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RESUMEN 

La investigación tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfacción del servicio 

en personas con discapacidad en el Castillo de Chancay 2023, la metodología 

pertenece al enfoque cuantitativo de tipo aplicada y de diseño no experimental, 

por la cual   nuestra variable fue medida aplicando como instrumento las 

encuestas del modelo Servqual adecuado de Matsumoto (2014), con una 

muestra de 200 turistas con discapacidad. En los resultados se describe el nivel 

de satisfacción según la apreciación de las personas con discapacidad la cual 

representa a un nivel    medio con 60.50%, al igual que con fiabilidad 97%, 

seguridad 97%, empatía 90,50% y elementos tangibles 99.50%. Para finalizar el 

Castillo de Chancay cuenta con un nivel medio la cual nos indica que aún se tienen 

que mejorar la atención e infraestructura del establecimiento para llegar a tener 

una excelente atención es de mucha importancia que el turista pueda 

desplazarse y apreciar de los atractivos sin ninguna dificultad. 

Palabras clave: Satisfacción, empatía, aspectos tangibles, 

servicio, infraestructura, atractivos y discapacidad. 
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the level of satisfaction of the service 

in people with disabilities in the Castillo de Chancay 2023, the methodology belongs 

to the quantitative approach of the applied type and non-experimental design, by 

which our variable was measured by applying the surveys as an instrument. from 

the appropriate Servqual model by Matsumoto (2014), with a sample of 200 tourists 

with disabilities. The results describe the level of satisfaction according to the 

appreciation of people with disabilities, which represents an average level with 

60.50%, as well as 97% reliability, 97% security, 90.50% empathy and 99.50% 

tangible elements.Finally, the Castle of Chancay has a medium level which 

indicates that the attention and infrastructure of the establishment still have to be 

improved in order to have excellent attention, it is very important that the tourist can 

move and appreciate the attractions without any difficulty. 

Keywords: Satisfaction, empathy, tangible aspects, service, 

infrastructure, attractions and disability. 
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I. INTRODUCCIÓN

Actualmente uno de los temas más abordados a nivel mundial está relacionado con 

la integración de la población con discapacidad en la actividad turística generando 

así la incorporación económica y social. Pinto (2016) nos señala que se debe 

mejorar las infraestructuras para que no impida el acceso a los servicios turísticos 

a personas discapacitadas, sin embargo, los turistas con discapacidad no viajan a 

menudo por que aún no se sienten seguros con la calidad que garantice su estadía 

y esto abarca desde los medios de transporte hasta los hospedajes y las distintas 

actividades de ocio entre otros. 

Por ello según la (OMT) nos dice que se debe asegurar que la población con alguna 

dificultad pueda practicar su derecho de gozar del ocio, el deporte y el turismo en 

igualdad circunstancias que los demás ciudadanos y así mismo poder ver que las 

personas se sientan satisfechas con el viaje y el servicio que se les brinda. 

Sin embargo, La OMS determina a la discapacidad como una restricción u 

obstáculo a la actividad física de las personas a medida que se considera como 

derecho a realizarlo. La discapacidad puede ser temporal o permanente, reversible, 

o puede surgir como consecuencia directa de la eficiencia, o darse como reacción

del mismo individuo a alteraciones físicas y sensoriales, especialmente reacciones  

psicológicas, a las habituales caracterizadas por excesos o deficiencias en la 

realización de las actividades diarias. 

  A nivel   internacional, el turismo inclusivo es un motivo que abarca con mayor 

interés   en distintos países como en España, donde los turistas prefieren un viaje 

más conveniente con un servicio apto para la población discapacitada  al costo que 

siempre satisfaga sus necesidades y que puedan compartir una experiencia única 

, así mismo se sientan incluidos en  las distintas actividades que dicho destino 

ofrece , es por ello que el compromiso de las empresas se está aumentado en un 

78% siendo los encuestados los que afirman sin embargo aún se están innovando 

y mejorando las nuevas tendencia mundiales para que este turismo sea del todo 

accesible y tenga inclusión. Hosteltur (2022)  
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A nivel nacional el diario Comercio (2020) nos informa que La Reserva Nacional de 

Tambopata se modernizó desarrollando el turismo inclusivo la cual se implementó 

una vía de acceso para personas con discapacidad por ende les facilitara llegar al 

lago Sandoval además de esta manera atrayendo así más del 80% de visitantes en 

la región, esto quiere decir que no solo a nivel mundial se está mejorando la 

accesibilidad para los turistas con discapacidad si no que a nivel nacional se siguen 

ejecutando una mejor infraestructura para la calidad del servicio del visitante y dar 

a conocer que el turismo es para todo las personas. 

 

Por otra parte, López y Luna (2017) Mencionan que el turismo accesible es la 

comodidad al entorno en los productos y servicios turísticos, teniendo acceso al uso 

y  disfrute de las personas sin importar el tipo de incapacidad o limitaciones que 

tengan para participar plenamente con las mismas condiciones de las demás 

personas. 

De igual forma, Mincetur aprobó la guía de accesibilidad la cual ayuda a promover 

las normas de accesibilidad para que la población con discapacidad pueda 

desarrollar un viaje placentero y disfrutar de los diferentes lugares turísticos, por lo 

tanto, más que una ley es una obligación. 

Por lo tanto, de acuerdo a lo anterior, se puede decir que el tema más importante 

es el nivel de satisfacción de los servicios en personas con discapacidad en el 

Castillo de Chancay. 

En este presente contexto se planteó como problema general ¿Cuál es el nivel de  

satisfacción del servicio en personas con discapacidad en el Castillo de Chancay 

2023?, igualmente se plantearon los siguientes problemas específicos ¿Cuál es el 

nivel de la fiabilidad en personas con discapacidad en el Castillo de Chancay 2023 

?,¿Cuál es el nivel de la capacidad de respuesta en personas con discapacidad en 

el Castillo de Chancay 2023?,¿Cuál es el nivel de la seguridad en personas con 

discapacidad en el Castillo de Chancay 2023? 
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¿Cuál es el nivel de empatía en personas con discapacidad en el castillo de 

chancay 2023?,¿Cuál es el nivel tangible en personas con discapacidad en el 

Castillo de Chancay 2023? 

Villagómez (2014) indican que la justificación teórica se define en la explicación de 

las razones teóricas que sustenta el estudio se refiere a toda la información que la 

investigación nos facilita sobre lo investigado. Por lo cual nuestra investigación tiene 

como propósito establecer una reflexión y discusión sobre el conocimiento existente 

de las personas con discapacidad. 

Por ello, Arias (2012), Baena (2017), Hernández, Fernández & Baptista (2014) y 

Salinas y Cárdenas (2009) afirman que la justificación práctica está diseñada para 

ayudar a realizar estrategias para resolver los problemas de dicho estudio. Por lo 

tanto, este estudio tiene una base práctica, por que pretende conocer el nivel de 

satisfacción del servicio en las personas con discapacidad en el Castillo de 

Chancay, así mismo saber las necesidades de las personas para así poder 

brindarles un servicio de calidad. 

Por ello, Según Blanco & Villalpando (2012), la justificación metodológica se 

desarrolla cuando se ofrece un reciente instrumento que permita recopilar o analizar 

datos con un entendimiento válido y confiable que permita estudiar una o más 

variables. Por lo mismo que nuestra investigación ayudará para los nuevos 

conocimientos ya que se tomó datos de distintos estudios y mejorarlos. 

Asimismo, para alcanzar los resultados del problema de investigación se plantean 

como objetivo general y específicos: determinar el nivel de satisfacción del servicio 

en personas con discapacidad en el Castillo de Chancay 2023 y del mismo modo 

tiene como objetivos específicos: Determinar el nivel de fiabilidad en personas con 

discapacidad en el Castillo de Chancay, determinar el nivel de la capacidad de 

respuesta en personas con discapacidad en el Castillo de Chancay, determinar el 

nivel de Seguridad en personas con discapacidad en el Castillo de Chancay, 

determinar el nivel de Empatía en personas con discapacidad en el Castillo de 

Chancay, determinar el nivel de tangibilidad en personas con discapacidad en el 

Castillo de Chancay 2023. 



