas y provoca un cambio de
perspectiva en la gestion de los recursos naturales, asi como en las actitudes

hacia las diferentes culturas y visiones del mundo.

En el 2019, el MINCETUR informd que el turismo en el Per( ha venido
aumentando gradualmente a un ritmo de alrededor de 100,000 turistas por
afo, posicionadndose como un factor econémico importante, solo superado por

la industria minera.

El objetivo de este modelo es evaluar el nivel de satisfaccion de los
usuarios de servicios turisticos a partir de su experiencia durante las visitas al

lugar e identificar los factores clave que influyen en dicha satisfaccion.

La satisfaccion es un antecedente de la calidad del servicio percibido: el
nivel de satisfaccion con cada experiencia de servicio (satisfaccion) va
generando una actitud general a largo plazo (calidad del servicio percibida).
(ARGUELLES, 2006).

Segun Oliver (1980), la satisfaccion es un estado emocional positivo que

surge de la interaccién entre un consumidor y un bien o servicio, y es el
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resultado de la evaluacion de esa experiencia. (Westbrook, 1987). (Santos,
2016).

Es importante resaltar, que en la Regiéon Madre de Dios se observo un
crecimiento importante del turismo, interesados en los atractivos muy poco
impactado. Siendo el Lago Sandoval como atractivo principal. Sin embargo,
es necesario mencionar; que los Pobladores de la Asociacion de Agricultores
Ecologicos de Santa Teresa, en estos ultimos afios estan contribuyendo con
la diversificacion del turismo, siendo prioridad el Lago YACUMAMA, un
ecosistema de conservacion, en la que resalta como actividad principal la

Pesca deportiva.

En consecuencia, de lo mencionado anteriormente, el nivel de
satisfaccion, es importante para el crecimiento del turismo local. Podriamos
decir que desarrollar la conciencia turistica contribuye a mejorar la calidad del
servicio turistico; generando a su vez fuente de ingreso en la economia local

y regional.

Por lo tanto, esta tesis se justifica, como una forma de investigar y
analizar la importancia y la contribucion del nivel de satisfaccion de los
Turistas en el Lago YACUMAMA.
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1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢Cuél es el Nivel de satisfaccion de los Turistas que visitan el Lago
YACUMAMA del Distrito las Piedras, en el periodo 20227

1.2.2 Problemas especificos

a) ¢Cudl es el nivel de satisfaccion en la atencion y servicio prestado por el

Guia?

b) ¢Cual es el nivel de satisfaccion que origina la pesca deportiva de

Pirafias?

1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar el Nivel de satisfaccibn de los Turistas al visitar el Lago
YACUMAMA. del Distrito las Piedras, periodo 2022.

1.3.2 Objetivos especificos

a) Describir el Nivel de satisfaccion de los Turistas en relacion a la atencion
y servicio prestado por el Guia.
b) Identificar el Nivel de satisfaccion que origina la pesca deportiva de

Pirafas.
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1.4 Variables de la investigacion

1.4.1 Variable

Nivel de Satisfaccion

1.5 Operacionalizacion de variables

VARIABLE DIMENCIONES INDICADORES
fiabilidad Trabajo de Guias y Actividad de
Pesca de Pirafias
Sensibilidad Trabajo de Guias
Nivel de satisfaccion Seguridad Trabajo de Guias y Actividad de

Pesca de Pirafias

Empatia Trabajo del Guia

Elementos Tangibles | Excursion de Pesca de Pirafias

1.6 Hipotesis

1.6.1 Hipotesis General

Los Turistas que visitan el Lago YACUMAMA experimentan

satisfaccion por los servicios recibidos durante la visita.

1.6.2 Hipotesis Especificas

a) La satisfaccion experimentada por los turistas con respecto al servicio

prestado por el guia es éptima.

b) La satisfaccion de los turistas con respecto a la pesca deportiva de
Pirafias es optima.
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1.7  Justificacion e importancia

La investigacion propuesta es crucial ya que busca comprender el grado
de satisfaccion de los visitantes al Lago YACUMAMA. De esta manera se
podra determinar el nivel de satisfaccion de los visitantes al Lago de
YACUMAMA en el Distrito de Las Piedras para el afio 2022. La importancia
de esta investigacion radica en que permitira potenciar el turismo regional y
nacional, asi como promover la incorporacién del Lago de YACUMAMA al
portafolio turistico de la Regién Madre de Dios.

El tema de investigacion se justifica por la necesidad de abordar los
niveles de satisfaccion de los visitantes al Lago YACUMAMA en el distrito de
Las Piedras durante el periodo 2022. El objetivo es establecer una estrategia
de evaluacion basada en las mejores practicas de la industria para mejorar y
asegurar la calidad de los servicios turisticos prestados en diversas ciudades

de todo el pais.

La investigacion se centra en el sector turistico, que, por su propia
naturaleza, ha pasado a ser una de las actividades econ6micas mas

significativas y destacadas de los Ultimos tiempos.

El departamento de Madre de Dios posee un gran potencial turistico
debido a suriqueza y diversidad de sus recursos naturales y culturales.
Situado en la selva baja del sur de Perd, es el tercer departamento mas
extenso del pais, con 3 provincias y 11 distritos; en el cual nuestro trabajo de
investigacion estara enfocado en el Centro Poblado Santa Teresa; Distrito de

las Piedras.

El Distrito de las Piedra es una zona con gran potencial turistico, al contar
con recursos naturales que vienen siendo aprovechados en estos ultimos
afios, donde el Lago YACUMAMA es uno de ellos. El Lago YACUMAMA en
su parte mas profunda mide 3 m, es alli donde se realiza la actividad de pesca
deportiva de Pirafias, sabiendo que en este podemos pescar la Pirafia mas
pequefia dentro del grupo de las Pirafias , la PIRANA DE VIENTRE
AMARILLO “pygocentrus nattereri’, en la actualidad este Lago es un atractivo
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turistico en proceso de consolidarse dentro de la oferta turistica del Distrito las
Piedra, en la actualidad agencia de viajes y turismo del el boulevard, realizan
tours a turistas Extranjeros, Nacionales y Locales en este Lago; generando
asi el incremento de la activad pesca deportiva.

Con nuestro trabajo de investigacion aportaremos en el conocimiento del
NIVEL DE SATISFACCION. De la actividad de pesca de Pirafias en el LAGO
YACUMAMA, para determinar su idoneidad como nuevo atractivo turistico.

1.8 Consideraciones Eticas

El desarrollo del trabajo de investigacion no afecta los principios éticos y es
en la medida permitida en el campo del turismo y el cédigo global de ética
turistica, ademas, la investigacion se realizara de acuerdo con la normativa de
la Universidad, La tesis beneficia a la industria turistica y a las agencias de
viajes y turismo; por otro lado, se ha revisado previamente el consentimiento
informado al momento de aplicar nuestras herramientas, el objetivo del
estudio es informar sobre el presente. Las encuestas y la poblacién no estan
obligadas a responder a nuestras herramientas, son libres de participar.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de estudio

2.1.1 Antecedentes internacionales

(Carlos Javier Andrade J. M., 2020) “Analisis Y Evaluacion De La Pesca
Deportiva Como Atractivo Turistico En El Noroeste De Santa Cruz”, El turismo
de especial interés (TIE) engloba la pesca deportiva, que es una actividad de
gran importancia a escala mundial. La provincia de Santa Cruz dispone de
lugares de destino consolidados, asi como de zonas potenciales para el
desarrollo de este sector. Aunque la pesca deportiva tiene un gran potencial
como actividad, ha experimentado un crecimiento global y contribuye
visiblemente al desarrollo sostenible en la zona noroeste de la provincia,
adyacente a la RN40. Sin embargo, no existen diagndsticos ni inventarios de
los lugares en los que actualmente se desarrolla la actividad o en los que
potencialmente podria llevarse a cabo, lo cual es fundamental para tener una
gestibn y promocién eficaces. Se empleé la metodologia de "Inventario
y Jerarquizacion de Recursos y Atractivos Turisticos", basada en las
sugerencias de OEA-Cicatur (1978) y Mincetur (2006), junto con criterios de
categorizacion y valoracion ajustados a las caracteristicas especificas de la
region, que fueron adaptadas por el equipo responsable de esta propuesta.
(Navarro et al., 2014; Mazzoni y Ferrari, 2014; Ferrari et al., 2015). Se
presentan los resultados del estudio, centrandose en los lugares de pesca que
se utilizan actualmente con fines turisticos. Para ello, se entrevistd a
informadores clave de los sectores publico y privado y se recopilé informacién
para apoyar un enfoque holistico de planificacion turistica que se ajuste a los

objetivos de desarrollo sostenible.
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(Eco. Glenda Gutiérrez Candela, 2019) “La Calidad De Servicio Y La
Satisfaccion De Los Clientes De La Empresa Greenandes Ecuador”,
este trabajo se llevo a cabo en una una empresa situada en Guayaquil. Para
ello, se utilizara el modelo cientifico SERVQUAL para comprender las
expectativas y percepciones de los clientes exportadores hacia los
servicios de la empresa. El estudio se lleva a cabo cuantitativamente
utilizando el modelo SERVQUAL, centrandose en el GAP 5, que representa
la diferencia entre la calidad de servicio percibida y la calidad de servicio
esperada. Para esta investigacion se empleé un método cuantitativo,
descriptivo y deductivo. El instrumento seleccionado para este estudio fue una
encuesta, que se administré a 180 clientes exportadores. Para analizar los
datos se uso el programa estadistico SPSS, mientras que para tabular los
resultados se empled el programa Microsoft Office. Los resultados de la
investigacion indican que la percepcion de los clientes sobre la calidad del
servicio prestado por Greenandes Ecuador esta por debajo de sus
expectativas. Las dimensiones confiabilidad y capacidad de respuesta
presentaron altas brechas negativas que requieren ser minimizadas. Para
mejorar la situacién, la empresa necesita mejorar sus procesos y asignar
responsabilidades claras a las areas que interactian con los clientes.
Ademas, la implementacién de estrategias de servicio centradas en el cliente

para los clientes exportadores también podria ayudar.

(Meza Cuellar, 2017) “Valoracion Socioecondémica De La Pesca Deportiva
Y Preferencia Por Capturar Dorado (Coryphaena Hippurus) En La Zona De
Los Barriles- Buenavista, Baja California Sur, Por EI Método Costo De Viaje”,
El objetivo de este estudio fue examinar la correlacién entre el impacto
econdémico producido por la pesca deportiva y la inclinacion hacia la captura
de dorado (Coryphaena hippurus) en la region de Los Barriles y Buenavista.
Durante 2016, se recopild informacion a través de encuestas presenciales
realizadas a turistas que visitaron la zona y a proveedores de servicios de la
flota de pesca deportiva. Los resultados del estudio mostraron que, si bien el

pez dorado es una especie muy apreciada para esta actividad, la preferencia
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por su captura tiene un valor marginal bajo (0,00024). Por lo tanto, se puede
concluir que la actividad recreativa no se demanda en funcién de una Unica
especie, sino de la variedad y abundancia de especies objetivo a lo largo de
la mayor parte del afio, lo que hace que el lugar sea atractivo para los
aficionados a la pesca entre los turistas. Ademas, la inclinacion y actitud de
los habitantes locales hacia los servicios turisticos sirven de motor para la
continuidad de la actividad en LB-Bv, BCS.

(Soraya, 2017) “Analisis De Los Niveles De Calidad De Atencion Al Cliente Y
Su Incidencia En La Satisfaccion De Los Turistas Extranjeros, Usuarios De
Los Restaurantes De La Calle Charles Binford, En Santa Cruz — Galapagos”,
La calidad del servicio prestado por un restaurante es una parte fundamental
para alcanzar el éxito. Abarca el grado de satisfaccion experimentado por un
cliente en relacion con la atencion recibida, la eficacia del servicio prestado y
la forma en que se prestd el servicio. Para alcanzar el éxito, los restaurantes
deben asegurarse de que sus clientes se sientan satisfechos y bien atendidos.
El objetivo de este estudio es analizar los niveles de calidad del servicio al
cliente en los restaurantes ubicados en la calle Charles Binford de la ciudad
de Santa Cruz, provincia de Galdpagos. El estudio consistira en realizar
encuestas a los clientes para recabar informacion sobre sus experiencias, y
analizar los resultados para identificar areas de mejora. En general, la mejora
de la calidad del servicio prestado por los restaurantes puede conducir a una
mayor fidelidad de los clientes, a una publicidad boca a boca positiva y, en
Gltima instancia, a un aumento de la rentabilidad. Dedicando tiempo a conocer
las necesidades y preferencias de los clientes, los restaurantes pueden
ofrecer una experiencia gastronémica memorable que haga que los clientes
vuelvan a por mas. A partir de las encuestas realizadas entre el personal del
restaurante y los clientes, se descubrié que el problema central era la mala
atencion al cliente, que provocaba retrasos en la entrega de los pedidos y
experiencias insatisfactorias para los clientes. Los resultados indicaron que el
personal carecia de formacion adecuada para ofrecer un servicio de calidad.

Para abordar este problema, se propone un plan de formacion que incluye
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talleres demostrativos para mejorar la calidad del servicio y promover el

desarrollo econdmico de estos establecimientos.

