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RESUMEN

La investigacién tuvo como objetivo determinar la relacion entre las politicas de
Seguridad ciudadana y la satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de
Shilcayo, de San Martin — 2023. Estudio bésico, de nivel descriptivo, transversal,
no experimental, correlacional con la poblacion de 63287 turistas, muestra de
138. La técnica la encuesta y el instrumento el cuestionario. Los resultados
indican que, el nivel de implementacién de politicas de seguridad ciudadana, es
regular para el 71.74% de los turistas. El nivel de la satisfaccion del turista es
regular con un 68.12% de los turistas, y las politicas de integridad del turista,
seguridad econdmica y seguridad en los servicios como dimensiones de la
seguridad ciudadana no estan relacionadas con la satisfaccion del turista en el
distrito de La Banda de Shilcayo, afio 2023, demostrada con un Rho de
Spearman de 0.168, 0.101 y 1.00 respectivamente. Se concluye que, no existe
relacion significativa entre las politicas de seguridad ciudadana con la
satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo, afio 2022. El valor

de significacion fue 0.102 > 0.001, se acepta la hipoétesis nula.

Palabras clave: Seguridad ciudadana, satisfaccion, turista, atractivo turistico
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between citizen
security policies and tourist satisfaction in the district of La Banda de Shilcayo, San
Martin - 2023, basic study, descriptive, cross-sectional, non-experimental,
correlational, the population of 63287 tourists, a sample of 138 tourists, the survey
technique and the questionnaire instrument, the results indicate that the level of
implementation of citizen security policies is regular for 71.74% of tourists; likewise,
that the level of tourist satisfaction is regular for 68.12% of tourists, and the policies
of tourist integrity, economic security and security in services as dimensions of
citizen security are not related to satisfaction of the tourist in the district of La Banda
de Shilcayo, year 2023, where Spearman’'s Rho assumes values of 0.168, 0.101
and 1.00 respectively. It is concluded that citizen security policies are not
significantly related to tourist satisfaction in the district of La Banda de Shilcayo,
year 2023, where Spearman's R was equal to 0.140, a significance of 0.102, and

the coefficient of determination of 0.0196.

Keywords: Citizen security, satisfaction, tourist, tourist attraction.
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INTRODUCCION

La actividad turistica como producto de la pandemia ha sido uno de los
sectores mas afectados, calculandose a nivel mundial que durante la
pandemia ha llegado a afectar hasta en un 80% la llegada de turistas a nivel
mundial. En especial por razones del temor a ser contagiados por la
enfermedad, a la que se suman otros elementos del riesgo a la que expone
el turista como son la exposicion a actos delictivos como robos y estafas, la
presencia de enfermedades como el dengue y la malaria en cada pais
tropicales y los riesgos a desastres como ocurre en zonas inundables
(CEPAL, 2021). Desde el enfoque de gestion publica, las intervenciones para
su reactivacion han estado centradas a definir protocolos de seguridad
sanitaria como pilar fundamental de todas las intervenciones, a establecer
normas de adecuacion de la infraestructura de soporte al turismo y de los
propios atractivos; de forma tal que el turista tenga todas las seguridades
durante su estadia. Condiciones que han generado la inversion de recursos
estatales, tanto para su implementacion como para verificar su cumplimiento.
(Pangestu, 2021)

Sin embargo, en el ambito de Latinoamericano, se present6 la tasa de
crecimiento promedio para el mismo periodo, fue del 4% que estuvo a la par
con la tasa de crecimiento mundial. Sin embargo, el movimiento no fue
uniforme en los diferentes paises de la region. (OMT, 2019), asimismo, hace
cinco afios habia 1.323 millones de turistas en todo el mundo. Hay 266,2
millones de turistas internacionales registrados en el sur de Europay 36,7
millones en América Latina. El turismo es una maquina en continuo
crecimiento” (Mansilla & Milano, 2018). La pandemia ha resultado en un
bloqueo global, restringiendo la libertad de movimiento a nivel local, regional
y nacional. Fronteras entre paises cerradas, turismo cerrado, en donde
gquedd grandemente perjudicado, entrando en una severa crisis y

estancamiento. (OBS Business School, 2022)

Asimismo, en el ambito nacional la actividad del turismo ha empezado a
recuperarse, y el arribo de turistas para el afio 2021 ha tenido una

recuperacion en funcién de los visitantes extranjeros del 79%, cifra aun
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distante de los valores de 2019. Esto porque el pais, si bien ha implementado
normas de seguridad contra el COVID19, sin embargo, estos protocolos son
cumplidos estrictamente en los hoteles o los sitios a visitar; pero no
necesariamente en las calles. Los mercados por lo general, hacen que no se
cumplan los estandares de seguridad que espera un turista europeo o de
Estados Unidos de Norteamérica, a ello se suma las condiciones de
delincuencia e inseguridad en las vias publicas (Tudela et al., 2021).
Condiciones que se puede visualizar desde las Municipalidades, en donde
podemos indicar que el turismo es una de las principales actividades en las
regiones como Cuzco y Arequipa, si bien han adoptado criterios de
intervencion para la mejora de la seguridad en los destinos turisticos, estos

son insuficientes para lograr una efectiva satisfaccion de los visitantes.

Seguidamente, en funcién con la politica publica, en el sector turismo se
vienen definiendo las intervenciones en el Perd, en donde son adoptadas
desde el enfoque de la seguridad del visitante como persona, que involucra
la accion de intervenciones de caracter preventivo para que minimizar los
riesgos de vulnerabilidad, tanto sociales, de salud o ambientales. El principal
factor para elegir un destino representa la seguridad que oferta, sin embargo,
en el ambito peruano, los factores seguridad contra delitos como robos a
turistas registra un indice de 1 por cada mil turistas. Valor alto en relacion al
promedio de Colombia que es de 0.6 por cada mil, y la siniestralidad por
accidentes atribuibles a deficiencias de sefializacion es de 5 por cada 10 mil
visitantes. Todas estas condiciones afectan de forma directa la satisfaccion
del visitante; ademas de los criterios para recomendar a otros turistas visitar

el Peru y sus atractivos. (Zapata et al., 2022)

Es por eso que, las funciones que cumplen los gobiernos locales en el sector
turismo presenta problemas de naturaleza técnica, logistica y
presupuestaria, tanto para poner en valor y promocionar los recursos
turisticos, implementar acciones para brindar seguridad al turista dentro y
fuera de los atractivos. A ello se sumo el disefio de protocolos para minimizar
los riesgos de la pandemia. Malpartida (2021) indica que las municipalidades

del pais han implementado muy poco la estrategia ‘Turismo Seguro’
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promovido por el MINCETUR como politica publica para el combate de
inseguridad y la informalidad en el sector Turismo. Esto por sus limitaciones
logisticas y la poca coordinacion con sectores como la Policia Nacional y los

gremios de turismo.

En el caso de la Municipalidad Distrital de La Banda de Shilcayo, que se
cataloga como el distrito ecoldgico y turistico, las atribuciones que le otorga
la Ley Organica de Municipalidades, Ley N° 27972, de promocionar el
desarrollo integral, sostenible de sus circunscripcion, entre los cuales se
encuentra el turismo, las acciones destinadas al turismo son muy pocas, e
incluso no tiene un area definida de forma exclusiva para atender los temas
turisticos, y las asignaciones presupuestales son exiguas. Tomando en
consideracion que al destino turistico Tarapoto, del cual forma parte, recibe
aproximadamente un millén de turistas al afio, y lo referido a la satisfaccion
del turista, Vargas (2018) hace mencion que la satisfaccion del visitante al
atractivo Cataratas de Ahuashiyacu, es el principal atractivo y alcanzé un
valor bueno solo para el 36% y de regular en 64%; esto fundamentalmente

por los criterios de seguridad turistica que no se aplican.

Finalmente, con la informacion del ambito internacional, latinoamericano,
nacional y local, y luego del analisis respectivo, se ha decidido realizar una
investigacion sobre la ética y la gestibn de recursos humanos en
colaboradores del Proyecto Especial Alto Mayo, para lo cual se plante6 como
problema general ¢Cual es la relacion entre las politicas de seguridad
ciudadana y la satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de
Shilcayo,2023? Los problemas especificos: ¢Cuél es el nivel de
implementacion de politicas de seguridad ciudadana del turista en el distrito
de La Banda de Shilcayo, 2023? ¢Cual es el nivel de la satisfaccion del
turista en el distrito de La Banda de Shilcayo, 20237 ¢ Cudl es la relacion de
las dimensiones de las politicas de seguridad ciudadana y la satisfaccion del

turista en el distrito de La Banda de Shilcayo, 2023?

De igual forma, la tesis justifica su investigacion resaltando la funcion por

conveniencia, proque los resultados constuyen elementos que convienen a
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los responsables del desarrollo local en la municipalidad del distrito de La
Banda de Shilcayo para elaborar planes e intervenciones en seguridad
turistica. Asimismo, tuvo relevancia social, porque el turismo es una
actividad economica local, por tanto, las actuaciones municipales en este
sector siempre seran de gran valia social, y los resultados contribuyen para
lograr mejores niveles de satisfaccion de los turistas. También tuvo su valor
tedrico, al ser las variables contextualizadas en un escenario post pandemia
las teorias y aspectos conceptuales de las materias en estudio fueron
analizadas para la generacién de conocimiento nuevo y ser aporte a tener
nuevos conceptos. De igual manera tuvo a su vez unas implicancias
practicas, la administracion municipal debe disefar estrategias para abordar
el problema del turismo, y al plantear como resultados el estado situacional
de la seguridad y la satisfaccion del turista. En tanto, esta informacion sirve
de sustento para fundamentar sus intervenciones. Ademas, se configuré una
utilidad metodologica, al disefar la investigacion y los instrumentos para
contar con la informacion sustentados en criterios tedricos de las variables,
gue luego fueron validados y se constituyen en modelo para ser replicados

en otras investigaciones de caracteristicas similares.

Asimismo, se planteé como, objetivo general, Determinar la relacién entre
las politicas de seguridad ciudadana y la satisfaccion del turista en el distrito
de La Banda de Shilcayo, 2023. Los objetivos especificos: Identificar el nivel
de implementacion de politicas de seguridad ciudadana del turista en el
distrito de La Banda de Shilcayo, 2023. Evaluar el nivel de la satisfaccion del
turista en el distrito de La Banda de Shilcayo, 2023. Conocer la relacién de
las dimensiones de las politicas de seguridad ciudadana y la satisfaccion del

turista en el distrito de La Banda de Shilcayo, 2023.

De igual manera la hipétesis general: Existe relacion de las politicas de
seguridad ciudadana y la satisfaccion del turista en el distrito de La Banda
de Shilcayo, 2023, Las hipoétesis especificas, H1: El nivel de implementacion
de politicas de seguridad ciudadana del turista en el distrito de La Banda de
Shilcayo, 2023, es alto. H2: El nivel de la satisfaccion del turista en el distrito
de La Banda de Shilcayo, 2023, es alto. H3: Existe relacion positiva y
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significativa entre las dimensiones de las politicas de seguridad ciudadanay

la satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo, 2023.



MARCO TEORICO:

La investigacion de sustentara en una variedad de estudios, entre ellos se cita
a Zhang et al. (2020) e Yongguang & Qionglei, (2022) indican que los turistas
actian de forma negativa emocionalmente ente la ocurrencia de enfermedades
infecciosas de rapida transmision, a su vez que el temor al riesgo actua como
un mecanismo subyacente e impulsor de este efecto. Los turistas son mas
resilientes al cambio ante una amenaza de una enfermedad infecciosa, por
tanto, tienden a posponer sus viajes, y posterior al brote de la enfermedad,
averiguaran mucho mas de los riesgos que subyacen antes de tomar la
determinacién de optar por visitar la zona. En consecuencia, la sensacion de
seguridad de los turistas se construye sobre la base de temas y contenidos

clave en diferentes etapas del viaje, es decir, antes, durante y después del viaje.

De igual forma, se considera a Sanchez & Barbosa (2018) y Kaszas & Keller
(2022) la seguridad turistica requiere implementar planes de mejora de las
percepciones de la imagen turistica y ofertar lugares turisticos seguros desde
las percepciones de los operadores turisticos, y los potenciales turistas.
Empleando medios de comunicacion o aprovechando las experiencias de los
visitantes durante su permanencia en los sitios turisticos, en donde la
integracion de los stekeaholders turisticos como son los operadores turisticos,
entidades del Estado encargadas del turismo, medios de comunicacion,
sociedad civil sera el elemento clave para desarrollar acciones de promocion y
disminuir la percepcion de inseguridad en estos pueblos magicos. Por tanto,
este tema debe ser abordado a nivel estratégico, formulando como un objetivo
en sus estrategias y comunicacion, para posicionarlo como politica publica, la
gue debe ser interiorizada para la generacion de compromisos en todos los

niveles.

Asimismo, se consideran a Carballo et al. (2021) y Olalekan (2021) quienes
concluyeron que, la informacion que recogen los turistas a través de los medios
de comunicacién y redes sociales sobre los riesgos que atafie a un producto
turistico es alta, al momento de tomar la decision de visitarla. Siendo aiin mucho
mas influyente la informacion que pueda recibir boca a boca de otros visitantes.

La seguridad se constituye en uno de los condicionantes de mayor importancia
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al momento de definir la calidad de los servicios turisticos que se prestan en los
diferentes destinos turisticos, las que pueden estar relacionados a temas de
salud, higiene, seguridad ciudadana ante la delincuencia, exposicion a riesgos
ambientales y catastrofes. Sin embargo, son los visitantes hombres y
generacionalmente jovenes son los que tienen mejores intenciones de volver a
visitar el lugar. Los factores de la seguridad son menos apreciados que las
visitantes, asi los visitantes en la actualidad han dejado de ser simples
consumidores y han pasado a ser productores de sus experiencias, generando

elementos de satisfaccion que a su vez son trasmitidas a otros visitantes.

Asimismo, se citan a Silva et al. (2021) Koévari & Zimany (2022) concluyeron,
gue se constaté la existencia de relacion entre la calidad de los servicios
turisticos brindados por las empresas con la satisfaccién del turista, existiendo
una mayor correlacion con los servicios de hospedajes, seguido de
restaurantes, los servicios al interno de los atractivos y en ultimo lugar los
servicios de transporte. Las condiciones o atributos de los atractivos se
condicionan a la cultura turistica de la poblacion y de los propios operadores
del turismo. En consecuencia, son condiciones que necesitan ser trabajadas
para su mejora, donde la seguridad se ha convertido en una nocién
multidimensional compleja como la seguridad politica, seguridad publica, salud
e higiene, seguridad de los datos personales, proteccién juridica del turista,
protecciéon del consumidor, seguridad de las comunicaciones, proteccidén contra
desastres, seguridad ambiental, adquisicion de informacion veraz,

aseguramiento de la calidad del servicio, etc.