 

4 
 

II. MARCO TEÓRICO 

 

Apablaza (2018) en su tesis tiene como objetivo analizar los niveles de satisfacción             

laboral de los clientes, este estudio se desarrolló en el periodo del año 2018 y se 

finalizó a fines del mismo año ,se verificó que la investigación es de tipo 

correlacional- causal y se desarrolló de forma transversal, lo cual se implementó 

dos instrumentos de recolección de datos tipo Likert, por último en los resultados 

pudimos ver que el cliente siempre tiene que tener la razón y que los empleados 

deben tener un buen ambiente laboral para que así sirva de una manera adecuada 

lo cual en conclusión podemos deducir que las personas merecen un servicio de 

calidad y sobre todo tener a tus trabajadores motivados. 

Martínez, Marzo, Martín & Torres (2014), menciona que su objetivo es estudiar el 

nivel de calidad de servicios en el ámbito de establecimientos turísticos, teniendo 

en cuenta las dimensiones y la relación entre las variables. Se llevó a cabo una 

metodología básica de enfoque inductivo, de modo transversal, sostenida por un 

estudio de campo con un diseño no experimental, lo cual el instrumento fue el 

cuestionario para poder recolectar las distintas respuestas que las personas 

responden con la sinceridad de cómo se sintieron con el servicio que se les brindó. 

Así mismo los resultados pudieron establecer que aún falta mejorar mucho en el 

tema de ofrecer un servicio de calidad lo cual se debe dar más importancia a este 

tema, sin embargo, se encontró que hay una desigualdad notoria en los 

establecimientos ya que la competencia es un factor clave lo cual fue una 

inconveniente para poder determinar profundamente el estudio del presente 

artículo. 

 En su estudio, Urbina (2015) determina que su finalidad es conocer el impacto de 

la calidad del servicio en la satisfacción del cliente. El método utilizado en el 

desarrollo del trabajo fue descriptivo - transversal, se estudió con una población de 

330 y una muestra de 146 y se concluyó que la calidad del servicio incide en la 

satisfacción del cliente, mientras que el consumidor percibe la calidad del servicio 

y el precio asociado. También destaca que las características más importantes de 

su servicio son la fiabilidad y la capacidad de respuesta, por lo que es comprensible
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que los clientes esperen ambos aspectos a la hora de solicitar un servicio. Es 

muy importante estar satisfecho y lograrlo, porque será muy beneficioso para 

fidelizar al cliente implementar las recomendaciones de acción a largo plazo, 

lo cual es beneficioso para las empresas porque buscarán nuevas estrategias 

para lograr su objetivo de la completa satisfacción del cliente. 

Bravo (2015) en su investigación tiene como objetivo evaluar el estado actual 

del turismo para las personas con discapacidad en el Perú. Entre sus 

investigaciones mencionó a Estados Unidos y Japón. Países como Italia, 

Alemania y el Reino Unido                    tienen ventajas y han adaptado su infraestructura 

para acoger a turistas con discapacidad. 

En América Latina, países como México están mejorando su infraestructura 

para ganar liderazgo en la región; Argentina se ha sumado a este cambio; el 

Perú también ya que cuenta con un patrimonio turístico el cual debe ser 

aprovechado. El trabajo de los sectores público y privado para perfeccionar el 

cuidado de la atención a las personas con discapacidad están siendo 

efectuados. Ahora veamos esta industria, que se enfoca en brindar servicios e 

infraestructura adecuados y considera a las personas con discapacidad como 

turistas cuyo potencial económico es en la mayoría de los casos superior al 

turista promedio o tradicional. 

Destacó que existen varios atractivos turísticos en el país que no forman parte 

del sector turístico comercial, el primordial es el turismo para las personas con 

alguna discapacidad. 

Altuna y Sosa (2016) en su investigación plantearon como objetivo medir la 

satisfacción de los turistas extranjeros que visitan el Monasterio de Santa 

Catalina en la ciudad de Arequipa. Analizando los resultados, los autores 

abordaron a las siguientes conclusiones: los turistas extranjeros se mostraron 

satisfechos con los servicios prestados: la atención de los empleados, 

eficiencia de los guías, materiales informativos, seguridad y señalización, pero 

se mostraron insatisfechos con el estado y mantenimiento de las instalaciones 

del Monasterio Santa Catalina. 
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Varenius (2016) en su investigación la cual tuvo como objetivo determinar la 

satisfacción del turista después de visitar Santay. Analizando el resultado de la 

encuesta, el autor llego a las siguientes conclusiones: los turistas están muy 

satisfechos con el entorno natural de la isla, lo que significa que la mayor 

cantidad de visitantes (92,3%) no solo quieren volver a la isla, sino que también 

la recomiendan a su familia y amigos, los turistas son los más satisfechos. ...El 

aspecto más importante es la tranquilidad, el índice de satisfacción es del 

94,7%, seguido de la valoración del patrimonio natural y su protección con un 

94,4% de satisfacción. 

Díaz y Lama (2015) llevaron a cabo en su investigación la cual tiene como 

objetivo  identificar el nivel de satisfacción de los turistas extranjeros en el área 

de influencia, de esta manera se pudo llegar a las siguientes conclusiones que 

ayudaron en el estudio, se determinó que en las expectativas del turista en el 

servicio brindado por  las empresas turísticas el 46% de los turistas se sintieron 

satisfechos, el 38 % se notaron muy satisfecho con la seguridad, el 31 % se 

sintió satisfecho con el servicio de transporte, el 40% se sintieron insatisfecho 

con el servicio de alojamiento y restaurantes y el 31% se sintió neutro con la 

infraestructura del lugar. 

Este estudio es muy importante ya que nos dice que cada servicio que 

brindamos a nuestros clientes debemos percatarnos de cómo las personas se 

sienten en el establecimiento y sobre todo a poder mejorar el servicio que se 

les ofrece para obtener mejores resultados. 

Sanchez (2017) en su estudio que tuvo como objetivo analizar el grado de 

satisfacción de los visitantes de la reserva ecológica. En las conclusiones 

podemos                   encontrar 46,2% de los turistas se sienten muy satisfechos con la 

seguridad de RECCZA, el 59% están satisfechos con las actividades, 61% se 

sintió satisfecho con el servicio que brinda las empresas turísticas y el otro 50% 

se sintieron satisfechos en su visita a RECCZA, por último pudimos encontrar 

que aún hay algunos detalles en el acceso a la reversa y el tema del medio 

ambiente estos puntos se deben mejorar con el cuidado de las personas así la 

reserva y así mismo   manejar junto de la mano con las personas para que 

puedan sentirse satisfechos. 
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Por eso, Cueva (2015) en Piura, afirma que la calidad de servicio se mide a 

través de la escala SERVQUAL, es la más rentada la cual se mide para saber 

la                             satisfacción de los consumidores y así implementar las técnicas de mejora. 

En esta investigación podemos determinar que la calidad del servicio es muy 

importante   ya         que gracias a ello podemos saber qué factores aportan y 

cuáles no para poder determinar el nivel de satisfacción de las personas. 

Cachott (2011) tuvo como objetivo el determinar el avance constante con 

respecto a     los productos y servicios, donde se recomienda que el trabajador 

debe sentirse motivado para brindar un servicio. En este estudio tuvo como 

muestra a 367 clientes, lo cual sus variables son atención al cliente, servicio y 

calidad. 

García (2016) tuvo como objetivo precisar qué tan satisfechos están los 

usuarios con el servicio proporcionado, se empleó un diseño descriptivo no 

experimental, utilizando un enfoque cuantitativo con una muestra probabilística 

321 personas. El                             resultado se pudo encontrar que el 48% de las personas se 

encuentran insatisfechos con la calidad del servicio en tanto el otro 36% está 

satisfecho, en conclusión, la población percibe como defectuoso el servicio que 

brinda el empleado al vender un producto, por ello es importante manejar bien 

y conocer sobre el servicio que se brinda para que las personas sean 

conscientes de que van a llevarse y sobre todo conocer la información 

necesaria. 

Mora (2011) la investigación tiene como objetivo poder describir y efectuar 

críticas respecto a algunos modelos de calidad del servicio, así como a niveles 

de satisfacción del cliente. La metodología que se desarrolló fue de tipo básica, 

con enfoque inductivo y el uso de fuentes secundarias, se concluyó que este 

estudio que el comportamiento del cliente es de mucha importancia por ello se 

adecuan nuevas estrategias para mejorar el servicio. 