(Valencia, 2016) “Desarrollo De Pesca Deportiva Turistica En Los
Recintos Ubicados A Orillas Del Rio Los Tintos Pertenecientes A La Parroquia
Tarifa Del Canton Samborondon”, El proyecto tiene como objetivo brindar un
servicio turistico que aproveche los recursos naturales presentes en la
parroquia TARIFA. Las excursiones consisten en el descenso en canoa por el
rio LOS TINTOS, que atraviesa las localidades de LA ISLA, GUACHAPELI y
MARGARITA. Durante la excursion, los turistas tendran la oportunidad de
participar en una actividad de pesca deportiva dirigida por un instructor. El
instructor también actuar4 como guia turistico, proporcionando informacién
sobre la historia, la flora, la fauna y otros temas de interés de la zona visitada.
Nuestro servicio pretende fidelizar al cliente con una imagen fresca,
destacando el ECOTURISMO como principal atractivo para el turista. Dado
que este tipo de turismo es limitado cerca de la ciudad, ofrecer pesca deportiva
sin tener que viajar a la costa ecuatoriana sera una experiencia Unica. Para
analizar las alternativas que nos ayudaran a alcanzar los resultados del
proyecto, hemos empleado una parte de la Metodologia del Marco Légico, tal
como se describe en los documentos del ILPES-CEPAL. La ejecucion de este
proyecto tendra un importante impacto social positivo en la comunidad local
al mejorar la calidad de vida de sus residentes. Ademas, el impacto positivo
del proyecto en la comunidad influirh en la administracion municipal y

gubernamental para que destinen mas inversiones a proyectos similares.

2.1.2 Antecedentes nacionales

(Leonor, 2020) Dado que el turismo es la principal fuente de ingresos en
divisas de nuestro pais, es de suma importancia ofrecer un servicio de
calidad a los visitantes extranjeros. Por lo tanto, el objetivo de este estudio
es evaluar el nivel de satisfaccion de los turistas con el uso de los servicios

turisticos.
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Este estudio es cuantitativa y de caracter descriptivo. El disefio de la

investigacion es transversal y no experimental. Para recoger los datos se
utilizé una técnica de encuesta, en la que se administré un cuestionario
previamente clasificado a una muestra de 300 turistas. Segun el estudio, los
servicios turisticos que se prestan en la ciudad del Cusco tienen un indice de
satisfaccion del 33,1% entre los turistas, con un 27,9% adicional que esta
completamente satisfecho. Sin embargo, también se encontré que el 10,2%
de los turistas expresaron su insatisfaccion con los servicios turisticos en
Cusco. El nivel de satisfaccion de los turistas extranjeros es en general bueno
con una ligera tendencia a regular. En resumen, los resultados del anélisis
factorial indican que el 33,1% de los turistas estan satisfechos con los
servicios turisticos prestados en la ciudad del Cusco, el 27,9% estan
completamente satisfechos y el 10,2% de los turistas estan insatisfechos con

los servicios turisticos disponibles en la ciudad del Cusco.

(Castro Montoya, 2020) El proyecto tuvo como objetivo evaluar el nivel
de satisfaccién de los turistas nacionales que necesitan el servicio de guias
en los dos atractivos turisticos mencionados. Para lograr este objetivo, se

utilizé el método deductivo-inductivo, el cual ayudé a analizar la realidad
del servicio de guias en ambos puntos turisticos de Truijillo. Adicionalmente,
este enfoque ayudd a identificar las limitaciones que impiden el Optimo
desarrollo de este servicio. Ademas, reconocido a los guias oficiales de
turismo de ambos atractivos como los principales responsables del
mediocre estado actual del servicio de guias. Los resultados del estudio
indican que el nivel de satisfaccion de los turistas nacionales con el
servicio de guia es medio. Esto se atribuye a la inadecuada capacidad de
explicacion, la falta de experiencia y los conocimientos del guia. En
consecuencia, el 46% de los turistas nacionales considerd que el servicio de
guia en ambas atracciones turisticas era mediocre. En cuanto a la
importancia del papel del guia en el servicio turistico recibido, el 42% de los
participantes la percibi6 como moderada, mientras que el 27% la consideré

muy baja. Ademas, el 59% de los turistas nacionales opin6 que el servicio de
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guias carece de las condiciones de formacidén adecuadas para realizar visitas

guiadas en ambas atracciones turisticas.

Baluarte Navarro, 2019) , En la actualidad, la calidad de los
servicios turisticos se considera uno de los factores primordiales en el

desarrollo del turismo, ya que la percepcién de dichos servicios posee
un impacto significativo en la satisfaccion del turista. Este estudio de

investigacion es de caracter descriptivo, con el objetivo principal de analizar
la calidad de los servicios turisticos y el nivel de satisfaccion de los turistas
con respecto a dichos servicios. La investigacion concluye que tanto los
turistas nacionales como extranjeros que visitan la localidad de Padrecocha
estan sb6lo moderadamente satisfechos con la calidad de los servicios
turisticos prestados. Para mejorar la situacion, se sugiere capacitar al
personal, garantizar equipos de seguridad para el transporte, mejorar la
informacién turistica y planificar actividades con la participacion de la
poblacion local. La mejora de la calidad de los servicios en la ciudad es un

componente crucial para lograr beneficios mutuos.

(Casos Chavez, 2019) El objetivo principal de este estudio es investigar
la correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del turista en la
Casa de la Cultura del Distrito Municipal de Catacaos en el afio 2017. Se
trata de un estudio descriptivo-correlacional de disefio no experimental, que
pretende establecer la conexion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del turista en la mencionada localidad. Los resultados revelaron que el 19,5%
(16) de los turistas tuvieron un bajo nivel de satisfaccion y calidad de servicio
durante su visita a la Casa de la Cultura del Distrito Municipal de Catacaos. El
17,1% (14) de los turistas experimentaron un nivel moderado de calidad de

servicio y un nivel bajo de satisfaccién, mientras que el 11% (9) de ellos
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reportaron un nivel moderado de calidad de servicio y satisfaccion del turista

durante su visita a la Casa de la Cultura del Distrito Municipal de Catacaos.

(Perez Perez, 2017) “Nivel De Satisfaccion Del Turista Nacional Que Visita
El Distrito De Cajamarca -2017”, El objetivo principal de este estudio fue
conocer el nivel de satisfaccion de los turistas que visitaron el distrito de
Cajamarca. Para lograr este objetivo, se realiz6 una investigaciébn empirica
que consistié en la distribucion de 337 cuestionarios entre turistas nacionales
gue visitaron los siguientes puntos turisticos: Plaza de Armas, Cumbe Mayo,
Santa Apolonia, Museo Belén y Criptas San Francisco. Ademas, se realiz6
una minuciosa observacion de diversos servicios relacionados con las
actividades de ocio y el proceso de disfrute del tiempo libre en el destino. En
fin, esta investigacion discute los resultados mas notables, enfatizando que
existen variaciones significativas en la satisfaccion de los turistas entre las
diversas caracteristicas de los servicios prestados por los empresarios del
sector turistico en el destino. Los resultados indican que el nivel de
satisfaccion de los turistas que visitaron el distrito de Cajamarca es, en
general, medio. Esto se debe a la insuficiente infraestructura turistica en
diversos atractivos turisticos, asi como a la mala calidad del servicio y atencién
brindada por restaurantes, hoteles y agencias de viajes. La mayoria del
personal no esta capacitado, tiene escasas habilidades de servicio y, por lo

tanto, no cumple con las expectativas de los turistas.

2.1.3 Antecedentes locales

(Olivos Roque, 2018) “Nivel De Satisfaccion Del Turista Del Sitio De
Observacion De La Collpa Chuncho, Reserva Nacional Tambopata”, Este
estudio tiene como objetivo evaluar el nivel de satisfaccion de los turistas
respecto a su visita y sugerir formas para que las partes responsables
involucradas, incluyendo el Sernanp y los operadores turisticos locales,
mejoren el sitio de observacion de Collpa Chuncho para una mejor experiencia
turistica. Como estudio descriptivo, se entrevistd a 65 turistas extranjeros y

nacionales mediante un método de muestreo no probabilistico, con variables
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de género (masculino y femenino) y grupos de edad (18 afios 0 mas). Como
conclusién de este estudio de investigacion, se puede deducir que el Sitio de
Observacion de Collpa Chuncho, situado en la Reserva Nacional de
Tambopata, carece de cualquier tipo de comodidad o servicios turisticos para
la estancia diaria de tres horas de los turistas. Ademas, la limpieza del lugar
no es del todo satisfactoria. Por lo tanto, es necesario proporcionar
instalaciones sanitarias adecuadas para garantizar una estancia comoda a los
turistas en el Sitio de Observacién de Collpa Chuncho en la Reserva Nacional

de Tambopata.

(Solis Chalco, 2018) “Percepcién Y Nivel De Satisfaccion Del Voluntarista
En La Asociacion Fauna Forever, Secret Forest Tambopata 2018”, 51
voluntarios de la Asociacién Fauna Forever participaron como poblacién de
muestreo en esta investigacion cualitativa y descriptiva. Esta investigacion
tiene como objetivo conocer el perfil de los voluntarios y sus niveles de
satisfaccion, ya que existe un desconocimiento sobre el perfil del voluntario y
no se han realizado estudios previos sobre su percepcion y niveles de
satisfaccion respecto a los programas y servicios que presta la Asociacion
Fauna Forever. El andlisis sistematico de los datos indica claramente que los
programas implementados tienen un impacto positivo sustancial en la
percepcion y el nivel de satisfaccion de los voluntarios. Por lo tanto, se puede
deducir que los voluntarios expresan su satisfaccion con los programas
llevados a cabo en la Asociacion Fauna Forever. Ademds, segun las
respuestas a la encuesta, es evidente que los voluntarios expresan su deseo
de participar en actividades de investigacion adicionales que impliquen la
aplicacion de diversas metodologias de investigacion en varias tareas. Segun
el estudio, se puede deducir que el perfil de la demanda de la Asociacion
Fauna Forever en 2018 estaba compuesto por voluntarios jovenes, tanto
hombres como mujeres, con edades comprendidas entre los 21 y los 26 afios.
Ademas, se observé que mas del 50% de los 51 voluntarios procedian de

Estados Unidos.
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(Puertas, 2017) “Calidad Del Servicio Y Nivel De Satisfaccion Del Turista
Que Visita Wasai Lodge, Madre De Dios 2017”, El objetivo del estudio es
examinar como afecta la calidad de los servicios turisticos a la satisfaccion de
los turistas que visitaron Wasai Lodge en 2017. La investigacion se centra en
tres areas clave que son esenciales para garantizar experiencias turisticas de
alta calidad: Servicio guiado, Alojamiento y Restaurante. El tamafio de la
muestra comprende 290 turistas que visitaron el lodge entre enero y octubre,
y fueron encuestados para recopilar datos. A partir de la evaluacién de tres
areas de la empresa, a saber, restaurante, alojamiento y guia, se puede
concluir que la calidad tiene un impacto significativo en la satisfaccion de los
turistas en Wasai Lodge. Asi lo corrobora un indice de aprobacion del 86%, lo
que representa 249 turistas encuestados. Con respecto al restaurante los
turistas valoraron mas la limpieza e higiene de la comida que la variedad de
platos ofrecidos. El servicio amable de camareros y personal de cocina recibio
una gran aceptacion, mostrando su carisma y amabilidad al servir. El
desayuno estilo americano con tortillas, café y leche fue la principal eleccion
de los turistas, mientras que para el almuerzo se prefirieron platos gourmet y
criollos, y algunos prefirieron platos vegetarianos o tipicos. Los servicios de
restauracion obtuvieron un 69% de aprobacion entre los 200 turistas
encuestados. Los amplios conocimientos del guia y su claridad a la hora de
resolver dudas fueron notables en los servicios guiados, junto con su
amabilidad y empatia con el grupo. Aunque el dominio del inglés recibié una
valoracion inferior, la amabilidad y el conocimiento general de la atraccion se
tradujeron en un elevado indice de aprobacion del 94% entre los 273 turistas
encuestados. En el servicio de alojamiento, el trato amable del personal
obtuvo el porcentaje mas alto, lo que les convierte en el mejor socio de Wasai
Lodge. Aunque la decoracion de las habitaciones es excelente, hay que
mejorar la limpieza y tomar medidas para evitar la entrada de mosquitos. No
obstante, la calidad del alojamiento obtuvo un mayor porcentaje de aprobacion

entre los turistas, con un 95%, lo que representa 276 encuestados.
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(Merma Diaz, 2016) “El Recurso Humano Y Su Influencia En El Nivel De
Satisfaccion Del Turista En EI Albergue Explore’ Inn, Distrito De Tambopata,
Region Madre De Dios, 2016”, El estudio realizado en el albergue Explore's
Inn se considera factible por la aceptacién de la gente y la disponibilidad de
recursos humanos, materiales y economicos de los investigadores. Esta
investigacion se caracteriza por ser no experimental, con un disefio
transversal y un enfoque cuantitativo utilizando un disefio descriptivo
correlacional. Comprender qué valoran los turistas es crucial para priorizar los
factores que contribuyen significativamente a alcanzar el objetivo establecido,
dada la competencia entre destinos. El estudio realizado en el albergue
Explore's Inn revel6 que los recursos humanos desempefian un papel
significativo en la determinacion de los niveles de satisfaccion de los turistas.
La poblacién de la muestra estaba formada por 154 trabajadores vy turistas, y
se empled una técnica de muestreo de conveniencia no probabilistica, en la
que la poblacion total sirvi6 de muestra. El estudio también reveld que la
calidad de los recursos humanos del albergue es responsable del 85,60% de

la satisfaccion general de los turistas.

2.2 Marco teorico

2.2.1 Satisfaccién del turista

La satisfaccion del cliente viene determinada por el grado en que influye
en el estado de animo de un individuo la comparacion de sus expectativas
sobre las prestaciones de un producto o servicio con su experiencia percibida.
(Armstrong, 2007).

2.2.2 Método servqual

Eduardo Castillo Morales (2009), sefiala que la escala multidimensional
SERVQUAL fue establecida en 1988 por Valerie Zeithaml, Parasuraman y

Leonard Berry con el apoyo del Marketing Science Institute. Posteriormente,
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la escala fue mejorada en 1992 por el Instituto Latinoamericano para la

Calidad de los Servicios y Michelsen Consulting.

Las cinco dimensiones utilizadas para medir la calidad del servicio, segun
Eduardo Castillo Morales (2009), se consideran cruciales para la aplicacion

de la escala SERVQUAL. Se describen a continuacion:

e Confiabilidad, se refiere a la capacidad de prestar el servicio acordado
con precision y exactitud.