Adicionalmente, son citados Oseda et al. (2022) y Zapata et al. (2022) que,
concluyen, en el escenario actual el turista exige servicios de calidad,
implicando que no soélo las acciones concretas del servicio de hospedajes,
alimentacion, entretenimientos, sino también contar con procedimientos para
lograr la satisfaccion plena de los servicios. A partir de ello, la toma de
decisiones del cliente serd mucho mejor en la medida en que se jerarquicen las
alternativas propuestas, donde los efectos mas significativos en el ambito
social, son los cambios en el tipo de turismo que ha cambiado del turismo de

arqueoldgico a al turismo de naturaleza y descanso. Motivado porque estos
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tipos de turismo presentan mejores condiciones de seguridad frente al COVID,
permiten aprovechar mejor el tiempo de ocio; ademas de tener mejores
condiciones para apaciguar los aspectos emocionales, como el miedo y la ira

ante los riesgos por contagios.

Finalmente, ubicamos a Vargas (2018) y Del Aguila (2020) que concluyen, la
gestion de seguridad al turista logra un valor de bueno en un 84.4%, es decir,
estuvieron conformes con la seguridad brindada en el sitio de las cataratas de
Ahuashiyacu, para un 9.8% poco conformes y un 5.8% nada conformes.
Ademas, resultd ser una variable en la gestion de la seguridad turistica, en
donde esta asociado entre si con la satisfaccion de los visitantes. La prueba de
chi cuadrado aplicada nos indica que ambas variables no son independientes;
siendo los atributos de la seguridad sanitaria que presentan menor valoracion
son las medidas preventivas, el monitoreo de riesgos y la salubridad de la
alimentacion. Se determiné que la relacion entre las variables seguridad
turistica y calidad del destino tiene significancia alta para el destino Tarapoto y
el atractivo Cataratas de Ahuashiyacu,

Por otro lado, la investigacion se complementa con las definiciones de las
variables, asi para las politicas de seguridad ciudadana desde un enfoque
del turismo tenemos es definida como las acciones para la no existencia de
riesgos y amenazas a la integridad personal y los valores la colectividad ha
aceptado e incorporado como intrinsecos para una convivencia pacifica, donde
debe existir ausencia de miedo que estos criterios sean vulnerados (Fuentes,
2015). Para Organizacién Mundial del Turismo - OIT (2019) indica que, son las
valoraciones que efectla el turista para preferir un destino turistico y que es
representada como una situacion objetiva y subjetiva que facilita que advierta
gue se desplaza en un lugar exento de riesgos potenciales o reales, implicando
intervenciones para brindar garantias de proteccion de la vida, la integridad
personal, de salud, psicolégica y econémica de los turistas, los operadores

turisticos y los pobladores de las comunidades receptoras.

Asi también, otra definicion es de MINCETUR (2017), es un servicio
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indispensable que debe ser conseguido a través del desarrollo de un conjunto
de medidas y acciones de proteccion, con el objeto de eludir o aminorar los
dafios que puedan aparecer ante la ocurrencia de los riesgos que amenazan a
la colectividad, como efecto de las acciones de los diversos agentes del
entorno. La seguridad esta vinculada a lograr confort, y este tendra condiciones
diversas segun el publico objetivo del destino, los tipos de atractivos y los
productos que se ofertan, donde los problemas de seguridad pueden afectar la
imagen de una ciudad o pais, para lo cual se plantean regulaciones al desarrollo
del turismo las que deben ser emanadas por el ente rector y complementadas

con disposiciones locales.

Igualmente, el estudio se fundamenté para variable politicas de seguridad
ciudadana la Teoria de la Percepcion de la Demanda, Edgell et al. (2017), pone
de manifiesto que la seguridad turistica debe ser analizada dentro del campo
subjetivo, donde la percepcidn de los atributos turisticos tiene una vinculacion
con lo esperado en temas de seguridad, donde la ausencia de seguridad
ocasiona un conflicto, una lucha o choque de derechos y valores afectar la
tranquilidad del turista en todas las dimensiones que involucra su persona. Otra
es la teoria de la percepcion de la oferta, donde Pololikahvili (2020) establece
los componentes de la politica de seguridad al visitante corresponde ser
implementada por los operadores turisticos, partiendo de condicion previa que
la politica de seguridad es asumida con antelacion, de manera independiente
gue agraden o no al visitante, como sucede con algunas normas que deben ser
usadas en deportes de aventura, como el arnés que no para muchos turistas

es innecesario y rechazando su uso, o el uso de casco, entre otras..

Asi mismo se tiene la teoria es la condescendencia al riesgo, donde Tarlot
(2018) las personas segun su estado de animo, sus creencias y experiencias
vividas desarrollan criterios de mayor o menor condescendencia al riesgo, por
consiguiente en relacion a un lugar turistico a ser visitado valorara su tolerancia
a los riesgos e incertidumbre sobre la base de los escenarios sociopoliticos,
ambientales y politicos que existen en los entornos a ser visitados, a partir de
ellos sobre define sus decisiones o preferencias de trasladarse al lugar a visitar

0S atractivos; por consiguiente, la politica de seguridad es una adaptacion de
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las condiciones para que se acepte un riesgo.

Al mismo tiempo se tomo en consideracion la teoria del rol promotor del Estado,
que estipula que el accionar gubernamental debe dar respuestas y promocionar
intervenciones que generen impactos econdmicos y sociales en la colectividad,
donde las acciones de la politica de seguridad contribuyen a ello, debido a que
si un destino turistico se ve amenazado por situaciones de seguridad, generara
afectaciébn a todas las actividades de la nacién, en especial cuando se
promociona el turismo en el exterior, (Araujo;2018).y es por eso que las politicas
publicas de seguridad, deben permitir contar con respuestas inmediatas del
Estado ante situaciones que se consideren problemas sociales, como ocurre
con la inseguridad (Abraham & Mansfeld, 2018).

En lo referido a las dimensiones de la politica de seguridad ciudadana, se
tiene: Dimension 1. Politicas de integridad del turista, que comprende los
sistemas que brindan las facilidades para que el turista se desplace de forma
libre por el destino, minimizando la probabilidad de escenarios de conflictos
como, acciones delictivas como robos y asaltos, y accidentes en vias y en el
sitio a ser visitado, respuesta oportuna de la policia, capacidad de actuacion de
cuerpo de bomberos, seguridad en medios de comunicacion, hoteles y
restaurantes; ademas de los sistemas para facilitar el desplazamiento con
libertad del turista por el sitio a visitar y su entorno ante la presencia conflictos
sociales como huelgas, toma de carreteras, movilizaciones, huelgas, o
divergencias con operadores turisticos y las condiciones de la seguridad en
temas médicos que comprende los sistemas que se anticipan y previenen las
emergencias, que se externaliza con la capacidad de respuesta de los centros
asistenciales ante una emergencia, la presencia de personal asistencial médico
para el visitante antes de iniciar el viaje o durante su recorrido en destino
turistico, oportunidad para el empleo de los seguros de accidentes, a su vez
incluye los sistemas de comunicacion que favorece que se conozca la oferta
del destino, la existencia de sefalética grafica en vias de comunicacion y
destino (Sanchez et al. 2021)

Se tiene por otro lado la Dimensién 2: La Politica de Seguridad Econémica: Que

10



involucra, el respeto de las tarifas para el acceso a los sitios turisticos, de los
pasajes para movilizar al turista y del precio de los hoteles y restaurantes en
funcion de la calidad ofertada, la seguridad para el intercambio monetario, el
acceso seguro a bancos. Dimensién 3: Politica de Seguridad de los Servicios
Turisticos: comprende la proteccion del turista cuando se desplace por los
restaurantes, hoteles, centros recreativos, lugares de comercio, agencia de
viajes, etc. Dimension 4: Politica de Seguridad en Eventos: que comprende los
sistemas que generen proteccion al turista cuando participa de algun evento
social, sea este musical, cultural, deportivo, recreativo, etc. (Sanchez et al.
2021).

Por otra parte, en referencia a la segunda variable satisfaccion del turista se
tiene a Athula (2015), que lo define como la totalidad de los atributos que asume
una persona al comparar si han sido cumplidos sus gustos o anhelos cuando
es vivenciado un atractivo o destino turistico. Siendo un estado psicolégico y
mental que ocurre por acciones de retroalimentacion de la experiencia en el
cerebro. Para Castilla & Alarcon (2017) es una terminologia empleada en el
marketing turistico, que es la cuantificacion de cémo los productos y servicios
gue han sido suministrados, incluyendo las condiciones del atractivo visitado
comparado con las expectativas previas a la visita. Son los comparativos que
efectla el turista entre las percepciones a tomar contacto con el producto o
servicio turistico sobre la base de sus expectativas. Pueden configurarse sobre
la totalidad de actores o atributos o sobre alguna caracteristica en particular.
(Dedeoglu, 2019)

Asimismo, tal como lo menciona Fernandes y Cruz (2016), se dice que la
calidad no brinda una explicacion total de la satisfaccion del turista, pues en ella
participan otros indicadores que son pasibles de ser incorporados a los criterios
de medicion de la satisfaccion, entre los que resaltan las motivaciones, la
imagen del atractivo o destino, la cultura y el perfil del turista. Por su parte el
MINCETUR (2018) determina que es el nivel como un turista recomienda a
otros el producto, servicio o destino. Se calcula mediante una sumatoria del
porcentaje, aquellos que lo aceptan al cual se resta el porcentaje de los
detractores; el mismo que no debe ser menor a 75% para considerar un

atractivo como bueno.
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Adicional a las teorias de la variable satisfaccion del turista se tiene la teoria de
la atraccion, que Yin et al. (2023) indica que son los niveles de satisfaccion que
logrard un turista. Esta condicionado por el nivel de atraccién que ha logrado
captar durante su visita, teniendo como elementos sus gustos o creencias 0 su
nivel de percepcion previa; que luego es contrastada, donde un precepto de
turismo de aventura no tendra el mismo valor que un turismo de descanso para
una persona joven frente a un adulto mayor. Otra es la teoria del conocimiento
cognitivo de los gustos del turista, Omo y Anning (2022) sustentan que para
obtener mayores beneficios de los turistas se debe tener conocimiento a
profundidad los gustos que asume un turista segun sus procedencia, estatus o
generacion a la que pertenece. Por tanto, las organizaciones de mercadeo de
los destinos deben centrarse en generar confianza en la marca, ya que es clave
para atraer y satisfacer turistas, sobre la base de los gustos que ellos tienen
interiorizados. Asi pues, cuando el destino no se ajusta a estos gustos, plantear
las condiciones como algo nuevo y con condiciones que se complementan a

sus gustos.

Del mismo se tiene la teoria del turismo sin hacinamiento, que Papadopoulou,
et. al (2023) que se sustenta que mayoritariamente un turista busca el ocio sin
gue tenga que enfrentarse a condiciones de estrés como la muchedumbre,
dificultades en el transito o condiciones de sobre exposicion al ruido u factores
contaminantes. En consecuencia, la satisfaccion esta dada en la medida que
estos factores se encuentren ausentes. Finalmente, en cuanto a las teorias
detallamos la teoria de las fortalezas del destino turistico, que Melville y Du
Plessis (2019) (2021) sustentan que la satisfaccidén de un turista esta dada por
interiorizar las fortalezas del destino visitado bajo las premisas de las
condiciones ofertadas, sus experiencias previas 0 una combinacion de ambas;
valorandose la satisfaccion como elemental o basica, anhelada o deseada,

motivadora, indiferente o de rechazo.

Por otro lado, las dimensiones de la satisfaccidon del turista, lo agrupamos
en funcion del modelo modelo SERVQUAL de calidad de Servicio y segun la

valoracion de las expectativas del turista de las cuales son: Dimensién 1:
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Elementos del servicio; este se sustenta en cinco parametros de calidad, que
son las habilidades para ejecutar los servicios con cuidado y de forma fiable.
La capacidad de respuesta, que la forma se actia para brindar ayuda
oportunamente. La seguridad, que se traduce en las facilidades para tener
confianza y credibilidad en los servicios; la empatia, como atencién con calidez
y de forma personalizada, y los elementos tangibles como la higiene y
apariencia de la infraestructura, las maquinarias, equipos, materiales y el

personal. (Butnaru, 2018)

En cuanto a la Dimension 2: La valoracion de expectativas turisticas: Donde
Brochado & Pereira (2018) indican que la satisfaccion turistica debe ser
analizada sobre la valoracion de las aspiraciones y logros de los atractivos
visitados y el destino turistico, incluyendo los servicios que se ofertan en la
visita. Lee (2016) adiciona que las expectativas turisticas presentan indicadores
de medicién en relacion a la funcionabilidad de la imagen del destino, el
cumplimiento del motivo que originé la visita, la disponibilidad para visitar el
lugar nuevamente, la capacidad para sugerir el destino. Moreno et al. (2020)
complementa que corresponde también al desempefio de las cualidades del
destino, los costos asignados para el disfrute del destino; la disponibilidad y
acceso de las comunicaciones. En lo concerniente a la Dimension 3: El papel
que cumplen los servicios recibidos: Son los servicios recibidos por el turista
para movilizarse, la calidad de la alimentacion y del lugar donde se hospedan,
los servicios de guiado al interno de los atractivos, los servicios de diversiones
0 juegos, y toda aquella condicién que el turista requiere para tener una estadia
placentera. (Mukherjee, 2018)
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METODOLOGIA

3.1

Tipo y disefio de investigacién
3.1.1. Tipo de estudio

3.1.2.

Fue del tipo basica, que CONCYTEC (2016) dice que son
estudios donde no se busca desarrollar ningin modelo o
propuesta de indole practico y mas bien su objetivo es que se
encuentre conocimiento nuevo de las variables sobre la base
de visualizar alguna condiciébn concreta de fenémeno en

estudio.
Disefio de investigacion:

Este fue no experimental, donde Rodriguez y Pérez (2017)
explican que en estos estudios no se ejecutan ninguna
condicion que modifique el estado natural de las variables a
través de la manipulacion experimental, y la data es recogida
tal como se aprecia en la realidad.

Asimismo, fue transversal, que Rodriguez y Mendivelso (2018)
lo caracteriza porque tiene la condicidén que la recoleccion de
informacion que conllevan a los resultados que son realizados
en momento unico y de acuerdo a lo definido para el periodo
de la investigacion.

También se enmarca en un enfoque cuantitativo, donde Ramos
et al. (2018) explicita que tiene la caracteristica que los
resultados son presentados numéricamente para los
componentes de estudio, y sobre ellos proceder a
contrastacion con las hipétesis planteadas.