Mejías, Godoy & Piña (2018), tiene como objetivo establecer el efecto que tiene 

al ofrecer un servicio de calidad en la satisfacción del cliente, se obtuvo 

información que es de mucha importancia que el cliente tenga una lealtad con 

la organización que le proporciona el servicio la empresa que le brinda el 

servicio, las empresas deben adecuar cómo mantener a largo plazo a sus 
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comensales con un servicio de   calidad para cumplir con las necesidades del 

comprador. 

Por otra parte, Baque (2018), nos  dice que  es de mucha importancia el 

servicio a las personas con discapacidad ya que son una población que 

necesitan de un servicio de calidad adecuado lo cual se centra en el modelo 

Servqual, realizando un análisis comparativo entre las expectativas y 

perfecciones, a través de las herramientas de análisis estadístico y 

recolección de datos, así mismo es importante saber las mediciones que se 

emplean para considerar el desarrollo de los modelos de los servicios. 

Para comprender las bases teóricas de la presente investigación, se presentó 

la teoría de la calidad total de López (2005), la cual señala que la calidad total 

se usa   para explicar el proceso de hacer que los inicios de calidad representan 

parte del objetivo estratégico de una organización aplicándolos a cada una de 

las operaciones junto con la mejora continua y enfocando las necesidades del 

comprador para crear cosas desarrolladas en el primer momento. 

Satisfacción del cliente: Según Thompson (2016), “Lograr la satisfacción del 

cliente  es sumamente importante, ya que es esencial para generar un respeto 

en los clientes así mismo posicionarnos en el mercado. 

Discapacidad: Según FEJIDIF (2009) afirma que las personas con 

discapacidad son las más rentables en el sector turístico, lo cual su misma 

dificultad busca poder encontrar destinos con una accesibilidad cómoda y un 

servicio con buena calidad para su atención, generando así ser unos de los 

segmentos que más gastos generan. 

Así mismo, se precisa que uno de los establecimientos más utilizados por esta 

comunidad son los hoteles de 4 a 5 estrellas los cuales son más accesibles a 

sus necesidades. 

Servicio: Grönroos; Sultana; Rana, Solórzano & Aceves, (2013). Nos dicen que 

el servicio es el compromiso que brindamos al cliente en las diferentes 

acciones donde queremos buscar necesidades del público. 

 



 

9 
 

Fiabilidad: Barrera, Navarro, & Peris (2015), afirma que la fiabilidad se 

relaciona con los aspectos físicos los cuales son las instalaciones, equipo, 

personal y materiales de los establecimientos. Todos estos elementos se 

incluyen para permitir que los clientes descubran la experiencia y el 

conocimiento de la empresa. (p.12) 

Capacidad de Respuesta: Alcaide (2010) describe a la calidad de respuesta 

como la ayuda rápida al cliente, como también ser flexible al adecuarse a lo 

que el cliente necesite y brindar información rápida a las dudas del cliente y 

por lo tanto contar también con un personal lo suficientemente disponible para 

los clientes. 

Seguridad: Zeithmal & Bitner (2002) señala a la Seguridad como un significado 

de confiabilidad, honestidad e integridad. Esta dimensión puede ser 

particularmente primordial para el cliente ya que es la capacidad y 

conocimiento que tiene un colaborador al desarrollar un bien o servicio. 

Aspectos tangibles: Según Vela y Zavaleta (2014) El aspecto tangible es todo 

aquello que se puede tocar como la apariencia de la infraestructura de una 

empresa es por ello que el cliente observa y puede dar su punto de vista 

referente a lo que siente. 

Empatía: Según, Zeithaml, Bitner y Gremler, (2009) La empatía es ponerse en 

el lugar de la otra persona Y también es el nivel de atención personalizada que 

ofrece la empresa hacia sus clientes. 

Expectativas: Marzo y Cols (2002) Las expectativas que presenta el cliente 

tiene que ver con lo que esperan recibir del servicio. 

Valor percibido: Escamalilla y Nuñez (2014) define el valor percibido como una 

evaluación donde se compara los beneficios y servicios en los que cae un 

cliente con el uso del servicio y que incluye una dimensión afectiva. 

Nivel de satisfacción: Sancho (1998) El nivel de satisfacción abarca en el 

sentimiento y bienestar por obtener algo que se desea o espera de un producto 

o servicio. 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación 
 

3.1 Tipo de investigación 

La presente investigación fue de tipo aplicada ya que, según Lozada (2014), ayuda      

a transformar los resultados de las investigaciones anteriores y aplicarlos 

directamente a problemas sociales o temas de investigación. Según Ochoa y 

Yunkor (2020) define el enfoque cuantitativo a los aspectos observables y 

susceptibles de cuantificación de los fenómenos, emplea la metodología empírica 

analítica lo cual ayuda como demostraciones estadísticas para el análisis de datos. 

 

3.1.2 Diseño de investigación 

 

El diseño que se utilizó fue de tipo no experimental teniendo como autores base 

a Hernández, Fernández y Baptista (2014) que definen a este tipo de estudio 

de variable sin poder manipularla deliberadamente. Es por ello que, no se alteró 

el estudio de las variables independientes. Lo que desarrollamos es observar 

el problema en el contexto natural. Así mismo este estudio es de tipo 

descriptivo, lo propuesto por Tamayo (2004), asegura que abarca la 

descripción, análisis e interpretación de las variables de estudio y el desarrollo 

de los hechos considerados. La investigación descriptiva se dedica en las 

realidades y se caracteriza por realizar una interpretación correcta. 

 

3.2. Variables y operacionalización 
 

La variable de la presente investigación es la satisfacción del servicio, definido 

por Gutiérrez Pulido, (2014) la calidad del servicio es el nivel en la que se 

satisface las             necesidades del cliente al brindarle su producto y la atención 

adecuada. 

Definición conceptual: Explicado por los autores Kotler y Armstrong (2012) la 

satisfacción del cliente es la impresión que el comensal tiene por la correcta 

atención que se brindó. 



 

11 
 

Además, otorga que las empresas comprendan el desempeño entendido por 

los clientes de sus productos y servicios, reforzando la satisfacción de sus 

necesidades. 

Definición operacional: Asimismo la variable de estudio se evaluó a través de 

las siguientes dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Empatía, 

Seguridad y Elementos Tangibles. Las cuales se utilizó para determinar el nivel 

de satisfacción del servicio en personas con discapacidad, de esta manera fue 

desarrollada la encuesta teniendo en cuenta sus indicadores para la realización 

del cuestionario y recolección de la información requerida. 

Indicadores: permitieron medir de manera general las siguientes variables 

expectativas, valor percibido y nivel de satisfacción. 

Escala de medición: la escala de medición que se empleó en la investigación 

fue la ordinal, ya que las respuestas se clasificaron según su orden. 

En los anexos podemos encontrar la tabla donde se menciona la variable, 

dimensiones, mediciones y escala de medición (Anexo 2), por consistencia se 

puede observar en la segunda tabla (Anexo 3) donde indica la variable con sus 

dimensiones. 

3.3. Población y Muestra Y Muestreo 
 

3.3.1Población 

 

Según Hernández Fernández y Baptista (2006), indican que la población es el 

total de personas que se estudia, donde los individuos comparten 

características comunes que se estudian y dan como resultado datos de 

investigación. En tal sentido en el caso de la investigación estudiada la 

población estuvo conformada por personas con los siguientes criterios de 

inclusión (personas de 18 años a más que visitaron por lo menos una vez el 

Castillo de Chancay que presentan algún tipo de discapacidad) la cual se utilizó 

para la muestra, el muestreo no probabilístico por conveniencia, ya que nos 

permitió encontrar de una manera más sencilla a la población objetiva y así 

poder realizar las encuestas (Malhotra, 2008).  
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3.3.2. Muestra 

 

Se determinó que la muestra   es de 200 personas que visitaron el Castillo de 

Chancay por lo menos una vez de manera presencial que se encontraron a la 

salida del recorrido del Castillo de Chancay y a sus alrededores del 

establecimiento. Según López & Fachelli (2015), la muestra es la parte 

representativa de la población, escogida principalmente y sujeta a análisis 

científico para así alcanzar los resultados. 