¢ Responsabilidad, se caracteriza por la disposicion a ayudar a los clientes
y prestarles un servicio rapido.

e Seguridad, se define por la pericia de los empleados en su funcion, su
cortesia y su capacidad para infundir confianza.

e Empatia, Este término describe la capacidad de ofrecer atencion y
cuidados individualizados a los clientes.

e Bienes materiales o tangibles, se refiere a los aspectos visuales de la
organizacion que percibe el cliente, como el aspecto de las instalaciones
fisicas, el equipamiento, el personal y los materiales de comunicacion.

(Casillo Morales, 2009).

2.2.3 Actividad de pesca deportiva

La actividad conocida como pesca deportiva consiste en utilizar artes y
métodos de pesca no dafinos para capturar diversas especies de peces de
agua dulce o salada, con el objetivo de disfrutar de la experiencia mas que de
lucrarse con los peces capturados. Ademas, en esta actividad se da prioridad

a la conservacion de la fauna piscicola.

La pesca deportiva no solo implica devolver las especies capturadas a su
habitat, sino que también requiere un entorno natural con paisajes de gran
calidad y condiciones adecuadas para proporcionar una experiencia
satisfactoria. Su finalidad no es adquirir alimentos, sino disfrutar de
actividades recreativas y de satisfaccion personal, lo que puede ayudar a

aliviar el estrés. (Carlos Javier Andrade J. M., 2020).
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2.2.4 Servicio prestado por el guia

Los guias turisticos desempefian un papel importante en la creacién de
una experiencia memorable para los turistas. Actian como puente entre el
pais anfitrion y los visitantes, facilitando el intercambio cultural y promoviendo
el entendimiento. Para ser eficaz, un guia turistico debe estar bien informado,
ser elocuente y responder a las necesidades de los turistas. Debe tener un
excelente dominio de la lengua local y comprender las costumbres y
tradiciones locales. Ademas, los guias turisticos deben ser capaces de
comunicarse eficazmente y proporcionar informacion precisa y relevante a los
turistas. También deben poseer solidas habilidades interpersonales, como la
capacidad de escuchar activamente, establecer una buena relacion y
adaptarse a diferentes personalidades y culturas. Ademas, los guias turisticos
deben ser pacientes, flexibles y creativos a la hora de encontrar soluciones a
situaciones imprevistas. En resumen, un buen guia turistico debe ser una
combinacion de embajador cultural, educador y solucionador de problemas.
Debe poseer un conjunto Unico de habilidades y cualidades para prestar un
servicio de alta calidad que satisfaga las expectativas de los turistas y mejore
la reputacion del pais anfitrion. (CALTUR, 2007).

2.2.5 Operadores turisticos

De acuerdo la OMT (1998), los operadores turisticos actian como
intermediarios entre el consumidor final (turistas o demanda turistica) y el
producto turistico (destinos y bienes o servicios turisticos). Ademas, pueden
ampliar sus servicios de intermediacion para incluir otras ofertas
complementarias, como restaurantes, hoteles y diversos tipos de alojamiento.
(OMT, 2018).

2.2.6 Turismo de naturaleza

El turismo de naturaleza ofrece a los visitantes la oportunidad de
relacionarse con el mundo natural, conectar con el medio ambiente y apreciar

la belleza de la naturaleza. Los viajeros pueden explorar zonas protegidas y
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no protegidas, como bosques, montafias, humedales y otros paisajes
naturales, para descubrir la abundancia de flora y fauna. Mediante actividades
como el senderismo, la observacién de aves y los safaris, el turismo de
naturaleza promueve la conservacion y el uso sostenible de los recursos
naturales. Este tipo de turismo también apoya a las economias locales,
creando puestos de trabajo y fomentando el desarrollo de iniciativas de
ecoturismo. Tanto si se busca aventura como relax, el turismo de naturaleza
ofrece una experiencia de viaje Unicay gratificante que conecta a las personas
con el mundo natural y fomenta un aprecio mas profundo por el medio

ambiente. (Ramirez Cespedes, 2018).

2.2.7 Reactivacion turistica

El objetivo es aumentar la competitividad turistica mediante el
reconocimiento de los destinos que cumplen las normas de bioseguridad.
Ademas, es importante innovar la oferta turistica y artesanal para satisfacer
las nuevas expectativas del turista post-pandémico y adaptarse a la "Nueva
Normalidad". Ademas, hay que reducir el déficit de infraestructuras turisticas
publicas. (Castro, 2021).

2.2.8 Teoriade la calidad

Lujo no equivale a calidad. En cambio, la calidad se define por su grado
de uniformidad y fiabilidad predecibles, asi como por su bajo coste y
adecuacion al mercado. En esencia, la calidad es todo lo que un consumidor
requiere y desea. Dado que las necesidades y deseos de los consumidores
evolucionan constantemente, la definicibn de calidad debe redefinirse

continuamente en funcién de sus demandas. (Deming, 1986).
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2.2.9 Contribucion del turismo

Son los efectos econdmicos, sociales y culturales que la actividad
turistica tiene en una region o pais determinado. Econdémicamente, el
turismo puede generar empleos, aumentar los ingresos y la inversion en
infraestructura turistica. Socialmente, puede mejorar la calidad de vida de
las comunidades locales y fomentar la preservacién de la cultura y el
patrimonio. Culturalmente, el turismo puede ayudar a promover el
intercambio cultural y el entendimiento entre diferentes grupos de personas.
En general, la contribucion del turismo puede ser positiva si se gestiona
adecuadamente y se equilibran los beneficios y las posibles consecuencias
negativas. (Varisco, C., 2008., pag. 111).

2.3 Definicidn de término

Actividad turistica

El principal objetivo de esta actividad es proporcionar a los turistas una gama
completa y diversa de servicios que se ajusten a sus necesidades y
preferencias especificas. Estos servicios incluyen varios tipos de alojamiento,
como hoteles, complejos turisticos y alquileres vacacionales, asi como
servicios de intermediacién que ayudan a reservar transporte y actividades.
Los restaurantes ofrecen una amplia seleccion de cocina local e internacional,
mientras que los centros de informacidn proporcionan a los turistas orientacion
y recomendaciones sobre atracciones y actividades. Los servicios de
orientacién también pueden incluir visitas y excursiones que permiten a los
turistas explorar y experimentar la cultura y el entorno locales. En ultima
instancia, el objetivo es garantizar que los turistas tengan una experiencia
memorable y agradable mientras participan en los muchos aspectos

diferentes del turismo. (Madrid, s.f.).
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Calidad

La calidad se refiere a una serie de aspectos que cumplen las exigencias de
los clientes y excluyen cualquier deficiencia. La calidad es la idoneidad para
el uso, que satisface eficazmente las demandas de los clientes. (JURAN,
1993).

Conocimiento

El conocimiento se refiere al resultado de un proceso de aprendizaje, que
implica adquirir informacién valiosa para comprender la realidad mediante la
razon, la comprension y la inteligencia. Es el resultado de la accion y el efecto
de conocer. (Zita, 2019).

Desarrollo

Se refiere al crecimiento, expansion, fortalecimiento, progreso, avance o
evolucién de una cosa. Denota la accion y el resultado de desarrollarse o

desenvolverse.

Caracteristicas del desarrollo

Existen numerosas aplicaciones del término "desarrollo". No obstante, sus

caracteristicas generales pueden describirse del siguiente modo:

e Esunfendmeno universal, significa que se aplica a todas las formas de
realidad fisica (biolégica), moral, intelectual o social.

e Es un proceso continuo y diacrénico.

e El proceso implica la expansion, mejora o fortificacion de un asunto o
procedimiento concreto, independientemente de si progresa positiva o
negativamente.

e EIl proceso pasa por varias etapas, cada una de las cuales implica

diferentes cambios y niveles de madurez. (Andres Vicente, 2019)
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Ecoturismo

El ecoturismo es una forma de turismo que se centra en viajar a zonas
naturales que se encuentran en un estado relativamente intacto con el fin de
apreciar, disfrutar y estudiar su paisaje, floray fauna, asi como las expresiones
culturales (actuales y pasadas) que pueden encontrarse en ellas. La actividad
conocida como ecoturismo o turismo ecoldgico consiste en hacer turismo sin
perturbar el equilibrio del entorno ni causar dafios a la naturaleza. Es una
tendencia creciente que pretende armonizar la industria turistica con los
principios ecoldgicos. (RHODES, 2015).

Expectativas del turista

Una expectativa se refiere a las predicciones de los clientes sobre lo que
sucedera a lo largo de una experiencia de servicio 0 a sus deseos sobre lo
gue quieren que suceda. (Zeithmal y Bitner, 1996). Por consiguiente, a efectos
del presente estudio, las expectativas pueden definirse como los distintos
resultados previstos que los clientes pueden asociar a la prestaciéon de un
servicio. (Sandoval L. Z., 2010).

Servicio al cliente

El servicio de atencion al cliente hace referencia a las actividades
relacionadas entre si que un proveedor ofrece para garantizar que el cliente
obtenga el producto en el lugar y momento adecuados y lo utilice
correctamente. Es una poderosa herramienta de marketing. (Peel , 2003).

Guia oficial de turismo

El titulo oficial de guia de turismo lo conceden los institutos superiores y los
centros de ensefianza superior reconocidos oficialmente en nombre de la
nacion a una persona fisica que haya realizado y aprobado los estudios
durante un minimo de 6 semestres académicos. (MINCETUR, Reglamento de
Guia Oficial de Turismo, 2018).
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Medio ambiente

El medio ambiente comprende los componentes fisicos-quimicos y biol6gicos
de los individuos o del conjunto de la sociedad. Incluye los valores culturales,
sociales y naturales que existen en un determinado lugar y momento, y que
influirdn en la vida de los seres humanos y de las futuras generaciones. Por
tanto, el medio ambiente abarca no sélo el espacio fisico en el que existe

la vida, sino también los organismos vivos, los objetos, el agua, el suelo, el aire

y sus interrelaciones. (Sustentabilidad., 2019).

Segun la Organizacién Mundial del Turismo (OMT), el turismo no se limita a
un solo tipo de actividad. Por el contrario, abarca una amplia gama de
actividades recreativas, vacacionales, de ocio o de negocios en las que
participan las personas cuando estan lejos de su lugar habitual de residencia.
Ya se trate de hacer una visita guiada a una nueva ciudad, relajarse en una
playa, asistir a una conferencia de negocios o participar en actividades de
aventura al aire libre, el turismo ofrece algo para todos los gustos. La duracion
de estas actividades puede variar desde una rapida excursion de un dia de 24
horas hasta una estancia mas larga de hasta un afo, lo que convierte al
turismo en una industria flexible y adaptable. (CONCEPTOS BASICOS, s.f.).

Reactivacion

El proceso descrito se refiere a la recuperacion gradual de una economia tras
un shock o una recesion, a medida que comienza a funcionar de nuevo y a
recuperar sus niveles anteriores. Para observar el aumento gradual de la
actividad economica pueden utilizarse indicadores como el crecimiento del
PIB, las tasas de empleo y el gasto de los consumidores. (Morales F. C.,
2021).

Satisfaccion

La definicion de satisfaccion del cliente de Philip Kotler se refiere al estado
emocional de una persona, satisfecha o decepcionada, resultante de

comparar el rendimiento o resultado percibido de un producto con sus
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expectativas. A pesar del uso de términos abstractos como placer y

decepcidn, la definicion es clara y nada ambigua. (KOTLER, 2000).

Turismo

El turismo desempefia un papel crucial en la economia y el desarrollo social
de los paises de todo el mundo. Dado el significativo aumento de la demanda
turistica, el sector ha tenido que buscar soluciones innovadoras y expandirse

para atender las necesidades de los viajeros. (Cook, T, 2012)

Turista

Segun la definicién de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), un turista
€S una persona, que viaja a un pais diferente de su pais de residencia y
permanece en él durante un minimo de 24 horas y un maximo de 6 meses.
El motivo de su visita debe ser el ocio, el recreo, el deporte, la salud, la familia,

el estudio, la peregrinacion religiosa o los negocios, sin intencion de inmigrar.

Valores

Los valores son los principios, virtudes o cualidades que distinguen a las
personas, las acciones o los objetos y que suelen considerarse positivos o
significativos para un grupo social. Sirven como fuerza motriz para los
individuos, dando forma a sus comportamientos y a las expresiones de sus
intereses y emociones, ya que forman parte de su sistema de creencias.
(Morales A. , 2020).

Visitante

Se refiere a las personas que efectlan un viaje a un lugar de destino diferente
de su lugar de domicilio por un tiempo inferior a un afio, por cualquier motivo

que no sea el de trabajar para una organizacion con sede en ese lugar o pais.
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Los viajeros pueden considerarse nacionales si viajan dentro de su propio
pais, e internacional si viajan a otro pais de origen.(Entorno Turistico Staff,
2021)
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CAPITULO Illl: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo de estudio

El enfoque del presente estudio es un enfoque cualitativo que engloba el
tipo de investigacion aplicada, junto con un nivel descriptivo y explicativo. El
enfoque cualitativo proporciona un andlisis en profundidad del tema de
investigacion, lo que permite una comprension exhaustiva del problema de
investigacion. Ademas, la naturaleza aplicada del estudio permite la aplicacion
de los resultados de la investigacion en entornos practicos, mientras que los
niveles descriptivo y explicativo facilitan la comprension de los resultados de

la investigacion.

3.2 Disefio del estudio

El enfoque adoptado para recopilar la informacion consistié en un disefio
no experimental que implicaba la recogida de datos en un Unico momento

antes de analizarlos. (Hernandez et al., 2006).

La investigacion realizada sin manipulacion deliberada de variables se
denomina investigacion no experimental. Consiste principalmente en observar
fendmenos en su contexto natural y analizarlos posteriormente. (Hernandez,
2010).

3.3 Poblacién y muestra
3.3.1 Poblacién

La poblacién de estudios estara constituida por los Visitantes al lago
yacumama. En periodo de enero a julio de 2022.