Por otro lado, ser descriptivo correlacional, que Saldafia (2015)
hace hincapié que en estos estudios se procede a hacer una
narrativa o descripcion de cada componente de las variables,
para luego definir su vinculacion inferencial mediante una
prueba de correlacion, es decir el nivel de asociacion existente

entre las variables y sus dimensiones
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3.2

3.3

En ese sentido el esquema fue el siguiente:

/ I
M R
Y|
Dénde:
M: Muestra
X: Politica de Seguridad ciudadana

Y: Satisfaccion del turista

R: Relacion entre las variables

Variables y operacionalizacion

Variable 1: Politica de Seguridad ciudadana

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Nota: En el anexo se presenta el cuadro de operacionalizacion de las
variables

Poblacidn (criterios de seleccidén), muestray muestreo, unidad

de analisis
3.3.1 Poblacién

La conformacion poblacional segun Casteel y Bridier (2021)
son la totalidad de los elementos o individuos que presentando
algan atributo en comun se somete al desarrollo de un estudio.
En la presente tesis, se definid por los 63287 mil turistas que
llegaron al distrito de La Banda de Shilcayo en 2022, de
acuerdo a la informacion registrada en DIRCETUR-SM.
Criterios de inclusion

Se tuvo en consideracién aquellos turistas, nacionales y
extranjeros que han visitado por lo menos un atractivo turistico
en el distrito y que tengan la predisposicion a dar respuesta a

las preguntas del cuestionario.
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3.3.2

3.3.3

Criterio de exclusion

Se tuvo en consideracion para excluir a aquellos turistas que
aun cuando hayan pernoctado en el distrito, no hayan visitado
por lo menos un atractivo turistico del distrito y aquellos que no

puedan expresar sus ideas en idioma castellano.
Muestra

Desde lo explicitado por Casteel y Bridier (2021), la muestra
esta establecida por una porcidon o grupo representativo de la
poblacion, sobre el cual a partir de su generalizacion se logra
inferir el comportamiento de toda la poblacion, cuyo tamafio por
lo general es calculado estadisticamente. Para este caso sobre
la base de la premisa que tenemos una poblacion finita,
aplicamos la férmula siguiente:

B Z%pgN

E2(N —1) + Z%pq

n

Reemplazando datos:

N = Poblacién (63,287 turistas)

n= Tamafio de la muestra

z= Nivel de confianza (95%)

p= Probabilidad de éxito (50%)

e= Margen de error= 0.05
Reemplazando los valores se tiene:

= (63287)(1.96)2(0.5)(1-0.5)
(63287 -1)(0.05)2+(1.96)°(0.5)(1-0.5)

n=138
Muestreo

Correspondio que se aplique el muestreo probabilistico, donde
el método fue el aleatorio simple. Rodriguez y Mendivelso
(2018) indica que bajo este procedimiento cada uno de los
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3.4

individuos que forman la poblacién, presentan las mismas

probabilidades de ser elegidos para el estudio.

3.3.4 Unidad de Analisis
La unidad de analisis del estudio fue un turista que visito los
principales atractivos turisticos del Distrito de la Banda de

Shilcayo.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica

Correspondio la técnica de la encuesta, que segun Saldafa (2015)
permite tomar conocimiento de la forma como perciben un
determinado grupo de personas de las cualidades o caracteristicas de
una poblacion o caso en estudio; estructuradas en items con

preguntas que solo dan opcién a respuestas de indole cerrada.

Instrumento

Este fue elaborado tomando como referencia cada indicador de las
dimensiones que conforman las variables, teniendo asi para la
variable Politicas de seguridad ciudadana un total de 27 items, siendo
estos del 1-6 para la dimension Politicas de seguridad publica. Los
items del 7 -10 para la dimension Politicas de seguridad social. Los
items 11-13 para la dimension Politicas de seguridad médica. Los
items 14-16 para la dimension Politica de seguridad informéatica. Los
items 17 -19 para la dimension Politicas de seguridad econ6mica. Los
items 20-23 para la dimension Politicas de seguridad en los servicios
turisticos. Finalmente, los items 24-27 para la dimension Politicas se
seguridad en eventos.

Lo concerniente a la variable Satisfaccion del turista, este consto de
16 items, los items 1-7 correspondieron a la dimension Elementos del
servicio. Los items 8 -11 correspondieron a la dimension Expectativas
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3.5

turisticas y los items 12 — 16 correspondieron a la dimensién Servicios
recibidos.

La escala en ambos casos fue de 1=Totalmente de acuerdo, 2=En
desacuerdo, 3=Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 4=De acuerdo,

5=Totalmente de acuerdo

Validez

La validez fue implementada bajo el criterio de valoracion por
expertos, quienes en niumero de 5. Siendo uno de ellos un metodélogo
y los restantes con especialidad en la materia Todos ello daran una
valoracion del instrumento sobre su pertinencia, claridad y relevancia
en funcién de su viabilidad para conseguir los fines del estudio. Sobre
estas valoraciones se calcul6 la prueba de Ayken, donde el valor para
ambos instrumentos fue de 0.95. Las fichas de validacién se

presentan en el anexo.

Confiabilidad

La confiabilidad fue dada por el alfa de Cronbach, que segun Sinha
(2018) es un estadistico que permite estimar si una data compuesta
por valores que proceden de aplicar una encuesta presenta
consistencia, para lo cual el valor obtenido no debe ser menor a 0.7,
donde el rango oscila entre 0 y 1. En nuestro caso al ser aplicado la
prueba zona de estudio se obtuvo un valor de 0.965 para la variable
Politicas de seguridad ciudadana y de 0.960 para la variable

Satisfaccion del usuario.

Procedimientos

Los procesos de la investigacion tuvieron como punto de partida la
validacion de los instrumentos, y de forma paralela fueron obtenidos
los permisos y posterior aceptacién de cada turista para dar respuesta
al cuestionario. Asimismo, la aplicacion de los instrumentos respeté
los criterios éticos de la investigacién, y no teniendo naturaleza
experimental la aplicacion del cuestionario fue la expresion exacta

manifestada por cada participante de la muestra. La presentacion del
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3.6

3.7

informe para la sustentacion respectiva fue efectuada luego de

concluida la sistematizacion respectiva.

Método de andlisis de datos

Los métodos que se utilizaron en el analisis fueron aquellos que
comprende la estadistica que se aplica a la investigacion, para lo cual
la data fue ordenada de forma previa empleando tablas de tabulacién,
teniendo como sustento las respuestas que se dieron a cada pregunta
de la encuesta. Por otra parte, la determinacion de la validez o
rechazo de las hipotesis fue establecida mediante la estadistica
inferencial, mediante la cual se explica las relaciones entre las
variables y dimensiones, definiendo el estadistico a ser aplicado luego
de establecer si la data procede o no de una curva normal. Fue
establecida mediante el estadistico de Kolmogorov-Smirnov por tener
una muestra mayor a 50 personas. Asi también, fueron determinadas
mediante tablas de frecuencia las caracteristicas descriptivas de cada
variable y sus dimensiones, las que se presentan luego de fueron

transformados la escala del instrumento a una escala de baremo.

Aspectos éticos

Estas estuvieron sustentadas en los principios éticos internacionales
como la confidencialidad, es decir, no se divulgaron los nombres de
guienes participan en la investigacion, garantizando con ello que se
aplique el principio de no difusion de la identidad personal.
Autonomia, pues fueron respetados la potestad decisoria de los
participantes en relacién a la condicion de su intervencion o no en el
estudio. Beneficencia, pues los resultados conducen a que los
involucrados en el turismo tomen mejores decisiones. No
maleficencia, para lo cual fueron aplicados los protocolos para
garantizar la integridad de las personas, en nuestro caso los temas a
los protocolos de salud por el COVID. Justicia, donde los
participantes tuvieron de forma previa la informacién de los contenidos
y el objeto de la investigacion, brindandoles un trato con justo, donde

a todos se les brindé la misma consideracion. Por ultimo, el principio
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de respeto de los Derechos de autor, pues cada cita bibliografica que
se presenta en el estudio ha sido referenciada, de tal forma que sea
reconocida la propiedad intelectual, para lo cual se aplicé la norma
APA 7y los criterios que han sido definidos por la UCV (R.C.U. N°034-
2021/UCV).
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RESULTADOS

Tabla 1

Nivel de implementacion de politicas de seguridad ciudadana del turista en

el distrito de La Banda de Shilcayo, afio 2023

Escala Intervalo Frecuencia %

Bajo 23- 53 23 16.67%
Medio 54 - 84 99 71.74%
Alto 85- 115 16 11.59%
Total 138 100.00%

Fuente: Resultados de encuesta sometidos a software SPSS 25

Interpretacion

Los valores que estan representados en la tabla precedente explicita el nivel

de implementacion de politicas de seguridad ciudadana del turista en el

distrito de La Banda de Shilcayo, 2022, teniendo un valor de 71.74 % en el

nivel medio. Se explicita también que un 11.59 % de los turistas sometidos

a la encuesta estiman un valor alto de su implementacién y de manera

contraria un 16.67 % considera que es bajo.
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Tabla 2

Nivel de la satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo,
2023

Escala Intervalo Frecuencia %

Bajo 16- 37 14 10.14%
Medio 38 - 59 94 68.12%
Alto 60 -80 30 21.74%
Total 138 100.00%

Fuente: Resultados de encuesta sometidos a software SPSS 25

Interpretacion

Los valores que estan representados en la tabla precedente explicita que
nivel de satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo, 2023,
teniendo un valor de 68.12 % en el nivel medio. Se explicita también que un
21.74 % de los turistas sometidos a la encuesta estiman un valor alto de su

implementacion y de manera contraria un 10.14 % considera que es bajo.
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Tabla 3

Estadistico de normalidad de las variables

Kolmogorov - Smirnov@

Estadistico gl Sig.
Politicas de seguridad ciudadana ,352 138 ,000
Satisfaccion del turista ,293 138 ,000

a. Caorreccion de significacién de Lilliefors

Fuente: Resultados de encuesta sometidos a software SPSS 25

Interpretacion

Se ha aplicado el estadistico de Kolmogorov -Smirnov para calcular si los
datos recolectados se ajustan a una curva de normalidad, determinacién
asumida por el condicionante que esta prueba se aplica cuando se tiene
muestras que tiene 50 o mas individuos, como ha sido nuestro caso. La
significancia obtuvo un valor de 0.000 en ambos casos, que es un p menor
a 0.001, infiriendo con ello que la data recolectada no se ajusta a una curva

de normalidad, definiendo asi, que la prueba aplica sea el Rho de Spearman.
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Tabla 4
Relacion de las dimensiones de las politicas de seguridad ciudadana con la

satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo, afio 2023

Satisfaccion del

turista
Politicas de integridad del turista p ,168**
Sig. ,049
N 138**
Politicas de seguridad econémica p ,101
Sig. ,237
N 138**
Y ,100
Politica de seguridad en los Sig. ,244%*
servicios N 138
p r*
Satisfaccion del turista Significancia bilateral ,000
N 138

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

Nota: Resultados de encuesta sometidos a software SPSS 25

Interpretaciéon

Los valores de la relacion de las dimensiones de las politicas de seguridad
ciudadana con la satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo, afio
2023, son explicitados en la tabla 4, donde los valores para la dimensién Politicas
de integridad turistica, son para la significancia de 0.049 > 0.001 se define que no
existe relacién, y para el p=0.168, nos demuestra que la correlacion es inexistente.
Los valores para la dimension Politicas de seguridad econGmica, son para la
significancia de 0.237 > 0.001 se define que no existe relacion, y para el p=0.101,
nos demuestra que la correlacién es inexistente.

Los valores para la dimension Politicas de seguridad en los servicios, son para la
significancia de 0.244 > 0.005 se define que no existe correlacion, y para el p=0.100,

nos demuestra que la correlacion es inexistente

24



Tabla 5
Relacion de las politicas de seguridad ciudadana con la satisfaccion del turista en
el distrito de La Banda de Shilcayo, 2023

Politica de
seguridad Satisfaccion del
ciudadana turista
Politica de seguridad ciudadana p 1 ,140**
Sig. ,102
N 138
p ,140**
Satisfaccion del turista Sig. ,102
N 138

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultados de encuesta sometidos a software SPSS 25

Figura 1

Dispersion de las variables
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Interpretacion

No existe relacion significativa entre las politicas de seguridad ciudadana con
la satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo, afio 2022,
son explicitados en la tabla 5, donde el valor de significacién fue 0.102 >

0.001, se acepta la hipétesis nula.
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DISCUSION

Iniciamos este acapite analizando los valores obtenidos de la relacion de
las politicas de seguridad ciudadana con la satisfaccion del turista en el
distrito de La Banda de Shilcayo, 2023. Se aprecia que los resultados
contrariamente a lo esperado arrojan un valor no existencia de
correlacion, valorado mediante la prueba de Rho de Spearman, donde a
su vez el coeficiente de determinacion indica que un escaso 1.96 % de
los aspectos vinculados a las politicas de seguridad ciudadana participan
de forma directa en la definicion de la satisfaccion del turista. Siendo esto
contrario a lo indicado por Vargas (2018) quien al analizar el atractivo de
las Cataratas de Ahuashiyacu concluye que se determind que para la
variable de gestidon de seguridad al turistica estan asociados entre si con
la satisfaccién de los visitantes; la prueba de chi cuadrado aplicada indica

gue ambas variables no son independientes.

Este resultado se da principalmente porque los valores de logro de la
variable satisfaccion del usuario alcanza un valor alto de 21.74 % contra
el 11.59 % de las politicas de seguridad ciudadana. Implicando con ello
gue el visitante al distrito La Banda de Shilcayo, no asume su decisién de
visitarla necesariamente por consideraciones de la seguridad ciudadana,
sino mas bien por los atributos que le ofrecen los atractivos, y desde
nuestra apreciacion, nos animamos a afirmar, que ante las condiciones
de mayor inseguridad en otros lugares del pais. No toma en
consideracion esta premisa en el caso en estudio o lo valora muy poco,
por consiguiente, desde las politicas publicas en el caso analizado no se
cumple lo indicado por Sanchez & Barbosa (2018) que se necesita la
integracion de los stekeaholders turisticos como son los operadores
turisticos, entidades del Estado encargadas del turismo, medios de
comunicacion, sociedad civil como elemento clave para desarrollar
acciones de promociéon y disminuir la percepcion de inseguridad en los

destinos turisticos.

Asi también, de forma complementaria podemos afirmar que, al haber
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tenido un valor de correlacién inexistente, las politicas para garantizar el
desplazamiento libre, acciones contra la delincuencia, las garantias
preventivas contra accidentes y la respuesta rapida ante su ocurrencia.
Si bien estan definidas en politicas sectoriales y de los gobiernos locales,
desde la dptica del visitante que arriba al distrito de La Banda de Shilcayo,
estos no tienen una predisposicion alta en cuanto a definir visitar los
atractivos. Situacion que hace que la satisfaccion del turista esté mas
bien vinculado a las condiciones del atractivo en cuanto a sus
expectativas. Resultados congruentes con la Teoria es la
Condescendencia al Riesgo, que Tarlot (2018) explicita que, las personas
segun su estado de animo, sus creencias y experiencias vividas
desarrollan criterios de mayor o menor condescendencia al riesgo. Por
consiguiente, en relacion a un lugar turistico a ser visitado valorara su
tolerancia a los riesgos e incertidumbre sobre la base de los escenarios
sociopoliticos, ambientales y politicos que existen en los entornos a ser

visitados.