 

3.3.3. Muestreo 

 
Se aplicó el muestreo no probabilístico por conveniencia, según Otzen & Manterola 

(2017), señala que este tipo de muestreo se elige de acuerdo con la conveniencia 

de investigador la cual le permite elegir de manera arbitraria cuántos participantes 

puede haber en el estudio. En el presente trabajo utilizamos el muestreo no 

probabilístico por conveniencia ya que nosotros planteamos la cantidad de nuestra 

muestra ya que fueron personas que presentaron alguna discapacidad y que 

visitaron por lo menos una vez el Castillo de Chancay. 

3.3.4. Unidad de Análisis 

 

Según Roxana Ynoub (2015), la unidad de análisis es la entidad, objeto y sujeto 

o evento del cual se enfoca la investigación misma y se extrae la información. 

Estas unidades pueden ser múltiples de un mismo estudio y se hace en relación 

con cada uno de los objetivos específicos. El estudio tuvo como unidad de 

análisis al turista con discapacidad que visito el Castillo de Chancay por lo 

menos una vez y sean mayores de 18 años. 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 

Para recolectar información en el presente estudio utilizamos el modelo Servqual, 

Matsumoto (2014), nos dice que el modelo SERVQUAL es una técnica de 

investigación, que determina la medición de la calidad de servicio, así mismo 

pudimos saber las expectativas de los clientes y cómo consideran el servicio. 

El instrumento que se desarrolló es el cuestionario y la técnica que utilizamos es la                          

encuesta, según Hernández, Fernández & Baptista (2006), recalcan que la 

encuesta es la técnica de investigación más utilizada en recolección de datos, se 

desarrolló mediante un conjunto de preguntas ya sea abiertas o cerradas. Por lo 

tanto, en el estudio se utilizó la técnica de la encuesta realizando preguntas 

cerradas para la recolección de datos, a todos los turistas con discapacidad que 

visitaron el Castillo de Chancay alguna vez, que cumplieron con los criterios 

planteados en inclusión y exclusión. 

Así mismo. El instrumento fue validado por tres expertos en el área de turismo. 

Anexo 1 

 

Tabla 1. Validación de expertos 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Elaboración propia 
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3.5. Procedimientos 
 

Se realizó el presente estudio recolectando informaciones de tesis anteriores 

relacionadas a nuestro tema y seleccionamos conceptos válidos de diferentes 

autores que se relacionan con la variable de estudio y las dimensiones ya que nos 

permitieron realizar la matriz, los antecedentes y el marco conceptual. En el trabajo 

de campo se desarrolló la recolección de datos a 200 turistas con discapacidad en 

5 días en el mes de mayo en el horario desde las 8 A.M. hasta la 5 P.M., que fueron 

los días sábado y domingo ya que se presentaron más afluencia de turistas   por 

los cuales se tenían más disponibilidad. Por último, se contó con un tiempo de 

aplicación de aproximadamente 15 minutos por turista discapacitado, previa 

aceptación de los turistas para participar en nuestro cuestionario. 

 

 

3.6. Método de análisis de datos  

 

Por ello se buscó dar resultados a los objetivos, en el estudio se realizó la técnica 

de encuesta como instrumento se utilizó el cuestionario de la satisfacción del 

servicio en las personas con discapacidad. Así mismo las encuestas se realizaron 

en presencial, finalmente la información se almacenó a la base de datos del 

programa SPSS de esta manera se analizó de acuerdo a sus dimensiones de la  

variable. En el proceso de método de análisis de datos se utilizó: 

-En una hoja de cálculos de Excel se llenó la base de datos de las respuestas de 

la recolección de datos en el cuestionario.  

-Se evaluo la variable y dimensiones en la base de datos Excel  

-Se obtuvieron los resultados de la variable, dimensiones y ITEM 

-Se ingreso la base de datos en el SPSS 

-Se elaboro las tablas de frecuencias para cada ITEM  

-Se elaboro el gráfico de la variable satisfacción  

- Se elaboro los gráficos   por dimensión  
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3.7. Aspectos éticos 

 

El presente estudio tuvo como importancia los aspectos éticos, la cual se desarrolló 

con responsabilidad y honestidad así mismo respetando las distintas opiniones de           

los autores que hemos elegido como apoyo a la investigación. Referente a los 

integrantes se buscó el permiso de los encuestados para la utilización adecuada de 

la información solamente en la investigación, igualmente se toleró la expresión 

verbal y cultural, por último, el estudio se dispone con el permiso del derecho del 

autor del mismo modo se citó de acuerdo a normas APA y los márgenes de similitud 

del software de anti plagio turnitin.
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IV. RESULTADOS 

 

OBJETIVO GENERAL: Determinar el nivel de satisfacción del servicio en 

personas con discapacidad en el Castillo de Chancay 2023 

El análisis de los resultados muestra mediante gráficos y tablas la interpretación 

de las 200 encuestas efectuadas a personas que cumplieron con los criterios 

establecidos para la presente investigación en base al objetivo general; 

determinar el nivel de satisfacción del servicio en personas con discapacidad 

en el Castillo de Chancay 2023. Por lo que para definir los siguientes resultados 

se plasmaron 22 Ítems relacionados a la variable de investigación “nivel de 

satisfacción del servicio” dando lugar a las dimensiones con el fin de responder 

a los objetivos de la presente investigación. 

Mediante lo expresado, en la figura 1 se visualiza la información recopilada en 

base   a la variable de investigación correspondiente al objetivo general. 

   Gráfico 1 

 
Dimensión Satisfacción (Agrupada) 

 

 

 
NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de Chancay, 

procesado en SPSS 
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En el presente gráfico se pudo evidenciar el nivel de satisfacción del servicio en 

personas con discapacidad que visitaron el Castillo de Chancay, lo que demostró 

un elevado porcentaje en los resultados obtenidos contando con un nivel alto de 

satisfacción expresada en un 39.50 % de turistas en condición de discapacidad. 

 

En este contexto, se pudo denotar que los ambientes que el Castillo de Chancay 

ofrece son accesibles para las visitas de turistas con ciertas discapacidades, 

manteniéndolos satisfechos por el servicio brindado. Por otro lado, el 60.50% de 

los encuestados consideran que se encuentra en nivel medio en cuanto servicios 

brindados. En tal sentido se pudo llegar al resultado que se está mejorando las 

infraestructuras y ampliando los ambientes turísticos para el desplazamiento de las 

personas con discapacidad permitiendo así que puedan disfrutar, por ende, mejorar 

el servicio que se les brinda para la mejora de la calidad del servicio. 

Tablas de frecuencia por ítems de los resultados obtenidos de la encuesta que  

se realizó a 200 personas con discapacidad que visitaron el Castillo de Chancay.
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Objetivo específico 1: Determinar el nivel de fiabilidad en personas con 

discapacidad en el Castillo de Chancay 

   Tabla 1 

Interés del personal para resolver el problema 

 

 

 
Alternativas 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 

Ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo 

23 11,5 11,5 11,5 

De acuerdo 82 41,0 41,0 52,5 

Totalmente de acuerdo 95 47,5 47,5 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de             

Chancay procesado en SPSS 

  Interpretación: 

 

En la tabla 1, se observó que el 47.5% de las personas con discapacidad que 

visitaron el Castillo de Chancay, afirma estar totalmente de acuerdo que el personal 

le demuestra interés en ayudar al presentarse un problema, mientras que un 41,0% 

indica estar de acuerdo, por último, un 11,5% señala estar ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo. 

 

De acuerdo, con las visitas al lugar se pudo evidenciar que muchas de las personas 

con discapacidad suelen tener inconvenientes en el guiado entre ellas pueden ser 

al momento de apreciar sus distintos atractivos turísticos por lo cual se encuentran 

en lugares donde es difícil visualizar y al momento de entender las distintas historias   

que se relatan de los monumentos a través de los años y como se formó por ello el 

personal demuestra interés en ayudarlo.
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Tabla 2 

Recepción de información del Castillo de Chancay 

 

 

 
Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 

Ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo 

25 12,5 12,5 12,5 

De acuerdo 33 16,5 16,5 29,0 

Totalmente de acuerdo 142 71,0 71,0 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de 

Chancay procesado en SPSS 

 

  Interpretación: 

 

De acuerdo con la tabla 2, el 71.0% de las personas con discapacidad que 

visitaron el Castillo de Chancay, afirma estar totalmente de acuerdo de recibir 

la información de las nuevas programaciones del Castillo de Chancay, un 16,5 

% indica estar de acuerdo, por otro lado, un 12,5% señala estar ni de acuerdo, 

ni en desacuerdo. 