Cuadro 1: Poblaciéon Relativa
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ANOS 2016 |2017 |2018 | 2019 |2020 |2021 |A agosto | TOTAL
de 2022
Personas
_ 61 79 88 482 190 | 417 896 2213
registradas

Fuente: Elaboracion propia (Elizabeth-Daniel)

Poblacion relativa es de 317 personas.

3.3.2. Muestra

La muestra estara constituida por la poblacién relativa de personas que

registraron su ingreso desde los afios 2016, 2017, 2018, 2019, 2020, 2021,

2022. Siendo un total de 317 personas.

Para calcular el tamafio de la muestra utilizaremos la siguiente formula:

Donde:

n= Tamafno de la muestra

N= Tamafio de la poblacion

O= Desviacion estandar de la poblacion 0.5

N 0% 7?

“e2(N—1) + 02 22

Z= valor obtenido mediante niveles de confianza. Equivale a 1.96.

e= Limite aceptable de error muestral. Varia entre 1% (0.01) y 9% (0.09).
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Reemplazando valores:
B N 0% 72
e (N-1)+ 02172

n

B 317 + 0.5% + 1.967
~0.052 (317 — 1) + 0.5% x 1.962

n

317+ 0.25 * 3.8416
" 0.00252 (316) + 0.25 = 3.8416

n

_ 304.4468
"= 0.79 + 0.9604

_ 304.4468

=1 7504

n =173.9298
n=174

La muestra para determinar el Nivel de Satisfaccion de los turistas al lago
Yacumama, en el distrito las piedras en el periodo 2022, se calcul6 utilizando

una encuesta en 174 turistas.

3.4 Métodos y técnicas

3.4.1. Técnicas de recoleccién y analisis de datos

Para la recoleccién de datos se utilizo la ENCUESTA, que estaban dirigido

a los turistas que visitan el Lago YACUMAMA.
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3.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos

Empleamos los siguientes instrumentos:
El Formulario de encuesta y entrevista: que realizamos a los turistas y guias

de turismo. Sistematizamos en un Analisis de interpretacion y Diagramas.

3.5 Tratamientos de datos

El estudio se realizé a través de salidas de campo para aplicar encuestas
gue se han desarrollado para determinar el nivel de satisfaccion del turista en
el Lago YACUMAMA.

Al tener determinado la Poblacion y la Muestra respectiva, sobre todo haber
definido el método de este trabajo de investigacion, realizamos lo siguiente:

- Nos presentamos ante la Asociacién de Agricultores Ecologicos Santa
Teresa y Solicitamos el premiso respectivo para el desarrollo de
nuestro trabajo de investigacion.

- Seguidamente procedimos a la Observacion, Entrevista y Encuesta.

- Finalizando esta etapa, comenzamos a desglosar y sistematizar toda

la informacion.

Toda la informacion obtenida de las encuestas realizadas lo digitalizamos
habiendo uso de programas como Word, Excel, etc. Para un analisis e

interpretacion de las mismas.

Luego de hacer el analisis e interpretacion de los resultados de la
contribucion de los operadores turisticos para la reactivacion del turismo en la
ciudad de Puerto Maldonado, representando, mostrando y comparando

graficamente los resultados.

Materiales: hojas boom, folder, lapiceros, lapices, tajadores, borradores,

reglas, plano de ubicacion referencial, encuestas, agenda de apuntes.

Equipos: Laptop, camara digital y binoculares.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION DEL TRABAJO
DE INVESTIGACION

4.1 Procesamiento, analisis, interpretacion y discusion de

resultados.

En este capitulo revisamos los resultados obtenidos contrastandolos con las

teorias académicas consideradas como guia para la presente Tesis:

Resultados de la encuesta aplicada a visitantes del Lago YACUMAMA del

Distrito las Piedras en el Periodo 2022, para conocer el Nivel de Satisfaccion.

4.1.1. Resultados de la dimensién Fiabilidad

Tabla 1: Dimension de Fiabilidad

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.00%
A veces 1 0.57%
Casi siempre 61 35.06%
Siempre 112 64.37%
TOTAL 174 100.00%

Fuente: Elaboracion propia (Elizabeth-Daniel)
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¢ El Guia cumple con realizar un trabajo de interpretacion
completo? ¢ El Guia cumple con realizar un trabajo de
interpretacion completo?

1%

B Nunca
A veces
(1]
Casi siempre

Siempre

Gréfico 1: dimension de fiabilidad

En esta primera pregunta verificamos que el 64% de los encuestados esté de
acuerdo en el que el guia realiza un trabajo de interpretacion completo y solo
el 35.06% considera que el Guia realiza esta labor casi siempre y solo 0.57%
considera que la interpretacion fue completa a veces. Esto coincide con lo
afirmado por: ARGUELLES, 2006, cuando afirma que “La satisfaccion es un
antecedente de la calidad del servicio percibido: el nivel de satisfaccién con
cada experiencia de servicio (satisfaccidén) va generando una actitud general

a largo plazo (calidad del servicio percibida).”
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Tabla 2: Dimension de Fiabilidad

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.00%
A veces 0 0.00%
Casi siempre 61 35.06%
Siempre 113 64.94%
TOTAL 174 100.00%

Fuente: elaboracion propia (Elizabeth-Daniel)

¢,Cuando el turista tiene un problema, el Guia muestra un sincero interés
en resolverlo? ¢Cuéndo el turista tiene un problema, el Guia muestra un
sincero interés en resolverlo?

M Nunca
] A veces

Casi siempre

Siempre

Grafico 1: dimensién de fiabilidad

En este cuadro observamos que el 65% de los encuestados opina que el Guia
si muestra un sincero interés en resolver un problema si este se presenta,
35% piensa que esto sucede casi siempre. Al comprobar esto hallamos que
esto corresponde de manera opuesta con lo postulado por (Castro Montoya,
2020), Los resultados del estudio indican que el nivel de satisfaccion de los
turistas nacionales con respecto a las visitas guiadas es medio, principalmente
porque los guias carecen de competencia, experiencia y conocimientos, lo
gue hace que sus explicaciones sean incomprensibles y dificiles de entender.
De ahi se deduce que el factor humano desempeiia un papel fundamental a

la hora de satisfacer las expectativas de los viajeros.
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Tabla 3: Dimension de Fiabilidad

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.00%
A veces 1 0.57%
Casi siempre 66 37.93%
Siempre 107 61.49%
TOTAL 174 100.00%

Fuente: elaboracion propia (Elizabeth-Daniel)

¢La empresa, debe desempenfiar bien el servicio por primera vez con su
Guia? ¢La empresa, debe desempefiar bien el servicio por primera vez con

su Guia?
B Nunca
A veces

Casi siempre

Siempre

Grafico 2: Dimension de Fiabilidad

En este cuadro se aprecia que el 61 de los encuestados sefialo que la
empresa desempefia bien el servicio por primera vez con su Guia, asi mismo
un 37.93% sefalo que esto ocurre casi siempre. De acuerdo a la teoria de
Servqual y a lo propuesto por Kaoru Ishikawa, esto significa que el enfoque
de la empresa esta dirigido hacia las personas. Hizo hincapié en implicar a
todos los miembros de la organizacion en la resolucion de problemas para la
mejora de la calidad, no sélo a los directivos, lo que constituyé el quid de sus
ideas. Su método, ya se tratara de herramientas estadisticas o de

innovaciones organizativas, se guiaba por este propadsito.
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Tabla 4: Dimension de Fiabilidad

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.00%
A veces 0 0.00%
Casi siempre 68 39.08%
Siempre 106 60.92%
TOTAL 174 100.00%

Fuente: elaboracion propia (Elizabeth-Daniel)

¢La Empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete
hacerlo a través de su Guia? ¢ La Empresa proporciona sus servicios en el
momento en que promete hacerlo a través de su Guia?

B Nunca
A veces

Casi siempre

Siempre

Grafico 3: Dimension de Fiabilidad

En esta pregunta en la que se evalla si la empresa proporciona sus servicios
cuando promete hacerlo a través de su Guia, observamos que el 61% opino
qgue esto es asi y el 39.08% afirmo que esto sucede asi casi siempre. Esto
significa que la empresa cumple con eficiencia en la prestacion de sus
servicios. Ademas, segun el método Servqual, podemos decir que estos
resultados de la empresa, ayudan a economizar ya que: Los costes de la mala
calidad pueden medirse y reducirse mediante un analisis adecuado de causas
y efectos. Eliminando las causas profundas, el problema puede erradicarse
eficazmente. Cuanto mas cerca se detecte el fallo de un producto o servicio
dentro del proceso, es decir, cuanto mas cerca esté del "cliente-paciente”, mas

costoso sera corregirlo. Por regla general, a medida que disminuyen los
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costes del fallo, también pueden reducirse significativamente los esfuerzos de

evaluacion.

4.1.2. Resultados de la dimensién Sensibilidad

Tabla 5: Dimension de Sensibilidad

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.00%
A veces 0 0.00%
Casi siempre 55 31.61%
Siempre 119 68.39%
TOTAL 174 100.00%

Fuente: elaboracion propia (Elizabeth-Daniel)

¢,El Guia debe mantener informados a los clientes con respecto a

cuando se ejecutaran los servicios?

Guia debe mantener

informados a los clientes con respecto a cuando se ejecutaran los

Servicios?

Gréfico 4: Dimensién de Sensibilidad

B Nunca
A veces
Casi siempre

Siempre

En esta quinta pregunta se comprobd gue el Guia mantiene informados a los

viajeros de cuando se realizaran los servicios en un 68%, otros viajeros

opinaron que esto se cumple en un 31.61%. Esto nos indica que la

transferencia de informacion de los servicios es oportuna y conveniente para
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los viajeros. Esto nos lleva a contrastar este hallazgo con las siguientes

definiciones de calidad:

La Sociedad Americana de Control de Calidad define el conjunto de
caracteristicas y rasgos de cualquier servicio o producto permiten satisfacer
necesidades establecidas o implicitas.

ISO 9000: Medida en que las caracteristicas inherentes a un producto o

servicio cumplen sus requisitos.

Tabla 6: Dimension de Sensibilidad

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.00%
A veces 0 0.00%
Casi siempre 70 40.23%
Siempre 104 59.77%
TOTAL 174 100.00%

Fuente: elaboracion propia (Elizabeth-Daniel)

¢El Guia de la empresa debe dar un servicio rapido?

B Nunca
A veces

Casi siempre

Siempre

Gréfico 5: Dimensién de Sensibilidad

En esta pregunta se verifica que el 60% de los encuestados, opina que el
Guia debe dar un servicio rapido y un 40.23% opina que esto casi siempre

debe ser asi, como también afirma: Juran define la calidad como la capacidad



52

de cumplir los criterios de idoneidad para el uso en términos de disefio, forma,

disponibilidad, seguridad y practicidad, y se consigue mediante sistemas y

técnicas de resolucion de problemas. A diferencia de Deming, Juran hace

hincapié en la gestion descendente, los métodos y las técnicas por encima

del orgullo y la satisfaccion de los trabajadores.

Tabla 7: Dimension de Sensibilidad

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0.00%
A veces 0.00%
Casi siempre 57 32.76%
Siempre 117 67.24%
TOTAL 174 100.00%

Fuente: elaboracion propia (Elizabeth-Daniel)

¢El Guia, debe estar dispuesto a ayudar a los turistas?

Grafico 6: Dimensién de Sensibilidad

Nunca
A veces
Casi siempre

Siempre

En esta tabla se observa que el 67% de los viajeros opina que el Guia, debe

estar dispuesto a ayudar a los turistas, mientras que un 32.76%. Esto nos

indica que la calidad evaluada desde la perspectiva de los viajeros se traduce

en este caso en la disponibilidad del Guia para ayudar. Segun Deming de
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acuerdo a la metodologia Servqual: Los clientes se frustran y la reputacion de
las empresas se ve afectada por las incoherencias del comportamiento
humano en los servicios. Deming abogaba por un ciclo continuo para reducir
la variacion, que implica disefiar el producto o servicio, suministrarlo, probarlo
y venderlo, seguido de un estudio de mercado y un redisefio para mejorarlo.
Sostenia que una mayor calidad conduce a una mayor productividad, lo que
se traduce en una ventaja competitiva a largo plazo. Segun las evidencias
recabadas el equipo de servicio de la empresa si cumple con las expectativas

de los clientes.

Tabla 8: Dimension de Sensibilidad

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.00%
A veces 0 0.00%
Casi siempre 68 39.08%
Siempre 106 60.92%
TOTAL 174 100.00%

Fuente: elaboracion propia (Elizabeth-Daniel)

¢El Guia de la empresa, nunca deben estar demasiado ocupado para
ayudar a los turistas?

B Nunca
A veces

Casi siempre

Siempre

Gréfico 7: Dimension de Sensibilidad
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En este cuadro observamos que el 61% de los viajeros encuestados
respondieron que el Guia nunca debe estar demasiado ocupado para atender
a los turistas y el 39% piensa que esto ocurre casi siempre.

Segun esto podemos afirmar que, en el Lago Yacumama, hay un sistema en
ciernes en cuanto a manejo de operaciones turisticas que se debe

consolidar.

4.1.3. Resultados de la dimension seguridad

Tabla 9: Dimension de Seguridad

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.00%
A veces 0 0.00%
Casi siempre 47 27.01%
Siempre 127 72.99%
TOTAL 174 100.00%

Fuente: elaboracion propia (Elizabeth-Daniel)

¢El comportamiento del Guia durante la actividad de Pesca de Pirafas,
debe infundir confianza en los turistas?

27%

@ o

B Nunca

A veces

' Casi siempre

Siempre

Grafico 8: Dimension de Seguridad
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En este cuadro se observa que el 73% de los entrevistados, considera que el
Guia debe infundir confianza en los turistas durante la actividad de pesca de
pirafias y el 27% considera que esto debe ser asi casi siempre. Este aspecto
estd directamente relacionado con la seguridad y a la confianza que el

prestador de servicio, debe desarrollar en el viajero que atiende.