Sobre los valores de la relacion entre las variables y habiendo planteado
como hipétesis general del estudio Hi: Existe relacion de las politicas de
seguridad ciudadana con la satisfaccién del turista en el distrito de La
Banda de Shilcayo, 2023, teniendo que la Rho de Spearman fue de
0.140, considerado un valor de relacion inexistente, se rechaza la
hipotesis en estudio, afirmando que: Ho: No existe relacion de las
politicas de seguridad ciudadana con la satisfaccion del turista en el
distrito de La Banda de Shilcayo, 2022. Por otro lado, al identificar el nivel
de implementacion de politicas de seguridad ciudadana del turista en el
distrito de La Banda de Shilcayo, 2023, este logra un valor medio de
71.74 %, y si adicionamos el valor bajo que fue de 16.67 %, se tiene que
para el 88.41 % de los turistas las intervenciones publicas para dar
seguridad al turista necesitan en todos componentes ser mejorados. Este
es un valor ligeramente superior a lo indicado por Vargas (2018) que hace
mencion que la satisfaccion del visitante al atractivo Cataratas de
Ahuashiyacu, que es el principal atractivo del distrito La Banda de
Shilcayo, alcanza un valor bueno solo para el 36 % y de regular en 64 %.
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Esto fundamentalmente por los criterios de seguridad turistica que no se
aplican. Del Aguila (2020) ndica que la seguridad sanitaria es
contextualizada para el 52 % de los visitantes como regular, y de 24 %

como malo y bueno para ambas escalas respectivamente.

Estos valores reflejan que los tres componentes o dimensiones
intrinsecas a la seguridad ciudadana desde el enfoque publico, que son
garantizar la integridad del visitante, darle seguridad en sus
transacciones econdmicas y velar porque los operadores de los servicios
implementen las acciones de seguridad en los medios o sus instalaciones
gue emplean. No tiene una adecuada percepcion que esta esta siendo
ejecutada por las entidades publicas de los tres niveles de gobierno de
forma acorde a las exigencias que los tiempos actuales exigen para
recibir mayor flujo turistico. Siendo esta premisa similar a lo indicado por
Malpartida (2021) que indica que, las municipalidades del pais han
implementado muy poco la estrategia “Turismo Seguro’ promovido por el
MINCETUR como politica publica para el combate de inseguridad y la
informalidad en el sector Turismo. Esto por sus limitaciones logisticas y
la poca coordinacion con sectores como la Policia Nacional y los gremios

de turismo.

Ademas, se afirma que el turismo en la regiébn San Martin se viene
convirtiendo en la tercera fuente generadora de empleo y crecimiento del
PBI regional, después del comercio y la agricultura. Sin embargo, desde
los resultados observados, las unidades operativas correspondientes al
nivel regional y local, no vienen articulando esfuerzos entre ellos y estos
a su vez con el nivel nacional, toda vez que existen un sinnimero de
normas, procedimientos, directivas, lineamientos de accion que vienen
impulsando el turismo y entre ellos el componente de la seguridad
ciudadana en general y del turista en particular. Por tanto, cualquier
intervencion para mejorar la perspectiva del turista, debe partir de la
teoria del rol promotor del Estado. Araujo (2018) estipula que, el accionar
gubernamental debe dar respuestas y promocionar intervenciones que

generen impactos econdémicos y sociales en la colectividad, donde las
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acciones de la politica de seguridad contribuyen a ello, debido a que, si
un destino turistico se ve amenazado por situaciones de seguridad,
generara afectacion a todas las actividades de la nacion, en especial

cuando se promociona el turismo en el exterior. (Araujo;2018)

Por otro lado, al identificar el nivel de la satisfaccion del turista en el
distrito de La Banda de Shilcayo, afio 2023, este logra un valor regular de
68.71%, al cual si adicionamos e 10.14% en la escala bajo. Se tiene que
para el 78.26% de los turistas encuestados no se ha logra satisfacer de
forma plena sus expectativas previas a su visita. Existiendo por tanto
elementos que estan presentes tanto en los servicios recibidos, la calidad
en la atencion o las condiciones del atractivo visitado. Valores muy
similares a Zapata, et. al (2022) quien indica, un 79% de los turistas
indican que la calidad de los servicios como son los aspectos vinculados
al medio de transporte, el lugar turistico, el hospedaje, definen la calidad

del servicio turistico, por ende, la percepcién de satisfaccion.

Para el estudio, habiéndose definido como elementos de la satisfaccion
del turista los elementos del trato recibido durante el servicio, las
expectativas comparadas con la percepcion lograda del destino y la
calidad de los servicios desde los elementos tangibles. Nos permite inferir
gue en ninguna de estas condiciones viene siendo llevada a cabo por los
operadores turisticos y quienes estan encargados de velar por su
cumplimiento dentro de los atractivos ubicados en el distrito de La Banda
de Shilcayo. De ahi que los niveles de satisfaccion no son los 6ptimos,
aun cuando la belleza y diversidad de los atractivos dicen lo contrario.
Condiciones que se complementan con lo afirmado por Silva, et. al (2021)
gue dicen, las condiciones o atributos de los atractivos para todos los
encuestados son satisfactorios; sin embargo, manifiestan que la cultura
turistica de la poblacién y de los propios operadores del turismo son

condiciones que necesitan ser trabajadas para su mejora.

Analizando los resultados del flujo turistico a la region San Martin, donde

en los dltimos afos se ha tenido un crecimiento muy importante, sin
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embargo, los niveles de satisfaccién del turista logran un nivel alto de
cerca de 2 de cada 10 turistas, implica que aun falta trabajar politicas
publicas que no so6lo tengamos mayor nimero de visitantes, sino que este
flujo crezca. Con estos resultados, podemos afirmar que son las
fortalezas del destino turistico los que sobresalen en mayor medida sobre
los atributos de los servicios o los criterios de la seguridad ciudadana,
pues todavia los atributos de los atractivos turisticos todavia preservan
biodiversidad y naturaleza e incluso sin congestionamientos. Por tanto,
se deben aprovechar lo vertido por la teoria del turismo sin hacinamiento.
Papadopoulou, et. al (2023) sustenta que mayoritariamente un turista
busca el ocio sin que tenga que enfrentarse a condiciones de estrés como
la muchedumbre, dificultades en el transito o condiciones de sobre
exposicion al ruido u factores contaminantes. Igualmente, la satisfaccion

esta dada en la medida que estos factores se encuentren ausentes

Por otro lado, al establecer la relacién de las dimensiones de las politicas
de seguridad ciudadana con la satisfaccion del turista en el distrito de La
Banda de Shilcayo, afio 2023, para las tres dimensiones que son politicas
de integridad del turista, politicas de seguridad econémica y politica de
seguridad en los servicios, se obtiene que no existe correlacion con la
satisfaccion del usuario. Esto desde nuestra perspectiva porque los
criterios de seguridad en general no tienen una valoracion decisiva al
momento de elegir el destino definir los criterios de satisfaccion logrados.
Siendo esto contrario a lo afirmado por Silva, et. al (2021) que indica que,
se constatd la existencia de relacion entre la calidad de los servicios

turisticos ofertados por las empresas con la satisfaccion de los turistas.

Para el caso de la relacion entre las politicas de integridad del turista con
la satisfaccién lograda que logra un Rho de Spearman de 0.168, es decir,
una correlacion inexistente. Podemos inferir que, los atractivos ubicados
en el distrito de La Banda de Shilcayo y los lugares donde se ubican los
atractivos no muestran niveles de inseguridad elevados y las condiciones
para dar garantias a la integridad fisica del turista; comparados con otros

escenarios del pais son mucho mejores. Condicibn que hace que no
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tenga una significancia al momento de valorar la satisfaccion. Sin
embargo, esta condicion no debe alejarnos de la premisa dada por
Carballo, et. al (2021), manifiesta que, la promocion y gestion de los
productos turisticos no solo debe enfocarse a los atributos del producto,
sino también a las condiciones en las que se desenvolvera el turista

durante su permanencia en el lugar.

Asi también, para el caso de la relacion de la seguridad econémica con
la satisfaccidn, que tampoco se encuentran vinculadas entre si en el caso
en estudio, podemos decir que los elementos econémicos como el
respeto a las tarifas, la facilidad para desarrollar intercambios
comerciales, si bien pueden no ser los 6ptimos, tampoco estamos frente
a condiciones criticas de su existencia. Por tanto, la satisfaccion del
turista, se ve condicionada por otras consideraciones como la belleza
paisajistica de la zona. Se complementa con la teoria de la atraccion, que
Yin, et. al (2023) quienes indican que los niveles de satisfaccion que
lograra un turista estan condicionados por el nivel de atraccién que ha
logrado captar durante su visita; teniendo como elementos sus gustos o
creencias, 0 su nivel de percepcion previa asimilada y que luego es

contrastada

Finalmente, para la relacién de las politicas de seguridad en los servicios
turisticos con la satisfaccion, que tampoco ha demostrado la existencia de
correlacion. Estamos frente a similares condicionantes que, para las otras
dimensiones, que si bien va valorar el turista elementos como la seguridad
en los restaurantes, hoteles, centros recreativos y lugares de comercio, estos
tienen otra percepcion luego de recibidos los servicios en cuanto a la calidad,
y las expectativas que han tenido. En consecuencia, constituye en un reto
de los gestores publicos conjuntamente con los operadores turisticos y la
poblacion en general para mejorar estas condiciones observadas en el
estudio. Olalekan (2021) afirma que los visitantes en la actualidad han dejado
de ser simples consumidores y han pasado a ser productores de sus
experiencias, las que generan elementos de satisfaccion, que a su vez son

trasmitidas a otros potenciales visitantes.
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VI.  CONCLUSIONES

6.1 No existe relacion significativa entre las politicas de seguridad ciudadana con
la satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo, 2022, el

valor de significacion fue 0.102 > 0.001 y se acepta la hipétesis nula.

6.2 El nivel de implementacién de politicas de seguridad ciudadana del turista
en el distrito de La Banda de Shilcayo, 2023, es regular para el 71.74 % de

los turistas, alto con 11.59 % y bajo con 16.67 %.

6.3 El nivel de la satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo,
2023, es regular para el 68.12 % de los turistas, alto con 21.74 % y bajo con
10.14 %.

6.4 No existe relacion significativa entre las dimensiones de las politicas de
seguridad ciudadana y la variable satisfaccion del turista en el distrito de La
Banda de Shilcayo, 2023. Los valores de significancia fueron > 0.001 se

define que no existe relacion.
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VII.

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

RECOMENDACIONES

Al gobierno local garantizar la seguridad ciudadana, para asi
prevenir y reducir la delincuencia comun y organizada. Asimismo,
otros problemas sociales como son los homicidios, drogadiccion,
alcoholismo, prostitucion, tratan de personas, extorsion, secuestros,
estafas en todas sus modalidades; de tal manera que se pueda
mejorar la satisfaccion del turista en el distrito de la Banda de
Shilcayo.

Al responsable de la seguridad ciudadana en la provincia de San
Martin, como parte de la gestion por resultados, definir
intervenciones destinadas a cerrar las brechas asociadas a la
seguridad e integridad de los pobladores y quiénes visitan esta
region, y posicionarnos como una de las zonas mas seguras del

pais.

Al gerente regional del sector turismo, a definir un plan de promocion
de posicionamiento del destino turistico Tarapoto; asi como de los
otros destinos de la region con la finalidad de atraer mayor nimero
de turistas, enmarcados a su vez en lineamientos para garantizar su

satisfaccion durante la visita.

A los operadores privados del sector turismo de la region, establecer
como parte de los Planes de Desarrollo Turisticos, indicadores de
gestién de la seguridad ciudadana asociada al turismo y criterios de
medicion. Asimismo, definir intervenciones de cumplimiento
normativo de las politicas de seguridad turistica, y definir protocolos
de intervencion ante la ocurrencia de cualquier riesgo que afecte la

estadia del turista en la zona.
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Matriz de operacionalizacion de variables

Titulo: Politicas de Seguridad ciudadana y satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo, de San

Martin — 2023
. S Definicion : . . Escala de
Variable Definicion Conceptual . Dimensiones Indicadores L
Operacional medicion
- Desplazamiento libre del destino
- Acciones contra la delincuencia
Politica de - Accidentes en vias y lugares visitados
sequridad oublica | - Respuesta oportuna de la policia
9 P - Capacidad de respuesta de los bomberos
- Seguridad en hoteles y restaurantes
Acciones vinculadas al Existencia de huel
ordeny la integridad, por lo | Valoracién de las ) TX'S er:jma € huelgas
que debe ser analizada | politicas de Politica de M%r\?iﬁzaii%?\rergtg(r)ﬁales
siempre como parte del | seguridad ciudadana | seguridad social Di ; t d turisti
derecho que toda persona | en el distrito de La - Divergencias entre operadores turisticos
tiene para desarrollar su | Banda de Shilcayo _ - -
V1: Politicas de | Vid@ en libertad, integridad | desde los elementos - Cet[pamdad de respuesta de centro asistenciales
: o . - ; ” ante emergencias
X y dignidad, y disponiendo | de la  seguridad Politica de . . ;
seguridad de igualdad de | pablica, social, | seguridad médica | - Presencia de personal médico en lugares Ordinal
ciudadana visitados

oportunidades para el
disfrute de todos los demas
derechos que le permita
gozar de forma plena su
potencial humano. (Muro,
et. al, 2020; Ertas & Kirlar,
2022)

médica, informativa,
econémica, de los
servicios turisticos y
los eventos medido
mediante un
cuestionario.

- Oportunidad para el empleo de seguros

Politica de - Conectividad a internet en lugares visitados
Seguridad - Senfalética grafica en vias de comunicacion
informativa - Sefalética en destino turistico
Politica de - Respeto de tarifas en sitios turisticos
seguridad - Respeto de tarifas en servicios turisticos
econbémica - Seguridad para intercambio monetario

- Seguridad en restaurantes
Politica de - Seguridad en hoteles

Seguridad en los
servicios turisticos

- Seguridad en centros recreativos
- Seguridad en lugares de comercio




Politica de
seguridad en
eventos

- Seguridad en eventos culturales
- Seguridad en eventos musicales
- Seguridad en eventos recreativos
- Seguridad en eventos deportivos

V2: Satisfaccion
del turista

Son los comparativos que
efectda el turista entre las
percepciones a tomar
contacto con el producto o
servicio turistico sobre la
base de sus expectativas,
las que pueden
configurarse  sobre la
totalidad de actores o
atributos o sobre alguna
caracteristica en particular.
(Dedeoglu, 2019).

Valoracion del
sistema del sistema
de desempefio
laboral en el Médulo
Penal de Tarapoto,
desde los elementos
de la planificacion,
seguimiento y
evaluacion,
evaluado mediante
un cuestionario.