 

A través de la visita al Castillo de Chancay se pudo dialogar con algunas 

personas con discapacidad la cual nos comunica que a través de las redes 

sociales están en constante conocimiento sobre la información y 

actualizaciones del Castillo de Chancay, sin embargo, algunas personas que 

no tienen mucho conocimiento por lo cual aún no saben manejar las redes 

sociales. 
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 Tabla 3 

Facilitación de las fechas programadas 

 

 
Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo 

32 16,0 16,0 16,0 

De acuerdo 64 32,0 32,0 48,0 

Totalmente de acuerdo 104 52,0 52,0 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de 

Chancay procesado en SPSS 

Interpretación: 

 

En la tabla 3, se obtuvo un 52,0% de las personas con discapacidad que 

visitaron el Castillo de Chancay, afirma estar totalmente de acuerdo que el 

personal cumple con las fechas programadas, Un 32,0% indica estar de 

acuerdo finalmente un 16,0% señala estar Ni de acuerdo, ni en desacuerdo. 

 

En base a la visita al Castillo de Chancay pudimos tener una conversación 

informal con algunas personas con discapacidad, quienes refirieron su 

inconformidad ante las reprogramaciones sin avisar de algunas fechas de 

visitas al Castillo de Chancay. 
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Tabla 4 

El adecuado uso del uniforme 

 

 
Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 

Ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo 

2 1,0 1,0 1,0 

De acuerdo 2 1,0 1,0 2,0 

Totalmente de acuerdo 196 98,0 98,0 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de Chancay    

procesado en SPSS 

Interpretación: 

 

Para la tabla 4, se percibió que el 98,0% de las personas con discapacidad que 

visitaron el Castillo de Chancay, afirman estar totalmente de acuerdo que el 

personal cumple con el uso adecuado del uniforme, Un 1,0% indica estar de 

acuerdo, sin embargo, un 1,0% señala estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo. 

 

Durante la visita al Castillo de Chancay pudimos visualizar que en todo el 

recorrido del guiado el personal esta adecuadamente uniformado hasta al final 

lo cual lo visitantes lo ven muy representativo y comprometido con el 

establecimiento en donde laboran.
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Gráfico 2 

Dimensión Fiabilidad (Agrupada) 

 

NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de 

Chancay   procesado en SPSS 

Interpretación: 

 

En el gráfico 2 se llegó al resultado que el 97%, de visitantes discapacitados 

manifestaron un nivel alto de fiabilidad en el Castillo de Chancay ya que el 

personal apoya en cualquier momento a los turistas con discapacidad 

cumpliendo con las expectativas del servicio brindado, así mismo, cuenta con 

un nivel medio de 3% en la cual se está mejorando para brindar un excelente 

servicio.
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Objetivo específico 2: Determinar el nivel de la capacidad de respuesta en 

personas con discapacidad en el Castillo de Chancay. 

  Tabla 5 

Servicio Rápido por parte de los empleados 

NOTA.  Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de 

Chancay procesado en SPSS 

Interpretación: 

 

En la siguiente tabla 5, el 56,5% las personas con discapacidad que visitaron 

el Castillo de Chancay nos indican estar totalmente de acuerdo con la atención 

rápida brindada por los empleados, mientras el 29,5% nos afirman que se 

encuentran de acuerdo con la rapidez en el servicio brindado por otro lado el 

14,0% se encuentra ni de acuerdo ni desacuerdo. 

 

Tras la visita al Castillo de chancay, se apreció que algunas de las personas 

con discapacidad sienten que el personal aún necesita que les den más 

preferencia para que así se les brinde un servicio rápido y adecuado. 

 

                  
Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 

Ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo 

28 14,0 14,0 14,0 

De acuerdo 59 29,5 29,5 43,5 

Totalmente de acuerdo 113 56,5 56,5 100,0 

Total 200 100,0 100,0  
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Tabla 6 

Disponibilidad de los trabajadores 

 
Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo 

4 2,0 2,0 2,0 

De acuerdo 68 34,0 34,0 36,0 

Totalmente de acuerdo 128 64,0 64,0 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de 

Chancay procesado en SPSS 

Interpretación: 

 

Para la tabla 6, se encontró que el 64,0% de las personas con discapacidad 

que visitaron el Castillo de Chancay están totalmente de acuerdo que los 

trabajadores estuvieron dispuestos a ayudarlos en todo momento, mientras el 

34,0% está de acuerdo y finalmente el 2,0% se encuentra en ni de acuerdo, ni 

en desacuerdo. 

En base a las visitas en el Castillo de Chancay se pudo observar que las 

personas con discapacidad tienen dificultades por lo que los trabajadores 

siempre se encuentran dispuestos en todo momento para su facilitación del 

recorrido, para que así puedan disfrutar de igual manera que todos. 
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Tabla 7 

Solución de problemas dentro del horario de trabajo 

 

 
Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 

Ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo 

2 1,0 1,0 1,0 

De acuerdo 56 28,0 28,0 29,0 

Totalmente de acuerdo 142 71,0 71,0 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

NOTA.  Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de 

Chancay procesado en SPSS 

Interpretación: 

 

Se obtuvo de la tabla 7, se apreció que el 71,0% de personas con discapacidad 

que visitaron el Castillo de Chancay, afirman que el personal resuelve el 

problema dentro de horario de trabajo, por otra parte, el 28,0% afirma sentirse 

de acuerdo y un 1,0% indica estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo. 

 

En las visitas, al Castillo de Chancay, se pudo conversar con algunas personas 

con discapacidad lo cual nos comentó que el personal está dispuesto en cada 

momento de su horario de trabajo a ayudarlos en cualquier inconveniente que 

se les presente durante el recorrido o al finalizar su visita. 
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Tabla 8 

Conocimiento del personal para el Guiado 

 

 
Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 

Ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo 

3 1,5 1,5 1,5 

De acuerdo 88 44,0 44,0 45,5 

Totalmente de acuerdo 109 54,5 54,5 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de 

Chancay procesado en SPSS 

Interpretación: 

 

En la tabla 8, encontramos que el 54,5 % de personas con discapacidad que 

visitaron el Castillo de chancay se encuentra totalmente de acuerdo con la 

información requerida por el personal realizó en el guiado, Asimismo, el 44,0% 

afirma sentirse de acuerdo y un 1,5% indica estar ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo. 

 

Tras la visita al Castillo de Chancay se observó que el personal cumplió con la 

información necesaria para el guiado expresándose y dando a conocer muchas 

historias que para las personas eran desconocidas y así mismo los visitantes 

pudieron comunicarnos que el conocimiento de los trabajadores es el 

adecuado. 
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Gráfico 3 

Dimensión capacidad de respuesta (Agrupada) 

 

NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de 

Chancay procesado en SPSS 

Interpretación: 

 

Por medio del presente gráfico 3 podemos afirmar que el nivel de capacidad 

de respuesta es alto con un 99% mientras que el nivel es medio con un 1% 

respecto a la capacidad de respuesta. 

 

El personal siempre está presente para cualquier información requerida por 

parte de los visitantes como también frente a un problema el personal siempre 

está dispuesto a ayudar a solucionarlo en su horario de trabajo. 
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Objetivo específico 3: Determinar el nivel de Seguridad en personas con 

discapacidad en el Castillo de Chancay 

  Tabla 9 

La confianza dentro del establecimiento 

 

                      
Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 

Ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo 

10 5,0 5,0 5,0 

De acuerdo 84 42,0 42,0 47,0 

Totalmente de acuerdo 106 53,0 53,0 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de 

Chancay procesado en SPSS 

Interpretación: 

 

En la tabla 9, encontramos que el 53,0% de personas con discapacidad que 

visitaron el Castillo de chancay se encuentra totalmente de acuerdo que el 

establecimiento le transmite confianza, por otra parte, el 42,0% se siente de 

acuerdo, mientras que, el 5,0% ni de acuerdo, ni en desacuerdo. 