Tabla 10: Dimensién de Seguridad

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.00%
A veces 0 0.00%
Casi siempre 61 35.06%
Siempre 113 64.94%
TOTAL 174 100.00%

Fuente: elaboracion propia (Elizabeth-Daniel)

¢ El Turista debe sentirse seguro en las transacciones con la empresa?

0,
B Nunca
A veces

|
Casi siempre

Siempre

Grafico 9: Dimension de Seguridad

En el presente cuadro observamos que el 65% de los viajeros opina que el
turista debe sentirse seguro en las transacciones con la empresa y que solo

el 35%, opina que esto debe ser asi casi siempre.
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Tabla 11: Dimension de Seguridad

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.00%
A veces 0 0.00%
Casi siempre 68 39.08%
Siempre 106 60.92%
TOTAL 174 100.00%

Fuente: elaboracion propia (Elizabeth-Daniel)

¢El Guia, deben ser cortes de manera constante con los turistas?

® Nunca
A veces

Casi siempre

Siempre

Gréfico 10: Dimension de Seguridad

En este cuadro observamos que el 61% de los turistas o viajeros opinan que
el Guia debe ser cortes de manera constante con los turistas o viajeros y el
39% opina que esto se debe dar casi siempre. Entendiéndose que la cortesia
del Guia ayuda a construir el vinculo de confianza y seguridad que deberia

ser inherente en este tipo de servicio turistico.



Tabla 12: Dimension de Seguridad

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.00%
A veces 0 0.00%
Casi siempre 42 24.14%
Siempre 132 75.86%
TOTAL 174 100.00%

Fuente: elaboracion propia (Elizabeth-Daniel)

¢El Guia de la empresa, debe tener suficiente conocimiento
para responder a las preguntas de los clientes?

® Nunca
Aveces
Casi siempre
Siempre

Gréfico 11: Dimension de Seguridad

En este cuadro el 76% de los turistas opina que el Guia debe tener suficiente
conocimiento para responder a las preguntas de sus clientes. EL 24.14%

opina que esto debe darse casi siempre. En este caso el intangible del servicio
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“conocimiento o know _how” adquiere relevancia al momento de que los

turistas o viajeros evaluan la calidad de la interpretacion del sitio turistico que

el Guia logra realizar.
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4.1.4. Resultados de la dimension empatia

Tabla 13: Dimension de Empatia

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.00%
A veces 0 0.00%
Casi siempre 67 38.51%
Siempre 107 61.49%
TOTAL 174 100.00%

Fuente: elaboracion propia (Elizabeth-Daniel)

¢El Guia debe dar atencién individualizada a los turistas?

m Nunca
A veces
Casi siempre
Siempre

Gréfico 12: Dimension de Empatia

En este cuadro el 61% de los turistas o viajeros opina que el Guia, debe dar
atencion individualizada a los turistas o viajeros y el 39% opina que esto debe
ser asi casi siempre. Esto significa que los turistas colocan sus expectativas
de calidad en el servicio en el trato personalizado o “tailored service” y este

aspecto adquiere una importancia clave en que como es calificado el servicio

del Guia.
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Tabla 14: Dimension de Empatia

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.00%
A veces 0 0.00%
Casi siempre 73 41.95%
Siempre 101 58.05%
TOTAL 174 100.00%

Fuente: elaboracion propia (Elizabeth-Daniel)

¢La empresa de turistica debe tener empleados que den
atencioén personal, a cada uno de los turistas?

M Nunca
A veces

Casi siempre

Siempre

Grafico 13: Dimension de Empatia

En este cuadro el 58% de los turistas opino que la empresa turistica debe
tener empleados que den atencion personal a cada uno de los turistas. El 42%
opino que esto debe darse casi siempre. Esto significa que el tema de la
atencion dedicada o el servicio dedicado es recurrente en los turistas en
cuanto a la alta valoracién que le otorgan como componente de la calidad total

del producto turistico.
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Tabla 15: Dimension de Empatia

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.00%
A veces 0 0.00%
Casi siempre 72 41.38%
Siempre 102 58.62%
TOTAL 174 100.00%

Fuente: elaboracion propia (Elizabeth-Daniel)

¢ Los Guias deben entender las necesidades especificas de los
turistas?

B Nunca
A veces

Casi siempre

Siempre

Grafico 14: Dimension de Empatia

En este cuadro el 59% de los turistas o viajeros sefialan que los Guias deben
entender las necesidades especificas de los turistas y el 41% opino que esto
debe darse casi siempre. Estas respuestas indican claramente que los turistas
requieren de Guias que tengan la capacidad de percibir cuales son las
necesidades mas importantes que ellos pueden tener, esto en un sentido de
anticipacion incluso de estas necesidades que seria lo 6ptimo en cuanto a

poder cumplir con las expectativas de servicio de los turistas o viajeros.



Tabla 16: Dimension de Empatia

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.00%
A veces 0 0.00%
Casi siempre 48 27.59%
Siempre 126 72.41%
TOTAL 174 100.00%

Fuente: elaboracion propia

¢La empresa turistica debe tener horarios de atencion
convenientes para todos los turistas?

P

8%

Gréfico 15: Dimension de Empatia

En este cuadro se observa que un abrumador 72% de los turistas opino que

® Nunca
A veces
Casi siempre

Siempre
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la empresa turistica debe tener horarios convenientes para todos los turistas,

mientras que un 28% opino que esto debe darse casi siempre. En este caso

podemos decir que el tema de horarios, estda mas relacionado con el tema de

disponibilidad para el servicio, un tema que es inherente al servicio turistico,

pero que también ocasiona problemas de caracter social a los trabajadores de
las empresas turisticas que muchas veces ven como sus horarios de trabajo
colisionan con su vida personal o familiar o como se extiende la jornada laboral

mas alla de los previsto en funcion de las necesidades de atencién de la

empresa.
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4.1.5. Resultados de la dimension elementos tangibles

Tabla 17: Dimension de Elementos Tangibles

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.00%
A veces 40 22.99%
Casi siempre 89 51.15%
Siempre 45 25.86%
TOTAL 174 100.00%

Fuente: elaboracion propia (Elizabeth-Daniel)

¢La empresa turistica debe tener equipos modernos para
pesca?

B Nunca
A veces
Casi siempre
Siempre

Grafico 16: Dimension de Elementos Tangibles

En este cuadro se observa que el 51% de los turistas o viajeros opinaron que
la empresa debe tener equipos de pesca modernos casi siempre, un 26%
opino que estos equipos modernos con que debe contar la empresa deben
estar siempre disponibles y un 23% opino que esta disponibilidad de equipos
modernos debe ser asi a veces. Esta exigencia en cuanto al equipamiento es
compatible con las expectativas de los turistas de recibir la mejor atencion, por

lo tanto, exigir el mejor equipamiento es parte indisoluble de esto.



Tabla 18: Dimension de Elementos Tangibles

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.00%
A veces 5 2.87%
Casi siempre 87 50.00%
Siempre 82 47.13%
TOTAL 174| 100.00%

Fuente: elaboracion propia (Elizabeth-Daniel)

¢Las instalaciones fisicas de la empresa, deben ser

atractivas?

m Nunca
A veces
Casi siempre
Siempre

Gréfico 17: Dimension de Elementos Tangibles
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En este cuadro el 50% de los turistas o viajeros entrevistados sefialaron que
las instalaciones de la empresa deben ser atractivas casi siempre, el 47%
indicaron que esto debe ser asi un 3% sefialo que a veces las instalaciones
de la empresa deben ser atractivas. Esto se relaciona con la necesidad de
disfrute hedonista de los turistas o0 viajeros que desean contar con un
ambiente lo mas cuidado y atractivo posible como marco para sus
experiencias turisticas, el mismo que les permitira comunicar a través de
fotografias el caracter unico o singular de su vivencia, obteniendo asi la

satisfaccion de la necesidad de reconocimiento de acuerdo a la teoria de



Tabla 19: Dimension de Elementos Tangibles
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Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.00%
A veces 1 0.57%
Casi siempre 68 39.08%
Siempre 105 60.34%
TOTAL 174 100.00%

Fuente: elaboracion propia (Elizabeth-Daniel)

¢Los Guias de la empresa deben verse pulcros?

M Nunca
A veces
Casi siempre

Siempre

Gréfico 18: Dimension de Elementos Tangibles

En este cuadro se observa que el 60% de los turistas opina que los Guias,

siempre deben verse pulcros, el 39% entiende que esto debe darse casi

siempre y solo un 1% piensa que esto debe darse a veces. En este caso

podemos decir que el aspecto personal influye en la relacién de confianza que

se construye entre el Guia y los turistas tanto en cuanto estos fortalezcan este

vinculo con acciones o gestos como el de lucir limpios y ordenados para la

realizacion de su servicio.



Tabla 20: Dimension de Elementos Tangibles

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0.00%
A veces 4 2.30%
Casi siempre 82 47.13%
Siempre 88 50.57%
TOTAL 174 100.00%

Fuente: elaboracion propia (Elizabeth-Daniel)

¢;Los materiales asociados con el servicio, deben ser
visualmente atractivos para los turistas?

EN
unca
| A veces

Casi siempre

Siempre

Gréfico 19: Dimension de Elementos Tangibles
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En este cuadro observamos que el 51% de los viajeros encuestados opina

gue los materiales asociados con el servicio deben ser visualmente atractivos

para los viajeros o turistas, entre estos entiéndase por ejemplo los botes para

navegar en el Lago Yacumama o los chalecos salvavidas entre otros. Un 47%

opino que esto debe ser asi casi siempre y solo un 2% opino que esto debe

ser asi a veces.


https://globalkamconsultoresretail.com/disena-de-forma-estrategica-tu-punto-de-venta-parte-i/
https://globalkamconsultoresretail.com/disena-de-forma-estrategica-tu-punto-de-venta-parte-i/
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4.2. Prueba de Hipotesis
4.2.1. Propuesta por andlisis de brechas en el servicio.

Cuadro 2: Percepcion de las dimensiones

' o sensibilida | segurida | elementos
promedio fiabilidad empatia _
d d tangibles
PERCEPCIONE
s 3.63 3.64 3.69 3.63 3.39
ESPECTATIVA
3 3 3 3 3
S
BRECHAS 0.63 0.64 0.69 0.63 0.39

Fuente: elaboracion propia (Elizabeth-Daniel)

En el cuadro 1, se observa el promedio en las percepciones en cada una de
las dimensiones, asi como el promedio general en las expectativas, con lo
cual se determind las brechas también en cada una de las dimensiones,
nétese que las brechas son positivas, lo cual indica que los turistas perciben

que reciben o méas que lo ofrecido.

En las cuatro primeras dimensiones el valor de las brechas esta mas alejadas
del cero, eso indica que ha sido significativa la atencién al turista y solo en la

dimension elementos tangibles ha sido menos significativa.



Cuadro 3: indices de calidad

67

servicio (ICS)

fiabilidad sensibilidad | seguridad | empatia elementos
tangibles
importancia
de la 20% 20% 20% 25% 15%
dimension
brecha 0.63 0.64 0.69 0.63 0.39
indice de
calidad de 0.125 0.128 0.137 0.157 0.058

ICS GLOBAL

0.606

Fuente: elaboracion propia (Daniel-Elizabeth)

En el cuadro 2, se obtuvo los indices de calidad de servicio de acuerdo a la

importancia de cada dimension, y se observa que todos son positivos lo cual

indica que la atencién percibida supero a las expectativas que tenian los

turistas. La percepciones de los turistas es de 0.606.

La hipotesis planteada se concluye que el indice de calidad en el servicio

tiene una relacion directa y positiva con la atencion y satisfaccion que

percibieron los turistas.
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Cuadro 4: Percepcion y Expectativa

PERCEPCIONES VS ESPECTATIVAS

4.00 3.63 3.64 3.69 3.63

350 C o- = — 339
Z o

3.00

We

d &

250 3 3 3 3
2.00

1.50

1.00

0.50

0.00
FIABILIDAD SENSIBILIDAD SEGURIDAD EMPATIA ELEMENTOS
TANGIBLES

=== PERCEPCIONES  ==@==ESPECTATIVAS

Fuente: elaboracion propia (Elizabeth-Daniel)

De acuerdo a la grafica que se muestra, se observa que los turistas en
promedio reciben mas de lo que esperaban y en la dimension donde se debe
poner mayor atencién para mejorar es la dimensién elementos tangibles, ya
gue a los turistas no les parecen muy atractivas o seguras algunas partes de

las instalaciones.
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CONCLUSIONES

01 Se logré determinar el nivel de satisfaccion de los turistas al visitar el Lago

YACUMAMA, encontrando que entre los diferentes aspectos que se

evaluaron que el nivel de satisfaccion, esta entre los mas altos en la escala

de valoracion para servicios turisticos y varia entre el 50% y el 60%, como,

por ejemplo:

El Guia cumple un trabajo de interpretacion completo en el que alcanzo
un porcentaje de 64%, esto indica que la experiencia es muy
gratificante para los turistas o viajeros ya que gracias a una buena
interpretacion turistica el proceso de experiencia — ludica y de
aprendizaje es todo un éxito.

El Guia si muestra un sincero interés en resolver un problema si este
se presenta, que tuvo un porcentaje positivo de afirmacion del 65%.
Esto es un indicador indiscutible de que existe un servicio dedicado o
esmerado para el disfrute de los turistas o viajeros.

La empresa desemperia bien el servicio por primera vez con su Guia,
en este postulado la aceptacién positiva o conformidad fue del 61%.
Esto significa que la eficiencia es un factor presente en la operatividad
de los servicios ofrecidos en el Lago Yacumama y sobre todo en el de

Guiado.

02 En cuanto al nivel de satisfaccion de los turistas en relacion a la atencion

y servicio prestado por los Guias, podemos concluir que los resultados

son muy favorables a la labor de los Guias en el Lago YACUMAMA. Por

ello podemos citar los siguientes resultados como testimonio:

La empresa proporciona sus servicios cuando promete hacerlo a
través de su Guia, observamos que el 61% opino que esto es asi, esto
significa que el Guia, esta disponible en los horarios previstos para las
actividades del Tour en el Lago YACUMAMA y obviamente esto
redunda en el nivel de satisfaccion.