Elementos del

- Fiabilidad

- Capacidad de respuestas
- Confianza y credibilidad

- Empatia de la atencién

servicio ; -
- Calidez de atencién
- Higiene y apariencia de la infraestructura
- Higiene del personal
- Funcionabilidad de la imagen destino
Expectativas - Cumplimiento del motivo de la visita
turisticas - Disponibilidad para visitar el lugar nuevamente

- Capacidad para sugerir el destino

Servicios recibidos

- Calidad de los servicios de transporte

- Calidad de los servicios de alimentacion

- Calidad del hospedaje

- Calidad de los servicios de guiado

- Calidad de los servicios de diversiones o juegos

Ordinal




Anexo 1: Matriz de consistencia

Formulacién del problema Objetivos Hipdtesis Técnica e
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipétesis general Técnica
éCudl es la relacion entre las politicas de Determinar la relacidn de las politicas de Hi: Existe relacion de las politicas de
seguridad ciudadana con la satisfaccién del seguridad ciudadana con la satisfaccién del seguridad ciudadana con la satisfaccién del Encuesta
turista en el distrito de La Banda de Shilcayo, | turista en el distrito de La Banda de Shilcayo, turista en el distrito de La Banda de Shilcayo,
20227 2022. 2022. Instrumentos

Problemas especificos:

¢éCual es el nivel de implementacidn de
politicas de seguridad ciudadana del turista
en el distrito de La Banda de Shilcayo, 2022
¢Cual es el nivel de la satisfaccion del turista
en el distrito de La Banda de Shilcayo, 2022
¢Cual es la relacion segun dimensiones entre
las politicas de seguridad ciudadana con la
satisfaccidn del turista en el distrito de La
Banda de Shilcayo, 20227

Objetivos especificos

Identificar el nivel de implementacién de
politicas de seguridad ciudadana del turista en el
distrito de La Banda de Shilcayo, 2022

Evaluar el nivel de la satisfaccion del turista en el
distrito de La Banda de Shilcayo, 2022

Conocer la relacion de las dimensiones de las
politicas de seguridad ciudadana con la
satisfaccién del turista en el distrito de La Banda
de Shilcayo, 2022

Hipotesis especificas

El nivel de implementacidn de politicas de
seguridad ciudadana del turista en el distrito
de La Banda de Shilcayo, 2022, es alta

El nivel de la satisfaccion del turista en el
distrito de La Banda de Shilcayo, 2022, es alta
Existe relacién de las dimensiones de las
politicas de seguridad ciudadana con la
satisfaccion del turista en el distrito de La
Banda de Shilcayo, 2022

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Nivel descriptivo correlacional

M < R
Y
Donde:
M: Muestra
X: Politicas de seguridad ciudadana
Y: Satisfaccion del turista
R: Relacion entre variables

Poblacion: 63287 turistas
Muestra: 138 turistas

Variables Dimensiones
Politicas de integridad del
Politicas de turista
seguridad Politicas de seguridad
ciudadana econdmica
Politicas de seguridad en los
servicios
Elementos del servicio
Satisfaccion del | Expectativas turisticas
turista Servicios recibidos

Cuestionario




Instrumentos de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

CUESTIONARIO APLICADO A LOS TURISTAS QUE VISITAN EL DISTRITO DE LA BANDA DE SHILCAYO

Cuestionario 1

INSTRUCCIONES:

Variable: Politicas de seguridad ciudadana

Fecha de recoleccion: ....... y T

Buen dia, presento ante usted este cuestionario que tiene como objetivo determinar la relacion
entre las politicas de seguridad ciudadana y la satisfaccion del turista en La Banda de
Shilcayo; para el desarrollo de una investigacion cientifica. La encuesta es totalmente
confidencial y anénima; por tanto, le solicito leer cada una de las preguntas y responder con
sinceridad marcando con un aspa el recuadro con la respuesta que usted considera correcta.
Es importante precisar que todas las preguntas deben ser respondidas.

ESCALA
Totalmente en Ni de acuerdo, ni en Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Ite Dimensioén / Indicadores 1]
m Escala
Dimension: Politicas de seguridad publica 112|345
1 ¢ Como valora el desplazamiento libre en el destino como parte de las politicas
de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?
2 ¢, Como valora las acciones contra la delincuencia como parte de las politicas

de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

Shilcayo?

¢,Como valora los accidentes en vias y lugares visitados como parte de las
3 | politicas de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de




¢,Como valora la respuesta oportuna de la policia como parte de las politicas
de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

¢, Como valora la capacidad de respuesta de los bomberos como parte de las
politicas de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de
Shilcayo?

¢,Como valora la seguridad en hoteles y restaurantes como parte de las
politicas de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de
Shilcayo?

Dimensién: Politica de seguridad social

¢Como valora la existencia de huelgas como parte de las politicas de
seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

¢, Como valora la toma de carreteras como parte de las politicas de seguridad
ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

¢,Como valora las movilizaciones sociales como parte de las politicas de
seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

10

.Como valora las divergencias entre operadores turisticos como parte de
las politicas de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de
Shilcayo?

Dimensién: Politica de seguridad médica

11

¢Como valora la capacidad de respuesta de centro asistenciales ante
emergencias como parte de las politicas de seguridad ciudadana al turista en
el distrito de La Banda de Shilcayo?

12

¢,Como valora la presencia de personal médico en lugares visitados como
parte de las politicas de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La
Banda de Shilcayo?

13

¢, Como valora la oportunidad para el empleo de seguros como parte de las
politicas de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de
Shilcayo?

Dimensién: Politica de seguridad informativa

14

¢, Como valora la conectividad a internet en lugares visitados como parte de las
politicas de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de
Shilcayo?

15

¢,Como valora la sefialética grafica en vias de comunicacién como parte de las
politicas de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de
Shilcayo?

16

¢, Como valora la sefialética en destino turistico como parte de las politicas de
seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

Dimensidn: Politicas de seguridad econémica

17

¢ Como valora el respeto de tarifas en sitios turisticos como parte de las
politicas de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de
Shilcayo?

18

¢,Como valora el respeto de tarifas en servicios turisticos como parte de las
politicas de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de
Shilcayo?




¢Como valora la seguridad para intercambio monetario como parte de las politicas

19 de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?
Dimensién: Politicas de seguridad en los servicios turisticos

20 ¢,Como valora la seguridad en restaurantes como parte de las politicas de
seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

21 ¢ Coémo valora la seguridad en hoteles como parte de las politicas de seguridad
ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

22 ¢,Coémo valora la seguridad en centros recreativos como parte de las politicas
de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

23 ¢, Como valora la seguridad en lugares de comercio como parte de las politicas
de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?
Dimensién: Seguridad en eventos

o ¢,Coémo valora la seguridad en eventos culturales como parte de las politicas
de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

o5 ¢,Como valora la seguridad en eventos musicales como parte de las politicas
de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

26 ¢, Coémo valora la seguridad en eventos recreativos como parte de las politicas
de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

27 ¢, Como valora la seguridad en eventos deportivos como parte de las politicas

de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?




Instrumentos de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

CUESTIONARIO APLICADO A LOS TURISTAS QUE VISITAN EL DISTRITO DE LA BANDA DE SHILCAYO

Variable: Satisfaccion del turista

Cuestionario 2 Fecha de recoleccion: ....... y T

INSTRUCCIONES:

Buen dia, presento ante usted este cuestionario que tiene como objetivo determinar la relacion
entre las politicas de seguridad ciudadana y la satisfaccién del turista en La Banda de
Shilcayo; para el desarrollo de una investigacion cientifica. La encuesta es totalmente
confidencial y anénima; por tanto, le solicito leer cada una de las preguntas y responder con
sinceridad marcando con un aspa el recuadro con la respuesta que usted considera correcta.
Es importante precisar que todas las preguntas deben ser respondidas.

ESCALA
Totalmente en Ni de acuerdo, ni en Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Ite Dimension / Indicadores | [ ]
m Escala
Dimension: Elementos del servicio 1/23|4]5
1 ¢,Como valora la fiabilidad como parte de la satisfaccién del turista en el distrito
de La Banda de Shilcayo?
5 ¢, Cémo valora la capacidad de respuesta como parte de la satisfaccién del
turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?
3 ¢,Como valora la confianza y credibilidad como parte de la satisfaccion del
turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?
4 ¢, Como valora la empatia de la atencion como parte de la satisfaccion del
turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?
5 ¢, Cémo valora la calidez de atencién como parte de la satisfaccién del turista
en el distrito de La Banda de Shilcayo?
6 ¢, Cémo valora la higiene y apariencia de la infraestructura como parte de la
satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?




¢,Como valora la higiene del personal como parte de la satisfaccion del turista

! en el distrito de La Banda de Shilcayo?
Dimensidn: Expectativas turisticas

8 ¢,Como valora la funcionabilidad de la imagen destino como parte de la
satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

9 ¢,Como valora el cumplimiento del motivo de la visita como parte de la
satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

10 ¢, Cémo valora la disponibilidad para visitar el lugar nuevamente como parte
de la satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

11 ¢,Como valora la capacidad para sugerir el destino como parte de la
satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?
Dimensidn: Servicios recibidos

12 ¢,Como valora la calidad de los servicios de transporte como parte de la
satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

13 ¢, Cémo valora la calidad de los servicios de alimentacion como parte de la
satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

14 ¢, Cémo valora la calidad del hospedaje como parte de la satisfaccion del turista
en el distrito de La Banda de Shilcayo?

15 ¢,Como valora la calidad de los servicios de guiado como parte de la
satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

16 ¢,Como valora la calidad de los servicios de diversiones o juegos como parte

de la satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?
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Consentimiento informado

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Consentimiento Informa 5

Titulo de la investigacion: Politicas de Seguridad ciudadana y satisfaccion del turista
en el distrito de La Banda de Shilcayo, de San Martin — 2023.

Investigador (a) (es): Selene Jasmin Sinti Paima

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada Politicas de Seguridad
ciudadana y satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo, de San
Martin — 2023. Cuyo objetivo es Determinar la relacion de las politicas de seguridad
ciudadana con la satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo, afio
2022. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes (posgrado) del programa
de Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo del campus
Tarapoto, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el
permiso de la institucion: Municipalidad Distrital de la Banda de Shilcayo

Describir el impacto del problema de la investigacion.

¢, Cuél es la relacién de las politicas de seguridad ciudadana con la satisfaccion
del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo, ano 20227

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio)’

1 Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personalesy algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Politicas de Seguridad ciudadana
y satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo, de San Martin
— 2023" Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 60 minutos y se
realizara en el ambiente de
T Colargded A AN YO | de la Municipalidad
Distrital de la Banda de Shilcayo Las respuestas al cuestionario seran
codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran

anonimas.

* Obligatorio a partir de los 18 arios

000 INVESTIGA
oo UCV
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningn problema

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningin beneficio econdmico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anonimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigadora: Sinti

Paima Selene Jasmin, email: selenitajasipa@gmail.com y Docente asesor: Dr.
Saavedra Sandoval, Renan email: ssaavedrasa@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento
Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.

Para garantizar la veracidad del ongen de la informacion: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea
cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un

formulario Google

oo INVESTIGA 2
oo UCV
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Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: Politicas de Seguridad ciudadana y satisfaccion del turista
en el distrito de La Banda de Shilcayo, de San Martin — 2023.

Investigador (a) (es) Selene Jasmin Sinti Paima

Propoésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacién titulada Politicas de Seguridad
ciudadana y satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo, de San
Martin — 2023. Cuyo objetivo es Determinar la relacion de las politicas de seguridad
ciudadana con la satisfaccién del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo, afio
2022 Esta investigacion es desarrollada por estudiantes (posgrado) del programa
de Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo del campus
Tarapoto, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el
permiso de la institucion: Municipalidad Distrital de la Banda de Shilcayo.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

¢ Cuél es la relacién de las politicas de seguridad ciudadana con la satisfaccion
del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo, afio 20227

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personalesy algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Politicas de Seguridad ciudadana
y satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo, de San Martin
— 2023 Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 60 minutos y se
realizara _ ~en el ambiente de
o GaYesenel Qe ...A.\.lklmk\;;f'ns. de la Municipalidad
Distrital de la Banda de Shilcayo Las respuestas al cuestionario seran
codificadas usando un numero de identificaciéon y, por lo tanto, seran
anénimas

* Obligatorio a partir de los 18 anos

oo-e INVESTIGA 1
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Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puedg hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
pa“'?'par 0 Nno, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

!ndicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacién. No recibira ningin beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigadora: Sinti
Paima Selene Jasmin, email: selenitajasipa@gmail.com y Docente asesor: Dr.

Saavedra Sandoval, Renan email: ssaavedrasa@ucvvirtual.edu pe.

Consentimiento
Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

)

Nombre y apellidos: ,.’.."N.,-‘!..!.L':-...* ......... DIAR..CoICE

Para garantizar la veracidad del ongen de la informacién: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar Nombre y firma. En el casc que sea
cuestionarno virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envla las respuestas a través de un

formulano Google

oo INVESTIGA ?
oo UCv
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Validacién de los instrumentos de investigacion

N ‘Tj ESCUELA DE POSGRADO
CARTA DE PRESENTACION
Sr: Cpc. Mg. Freddy Junnior Pifia Garcia
Presente
Asunto:  Opinion de instrumentos a través de juicio de experto.

Me es grato dirigirme a usted para expresarle mi saludo, asi mismo, hacer de su
conocimiento que soy estudiante de Posgrado de la Maestria en Gestién Publica de la
Universidad César Vallejo, campus Tarapoto, lo cual requiero validar los instrumento con el
cual recogeré la informacidn necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Politicas de Seguridad ciudadana y
satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo, de San Martin - 2023" y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada

experiencia en temas de gestidn publica.
El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no
sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

\

Selene J3min Sinti Paima
DNI 72813098

15



JELA DE POSGRADO

Evaluacién por juicio de expertos

Res gz '

los tzﬁtsatg: tjlkllieez\./i}sjnsated 'ha_ sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario aplicado a

visitan el distrito de lan Be distrito de .la Banda de Shilcayo” y “Cuestionario aplicado a los turistas que

lograr que sea valig anda de Shilcayo”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para

aportand 1do y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
0 al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

-

freddy Uunier P.ac Qoscia

Nombre del juez:

 Grado profesional: Maestria () Doctor .3
Clinica ( ) social (%)

Area de formacién académica: Educativa () Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

G eskien Dob\\QO-

OFicince 2Zone) S Tronspor A &S YCsmunleotmnes 33

Institucién donde labora:

Tiempo de experiencia profesional

2adanos ( )
Mas de 5 aios (3¢ )

en el drea:
Experiencia en Investigacion

)

—_—

Psicomeétrica: (si corresponde

2. Propésito de la evaluacién

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la prueba:

e

“Cuestionario aplicado a los turistas que visitan el distrito de la
Banda de Shilcayo” y “Cuestionario aplicado a los turistas que
visitan el distrito de la Banda de Shilcayo”

Selene Jasmin Sinti Paima

f Autor(a):

Universidad Cesar Vallejo — Filial Tarapoto

l Procedencia:
Administracién:

Personal Directa

Tiempo de aplicacién:

15 minutos

Ambito de aplicacién:

‘Distrito de la Banda de Shilcayo

Significacién:

Esta compuesta por dos variables:

La primera variable (Politica de seguridad ciudadana) contiene
3 dimensiones, 23 indicadores y 23 items en tolal. El objetivo
es medir las relaciones de variables.

La segunda variable (Satisfaccion del turista) contiene 3
dimensiones, 16 indicadores y 16 items en total. El objetivo es
medir |a relacién de variables.