En las visitas al Castillo de Chancay, se pudo tener una conversación con las 

personas discapacitadas en donde nos comunican que sienten que la 

confianza que el establecimiento les transmiten confianza sin embargo aún se 

debe ir mejorando ya que aún hay cosas que se tienen que implementar para 

que sea del todo bueno. 
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Tabla 10 

Notificación del terminado del guiado por el personal 

 

 
Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo 

5 2,5 2,5 2,5 

De acuerdo 79 39,5 39,5 42,0 

Totalmente de acuerdo 116 58,0 58,0 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de 

Chancay procesado en SPSS 

Interpretación: 

 

En la tabla 10, se observó que el 58,0% de las personas con discapacidad que 

visitaron el Castillo de chancay se siente totalmente de acuerdo que el 

empleado comunica cuando termina el guiado, por otro lado, el 39,8% nos 

indica que está de acuerdo, no obstante, el 39,5% ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo, finalmente, el 2.,5% en desacuerdo. 

 

Durante nuestra visita al Castillo de Chancay se apreció que la mayoría de los 

empleados informan el terminado del guiado para saber hasta qué punto se 

puede realizar las tomas de fotos y seguir visualizando el establecimiento es 

de mucha importancia ya que el visitante sabrá hasta que hora puede disfrutar 

del destino. 
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Tabla 11 

Seguridad en las Instalaciones 

 

 
Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo 

4 2,0 2,0 2,0 

De acuerdo 106 53,0 53,0 55,0 

Totalmente de acuerdo 90 45,0 45,0 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de 

Chancay procesado en SPSS 

Interpretación: 

 

En la tabla 11, se observó que el 45,0% de las personas con discapacidad que 

visitaron el Castillo de chancay se siente totalmente de acuerdo con la 

seguridad en el establecimiento, por otro lado, el 53,0% nos indica que está de 

acuerdo, finalmente, el 2,0% ni de acuerdo, ni en desacuerdo. 

 

Tras la visita al Castillo de Chancay, se pudo conversar con algunas personas 

con discapacidad la cual nos comentaron que se sienten seguros en el 

establecimiento por lo cual recomiendan a sus familiares que visiten el destino. 
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Tabla 12 

Seguridad de las personas ante la ayuda del personal 

 

 
Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo 

2 1,0 1,0 1,0 

De acuerdo 67 33,5 33,5 34,5 

Totalmente de acuerdo 131 65,5 65,5 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de Chancay 

procesado en SPSS 

Interpretación: 
 

En la tabla 12, se encontró que el 65,5% de las personas con discapacidad que 

visitaron el Castillo de Chancay se siente con seguridad de que el personal lo 

ayudará a resolver un problema, sin embargo, el 33,5% está de acuerdo, un 

1,0% ni de acuerdo, ni en desacuerdo. 

 

Durante nuestra visita al Castillo de Chancay se tuvo una conversación 

informal con algunas personas con discapacidad la cual nos brindó información 

de se sienten seguros de que los trabajadores les ayudan ayudaran siempre 

que tengan un inconveniente. 
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Gráfico 4 

Dimensión nivel de seguridad (Agrupada) 

 

NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de Chancay 

procesado en SPSS 

  Interpretación: 

En el presente gráfico 4, el nivel de seguridad   en el Castillo de Chancay el 

97% de turistas con discapacidad respondieron que su nivel es muy alto 

mientras que el 3% afirman que se encuentra en un nivel medio. 

 

Por otro lado, según las apreciaciones de los turistas con discapacidad 

responden que el personal del Castillo de Chancay son profesionales 

capacitados constantemente el establecimiento les genera confianza y 

seguridad es por ello que se sienten bien seguros al visitar el Castillo de 

Chancay ya que los colaboradores les hacen conocer las instalaciones a los 

visitantes y cuenta con señalización. 
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Objetivo específico 4: Determinar el nivel de Empatía en personas con 

discapacidad en el Castillo de Chancay 

 

  Tabla 13 

Excelente atención del personal 

 

                         
Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 

Ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo 

2 1,0 1,0 1,0 

De acuerdo 62 31,0 31,0 32,0 

Totalmente de acuerdo 136 68,0 68,0 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de Chancay 

procesado en SPSS 

Interpretación: 

 

En la tabla 13, se encontró como resultados que el 68,0% de las personas con 

discapacidad que visitaron el Castillo de Chancay está totalmente de acuerdo 

con la excelente atención de los empleados, mientras que, el 31,0% de 

acuerdo, finalmente, el 1,0% ni de acuerdo, ni en desacuerdo. 

 

En las visitas al Castillo de Chancay pudimos conversar con algunas personas 

con discapacidad la cual nos contaron que el personal les brindo un buen 

servicio y se sentían muy complacidos durante la permanencia dentro del 

establecimiento. 
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Tabla 14 

Interés de los empleados en las necesidades del visitante 

 

 
Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 

Ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo 

21 10,5 10,5 10,5 

De acuerdo 51 25,5 25,5 36,0 

Totalmente de acuerdo 128 64,0 64,0 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de Chancay 

procesado en SPSS 

Interpretación: 

En la tabla 14, se observó que, claramente que el 64,0% de las personas con 

discapacidad que visitaron el Castillo de Chancay sienten que los empleados 

entendieron sus necesidades concretas, mientras que el 25,5% de acuerdo, 

asimismo el 10,5% ni de acuerdo, ni en desacuerdo. 

 

En nuestro recorrido por el Castillo de Chancay pudimos observar que los 

empleados se dedican a las personas para entenderlas en caso algo no les 

quedó claro, así mismo los visitantes ven el interés del personal y nos informan 

que si cumplen con sus necesidades. 
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Tabla 15 

Los empleados le generaron confianza 

 

 
Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 

Ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo 

15 7,5 7,5 7,5 

De acuerdo 36 18,0 18,0 25,5 

Totalmente de acuerdo 149 74,5 74,5 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de 

Chancay procesado en SPSS 

 

 

Interpretación: 

 

Mediante la presente tabla 15 según la apreciación de los turistas con 

discapacidad el 74,5% se encuentran totalmente de acuerdo con el 

comportamiento que tienen los empleados de tal manera les genera confianza 

por otro lado tenemos el 18,0% de personas discapacitadas se encuentran de 

acuerdo y por último tenemos un 7,5 % respondió “neutro”. 

 

Por lo tanto, tenemos según las respuestas que nos brindaron los turistas con 

discapacidad encuestados como resultado que el comportamiento de los 

colaboradores genera confianza ya que desde que ingresas al establecimiento 

los colaboradores son muy atentos y amables por otro lado en el tour el guía 

invita a los turistas a participar de las actividades en el recorrido realizando 

preguntas o retos. 
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Tabla 16 

Los empleados fueron corteses 

 

 
Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 

Ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo 

18 9,0 9,0 9,0 

De acuerdo 39 19,5 19,5 28,5 

Totalmente de acuerdo 143 71,5 71,5 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de 

Chancay procesado en SPSS 

Interpretación: 

 

En la presente tabla 16, el 71,5% de visitantes discapacitados se encuentran 

totalmente de acuerdo con la atención muy cortes de parte de los 

colaboradores por otro lado el 19,5% se encuentra de acuerdo y finalmente el 

9.0% afirman que estar ni de acuerdo ni en desacuerdo. 

Según la apreciación de los turistas con discapacidad y en general los 

empleados brindan una atención muy cortes en todo momento siendo así que 

los mismos visitantes recomiendan el Castillo de Chancay por el gran trato que 

reciben por parte de los colaboradores. 
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Tabla 17 

Horario accesible 

 

 

 
Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 

Ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo 

13 6,5 6,5 6,5 

De acuerdo 41 20,5 20,5 27,0 

Totalmente de acuerdo 146 73,0 73,0 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de 

Chancay procesado en SPSS 

 

Interpretación: 

 

De acuerdo a la tabla 17 según la apreciación de los turistas con discapacidad 

el 73,0% afirma estar totalmente de acuerdo con el horario de atención que se 

estableció en el Castillo de Chancay por otro lado tenemos a 20.5% que se 

encuentran de acuerdo y finalmente el 6,5% respondió “neutro”. 

 

Con respecto a la apreciación de los turistas se encuentran muy contentos por 

el horario de atención establecido que se brinda en el establecimiento siendo 

así las horas donde ellos pueden asistir a visitar el establecimiento y pasarlo 

en familia o en amigos. 
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Tabla 18 

Atención personalizada 

 

 
Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 

Totalmente en desacuerdo 21 10,5 10,5 10,5 

En desacuerdo 42 21,0 21,0 31,5 

Ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo 

137 68,5 68,5 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de 

Chancay procesado en SPSS 

Interpretación: 

 

Respecto a la tabla 18, el 68,5 % de turistas en condición de discapacitado se 

encuentra Ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto a la atención 

personalizada que se brinda en el Castillo de Chancay por otro lado existe el 

21,0% que se encuentra en desacuerdo además tenemos el 10,5% que 

respondió “neutro”. 