En el caso de la pregunta 19, los turistas entrevistados respondieron

que:” el 60% de los turistas opina que los Guias, se ven pulcros” y
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esto que obra a favor del cumplimiento de las expectativas de los
turistas nos lleva a concluir que la imagen de los Guias pasa a ser un
componente que asegura no solo la satisfaccion si no también el
sentimiento de seguridad de los turistas con relacion al servicio que
reciben.

- En la pregunta 3, el 61% de los encuestados sefialo que la empresa
desempefia bien el servicio por primera vez con su Guia, lo que es un
indicador muy evidente de que el nivel de satisfaccion alcanza los
niveles 6ptimos que aseguran que los turistas pueden recomendar el
Lago YACUMAMA o regresar a disfrutar de él.

03 Se logré identificar que la actividad de pesca en el Lago YACUMAMA,
proporciona niveles éptimos de satisfaccion, esto se concluyo6 a partir
de la respuesta a la pregunta 17 la que indica:

- 51% de los turistas o viajeros opinaron que la empresa tiene equipos
de pesca modernos casi siempre, un 26% opino que estos equipos
modernos con que debe contar la empresa deben estar siempre
disponibles y un 23% opino que esta disponibilidad de equipos
modernos debe ser asi a veces. El hecho de contar con equipos
modernos de pesca y guias competentes con conocimiento
suficiente para realizar la actividad con éxito suma mucho a la hora

de elevar las ratios de satisfaccion de los turistas.

Finalmente podemos concluir que el nivel de satisfaccion de los turistas o
viajeros en el Lago YACUMAMA con relacion a los servicios ofrecidos, sobre
todo el de Guiado, que implica la interpretacion turistica y actividades como la
pesca de pirafias proporciona un alto nivel de satisfaccion que esta muy bien
representado por la respuesta positiva de los encuestados, que supera el
61%, por lo tanto creemos que este atractivo turistico deberia recibir mas
atencion tanto del sector privado como del sector publico que se ocupan de

esta actividad en nuestra region.
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RECOMENDACIONES

01 Recomendamos estructurar mas el servicio en el sentido de establecer
protocolos para su implementacion y de este modo obtener la

excelencia en la prestacion de servicios en el Lago YACUMAMA.

02 Se recomienda a la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo
de Madre de Dios (DIRCETUR), desarrolle un programa de promocién
turistica para este atractivo, en el que convoque el apoyo de
PROMPERU e iPera.

03 Se recomienda desarrollar mejor infraestructura de puerto para las

embarcaciones que dan servicio en el Lago YACUMAMA.

04 Se recomienda desarrollar cartillas informativas para los turistas o
viajeros que llegan al Lago YACUMAMA, en inglés y espafiol, sobre las
potencialidades ecoturisticas del Lago, destacando las especies mas

interesantes de flora y fauna que su ecosistema hospeda.

05 Se recomienda establecer por escrito los protocolos para la actividad
de pesca de Pirafias y al mismo tiempo difundirlo entre los operadores
que utilizan este atractivo para luego poder ejercer un control y
monitoreo de esta actividad en el Lago, asegurando de esta manera
que se ocasione el menor impacto posible en la ictiofauna del Lago
YACUMAMA.

06 Se recomienda contar con Guias de sitio permanentes que faciliten la
visitan de turistas o viajeros independientes que lleguen a este atractivo

turistico.

07 Se recomienda a la directiva de administracion del Lago YACUMAMA,
desarrollar alianzas estratégicas con Agencias de Viajes y Turismo,
Locales y Nacionales para incrementar el nUmero de visitantes.

08 Se recomienda mejorar la sefialética turistica 'y de seguridad en el Lago
YACUMAMA.
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09 Se recomienda a la junta directiva del Lago YACUMAMA, proponer a
la UNAMAD, el desarrollo de un convenio marco para el desarrollo de
investigacion cientifica, practicas pre- profesionales y clases practicas,

de estudiantes de las diferentes carreras de la Universidad.

10 Se recomienda a la directiva del Lago YACUMAMA, constituirse como
Operador Turistico, para comercializar sus servicios a nivel local,

nacional e internacional.

11 Se recomienda a la Junta directiva del Lago YACUMAMA, desarrollar
un plan de manejo ambiental para el lago, que incluya el componente

turistico.

12 Finalmente se recomienda a la directiva del Lago YACUMAMA,
vincularse con mayor fuerza con las instituciones publicas y privadas
de la region, para mapear los actores estratégicos que permitan

afianzar su desarrollo como empresa con futuro sostenible.
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Anexo 01: Matriz De Operacionalizacién De Las Variables

TIPO DE NOMBRE DE
DIMENSIONES INDICADORES
VARIABLE | LA VARIABLE
o Trabajo de Guias y Actividad de Pesca
fiabilidad _
de Pirafas

p

8 Sensibilidad Trabajo de Guias

@)
I <
L LL . ] -
- n ) Trabajo de Guias y Actividad de Pesca
o0 = Seguridad _
< < de Pirafias
o0 0p]

L
S A

g Empatia Trabajo del Guia

pd

Elementos

Tangibles

Excursién de Pesca de Pirafias
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. . POBLACION Y
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
MUESTRA
Trabajo de Guias
Hipotesis general FIABILIDAD y Actividad de
. i Método
Objetivo general Pesca de Pirafias.
Problema general Los Turistas que visitan el
. . Descriptivo y
Determinar el Nivel de Lago YACUMAMA £ o
. ClA ; . ) . . . xplicativo
¢Cual es el Nivel de | gatisfaccion de los turistas al experimentan satisfaccion por SENSIBILIDAD | Trabajo de Guias. P
satisfaccion de los turistas | yisjtar el lago yacumama. Del | los servicios recibidos durante p
isi isi Disefio Poblacién
que visitan el Lago | istrito las piedras, periodo la visita ) ; )
Yacumama en el Distrito las | 5922 Variable 1 Trabajo de Guias
) ) ' Vi i 317 Turistas que
Piedras, en el periodo 2022? SEGURIDAD y Actividad de No Experimental o q
Obieti . NIVEL DE Pesca de Pirafias. | Tipo de visitaron el lago
o etivos especificos Hipétesis especificas
Problemas especificos ! P p p SATISFACCION investigacion yacumama.
b i | vel d Aplicada,
s . escribir e nive e | La satisfaccion experimentada
¢Cual es el nivel de faccion de | ) _ P EMPATIA Trabajo del Guia Con un Enfoque
satisfaccion en la atencion y satls‘accmn © 0-5 turlstas.e‘n por los turistas con respecto al Cualitativo.
servicio prestado por el relacion a la atencion 'y servicié | servicio prestado por el guia es
a - Muestra
guia? prestado por el guia optima. N
ELEMENTOS Excursion de
oCudl es el nivel de | 'dentficar el nivel de TANGIBLES | Pesca de Pirafias. 174 Turistas
satisfaccion que origina la satisfaccion - que originala | La satisfaccion de los turistas encuestados.

pesca deportiva de pirafias?

pesca deportiva de pirafias.

con respecto a la pesca

deportiva de pirafias es 6ptima.
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Buen dia estimado Profesional, el presente estudio esta siendo realizado por Daniel Racua Cachique y Elizabeth Lleras
Mamani, estudiantes de pregrado de la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios, con el fin realizar un
proyecto de intervencion que tiene como objetivo mejorar y fortalecer el desarrollo de la actividad Turistica en el Lago
Yacumama agradecemos de antemano su colaboracion, la cual serd un aporte para la presente investigacion.

Gracias.
Escala de valor. :
N=Nunca=1 Aveces=AV=2  Casi siempre= CS=3 Siempre=S =4

N° I VARIABLE: NIVEL DE SATISFACCION

DIMENSION 1: Dimension de fiabilidad (Trabajo de Guias y Actividad de Pesca de Piranas)

-

El Guia cumple con realizar un trabajo de interpretacién completo.

Cuando el turista tiene un problema, el Guia muestra un sincero interés en resolverlo.

La empresa, debe desempefiar bien el servicio por primera vez con su Guia.

Bl N

La Empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete hacerlo a través de su Guia.

DIMENSION 2: Dimension de sensibilidad (Trab3jo de Guias)

El Guia debe mantener informados a los clientes con respecto a cuando se ejecutaranlos servicios.

El Guia de la empresa debe dar un servicio rapido.

BlW|N| =

El Guia, debe estar dispuesto a ayudar a los turistas.

El Guia de la empresa, nunca deben estar demasiado ocupado para ayudar a los turistas

DIMENSION 3: Dimension de seguridad (Trabajo de Guias y Actividad de Pesca de Piranas)

El comportamiento del Guia durante la actividad de Pesca de Pirafias, debe infundirconfianza en
los turistas.

ET Turista debe sentirse seguro en las transacciones con la empresa.

w

El Guia, deben ser cortes de manera constante con los turistas.

El Guia de la empresa, debe tener suficiente conocimiento para responder a laspreguntas de los
clientes.

DIMENSION 4: Dimension de empatia (Trabajo del Guia)

El Guia debe dar atencién individualizada a los turistas.

La empresa de turistica debe tener empleados que den atencion personal, a cada unpde los turistas.

Los Guias deben entender las necesidades especificas de los turistas

Bl W N =

La empresa turistica debe tener horarios de atencion convenientes para todos losturistas.

DIMENSION 5: Dimension de elementos tangibles (Excursion de Pesca de Pirafias)

La empresa turistica debe tener equipos modernos para pesca.

Las instalaciones fisicas de la empresa, deben ser atractivas.

Los Guias de la empresa deben verse pulcros.

Bl W | -

Los materiales asociados con el servicio, deben ser visualmente atractivos para losturistas.
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Buen dia estimado Profesional, el presente estudio esta siendo realizado por Daniel Racua Cachique y Elizabeth Lleras
Mamani, estudiantes de pregrado de la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios, con el fin realizar un
proyecto de intervencion que tiene como objetivo mejorar y fortalecer el desarrollo de la actividad Turistica en el Lago
Yacumama agradecemos de antemano su colaboracion, la cual serd un aporte para la presente investigacion.

Gracias.

Escala de valor.

N=Nunca=1 Aveces=AV=2  Casi siempfe= CS=3 Siempre=S =4

N° VARIABLE: NIVEL DE SATISFACCION

DIMENSION 1: Dimension de fiabilidad (Trabajo de Guias y Actividad de Pesca de Piranas)

-

El Guia cumple con realizar un trabajo de interpretacién completo.

Cuando el turista tiene un problema, el Guia muestra un sincero interés en resolverlo.

La empresa, debe desempefiar bien el servicio por primera vez con su Guia.

Bl N

La Empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete hacerlo a través de su Guia.

DIMENSION 2: Dimension de sensibilidad (Trab3jo de Guias)

El Guia debe mantener informados a los clientes con respecto a cuéndo se ejecutaranlos servicios.

El Guia de la empresa debe dar un servicio rapido.

El Guia, debe estar dispuesto a ayudar a los turistas.

HlW|N| =

El Guia de la empresa, nunca deben estar demasiado ocupado para ayudar a los turistas

DIMENSION 3: Dimension de seguridad (Trabajo de Guias y Actividad de Pesca de Piranas)

El comportamiento del Guia durante la actividad de Pesca de Pirafias, debe infundirconfianza en
los turistas.

2 El Turista debe sentirse seguro en las transacciones con la empresa.
3 | El Guia, deben ser cortes de manera constante con los turistas.
4 | El Guia de la empresa, debe tener suficiente conocimiento para responder a laspreguntas de los

clientes.

DIMENSION 4: Dimension de empatia (Trabajo del Guia)

El Guia debe dar atencién individualizada a los turistas.

La empresa de turistica debe tener empleados que den atencion personal, a cada unpde los turistas.

Bl W N =

Los Guias deben entender las necesidades especificas de los turistas

La empresa turistica debe tener horarios de atencion convenientes para todos losturistas.

DIMENSION 5: Dimension de elementos tangibles (Excursion de Pesca de Pirafias)

La empresa turistica debe tener equipos modernos para pesca.

Las instalaciones fisicas de la empresa, deben ser atractivas.

Los Guias de la empresa deben verse pulcros.

Bl w| N -

Los materiales asociados con el servicio, deben ser visualmente atractivos para losturistas.
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Anexo 04: Solicitud de autorizacion para realizacion de estudio

m
f‘ﬂﬂ "Afio del Fortalegimiento de la Soberanis Nocional”
yz “Madre die Dlos, Capltal de la Bigdiversidad de Peru™
Puerta Maldonade, 21 de febrero del 2022,
CARTA N°002-2022/ELLM-DRC

Seiiora:
Clara Hupsembe Gonzales
Presidenta di la Azociacidn de Agricultores Ecoldgicos Santa Teresa.

Presente. -

ASUNTOL SOLICTTAMOS AUTORIZACION MaRA REALLZAR TESIS

Medianta |z presente nos dirigimos a Ud., para
saludarle cordialmente y a la vez manifestarlz gue, en condicidn de Bachilleres da
la Universidad Macional Amazdnlea de Madra de Dios, de la Escuelz Profesional
de ECOTURISMO.

Tenemos comao interés en realfzar un Trabajo de Investigacidn para optar nuestro
Titulo Profesional, en el Atractiva Turistico “El Lage Yacurmama® gue se encuentra
en jurisdiccidn de su Asociacion el cual usted lidera.

Par tal razon, Sclicitamos a Ud. La AUTORIZACION correspendicnte para poder
paner en desarrollo el plan gue tenemas sabre este trahajo de investigacion gue
tiene coma Tikulo:

“EL MIVEL DE SATISFACCION DE LOS TURISTAS EN EL LAGO YACUMAMA DEL
DISTRITO LAS PIEDRAS, EN El PERIODO 2022

Agradecemas anticipadamente su aceptacidn a la
presente, gquedando de wsted muy reconocidas.