16



-UELA DE POSGRADO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez:

los turistas éﬁzwgzﬁd [h a sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario aplicado a

visitan el distrito de | Be distrito de la Banda de Shilcayo® y *Cuestionario aplicado a los turistas que

lograr que sea vali anda de Shilcayo”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para
valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

apo : B ax
Portando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

f-Qﬂﬂnwm

Mombies del jues: freddy Tunier Pine GQescic
_Grado profesional: Maestria () Doctor ()
Clinica ( ) Social (%)
Area de formacion académica: Educativa () e L
Areas de experiencia profesional: GesXion Qub\ice
Institucién donde labora: Oficna 2Zone) d& Tronspard &8 ybmunicotnes Bin
Tiempo de experiencia profesional 2a4afios ( )
en el area: Mas de 5 afios (%< )
Experiencia en Investigacion

Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacién

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

3 “Cueslionario aplicado a los luristas que visitan el distrito de la
Nombre de |a prustia: Banda de Shilcayo” y “Cuestionario aplicado a los turistas que
N visitan el distrito de la Banda de Shilcayo” |
| Autor(a): Selene Jasmin Sinti Paima -

Universidad Cesar Vallejo — Filial Tarapoto
Personal Directa

15 minutos

Distrito de la Banda de Shilcayo

Procedencia:

Administracion:

Tiempo de aplicacién:

Ambito de aplicaclén:

Significacién: Esta compuesta por dos variables:

La primera variable (Politica de seguridad ciudadana) contiene

3 dimensiones, 23 indicadores y 23 items en total. El objetivo

es medir las relaciones de variables.

- Lasegunda vanable (Satisfaccién del turista) contiene 3
dimensiones, 16 indicadores y 16 itlems en total. El objetivo es
‘medir la relacion de variables. B I
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0E POSGRADQ

orte teérico
ariableo | Dimensi
categoria JL"“:&;EL Definicion Escaia
= rea

: Qu_e comprende los sislemas que brindan las
‘ f_acllidades para que el lurista se desplace de forma
libre por el destino, minimizando la probabilidad de
Politicas de integridad | ©Scenarios de conflictos como, acciones delictivas Ordinal,
del turista. como robos y asallos, y accidentes en vias y en el | tipo Likert:
sitio a ser visitado, respuesta oportuna de la policia, 1-5
capacidad de actuacién de cuerpo de bomberos,
seguridad en medios de comunicacién, hoteles y

::”3"1::: restaurantes. (Sanchez, et. al, 2021)
ciu% . Que involucra, el respeto de las tarifas para el
adana ) acceso a los sitios uristicos, de los pasajes para | 5 yina)
Politica de seguridad | movilizar al turista y del precio de los hoteles y | lee;'t'
economica restaurantes en funcion de la calidad ofertada, la po1 5 5

seguridad para el intercambio monetario, el acceso
seguro a bancos. (OMT, 2019).

s Comprende la proteccicn del turista cuando se Ordinal
Politica de Seguridad en | desplace por los restaurantes, hoteles, centros | . e
£ ; . g : po Likert:
los servicios turisticos | recreativos, lugares de comercio, agencia de viajes, 15
etc. (OMT, 2019).

Este se susienta en cinco parémetros de calidad,
que son las habilidades para ejecutar los servicios
con cuidado y de forma fiable; la capacidad de
respuesta, que la forma se actia para brindar ayuda
oportunamente; la seguridad, que se traduce en las Ordinal,
Elementos del servicio | facilidades para tener confianza y credibilidad en los | tipo Likert:
servicios; la empatia, como atencién con calidez y 1-5
de forma personalizada, y los elementos tangibles,
como la higiene y apariencia de la infraestructura,
las maquinarias, equipos, materiales y el personal.
(Butnaru, 2018).

Indican que la satisfaccion luristica debe ser
analizada sabre la valoracion de las aspiraciones y
? Satisfaccld logros de los atractivos visitados y el destino

A turistico, incluyendo los servicios que se ofertan en
n del turista la visita y Lee (2016). Adiciona que las expectativas Ordinal,

relacion a la funcionabilidad de la imagen del 1-5
destino, el cumplimiento del motivo que originé la
visita, la disponibilidad para visitar el lugar
nuevamente, la capacidad para sugerir el destino, y
Moreno, et. al (2020).

Expectativas turisticas | turlsticas presentan indicadores de medicion en | tipo Likert:

Que pueden ser los servicios recibidos por el turista
en para movilizarse, la calidad de la alimentacién y
del lugar donde se hospedan, los servicios de | Ordinal,

diversiones o juegos, y toda aquella condicion que 1-5
el turista requiere para tener una estadia placentera
(Mukherjee, 2018).

Servicios recibidos guiado al interno de los atractivos, los servicios de | tipo Likert:
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A DE POSGRADO
sentacion de Instrucciones

sntinuacion, a uste
2 estan incluidos los ni:s grelsento Ia§ ma?nces de operacionalizacién de las variables, en las
€ 10s cuestionarios correspondientes, elaborado por Selene Jasmin

sinti Paima en el af ;
ftems segun wmspgﬂi‘:@ De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los

CLARIDAD
El item  se
comprende
faciimente, es
decir, su sintdcticay
semantica son

e
Categoria Calificacién

Indicador

1..No cumple con el
criterio

El item no es claro.

2. Bajo nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacién muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por laordenacién de
estas.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El ftem es claro, tiene semantica y sintaxisadecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacion logica con la dimension.
COHERENCIA desacuerdo (nocumple
El item tiene con el criterio)
relac:c"m légica con | 2. Desacuerdo (bajo El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
_ ladimensién o nivel decuerdo) dimension.
indicador que estd | 3. Acuerdo (moderado | EI ftem tiene una relacién moderada con ladimension
midiendo. nivel) que se esta midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra estd relacionado con la
Acuerdo (altonivel) dimension que estd midiendo.
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA criterio afectada la medicion de la dimensién.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro itempuede
estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

iz
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._]—', ESCUELA DE POSGRADO

CARTA DE PRESENTACION
Sra: Mg. Liceth Paima Juzga
Presente
Asunto:  Opinién de instrumentos a través de juicio de experto.

Me es grato dirigirme a usted para expresarle mi saludo, asi mismo, hacer de su
conocimiento que soy estudiante de Posgrado de la Maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo, campus Tarapoto, lo cual requiero validar los instrumento con el
cual recogeré la informacidn necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

“Politicas de Seguridad ciudadana y
hilcayo, de San Martin - 2023" y siendo
dos para poder aplicar los
ted, ante su connotada

El titulo del proyecto de investigacion es:
satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de S
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializa
instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a us

experiencia en temas de gestion puablica.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Malriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respelo y consideraciéon me despido de usted, no
sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

/)

Selene Jasndin Sinti Paima
DNI 72813098



Evaluacion por juicio de expertos

Respetad . . .
s tﬁgsta: g:;z. Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario aplicado 3
Visitan el distrit visitan el distrito de la Banda de Shilcayo” y “Cuestionario aplicado a los turistas que
oorar 0 de la Banda de Shilcayo™. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para

que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
e ———

| Nombre del juez: Lice\n Qo'\mc;_z‘{?;ﬁi_,__,/
| Grado profesional: W

Clinica ( ) Social ()
Educativa (%) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional: Gegkiocn Vautca

| Institucién donde labora:
Tiempo de experiencia profesional

2a4danos |

Area de formacién académica: S e

Corle Seperizr de Oushicia dSon Markn
)

Mas de 5 afos (A ) -}

|

f—

Experiencia en Investigacién
Psicométrica: (si corresponde)

|

2. Propésito de la evaluacion
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

(Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

3. Datos de la escala
" “Cuestionario aplicado a los turistas que visitan el distrito de la
Nombre de la prueba: Banda de Shilcayo™ y “Cuestionario aplicado a los turistas que
visitan el distrito de la Banda de Shilcayo”
I P Selene Jasmin Sinti Paima
Procedencia: Universidad Cesar Vallejo — Filial Tarapoto
Administracién: Personal Directa
Tiempo de aplicacién: 15 minutos
Ambito de aplicacién: Distrito de la Banda de Shilcayo
Significacion: Esta compuesta por dos variables:
- La primera variable (Politica de seguridad ciudadana) contiene
3 dimensiones, 23 indicadores y 23 items en total. El objetivo
es medir las relaciones de variables.
. La segunda vanable (Satisfaccion del turista) contiene 3
dimensiones, 16 indicadores y 16 items en lotal. El objetivo es
ot medir la relacion de variables.

28



.‘m

e teérico

{ableo |
£ategoria

seguridad
ciudadana

~ Dimensiones A S
0 subcategorias

Politicas de integridad

del turista,

" Definicion

!

| Que comprende los sistemas gue brindan las
| facilidades para que el turista se desplace de forma
fibre por el destino, minimizando 1a probabilidad de
escenarios de conflictos como, acciones delictivas
como robos y asaltos, y accidentes en vias y en el
sitio a ser visitado, respuesta oportuna de [a policia,
capacidad de actuacién de cuerpo qe bomberos,
segundad en medios de comunicacion, hoteles Y

restaurantes. (Sénchez, et. al, 2021)

Politica de seguridad
economica

Que involucra, el respelo de las tarifas para el
acceso a los sitios turisticos, de los pasajes para
movilizar al turista y del precio de los hoteles y
restaurantes en funcion de la calidad ofertada, la
seguridad para el intercambio monetario, el acceso
seguro 3 bancos. (OMT, 2019).

Politica de Seguridad en
los servicios turisticos

Satisfaccié
n del turista

Elementos del servicio

Comprende |a proteccion del turista cuando se
desplace por los restaurantes, hoteles, ce_ntros
recreativos, lugares de comercio, agencia de viajes,

" Escala
__lhren_ ,J

i

Ordinal,
tipo Likert:
1-5

Ordinal,
tipo Likert:
1-5

Ordinal,
tipo Likert:
1-5

etc. (OMT, 2019).

Este se sustenta en cinco pardmetros de calidad,
que son las habilidades para ejecutar los servicios
con cuidado y de forma fiable; la capacidad de
respuesta, que la forma se actua para brindar ayuda
oportunamente; la seguridad, que se traduce en las
facilidades para tener confianza y credibilidad en los
servicios; la empatia, como atencién con calidez y
de forma personalizada, y los elementos tangibles,
como la higiene y apariencia de la infraestructura,
las maquinarias, equipos, materiales y el personal.

(Butnaru, 2018).

Ordinal,
tipo Likert:
1-5

-

Expectativas turisticas

Indican que la satisfaccion turistica debe ser
analizada sobre la valoracién de las aspiraciones y
logros de los atractivos visitados y el destino
turistico, incluyendo los servicios que se ofertan en
la visita y Lee (2016). Adiciona que las expectativas
turisticas presentan indicadores de medicién en
relacion a la funcionabilidad de la imagen del
destino, el cumplimiento del motivo que origind la
visita, la disponibilidad para visitar el lugar
nuevamente, la capacidad para sugerir el destino, y
Moreno, et. al (2020).

Ordinal,
tipo Likert:
1-5

Servicios recibidos

Que pueden ser los servicios recibidos por el turista
en para movilizarse, la calidad de la alimentacion y
del lugar donde se hospedan, los servicios de
guiado al interno de los atractivos, los servicios de
diversiones o juegos, y toda aquella condicién que
el turista requiere para lener una estadia placentera

(Mukherjee, 2018).

Ordinal,
tipo Likert:
1-5

29



LA DE POSGRADO
sentacién de instruccj =

sonlinuacién, a ys
.Je estan incluidos lo

ftems seguin corresponda.

ted e araeljuez:

; s ilems g:semo las matrices de operacionalizacién d

Sinti Paima en el afig 2023 0s cuestionarios correspondientes, elabora
De acuerdo con los siguientes indicadores cal

e las variables, en 1as
do por Selene Jasmin
ifique cada una de los

Sl |

[
-
CLA—?G:'D\ ____Calificacién Wi

ft 1. N°_ cumple con el El item no es claro.

& em se criterio ]
fadlmer:gende El item requiere bastantes modificaciones 0 una
deci + es | 2. Bajonivel modificacién muy grande en el uso de las palabras de

! Shclion acuerdo con su significado 0 por la ordenacion de

seménlica son estas.

adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de

alqunos de los términos del ftern,
4. Alto nivel El item es claro, liene semantica simaxisqdecuada.
1. totalmente en El ftem no tiene relacion logica con 18 dimension.
COHERENCIA desacuerdo (nocumple
El item tiene con el criterio =}
relacion logica con | 2. Desacuerdo (bajo El ftem tiene una relacion tangencial /lejana conla
~ ladimension o nivel deauerdo) dimension.
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado El ftem tiene una relacion moderada con ladimension
midiendo. nivel) que se esta midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra esta relacionado con la
Acuerdo (altonivel) dimensién que esta midiendo.
nado sin que se Vvea

El ftem puede ser elimi

1. No cumple con el

afectada la medicion de la dimension.

tro itempuede

RELEVANCIA criterio
El item es esencial | 2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero o
estar incluyendo lo que mide éste.

o importante, es

El item es relativamente importante.

decir debe ser 3. Maderado nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

incluido. 4. Alto nivel

Leer con detenimiento los
sus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel .

jtems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asl como soli

citamos brinde
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i:]-l ESCUELA DE POSGRADO
CARTA DE PRESENTACION
Sr: Mg. Ricky Jordy Sinti Tuanama
Presente
Asunto:  Opinién de instrumentos a través de juicio de experto.

Me es grato dirigirme a usted para expresarle mi saludo, asi mismo, hacer de su
conocimiento que soy estudiante de Posgrado de la Maestria en Gestién Publica de la
Universidad César Vallejo, campus Tarapoto, lo cual requiero validar los instrumento con el
cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Politicas de Seguridad ciudadana y
satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo, de San Martin - 2023"y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada

experiencia en temas de gestién publica.
El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.
. Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no
sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

Seleﬁe Jasmin Sinti Paima
DNI 72813098
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) ESCUEA De Poscaano

Evaluacién por juicio de expertos

Re iaz: ;

Iosst:.l):tsa!g: !Jltiz\;igns;ed ha_ s'qO seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario aplicado a

visitan el distrito de | n Bel distrito de 'Ia Banda de Shilcayo® y “Cuestionario aplicado a los turistas que

lograr que sea va '9 d la Banda de Shilcayo”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para

o valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
portando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez

Area de formacién académica:

‘o el Ry Jordy ks Toocoms |
Grado profesional: Maestria X Daoctor ()

Clinica ( ) Social (WD)

Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional:

A PN,

Institucién donde labora:

MTC- San _ MARTIN

en el drea:

Tiempo de experiencia profesional 2adafos ( )

Mas de 5 afios (X )

Experiencia en Investigacién
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacién

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de Ia escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la prueba:

“Cuestionario aplicado a los turistas que visitan el distrito de la
Banda de Shilcayo” y “Cuestionario aplicado a los turistas que

visitan el distrito de la Banda de Shilcayo”

Selene Jasmin Sinti Paima

Autor(a):
Procedencia: Universidacll Cesar Vallejo — Filial Tarapoto
Administracién: Personal Directa

Tiempo de aplicacién:

15 minutos

Ambito de aplicacién:

Distrito de la Banda de Shilcayo

Significacion:

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable (Politica de seguridad ciudadana) contiene
3 dimensiones, 23 Indicadores y 23 items en lotal. El objetivo

es medir las relaciones de variables.