Según la apreciación de los turistas con discapacidad en el Castillo de Chancay 

se debe contar con personal especializado que desarrollen una atención 

personalizada para las personas con diferentes discapacidades. 
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Gráfico 5 

Dimensión Nivel de Empatía (Agrupada) 

 

 

NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de 

Chancay procesado en SPSS 

 

Interpretación: 

 

De acuerdo con el grafico 5 se llegó al resultado que el 90,50% de turistas con 

discapacidad afirma que hay un nivel alto de empatía en el Castillo de Chancay 

mientras que el 9,5 % indica que existe un nivel medio al respecto en empatía 

en el establecimiento. 

 

Según la apreciación de los turistas discapacitados el personal del Castillo de 

Chancay son muy cortes en todo momento y desarrollan la empatía hacia todos 

los visitantes ya que la mayoría nos afirman que les brindaron una atención de 

calidad. 
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OBJETIVO 5: Determinar el nivel de tangibilidad en personas con discapacidad 

en        el Castillo de Chancay 2023 

Tabla 19 

Instalaciones accesibles 

Item_19 

 
Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 

Ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo 

38 19,0 19,0 19,0 

De acuerdo 78 39,0 39,0 58,0 

Totalmente de acuerdo 84 42,0 42,0 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de 

Chancay procesado en SPSS 

Interpretación: 

 

De acuerdo a la tabla 19 en el ítem instalaciones accesibles en el castillo de 

Chancay según la apreciación de los turistas con discapacidad el 42,0% se 

encuentran totalmente de acuerdo, por otro lado, el 39,0% de los encuestados 

se encuentran de acuerdo y el 19% respondió “neutro”. 

 

En las instalaciones del castillo de chancay se encuentran sillas de ruedas para 

las personas con discapacidad puedan utilizarla en el tour por otro lado el 

establecimiento cuenta con extenso espacios donde las personas con 

discapacidad pueden disfrutar el show y tour con el guía que tiene cada grupo 

de visitantes al visitar el establecimiento pero hay zonas donde sigue el tour 

dinámico pero ya son espacios que se tiene que recorrer con ayuda ya que son 

escalera y zonas muy estrechas es por ello que se encuentra en remodelación 

parte del establecimiento y se implementen ascensores y otras medidas para 

que las personas con discapacidad no se pierda el tour. 
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Tabla 20 

Ambiente limpio 

 

 
Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 

Ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo 

2 1,0 1,0 1,0 

De acuerdo 56 28,0 28,0 29,0 

Totalmente de acuerdo 142 71,0 71,0 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

 NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de 

Chancay procesado en SPSS 

Interpretación: 

 

En la tabla 20, según su apreciación de los turistas en el castillo de Chancay 

el 71,0% de turistas con discapacidad encuestados se encuentran totalmente 

de acuerdo en base al ambiente limpio que se encuentra en el castillo de 

Chancay por otro lado el 28,0% dice estar de acuerdo y el 1,0% respondió 

“neutro”. 

 

Según la apreciación de los encuestados en el Castillo de Chancay el ambiente 

se mantiene limpio ya que cuentan con personal dedicado a lo que es la 

limpieza diaria de los ambientes del establecimiento. 
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Tabla 21 

Instalaciones atractivas 

 

 
Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 

Ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo 

3 1,5 1,5 1,5 

De acuerdo 30 15,0 15,0 16,5 

Totalmente de acuerdo 167 83,5 83,5 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de 

Chancay procesado en SPSS 

 

Interpretación: 

 

En la tabla 21, el 83,5% de los turistas con discapacidad encuestados se 

encuentran totalmente de acuerdo, mientras el 15,0% se encuentra de acuerdo 

finalmente el 1,5% respondió “neutro”. 

 

Según la apreciación de los turistas con discapacidad en el Castillo de Chancay 

sus instalaciones les impresionó y les gusto por su hermosa instalación ya que 

desde que ingresas se observa muchas arquitectura e historia. 
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Tabla 22 

Comunicación asertiva 

 

 

 
Alternativas Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo 

16 8,0 8,0 8,0 

De acuerdo 44 22,0 22,0 30,0 

Totalmente de acuerdo 140 70,0 70,0 100,0 

Total 200 100,0 100,0  

NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de 

Chancay procesado en SPSS 

Interpretación: 

 

En la tabla 22, el 70,0% por parte de los visitantes encuestados con 

discapacidad que se encuentran de totalmente de acuerdo, mientras que el 

22,0 % solo se encuentra de acuerdo y el 8,0% respondió “neutro”. 

 

Luego de la visita al Castillo de Chancay según la apreciación de los turistas 

con discapacidad el personal del Castillo de Chancay son profesionales en su 

trabajo, siempre los empleados usan un lenguaje entendible con los turistas 

dado que llegan a tener una comunicación asertiva desde que ingresas están 

asesorándote en lo que necesites como también explicando y guiándote hacia 

el tour. 
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Gráfico 6 

Dimensión Nivel de Aspectos Tangibles (Agrupada) 

 

 

NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de 

Chancay procesado en SPSS 

Interpretación: 

 

Por medio del presente gráfico 6, en la dimensión nivel de aspectos tangibles 

en la satisfacción del servicio en personas con discapacidad en el Castillo de 

Chancay se obtuvo como resultado un nivel alto en 99,50% y un nivel medio 

en 0,50% según las respuestas que nos brindaron los turistas encuestados. 

 

En este caso mediante la apreciación de los turistas fue positiva hacia el Castillo de 

Chancay por lo que mencionan que el establecimiento les brinda seguridad, 

mantiene una limpieza adecuada, las instalaciones son atractivas y permanecen en 

mejoramiento para la comodidad de los turistas con discapacidad
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V.  DISCUSIÓN

Con respecto al objetivo general, determinar el nivel de satisfacción del servicio 

en personas con discapacidad en el Castillo de Chancay 2023, se obtuvo un 

nivel medio representado en un 60,50%, es decir las personas que visitan el 

lugar buscan un mejor servicio. Este resultado se corrobora con el estudio 

realizado por Apablaza (2018), donde refiere que el cliente siempre tiene la 

razón y los trabajadores deben tener un buen ambiente laboral para brindar un 

servicio de calidad para que los clientes se sientan satisfechos y estos a su vez 

incentiven a otras personas a visitar el lugar. Como menciona Cueva (2015) la 

calidad de servicio se mide a través de la escala SERVQUAL, es la más aplicada 

la cual se mide para saber la satisfacción de los consumidores y así implementar 

las técnicas de mejora. Así mismo, se respalda con la teoría de la calidad total 

de López (2005) que representan parte del objetivo estratégico de una 

organización aplicándolos a cada una de las operaciones junto con la mejora 

continua y enfocando las necesidades del comprador. 

En lo referente al primer objetivo específico, el cual busca identificar el nivel de 

la dimensión Fiabilidad, como parte de la variable Satisfacción del servicio, en 

personas con discapacidad en El Castillo de Chancay 2023, se obtuvo que en 

el establecimiento predominó el nivel alto con 97%. Los resultados obtenidos 

se corroboran con lo hallado por Urbina (2015) en su estudio sobre el impacto 

de la calidad del servicio en la satisfacción del cliente, pues identificó que, 

dentro de las características más resaltantes importantes en el servicio 

brindado, según sus resultados, fueron la fiabilidad y la capacidad de 

respuesta. Las concordancias se pueden explicar dado que el autor, junto con 

el presente estudio buscan medir la satisfacción del cliente a través de las 

percepciones post servicio. Así mismo, Barrera, Navarro, & Peris (2015), afirma 

que la fiabilidad se relaciona con la evaluación del personal dentro de un 

establecimiento. En ese sentido, las investigaciones que buscan medir la 

fiabilidad, traen consigo la intención de conocer qué es lo que los clientes 

descubrieron durante la experiencia vivida con la empresa. 
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En cuanto al segundo objetivo específico, identificar el nivel de la dimensión 

Capacidad de respuesta, como parte de la variable Satisfacción del servicio, 

en personas con discapacidad en El Castillo de Chancay 2023, se obtuvo en 

el resultado, un nivel alto de 99%. Estos resultados se corroboran con lo 

hallado por Urbina (2015) en su estudio sobre el impacto de la calidad del 

servicio en la satisfacción del cliente, quien resalta la capacidad de respuesta 

como la segunda característica más relevantes dentro de la calidad del 

servicio, según los 146 encuestados dentro de su estudio. En ese análisis el 

autor coincide con el presente estudio, en el método, técnica e instrumento 

usado, aunque se contrastan con poblaciones cuyas características son 

diferentes, por el lado del autor, fue un estudio en establecimientos hoteleros, 

y para este estudio fue medido en un centro de recreación y esparcimiento. 