Atontamenta,

l—
BETH LLFRAS MANMANE
DIz T4p27827
CELO73 068 799




Anexo 05: Solicitud de validacion de instrumentos

UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

FACULTAD DE ECOTURISMO
Escuela Académica Profesional de Ecoturismo

A

s

Seitor (a):

Puerto Maldonado, 25 de agosto del 2022

DOCENTE DE LA UNVIERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

Asunto: Validacion de Instrumentos

Tenemos el agrado de dirigirnos a Ud. Para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo hacer
de su conocimiento que nos encontramos realizando la investigacion cientifica sobre el tema:

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS TURISTAS EN EL LAGO YACUMAMA DEL
DISTRITO LAS PIEDRAS, EN EL PERIODO 2022

Como especialistas en investigacion cientifico-turistica con amplia experiencia en el tema.
Solicito su colaboracion para que emita su opinion sobre los instrumentos de recoleccion de datos
adjuntos, a fin de calcular indicadores subjetivos de validez, Calificando elemento por elemento a partir
de sus puntuaciones con la respectiva escala de respuesta.

Mucho apreciaremos pueda evaluar el referido documento, para cllo adjuntamos lo siguiente:

La matriz de consistencia.
Instrumentos de recojo de informaci6n.
Fichas de evaluacion del Instrumento.

W

Agradecemos a Ud. la atencién a la presente, como también deseo expresarle la consideracion
mas distinguida.

Atentamente,

A, L

L Sy ll(/l . F
“Bach. LLERA]S/(AA ANI, Elizabeth Bach, RACUA CACHIQUE; Daniel

DNI: 74527827 DNI: 42102405
Investigadores
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Anexo 06: Fichas de validacion

UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

FACULTAD DE ECOTURISMO
Escuela Académica Profeslonal de Ecoturlsmo
s |
LUICIO DE EXPERTOS
1. DATOS INFORMATIVOS
Apellido y Nombre del Especlalidad del Cargoo 16 Nombre del Instr de Autor(a) del
Informante evaluador(a) donde Labora Lvaluacién Instrumento
NIVEL DE SATISFACCION DE LOS TURISTAS EN EL LAGO YACUMAMA DEL DISTRITO LAS PIEDRAS, EN EL PERIODO 2022
. ASPECTOS DE VALIDACION o |
INDICADORES CRITERIOS Deficiente 0- Regular 21+ Buena 41- 60 Muy buena 61- Excelente B1-
20% 40% % BO% 100%
4
1. CLARIDAD Estd  formulado  con
lenguaje apropiado 1_00:
2. OBJETIVIDAD Estd  expresado  en e ;
conductas observables ‘ Qo g
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ¢
clenclay la tecnologla. ( 00 /’
4.ORGANIZACION Los ltems del Instrumento [
reflejan organizaclén b
logica. [ 20 ‘[ c—
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos » bV 4
en cantidad y calidad. l o 0
6. INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar [
aspectos de las ( o )() ¢ f
estrategias,
7.CONSISTENCIA Basado en  aspectos
tedrico clentificos. (0]
8. COHERENCIA Entre  los  indices, {
indicadores  y  las ( 0 Y,
9. METODOLOGIA La estrategla responde al 7 Gy
propésito del diagndstico. 1()( )/
10. PERTINENCIA [} instrumento es 4
funcional para el =
propésito de la /! O O ’
investigacién
. OPINION DE VALIDACION
Aplicable [ X | Aplicable después de corregir | | No aplicable | )
V. PROMEDIO DE VALIDACION
Puerto Maldonado, 25 de
agosto del 2022 ——
& ) (6] 1-d7 =S N
Bt M Bdlgoey & |961 555
Lugary fecha DNI Firma del Experto Teléfono
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A

UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

FACULTAD DE ECOTURISMO
Escuela Académica Profesional de Ecoturismo

JUICIO DE EXPERTOS
L DATOS INFORMATIVOS
Apellido y Nombre del Especialidad del Cargo o Institucién Nombre del Instrumento de Autor(a) del
Informante evaluador{a) donde Labora Evaluacién Instrumento

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS TURISTAS EN EL LAGO YACUMAMA DEL DISTRITO LAS PIEDRAS, EN EL PERIODO 2022

I ASPECTOS DE VALIDACION
INDICADORES CRITERIOS Deficiente0- | Regular21- | Buena41-60 | Muybuena61- Excelente 81-
20% 40% % 80% 100%
"
1. CLARIDAD Estd formulado  con \/
lenguaje apropiado _r () s
2. OBJETIVIDAD Estd  expresado  en A9 d o
conductas observables
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la / 0o / >
cienciay la tecnologfa.
4.ORGANIZACION Los items del instrumento ¢
reflejan  organizacién ’ 2 o / 2
16gica. "
S.SUFICIENCIA Comprende los aspectos
en cantidad y calidad. l 20/
6. INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar t
aspectos de las
o |20,
7.CONSISTENCIA Basado en  aspectos
teérico cientificos. [2¢ L{-.
8. COHERENCIA Entre los indices, 1
indicadores las
b, | o Q2 '
9. METODOLOGIA La estrategia responde al
propésito del diagnéstico. log* / )
10. PERTINENCIA El instrumento es
funcional para el .
propésitc  de  la [ [N\ /
. OPINION DE VALIDACION
Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ |
V. PROMEDIO DE VALIDACION Y
Puerto Maldonado, 25 de
agosto del 2022 931671‘733
31 |93/ 2021~ = 986 8 /Q0b6%
Lugar y fecha DNI Firma del Experto Teléfono
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UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

FACULTAD DE ECOTURISMO

Escuela Académica Profesional de Ecoturismo

EICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE RECOJO DE INFORMACION

4UICIO DE EXPERTOS
L DATOS INFORMATIVOS
Apellido y Nombre del Especialidad del Cargo o Institucién Nombre del Instrumento de Autor(a) del
Informante evaluador{a) donde Labora Evaluacién Instrumento
NIVEL DE SATISFACCION DE LOS TURISTAS EN EL LAGO YACUMAMA DEL DISTRITO LAS PIEDRAS, EN EL PERIODO 2022
0. ASPECTOS DE VALIDACION
INDICADORES CRITERIOS Deficiente 0- Regular 21- Buena 41-60 Muy buena 61- Excelente 81-
20% 40% % 80% 100%
1. CLARIDAD Estd formulado con A
lenguaje apropiado \ 2 o{‘
2. OBJETIVIDAD Estd expresado en (_/ L
conductas observables ( DO
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la i 07
ciencia y la tecnologia. ( 20
4. ORGANIZACION Los items del instrumento
reflejan organizacién ( & §e R E
légica.
5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos .
en cantidad y calidad. { 7O b
6. INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar &
aspectos de las
7.CONSISTENCIA Basado en  aspectos T
tedrico cientificos. ‘ (s / )
8. COHERENCIA Entre los indices, 7
indicadores y las i
dimensiones. 20 7
9. METODOLOGIA La estrategia responde al 2
propésito del diagnéstico. ' > 3 / .
10. PERTINENCIA El instrumento es
funcional para el i
propésito de la ( :70 /
n. OPINION DE VALIDACION
Aplicable [ X | Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |
v. PROMEDIO DE VALIDACION
Puerto Maldonado, 25 de
agosto del 2022
Lugary fecha DNI Firma del Experto Teléfono
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Anexo 07: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Puerto Maldonado, 25 de Febrero el 2022

Senores Estudiantes:

La Asociacién de Agricultores Ecoldgicos Santa Teresa;
aceptamos la carta N 002-2022, donde los bachilleres:
« Bach. Elizabeth Lleras Mamani.
« Bach. Daniel Racua Cachique.

Solicitan desarrollar el trabajo de investigacion titulada: “NIVEL DE SATISFACCION
DE LOS TURISTAS EN EL LAGO YACUMAMA DEL DISTRITO LAS PIEDRAS, EN
EL PERIODO 2022".

Donde la asociacion se compromete a brindar las facilidades para el desarrollo de
esta.

Agradeciendo la atencién que brinde a la presente, y reiterandole mis cordiales
saludos quedo de Ud.

Atentamente.

1
CLARA HUESEMBRE GONZALES
PRESIDENTE DE LA ASOCIACION



SOLICITUD DE INSCRIPCION

Puerto Maldonado, 02 de septiembre del 2022
Sefiora:

DRA. MIRELLA ROSA LUZ GAVIDIA CANAQUIRI.
DECANA DE LA FACULTAD DE ECOTURISMO DE LA UNIVERSIDAD
NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS.

Presente.

Previo un atento saludo, por intermedio de la presente, en nuestra condicién de
Bachilleres; adscrito al departamento Académico de Ecoturismo.

Nosotros: Bach. Elizabeth Lleras Mamani, identificada con DNI 74527827 y Bach.
Daniel Racua Cachique, identificado con DNI 42102405; De la Escuela Profesional
de ECOTURISMO, SOLICITAMOS A USTED LA INSCRIPCION de nuestro
Proyecto de Tesis Titulado; “Nivel De Satisfaccion De Los Turistas En El Lago
Yacumama Del Distrito Las Piedras, En El Periodo 2022".

Por lo expuesto rogamos a Usted, acceder a nuestra peticién y reiterandole
nuestros cordiales saludos quedando de Ud.

Atentamente.

BACH. [JANIEL RACUA CACHIQUE
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UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS f::

VICERRECTORADO DE INVESTIGACION
REPOSITORIO INSTITUCIONAL UNAMAD
“Madre de Dios Capital de la Biodiversidad del Perd”

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD

El que suscribe, Coordinador del Repositorio Institucional de la UNAMAD (RI-UNAMAD)
integrado al Repositorio Institucional al Repositorio Nacional Digital ALICIA de CONCYTEC, otorga
la presente Constancia de Originalidad, segun los resultados del analisis de originalidad al que fue
sometido el documento remitido con las siguientes especificaciones:

Informacion de analisis del documento

TITULO DE LA NIVEL DE SATISFACCION DE LOS TURISTAS EN EL LAGO YACUMAMA
INVESTIGACION IDEL DISTRITO LAS PIEDRAS, EN EL PERIODO 2022

TIPO DE TRABAJO DE|r .. : e

INVEETIGAGION 1 tesis [ Informe de investigacion | ] Otro

INFORME FINAL TESIS _DANIEL-ELIZABETH ECOTURISMO. docx
NOMBRE DEL ARCHIVO
- . TAMANO DEL ARCHIVO

NUMERO DE PAGINAS 107 (MB/KB) 8.63 MB
PORCENTAJE DE SIMILITUD 18% RESULTADO APROBADQ'
SOFTWARE DE ANALISIS TURNITIN FECHA DE ANALISIS 200042023
Informacién del(os) solicitante(s)

Nombres y apellidos 1. Bach. LLERAS MAMANI, Elizabeth - .

del(os) solicitante(s) 2. Bach. RACUA CACHIQUE, Daniel Verifique su a_utentlcldad

Correo electrénico de
remision

Oficio N7 196-2023-UNAMAD-R/FEC-D.,

Documento de
referencia y fecha de
remision

Constancia que se expide a peticion del (los) interesado(s) en la ciudad de Puerto Maldonado, a los
veintidn (21) dias del mes de abril del 2023.

Faraon Guispe Hualipa

| 4] on=Faraon Culspe Huslipa
Atentamente. o ot st
c=Andoma I~AD
o=UNAMAD
our=Repositono Insthucional
e=quispediunamad. edu pe
ACapto 105 MTTings
defiridos par la colocacksn
de mi frma en este
documento
2023-04-21 08:32-05:00
RI-UNAMAD
Thive Bach. Faradn C. Ouispe Huallpa

Repositorin Institucional - INAMAD
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Resolucién de Decanatura
N° 198-2023-UNAMAD-R-FEC.D

Puerto Maldonado, 22 de mayo de 2023

VISTO:

El expediente N°1511, que contiene a Carta SIN, de fecha 22 de mayo de 2023, medianie el cual los tesistas Br.
ELIZABETH LLERAS MAMAN! y Br. DANIEL RACUA CACHIQUE, solicitan fecha y hora de sustentacion de la
tesis inlitulada “NIVEL DE SATISFACCION DE LOS TURISTAS EN EL LAGO YACUMAMA DEL DISTRITO LAS
PIEDRAS, EN EL PERIODO 2022” v el Informe N° 008-2023/ECOTURISMO/GEC, de fecha 12 de abril de 2023,
susarito por &f Jurado Revisor, mediante el cual comunica que ia tesis ha sido encontrado conforme dentro de los
parémetros establecidos y se recomienda continuar con ¢l trémite administrativo.

CONSIDERANDO:

Que, por Ley N° 27297 de fecha 5 de julio dei afio 2000 se crea la Universidad Nacional Amazénica de Madre de
~Dios y mediante Resclucién N° 626-2009-CONAFY de fecha 27 de noviembre 2009 se conceds lg Autorizacion
finitiva de Funcionamiento.

e, medianie Resolucién de Comité Electoral Universitario N* $09-2019-UNAMAD-CEU, de fecha 18 de agosto
gl /2019, en su articulo primero se proclama a la Dra. Mirella Rosa Luz Gavidia Canaquiri como Decana de la
cultad de Ecoturismo de la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios, a partir def 19 de agosto de 2019
hasta el 19 de agosto de 2023.
Que, el Reglamento de Grados y Titulos de la UNAMAD, aprobado con Resolucion N°288-2022-UNAMAD-CU, de
RBeha 31 de mayo de 2022, regula el procedimiento para conferir grados académicos y titulos profesionales; se
ablece las modalidades para la obtencion del Tiulo Profesional, la realizacion del trabajo de investigacién,
eoto de tesis o &l trabajo de suficiencia profesional.

/o
= odaué, el Capitulo XXI “De la Sustentacion de tesis”, del Regiamento de Grados y Titulos de la Universided Nacional
. Amazdnica de Madre de Dios, establece los lineamientos para la sustentacion de tesis.