- La segunda variable (Satisfaccion del turista) contiene 3

dimensiones, 16 indicadores y 16 items en total. El objetiv
medir la relacién de variables.

oiJ
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4. Soporte teérico

Politica de
seguridad
ciudadana

mﬂlble o | Dimensiones
J‘MﬂJM’Mﬂn

Definicién

Politicas de integridad
del turista,

Que comprende los sistemas que brindan las
facilidades para que el turista se desplace de forma
libre por el deslino, minimizando la probabilidad de
escenarios de conflictos como, acciones delictivas
como robos y asaltos, y accidentes en vias y en el
sitio a ser visitado, respuesta oportuna de la polica,
capacidad de actuacién de cuerpo de bomberos,
seguridad en medios de comunicacion, hoteles y
restaurantes. (Sanchez, et. al, 2021)

Escala
larea

Ordinal,
tipo Likert:
1-5

Politica de seguridad
economica

Que involucra, el respeto de las tarifas para el
acceso a los sitios turisticos, de los pasajes para
movilizar al turista y del precio de los hoteles y
restaurantes en funcion de la calidad ofertada, la
seguridad para el intercambio monetario, el acceso
seguro a bancos. (OMT, 2019).

Ordinal,
tipo Likert:
1-5

Politica de Seguridad en
los servicios turisticos

Comprende la proteccion del turista cuando se
desplace por los restaurantes, hoteles, centros
recreativos, lugares de comercio, agencia de viajes,
etc. (OMT, 2019).

Ordinal,
tipo Likert:
1-5

Satisfaccio
n del turista

Elementos del servicio

Este se sustenta en cinco parametros de calidad,
que son las habilidades para ejecutar los servicios
con cuidado y de forma fiable; la capacidad de
respuesta, que la forma se actua para brindar ayuda
oportunamente; la seguridad, que se traduce en las
facilidades para tener confianza y credibilidad en los
servicios; la empatia, como atencién con calidez y
de forma personalizada, y los elementos tangibles,
como la higiene y apariencia de la infraestructura,
las maquinarias, equipos, materiales y el personal.
(Butnaru, 2018).

Ordinal,
tipo Likert:
1-5

Expectativas turisticas

Indican que la satisfaccion turistica debe ser
analizada sobre la valoracion de las aspiraciones y
logros de los atractivos visitados y el destino
turistico, incluyendo los servicios que se ofertan en
la visita y Lee (2016). Adiciona que las expectativas
turisticas presentan indicadores de medicién en
relacion a la funcionabilidad de la imagen del
destino, el cumplimiento del motivo que originé la
visita, la disponibilidad para visitar el lugar
nuevamente, la capacidad para sugerir el destino, y
Moreno, et. al (2020).

Ordinal,
tipo Likert:
1-5

Servicios recibidos

Que pueden ser los servicios recibidos por el turista
en para movilizarse, la calidad de la alimentacion y
del lugar donde se hospedan, los servicios de
guiado al interno de los atractivos, los servicios de
diversiones o juegos, y toda aquella condicion que
el turista requiere para tener una estadia placentera

(Mukherjee, 2018).

Ordinal,
lipo Likert:
1-5
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5. Presentacién d Instrucciones para el juez:

A continuacién, a
que estan incluidos

ust .
losei?e r:'nes g;esento las matrices de operacionalizacion de las variables, en las
los cuestionarios correspondientes, elaborado por Selene Jasmin

Sinti Paima en el a it
ftems seglin corres:gnfjg.zs De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los

Ak g i s,
Categoria
CLARIDAD

El item se
comprende
faciimente, es

decir, su sintacticay
semdntica son

Calificacié

1. No cumple con el
criterio

El item no es claro.

2. Bajo nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacién muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por laordenacién de
estas.

Se requiere una modificacién muy especifica de

adecuadas. 3. Moderado nivel
algunos de los términos del ftem.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxisadecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacion 16gica con la dimension.
COHERENCIA desacuerdo (nocumple
El item tiene con el criterio)
relacién logica con | 2. Desacuerdo (bajo El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
! Ig dimensién o nivel deauerdo) dimension.
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado | El item tiene una relacion moderada con ladimension
midiendo. nivel) que se esta midiendo
4. Totaimente de El item se encuentra estd relacionado con la
Acuerdo (altonivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA criterio afectada la medicién de la dimensién.

El item es esencial
o importante, es

2. Bajo Nivel

El ltem tiene alguna relevancia, pero otro itempuede
estar incluyendo lo que mide éste.

decir debe ser

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

incluido.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los Items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asf como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinenle.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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“ﬂ ESCUELA DE POSGRADO

CARTA DE PRESENTACION
Sr: Mg. José Luis Pefia Pefia

Presente

Asunto:  Opinién de instrumentos a través de juicio de experto.

.M_e es grato dirigirme a usted para expresarle mi saludo, asi mismo, hacer de su
Conocimiento que soy estudiante de Posgrado de la Maestria en Gestién Publica de Ia
Universidad César Vallejo, campus Tarapoto, lo cual requiero validar los instrumento con el
cual recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacién.

El titulo del proyecto de investigacién es: “Politicas de Seguridad ciudadana y
satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo, de San Martin - 2023" y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada

experiencia en temas de gestion publica,
El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no
sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

i
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‘Tl ESCUELA DE POSGRADO

Evaluacién por juicio de expertos

Requtado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario aplicado a
Iqs‘tunstas_ que visitan el distrito de la Banda de Shilcayo” y “Cuestionario aplicado a los turistas que
Visitan el distrito de la Banda de Shilcayo”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido Y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Jod ‘Zuu) ?Uﬁ& Puia

Area de formacién académica:

Grado profesional: Maestria () Doctor (53)
Clinica ( ) Social )
Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional:

6 mﬁﬁ‘:\ Pub(l(llx

Institucién donde labora:

Trsnwon, Gorlywdidon bunwdin y Gsmncie €IRL

en el area:

Tiempo de experiencia profesional 2adafios (X )

Mas de 5afos ()

Experiencia en Investigacién

Psicométrica: (si corresponde)

—

2. Propésito de la evaluacién
Validar el contenido del instru

mento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la prueba:

“Cuestionario aplicado a los turistas que visitan el distrito de la
Banda de Shilcayo” y “Cuestionario aplicado a los turistas que
visitan el distrito de la Banda de Shilcayo”

Autor(a):

Selene Jasmin Sinti Paima

Procedencia:

Universidad Cesar Vallejo — Filial Tarapoto

Administracién:

Personal Directa

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacién:

Distrito de la Banda de Shilcayo

Significacién:

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable (Politica de seguridad ciudadana) contiene
3 dimensiones, 23 indicadores y 23 [tems en total. El objetivo
es medir las relaciones de variables.

- La segunda variable (Satisfaccién del turista) contiene 3
dimensiones, 16 indicadores y 16 items en total. El objetivo es
medir la relacién de variables.
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categoria | o subcategorias

Politica de
seguridad
ciudadana

Dimensiones

Politicas de integridad
del turista.

Definicion

Escala
ldrea

|

|

Qu_e comprende los sislemas que brindan las
f.aaﬁdades para que el lurista se desplace de forma
libre por el destino, minimizando la probabilidad de
escenarios de conflictos como, acciones delictivas
como robos y asallos, y accidentes en vias y en el
sitio a ser visitado, respuesta oportuna de la policia,
capacidad de actuacién de cuerpo de bomberos,
seguridad en medios de comunicacion, hoteles y
restaurantes. (Sanchez, et. al, 2021)

Ordinal,
tipo Likert:
1-5

Politica de seguridad
economica

Que involucra, el respeto de las tarifas para el
acceso a los sitios turisticos, de los pasajes para
movilizar al turista y del precio de los hoteles y
restaurantes en funcion de la calidad ofertada, la
seguridad para el intercambio monetario, el acceso
seguro a bancos. (OMT, 2019).

Ordinal,
tipo Likert:
1-5

Politica de Seguridad en
los servicios turisticos

Comprende la proteccion del turista cuando se
desplace por los restaurantes, hoteles, centros
recreativos, lugares de comercio, agencia de viajes,
etc. (OMT, 2019).

Ordinal,
tipo Likert:
1-5

Satisfaccid
n del turista

Elementos del servicio

Este se sustenta en cinco parémetros de calidad,
que son las habilidades para ejecutar los servicios
con cuidado y de forma fiable; la capacidad de
respuesta, que la forma se actia para brindar ayuda
oportunamente; la seguridad, que se traduce en las
facilidades para tener confianza y credibilidad en los
servicios; la empatia, como atencién con calidez y
de forma personalizada, y los elementos tangibles,
como la higiene y apariencia de la infraestructura,
las maquinarias, equipos, materiales y el personal.
(Butnaru, 2018).

Ordinal,
tipo Likert:
1.5

Expectativas turisticas

Indican que la satisfaccion luristica debe ser
analizada sobre la valoracién de las aspiraciones y
logros de los atractivos visitados y el destino
turistico, incluyendo los servicios que se ofertan en
la visita y Lee (2016). Adiciona que las expectativas
turisticas presentan indicadores de medicién en
relacion a la funcionabilidad de la imagen del
destino, el cumplimiento del motivo que originé la
visita, la disponibilidad para visitar el lugar
nuevamente, la capacidad para sugerir el destino, y

Moreno, et. al (2020).

Ordinal,
tipo Likert:
1-5

Servicios recibidos

Que pueden ser los servicios recibidos por el turista
en para movilizarse, la calidad de la alimentacién y
del lugar donde se hospedan, los servicios de
guiado al interno de los atractivos, los servicios de
diversiones o juegos, y loda aquella condicién que
el lurista requiere para tener una estadia placenlera

(Mukherjee, 2018).

Ordinal,
tipo Likert:
1-56
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‘,ﬁgswmugrossmoo

i. continuaci jon de Instrucclones para ol luez:
acién, a ust o
que estan incluidos I:selfer::s gre'sento Iag matrices de operacionalizacién de las variables, en las
Sinti Paima en el afio 20080 € los cuestionarios correspondientes, elaborado por Selene Jasmin
@ acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los

[tems segun corresponda,

decir, su sintacticay
semantica son

P—
t‘fl_':em;:; Calificacién Indicador
El 1. No cumple con el El item no es claro.
(tem se criterio
com|
fédmengende . El item requiere bastantes modificaciones o una
: es | 2. Bajo nivel modificacién muy grande en el uso de las palabras de

acuerdo con su significado o por laordenacion de
estas.

adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del ltem.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxisadecuada.
1. totalmente en El ftem no tiene relacion légica con la dimension.
COHERENCIA desacuerdo (nocumple
El item tiene con el criterio)
relacion légica con | 2. Desacuerdo (bajo El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
_ ladimensién o nivel dezcuerdo) dimension.
indicador que esté | 3. Acuerdo (moderado | EI item tiene una relacién moderada con ladimensién
midiendo. nivel) que se esta midiendo.
4, Totalmente de El item se encuentra estd relacionade con la
Acuerdo (altonivel) dimensién que estd midiendo.
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA criterio afectada la medicion de la dimensién.

El item es esencial
o importante, es

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro itempuede
estar incluyendo lo que mide éste.

decir debe ser

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

incluido.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asf como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Variable Politicas de seguridad ciudadana

Politicas de integridad del turista Claridad® Col

il273

¢Como valora el desplazamiento libre en el destino como parte de las politicas de
sSeguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

¢Como valora las acciones contra la delincuencia como parte de las politicas de
segunidad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

< Cdmo valora los accidentes en vias y lugares visitados como parte de las politicas de

EELL

seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?
,,Cbrqo valora la respuesta oportuna de la policia como parte de las politicas de

seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?
05 | ¢(Coémo valora la idad de de los. como parte de las politicas

¢Cémo valo_m la seguridad en hoteles y restaurantes como parte de las politicas de

06
seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

¢ Cémo valora la existencia de huelgas como parte de las politicas de seguridad
ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

al turista en ¢l distrito de La Banda de Shilcayo?

08 g_camo valora la toma de carreteras como parte de las politicas de seguridad
09

¢ Como valora las movilizaciones sociales como parte de las politicas de seguridad
ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?
10 < Como valora las divergencias entre operadores turisticos como parte de las politicas

de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?
1 11 | ¢Cémo valora la capacidad de respuesta de centro asistenciales ante emergencias

4
X
X
X
X
|| de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo? X
X
X
x
%
X
X

como parte de las politicas de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda
de Shilcayo? .

12 | (Cémo valora la presencia de personal médico en lugares visitados como parte de las I
politicas de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?
13 ¢ Cémo valora la oportunidad para el empleo de seguros como parte de las politicas de

seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?
< Coémo valora la conectividad a internet en lugares visitados como parte de las politicas

de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?
< Como valora la sefalética grafica en vias de comunicacién como parte de las politicas

HENEEE

de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo? . l‘

ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?
Politicas de seguridad econémica

(13 |
[15 |
(16 | ¢Cémo valora la sefialética en destino turistico como parte de las politicas de segurida I
[N ]
17

politicas de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de
Shilcayo?

< Como valora el respeto de tarifas en sitios turisticos como parte de las \ ‘ X ‘

.+ 1 L




.li ESCUELA DE POSGRADO

[18" | ¢Como valora el respeto de tarifas en servicios turisticos como parte de las
‘ politicas de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de X X X
‘l Shilcayo?
119 | (Coémo valora la idad para i como parte de las
politicas de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de X X x
Shilcayo?
N Politicas de seg en los servicios turisticos
20 | ¢Coémo valora la seguridad en restaurantes como parte de las politicas de l X
seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo? X X
| 21 | ¢(Como valora la seguridad en hoteles como parte de las politicas de seguridad X ¥
ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo? X
¢ Como valora la seguridad en centros recreativos como parte de las politicas X X ¥
de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?
¢ Cémo valora la seguridad en lugares de comercio como parte de las politicas X X
de seguridad ciudadana al turista en el distrito de La Banda de Shilcayo? X
Leer con detenimiento los items y calificar en una escalade 1a 4 su i6n, asi como solici brinde sus i que
1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel l 4. Alto nivel J
Obser (precisar si hay
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
- - 7 0
P ——— v P Pafno. J000  Fhun oni 1982526
- e
del @ ton Phk’fdﬂ
Claridad: E! item e comprende facimente, es  decir, su 30 de mayo de 2023

sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: E| item tiene relacion légica con la dimension o indicador que estd
midiendo

Relevancia: £l item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir ladimensién ‘u \

Firma del eupefm informante
|
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Variable Satisfaccion del turista

N° Elementos del servicio

Claridad?®

Coherencia?

Relevancla® Observaciones/
Recomandaciones |

1]2

3 1 2

3

112 3

02

04

05

03
distrito de La Banda de Shilcayo?

¢ Coéma valora la fiabilidad como parte de la satisfaccion del turista en el distrito de La

Banda de Shilcayo?

PR

‘,_COfno valora la capacidad de respuesta como parte de la satisfaccion del turista en el
distrito de La Banda de Shilcayo?