Que, conforme ai articulo 93° A del Reglamento General de Grados y Titulos de fa UNAMAD, sefiala: Determinada
en forma favorable la tesis, ef postulante deberd de solicitar fecha y hora.

Que, mediante Resoiucién de Decanatura N°541-2022-UNAMAD-R-FEC-D, de fecha 14 de setiembre de 2022, se
CONFORMA, la Comision Revisora Ad Hoc del Proyecio de Investigacion intitulado “NIVEL DE SATISFACCION
DE LOS TURISTAS EN EL LAGO YACUMAMA DEL DISTRITO LAS PIEDRAS, EN EL PERIODO 20227,
presentado por los tesistas Br. ELIZABETH LLERAS MAMANI y Br. DANIEL RACUA CACHIQUE, de ia Carrera
Profesional de Ecoturismo, quedando integrado por fos siguienies docentes: M.Sc. Gloria Echegaray Cariefio
(Presidenta), M.Sc. Oscar Gustavo Guadalupe Zevalios {Secretario), M.Se. Ayli Milagros Vera Rosales (Vocal) y
M.Sc. John César Flores Flores (Accesitario).

Que, mediante Resolucién de Decanaiura N°568-2022-UNAMAD-R-FEC-D, de fecha 23 de setismbre de 2022, se
aproba el Proyecto de tesis intituiado “NIVEL DE SATISFACCION DE LOS TURISTAS EN EL LAGO YACUMAMA
DEL DISTRITO LAS PIEDRAS, EN EL PERIODO 20227, presentado por los tesistas Br. ELIZABETH LLERAS
MAMANI y Br. DANIEL RACUA CACHIQUE, de fa Carrera Profesional de Ecoturismo, reconociéndose como
asesor al Dr. Carle Tedéfilo Aguilar Pérez, docente ordinario adscrito al Departamento Académico de Ecolurisme.

. :
UNAMAD: “Parque Cieniifico Tecnoldgico Sostenible con Investigowidn e innovecion”
Ciudad Universitaria: Av. lorge Chavez N° 1160, Pahellén B, tercer piso
Celuiar N® 975 845 277; E mail: fecoturisme@unamad.edu.pe
Puerto Maldonado ~ Madrie de Dios
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Que, por Resolucion de Decanatura N°051-2023-UNAMAD-R-FEC-D, de fecha 08 de marzo de 2023, se resuisve,
modificar el Articulo 1° de la Resolucién de Decanatura N°018-2023-UNAMAD-R-FEC-D, en io concerniente a la
conformacion del Jurado Evaluador del informe final de tesis intitulado “NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
TURISTAS EN EL LAGO YACUMAMA DEL DISTRITO LAS PIEDRAS, EN EL PERIODO 2022", prasentado por
los tesistas Br. ELIZABETH LLERAS MAMANI y Br. DANIEL RACUA CACHIQUE, de la Carrera Profesional de
) coturismo, quedando infegrado por los siguientas docsntes: M.Se. Gloria Echegaray Carrefio {Presidenta), M.Se.
RWASCA Gustavo Guadalupe Zevallos (Secreiario), M.Sc. Ayli Milagros Vera Rosales {Vocal) vy M.Sc. John César
Floges Fiores {Accesitario).
(=3

M08/ mediante informe N° 008-2023/ECOTURISMO/GEC, de fecha 12 de abril de 2023, el Jurado Revisor: M.Sc.
Gltria Echegaray Carrefio {Presidenta), M.Sc. Oscar Gustavo (Guadalupe Zevalios (Secreiario) y M.Sa. Ayl Milagros
Vera Rosales (Vocal), comunica a fa Decana de la Facultad de Ecoturismo Dra. Mireliz Rosa Luz Gavidia Canaquiri,
que por unanimidad se aprusba el informe final de ia tesis infitulada “NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
JURISTAS EN EL LAGO YACUMAMA DEL DISTRITO LAS PIEDRAS, EN EL PERIODO 2022", prasentado por
55 tesistas Br. ELIZABETH LLERAS MAMAN! y Br. DANIEL RACUA CACHIQUE, de la Carrera Profesional de
Etoturismo, firmando en sefial de conformidad al haber sido encontiade conforme dentro de los paErametios
dtablecidos y recomienda continuar con el trémite administrativo,

Que, conforme a la Constancia de Originalidad emitida por sf Vicerrectorado de investigacidn, de fecha 21 de abril
de 2023, hace constar que luego de ia revisién con ef software antiplagio al que fue sometido la tesis presentado por
los tesistas Br. ELIZABETH LLERAS MAMANI y Br. DANIEL RACUA CACHIQUE, de la Carrera Prafesional de
Ecoturismo, tiene como resultado un 18% de simifitud, encontrandose aptos para su sustentacién v posterior
publicacion.

Que, mediante Carta SN, de fecha 22 de mayo de 2023, (expediente N°151 1), fos tesislas Br. ELIZABETH LLERAS
MAMANI y Br. DANIEL RACUA CACHIQUE, de la Carrera Profesional de Ecoturisme, solicitan fecha y hora de
sustentacion de la tesis, adjuntando los requisitos establecidos para dicho procedimients administrativo, por lo que
se considera pertinents emitir la presnete resolucion,

En uso de las facultadss conferidas por la Ley Universitaria N°30220 v el Estatuto de la UNAMAD.

SE RESUELVE:

ARTICULO 1°: AUTORIZAR, Iz sustentacion y defensa de la tesis inlifulada “NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
TURISTAS EN EL LAGO YACUMAMA DEL DISTRITO LAS PIEDRAS, EN EL PERIODO 2022”, presentado por
los tesistas Br. ELIZABETH LLERAS MAMAN! y Br. DANIEL RACUA CACHIQUE, de la Carrera Profesional de
Ecoturismo.

ARTICULO 2: SERALAR, como lugar, dia y hora de sustentacion de la tesis infituiada “NIVEL DE SATISFACCION
DE LOS TURISTAS EN EL LAGO YACUMAMA DEL DISTRITO LAS PIEDRAS, EN EL PERIODO 2022, ¢l dia
miéreoles 31 de mayo de 2023, a horas 1100 aum. en la Sala de Grados de la Camera Profesional de
Administracitn y Negocios internacionales de la Facultad de Fcoturismo de la Universidad Nacional Amazonica de
Madre de Dios,

-l -~
UNAMAD: "Pargue Geniifico Tecnolbgico Soscenible con invesitigouidn e Innovacion”
Ciudad Universitaria: Av. Jorge Chévez N° 1160, Pahelldn B, tercer giso
Celuiar N* 975 845 277; E mail: fecoturisimce o

Diiovt Rbalmavmadds L Mladve dn F

nad.edu.pe
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ARTICULO 3°: NOMBRAR y CITAR, a los miembios de! Jurado Dictaminante al acto académico de sustentacién y
defensa de tesis.

& M.Sc. Gloria Echegaray Camefio Presidente
e M.8¢c. Oscar Gustavo Guadalupe Zevallos Secretaria
s M.Sc. Ayli Milagros Vera Rosales Vocal

*  M.Sc. John César Flores Flores Accesitario

ARTICULQ 4°: NOTIFICAR, al asesor dal Proyecto de Investigacion al Dr. Carlo Tedfilo Aguilar Pérez, docente
crdinario adscrito al Departamento Académico de Ecoturismo.

ARTICULO 5°: PUBLICAR, la presente resolucion en lugar visible de fa Institucién conforme al Reglamento de
Grados y Titulos de la UNAMAD.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

Statelly
ico

Tesistas {02}
Azesar (01)
MPLGC/Decana

JE o Académico

: P
UNAMAD: “Parqgue Cesiiifice Tecnolgico Sosienible con investigodén e innovacion”
Ciudad Universitaria: Av. Jorge Chavez N° 1160, Pabelldn B, tercer pisc
Celuiar N° 975 845 277; E mail: fecotudsme Sunzmad.edips
Puerto Maldonado —~ Madre de Dios
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Resolucidn de Decanatura
N° 568-2022-UNAMAD-R-FEC-D
Pusito Maldonade, 23 de setismbre de 2022

VISTO:

El expedisnte N°3084, que contiene el Informe N°05-2022-/ECOTURISMO/GEC, de fecha 20 de setismbre de
2022, mediante el cuat la Comisién Revisora Ad Hoo comunica qus ef proyeclo de vestigacion intitulado “NIVEL
DE SATISFACCION DE LOS TURISTAS EN EL LAGD YACUMAMA DEL DISTRITO LAS PIEDRAS, EN EL
PERIODO 2022", presentado por los fesistas Br. ELIZABETH LLERAS MAMAN! y Br. DANIEL RACUA
CACHIQUE, de la Carrera Profesional de Feoturismo, cumple con los lineamientos establecidos para su
ejecucion.

Ofe, por Ley N° 27297 de fecha 5 de julio del aitc 2000 se ciea la Universidad Nacional Amazonica de Madre
4 Dtos y r‘r“*dlantc Resal \:rmn N° 62b~4000 CONAFU de facha 27 de noviembre 2009 se concede la

; fivo N°132-2019-SUNEDU/CDN, de fecha 10 de octubre del 2019, se
> olorga la Licencia Insiiiuciona! ] !a Univ air‘e\i Nacional Amazdnica de Madre de Dios, para ofrecer el servicio
educativo universitario en su sede conformada por sus dos (02} locales ubicadas en la provincia de Tambopata,
Departamento de Madre de Dios, con una vigencia de sais (06) afios.

L~ \0;
/ T \ ue, mediante Resolucion de Comitd aral Universitario N° 009-2018-UNAMAD-CEU, de fecha 18 de agosto
8 3 9 1 2019, en su arficulo primero se prociama a fa Dra, Mirelie Rosa Luz Gavidia Canaguiri como Decang de la

Facultad de Ecoturismo de la Universidad Naciona! Amazérica de Madre de Dios, a partir del 19 de agosio de
5522019 hasta el 19 de agosto de 2023 )

Que, ef Reglamento da Grados y Titulos de ia UNAMAD, aprobads con Resolucion N°288-2022-UNAMAD-CU,
de fecha 31 de mayo de 2022, regula el orocedimianto para conferir grados académicos y titulos profesionales;
se establece las modalidades para la oblencion del Tiuie Profesional, la realizacion del trabajo de investigacion,
proyecto de tesis o el frabajo de suficiencia profesional.

Que, mediante Resolucion de Decanatura N°118-2022-UNAMAD-R-FEC-D, de fecha 18 de marzo de 2022, se
CONFORMA, la Comision Revisora Ad Hoc del Proyecto de Investigacion infilulado “NIVEL DE SATISFACCION
DE LOS TURISTAS EN EL LAGO YACUMANA DEL DISTRITO LAS PIEDRAS, EN EL PERIODO 20227,
presentado por los tesistas Br. ELIZABETH LLERAS MAMAN! y Br. DANIEL RACUA CACHIQUE, de la Carrera
Profesional de Ecoturisme, quedando intagrado por ios siguisntes docentes: M.Sc. Gloria Echegaray Carrefio
(Presidenta), M.Sc. Oscar Gustavo Guadalupe Zevallos (Secretario), M.Sc. Ayli Vera Rosales (Vocal) y M.Sc.
John César Flores Flores (Accesitaria).

Que, mediante Informe N° 05-2022-/ECOTURISMOIGEC, de fecha 20 de setierbre de 2022 (Expediente N°
3004), la Comisién Revisora Ad Hoe, en ate 2 fECIO Midtiple N°Z218-2022-UNAMAD-RIFEC-D, y a la
solicitud de revision dai proyects de investigacian presentado por los tesistas Br, ELIZABETH LLERAS MAMANI
y Br. DANIEL RACUA CACHIQUE de la Carrera Profesional de Ecoturisme, con el compromiso ¢e asesoria
del Dr. Carlo Tedfilo Aguilar Pérex, comunica que ef proyeciode f%ls ﬂumple con los fineamientos establecidos
para su ejecucion; por lo que &5 periinente emitir la pre :

=)
LES

En uso de las Faculiades conferidas por la Ley Uni

b

UNAMAD: “Investigacitn, innovacién y Emprendimiento Global”
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) UNIVERSIDAD LICENCIADA
Resoluciin def Consefs Mrective N* 132-201D-SUNEDL/CON
(16/10/2019)

Resolucién de Decanatura
N° 560-2022-UNAMAD-R-FEC-D

‘j-'" \ UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS
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- o

Puerio Maldonadc, 22 de setiembre de 2022
...pagina 02...

SE RESUELVE:

ARTICULQ 1°: APROBAR, el Proyects de tesis inliilado “NIVEL DE SATISFACCION DE LOS TURISTAS EN
EL LAGO YACUMAMA DEL DISTRITO LAS PIEDRAS, EN EL PERIODO 2022”7, presentado por los tesistas
Br. ELIZABETH LLERAS MAMAN! v Br. DANIEL RACUA CACHIQUE, de ia Carrera Profesional de
Ecoturismo,

ARTICULO 2°: RECONGCER, como asesor del Proyecto de Investigacién al Dr. Carlo Tedfilo Agutlar Pérez,
docente ordinaric de la Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios,

ARTICULO 3°: REGISTRAR, en el Libro de Proyecios ds lnvestigacion de la Facultad el titulo del proyecto, &
nombre de los tesistas, nombre dai asesor y niimero de la resolucion que aprueba ef proyecio de investigacion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

o UNIVERZIDAD NACIMAL 412 ZAIk
%8 FACULTADHE ECOFUR

Dra. Rupn Toryeyf Medrano
SECRETAR ADEMICA

JTY ASIATONICA DE MADRE DE UGS
AC DE ECOTURISMO

MRLGEC/Decana
RTM/Secielaria Académica
MREP/3pyo Sec. Acaddrmica

-8

UNAMAD: “Investigacidn, innovacién y Emprendimiento Global”
Ciudad Universitaria: Av. jorge Chévez N° 1160, Pabeilén B, tercer piso
Celular N° 975 845 277; E mail: fecoturisme Sunzmad.edine
Puerto Maldonade - Madre de Dios
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