. Cémo valora la confianza y credibilidad como parte de la satisfaccién del turista en el

¢Cémo valora la empatia de la atencion como parte de la satisfaccion del turista enel
distrito de La Banda de Shilcayo?

¢Cdmo valora la calidez de atencion como parte de la satisfaccion del turista en el
distrito de La Banda de Shilcayo?

¢ Cémo valora la higiene y apariencia de la infraestructura como parte de la satisfaccion
del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

07 ¢ Como valora la higiene del personal como parte de la satisfaccion del turista en el

distrito de La Banda de Shil

FICEAN R kel bl

T o i Pl Rl i Ll i
= | R >

Expectativas turisticas

- Cémo valora la funcionabilidad de la imagen destino como parte de la
satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

¢ Cémo valora el cumplimiento del motivo de la visita como parte de la

satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?
¢ Coémo valora la disponibilidad para visitar el lugar nuevamente como parte de
|a satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

¢ Cémo valora la capacidad para sugerir el destino como parte de la
satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

Servicios recibidos

2 Como valora la calidad de los servicios de transporte como parte de la
satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

£ Cémo valora la calidad de los servicios de alimentacion como parte de la
satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

;Cémo valora la calidad de los servicios de guiado como parte de la

satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

2, Como valora la calidad de los servicios de diversiones o juegos como pate
de la satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo?

;Como valora la calidad de los servicios de diversiones o juegos como parte
?

JERERINEREE

de la satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo’
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escalade 1 a4 su ion, asi como i brinde sus observaci que considere pertinente:
1. No cumple con el criterio | 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel
Obser (precisar si hay
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y del juez E7Y PM J-W ﬁd” o Y4.83.9264

del (a): C” Wlo;l Fu’ MUA

'Claridad: El ftem  secomprende Hcimente, s decr, su 30 de mayo de 2023

sintdctica y semantica son adecuadas.

Coherencia: El ltem tiene relacién Idgica con la dimension o indicador que esta
midiendo

Relevancia: El ltem es esencidl 0 importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medrr la dimension

\
FiLnn del experto informante
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CARTA DE PRESENTACION

Sr: Mg. Manuel Fernando Ushifiahua Serrano

Presente

Asunto:  Opinién de instrumentos a través de juicio de experto.

: 'M.e es grato dirigirme a usted para expresarle mi saludo, asi mismo, hacer de su
conocimiento que soy estudiante de Posgrado de la Maestria en Gestion Publica de la

Universidad César Vallejo, campus Tarapoto, lo cual requiero validar los instrumento con el

cual recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Politicas de Seguridad ciudadana y
§atisfaccién del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo, de San Martin - 2023" y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada

experiencia en temas de metodologia.
El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacian.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacién de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no
sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

e
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado Juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario aplicado a
los turistas que visitan el distrito de la Banda de Shilcayo” y "Cuestionario aplicado a los turistas que
visitan el distrito de la Banda de Shilcayo”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente:
aportando al quehacer psicologico. Agradecemas su valiosa colaboracion.,

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Manvel Fernasmde Udrohua Serome

Grado profesional:

Maestria () Doctor ()

Area de formacién académica:

Clinica ( ) Social (R)
Educativa ( ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Guotion Pukbin

Institucién donde labora:

Wopitel  Sapmet

en el area:

Tiempo de experiencia profesional

-

2adafios ( X )
Méas de 5 afios ()

Experiencia en Investigacién
Psicométrica: (si corresponde)

—

2. Propésito de la evaluacién

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la prueba:

“Cuestionario aplicado a los turistas que visitan el distrito de la
Banda de Shilcayo” y “Cuestionario aplicado a los turistas que
visitan el distrito de la Banda de Shilcayo”

Autor(a):

Selene Jasmin Sinti Paima

Procedencia:

Universidad Cesar Vallejo — Filial Tarapoto

Administracion:

Personal Directa

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacién:

Distrito de la Banda de Shilcayo

Significacion:

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable (Politica de seguridad ciudadana) contiene
3 dimensiones, 23 indicadores y 23 items en total. El objetivo

es medir las relaciones de variables.
- Lasegunda variable (Satisfaccion del turista) contiene 3

dimensiones, 16 indicadores y 16 items en total. El objetivo es

medir la relacion de variables.
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e teérico

iriableo |

_Categoria |

Politica de

-9 subcategorias

Politicas de integridad
del turista.

G e RS SR N T A T
e [ 3 Definicion

—

]

| Gue comprende los sistemas gue brindan las
| facilidades para que el lurista se desplace de forma
libre por el destino, minimizando probabilidad de
escenarios de conflictos como, acciones delictivas
como robos y asaltos, y accidentes en vias y en el
sitio a ser visitado, respuesta oportuna de 18 policia,
capacidad de actuacion de cuerpo ;!e bomberos,
segundad en medios de comunicacion, hoteles y

rantes. (Sanchez, et al, 2021) I
restaurantes. (Sanchez, € T

seguridad
ciudadana

Politica de seguridad
economica

Que involucra, el respelo de las tarifa

acceso a los sitios turislicos, de los pasajes para
movilizar al turnista y del precio de los hoteles y
restaurantes en funcién de la calidad ofertada, la
seguridad para el intercambio monetano, el acceso
seguro 3 bancos. (OMT, 2019).

Politica de Seguridad en
los servicios turisticos

1y 1) R —
Comprende |a proteccion del turista cuando se

desplace por los restaurantes, hoteles, ce_nt'ros
recreativos, lugares de comercio, agencia de viajes,

" Escals

_larea

Ordinal,
tipo Likert:
1-5

P

Ordinal,

tipo Likert:
1-5

Ordinal,
tipo Likert:
1-5

etc. (OMT, 2019).

Elementos del servicio

Satisfaccid
n del turista

Esle se sustenta en cinco pardmetros de calidad,
que son las habilidades para ejecutar los servicios
con cuidado y de forma fiable; la capacidad de
respuesta, que |a forma se actua para brindar ayuda
oportunamente; 1a seguridad, que se traduce en las
facilidades para tener confianza y credibilidad en los
servicios; la empatia, como atencién con calidez y
de forma personalizada, y los elementos tangibles,
como la higiene y apariencia de la infraestructura,
las maquinarias, equipos, materiales y el personal.
(Butnaru, 2018).

Ordinal,
tipo Likert:
1-5

Expectativas turisticas

Indican que la satisfaccion turistica debe ser
analizada sobre la valoracion de las aspiraciones y
logros de los atractivos visitados y el destino
turistico, incluyendo los servicios que se ofertan en
la visita y Lee (2016). Adiciona que las expeclativas
turisticas presentan indicadores de medicién en
relacién a la funcionabilidad de la imagen del
destino, el cumplimiento del motivo que origind la
visita, la disponibilidad para visitar el lugar
nuevamente, la capacidad para sugerir el destino, y
Moreno, et. al (2020).

Ordinal,
tipo Likert:
1-5

Servicios recibidos

Que pueden ser los servicios recibidos por el turista
en para movilizarse, la calidad de la alimentacion y
del lugar donde se hospedan, los serviclos de
guiado al interno de los atractivos, los servicios de
diversiones o juegos, y toda aquella condicién que
el turista requiere para lener una estadia placentera

(Mukherjee, 2018).

Ordinal,
tipo Likert:
15
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sentacidn de j
n:
JWMM:

: I .

‘i,ngzle;ugn incluidos los llemes g;el?snct:seh; matrices de operacionalizac
S aima en el af stionarios correspondientes, ela
ano 2023 De acuerdo con los siguier?toes indicadores ca

ftems seguin corresponda.

6n de las variables, 1
borado por Selene Jasmin
lifique cada uno de los

e
cﬁnﬂb\«mﬂﬂucldn )
El ftem  se :.Z“ch cumple con el El ftem no es claro.
erio .
fadlrzr:fr PugN El item requiere bastantes modificaciones o una
deci = - 2. Bajo nivel maodificacion muy grande en el uso de las palabras de
Sy acuerdo con su significado 0 por ja ordenacién de
WIS ica. 50 estas.
adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modiﬁca?m muy especifica de
tem.

= algunos de los \érminos del flem. ________—————
— 4. Alto nivel _ El ftem es claro, liene semantica sintaxisadecuada. |
1. totalmente en "El item no tiene relacion logica con
COHERENCIA desacuerdo (nocumple
El item tiene con el criterio)

la dimension.

]
e una relacion tangencial /lejana con la

relacion logica con | 2. Desacuerdo (bajo El item tien
) la dimension o nivel deauerdo) dimension. = =
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado | El item tienie una +elacion moderada con ladimension
midiendo. nivel) que se esta midiendo.
El item se encuentra esta relacionado con la

4. Totalmente de
dimensién que esta midiendo.

Acuerdo (altonivel)
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin gque se Vvea
RELEVANCIA criterio afectada la medicion de la dimension.
El item es esencial | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro itempuede
o importante, es estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser 3. Maderado nivel El item es relativamente importante.
incluido. 4. Alto nivel El ftem es muy relevante y debe ser incluido. |

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asl como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Variable 1: Satisfaccion del turista
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Calculo de la confiabilidad
Para la variable: Politicas de seguridad ciudadana

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,965 23
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total ~ Cronbach si el
siel elemento  elemento se ha  de elementos elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

VARO00001 64,9000 236,767 127 ,963
VAR00002 64,4000 226,933 ,834 ,962
VARO00003 64,8000 231,733 ,790 ,963
VARO00004 64,6000 231,156 , 723 ,963
VARO0005 64,7000 233,122 ,639 ,964
VARO00006 64,8000 227,067 ,850 ,962
VARO00007 64,9000 226,989 ,858 ,962
VARO00008 65,1000 228,322 ,855 ,962
VARO00009 65,3000 229,789 ,907 ,962
VAR00010 64,9000 231,433 ,809 ,962
VARO00011 65,0000 227,111 ,870 ,962
VARO00012 65,2000 232,400 ,887 ,962
VARO00013 65,0000 225,778 ,817 ,962
VAR00014 65,0000 222,000 ,943 ,961
VAR00015 65,1000 234,767 724 ,963
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VAR00016 64,9000 237,656 ,684 ,963
VAR00017 64,8000 231,067 ,817 ,962
VAR00018 64,3000 250,233 ,164 ,966
VAR00019 64,7000 240,678 ,746 ,963
VAR00020 64,6000 255,600 -,146 ,969
VARO00021 64,8000 248,844 ,227 ,966
VAR00022 64,6000 239,822 ,604 ,964
VAR00023 64,7000 236,011 ,763 ,963
Para la variable: Satisfaccion del visitante
Resumen de procesamiento de
casos
N %

Casos Valido 10 100,0

Excluido? 0 ,0

Total 10 100,0
a. La eliminacién por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,960 16
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total ~ Cronbach si el
siel elemento  elemento se ha  de elementos elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

VAR00001 37,1000 105,878 ,850 ,956
VAR00002 37,1000 105,878 ,850 ,956
VARO0003 37,4000 106,267 ,906 ,954
VARO00004 37,4000 110,933 ,924 ,955
VARO00005 37,0000 106,222 ,828 ,956
VARO00006 37,2000 112,400 ,731 ,958
VAR00007 37,1000 106,767 ,908 ,954
VAR00008 37,2000 108,178 ,750 ,958

74



VARO00009
VARO00010
VARO00011
VARO00012
VARO00013
VAR00014
VARO00015
VARO00016

37,1000
37,2000
36,8000
36,6000
36,9000
36,6000
36,9000
36,9000

101,433
115,511
110,400
120,711
115,211
117,156
117,433
113,878

,974
,680
,853
,385
,675
,509
,522
, 768

,953
,959
,956
,963
,959
,961
,961
,958
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Constancia de autorizacién donde se ejecuto la investigaciéon

“Ano de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”

Tarapoto, 13 de Mayo de 2023

SENOR

ALBERTO ENRIQUE HILDEBRANDT PINEDO

ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA BANDA DE SHILCAYO - SAN
MARTIN

ASUNTO : Solicita autorizacion para realizar investigacion y publicacién del nombre de
Su organizacion en los resultados del estudio.

REFERENCIA: Solicitud del interesado de fecha: 13 de Mayo de 2023

Tengo a bien dirigirme a ustad para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo
augurarle éxitos en la gestion de la institucion a la cual usted representa.

El presente es para hacer de su conocimiento que la Unidad de Posgrado de
la Universidad César Vallejo, Filial Tarapoto, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en
diversas menciones, donde los estudiantes se especializan para obtener el Grado Académico
de Maestro o de Doctor segun el caso.

Para obtener el Grado Acedémico correspondiente, los estudiantes deben
elaborar, presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacion Cientifica (Tesis).
Ademas, contar con la autorizacion de la organizacidn para publicar su identidad en los
resultades de las investigaciones.

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacisn: ssintip@ucvvirtual edu.pe
1) Apellidos y nombres de estudiante: Sinti Paima, Selene Jasmin
)

2) Programa de estudios : Maestria

3) Mencién : Gestion Publica

4) Ciclo de estudios I ciclo

5) Titulo de la investigacion . Politicas de seguridad ciudadana y satisfaccion
del turista en el distrito de La Banda de Shilcayo, Provincia de San Martin — 2023.

6) Asesor : Dr. Saavedra Sandoval Renan

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autorizar la realizacion de la
investigacion en la institucion que usted dirige; asi como también, autorice la publicacion
de la identidad de la organizacion a su cargo en los resultados de la investigacion, tal
como lo establece el cédigo de ética de investigacion de la UCV.

Debo senalar que los resullados de la invesligacion a realizar benefician al
estudiante investigador como también a la institucion donde se realiza la investigacion.

Atentamente,

e .
| MUNSCIPALIDAD DIST
LA BANDA DE SHILCAY. ‘

y s |
y T_""ﬂ" DOCUMENTARIO i

: 2 9 HAYD 2023
Dro. Rosa Mabel Contreras Jubén

Pocsiad EXPEDIENTE N'.....> §27~

| | M




Base de datos estadisticos

V1: POLITICAS DE SEGURIDAD CIUDADANA

Puntaje
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Autorizacion de la organizacion para publicar la identidad en los resultados de las investigaciones

ﬁl UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
mbre de la organizacion: | RUC: 20142659299
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA BANDA DE SHILCAYO
Nombre del Titular o Representante legal:
ALBERTO ENRIQUE HILDEBRANDT PINEDO

Nombres y Apellidos DNI:
&BERTO ENR|QUE HILDEBRANDT PINEDO 01109439

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f' del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo 7, autorizo [ ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacion

Politicas de Seguridad ciudadana y satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de
Shilcayo, de San Martin - 2023

Nombre del Programa Académico:

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
Autor: Nombres y Apellidos: DNI: 72813098
SELENE JASMIN SINTI PAIMA

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

27

X A - 7
',‘/‘zmv!z,!nwuw.‘mmnm widb

ALCALDE
Firma:
(*) Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 79, literal * f * Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de énes bajo i el nombre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso

en gue haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de Ia institucién. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se deber incluir la denominacién de la organizacién, pero si serd
necesario describir sus caracteristicas.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
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