Según Alcaide (2010), la calidad de respuesta es la ayuda rápida brindada al 

cliente, lo que implica también ser flexible para adecuarse a lo que el cliente 

necesite, brindando pronta información a las dudas del cliente y con personal 

disponible. 

 

Respecto al tercer objetivo específico, identificar el nivel de la dimensión 

Seguridad, como parte de la variable Satisfacción del servicio, en personas con 

discapacidad en El Castillo de Chancay 2023, se obtuvo en el resultado, un 

nivel alto de 97%. Estos resultados se corroboran con lo hallado por Altuna y 

Sosa (2016) en su investigación plantearon como objetivo medir la satisfacción 

de los turistas extranjeros que visitan el Monasterio de Santa Catalina en la 

ciudad de Arequipa, donde se concluye que la seguridad es una de las 

características donde los turistas se mostraron más satisfechos. Existen 

concordancias con la dimensión de la investigación actual, sin embargo, el 

autor contrasta en los hallazgos sobre los ambientes físicos, pues sus 

resultados fueron adversos, a diferencia de lo hallado en Chancay. Díaz y 

Lama (2015) también respaldan los resultados, dado que el 46% de sus 

encuestados manifestaron estar muy satisfechos y 38% satisfechos con la 

seguridad. 
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En efecto, para Zeithmal & Bitner (2002) la Seguridad significa confianza, 

honestidad e integridad; lo cual se interpreta como las posibles consecuencias 

de un buen servicio, esta dimensión es primordial para el cliente ya que es 

dependiente de la eficiencia que tiene un colaborador al ejecutar un bien o 

servicio. 

 

Respecto al cuarto objetivo específico, identificar el nivel de la dimensión 

Empatía, como parte de la variable Satisfacción del servicio, en personas con 

discapacidad en El Castillo de Chancay 2023, se obtuvo en el resultado, un 

nivel alto de 90,50%. Estos resultados se contrastan con lo hallado por Cachott 

(2011) quien investigó sobre la satisfacción del cliente respecto a sus 

productos y servicios, aplicó un cuestionario dirigido a 367 clientes, dentro del 

cual se encontró que la atención al cliente obtuvo un resultado desfavorable, 

dado que los colaboradores manifestaron estar desmotivados para brindar el 

servicio. Así mismo, Sánchez (2017), dentro de sus principales resultados, se 

encontró que el 61% de los visitantes estuvieron satisfechos con el servicio de 

atención recibido. 

 

Para Marzo y Cols (2002) las expectativas del cliente antes de consumir o 

tomar un servicio son relevantes como indicador de medición y para Zeithaml, 

Bitner y Gremler (2009) la empatía es ponerse en el lugar del otro, atenderle 

personalizada mente cuando demanda un servicio. 

 

El quinto objetivo específico, identificar el nivel de la dimensión aspectos 

tangibles, como parte de la variable Satisfacción del servicio, en personas con 

discapacidad en El Castillo de Chancay 2023, se obtuvo en el resultado, un 

nivel alto de 99,50%. Estos resultados se contrastan con lo hallado por Díaz y 

Lama (2015) quienes concluyeron que el 31% de turistas calificó como neutro 

el servicio de infraestructura, así mismo, la Reserva Nacional de Tambopata, 

reportó según Comercio (2020) mejoras en la infraestructura para turistas con 

discapacidad, con el fin de incrementar la calidad de servicio y la satisfacción 

del visitante discapacitado, esto es similar a lo reportado en Bravo (2015), 
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quien coincide en que países como Estados Unidos y Japón, han adecuado 

sus instalaciones e infraestructura turística para personas con discapacidad. 

Para Vela y Zavaleta (2014) el aspecto tangible es todo aquello que puede ser 

tocado, que es visible para ser evaluado por el turista. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

1. Con relación al objetivo principal de esta investigación, se determinó que el 

nivel de satisfacción en personas con discapacidad en El Castillo de 

Chancay 2023, fue de nivel medio con 60,50% siendo las dimensiones más 

resaltantes la Fiabilidad, Seguridad, el promedio obtuvo un 97% de 

satisfacción. Se identificó que la dimensión Empatía obtuvo un 90,50% de 

satisfacción y la capacidad de respuesta obtuvo 99%. 

 

2. Se determinó en la evaluación de la dimensión Fiabilidad, en personas con 

discapacidad en El Castillo de Chancay 2023, predomina el nivel alto con 

97%, de ellos, se rescata que el 47,5% mostró Interés del personal para 

solucionar el problema, el 98,0% usó adecuadamente el uniforme y el 

71,0% reciben información de nuevas programaciones del castillo. 

 

3. Se determinó en la evaluación de la dimensión Capacidad de respuesta, en 

personas con discapacidad en El Castillo de Chancay 2023, predomina el 

nivel alto con 99%, de ellos, se rescata que el 71% resuelve problemas 

dentro del horario de trabajo, el 64% expresaron que en el Castillo hay 

suficiente personal para la atención y el 54,5% calificó estar de acuerdo con 

el conocimiento del personal para el guiado. 

 

 

4. Se determinó en la dimensión que evalúa la Seguridad, en personas con 

discapacidad en El Castillo de Chancay 2023, predomina el nivel alto con 

97%, de ellos, se rescata el 65,5% estuvo seguro en que el personal ayuda 

a resolver sus problemas, el 53% se sintieron satisfechos con el servicio y 

seguros dentro del establecimiento. 
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5. Se determinó en la dimensión que evalúa la Empatía, en personas con 

discapacidad en El Castillo de Chancay 2023, predomina el nivel alto con 

90,50%, de ellos, se rescata que para 71,5% los empleados fueron corteses, 

el 74,5% generaron confianza, el 68% recibió un excelente trato de los 

empleados y el 64% sintió que hubo interés de parte de los trabajadores para 

atender sus necesidades.  

 

 

 

6. Se determinó en la dimensión que evalúa Los aspectos tangibles, en personas 

con discapacidad en El Castillo de Chancay 2023, predomina el nivel alto con 

99,50%, de ellos, para 83,5% las instalaciones fueron atractivas, 70.6% la 

comunicación fue asertiva, 71% el ambiente fue amplio y las instalaciones 

fueron accesibles con un 42%. 
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VII.  RECOMENDACIONES 

 

1. Se recomienda a los administrativos que tomen en cuenta las apreciaciones 

de las personas, para que así se pueda mejorar la atención e infraestructura 

del establecimiento, para ello se deben realizar constantes capacitaciones 

de servicio al cliente a los trabajadores, además de implementar barras y 

señalizaciones de tal modo puedan los turistas con discapacidad 

desplazarse sin ningún inconveniente así poder disfrutar del recorrido. 

 

2. Se recomienda al personal administrativo que implementen nuevas 

estrategias de atención al cliente como la de brindar una atención 

personalizada para que las personas con discapacidad tengan un servicio 

rápido en caso suceda algún problema así poder solucionarlo al momento 

, además de manejar más sus redes sociales para que las personas estén 

más actualizadas con sus programaciones y eventos que se realicen en el 

establecimiento ,por ultimo estar en constantes supervisión a su personal 

para que permanezca siempre con el uniforme adecuadamente hasta 

terminar su turno. 

 

3. Se recomienda al supervisor de área en atención al cliente que supervise 

que los colaboradores estén cumpliendo sus funciones ,así mismo 

organizar charlas motivacionales para reconocer sus perfil de manejo de 

emociones para ver si tienen la capacidad necesaria de manejar problemas 

al momento de atender a personas con discapacidad ,sin embargo agregar 

que se necesita tener más personal para la atención ya que los grupos de 

turistas discapacitados van en aumento son más constantes sus visitas al 

establecimiento, por ultimo siempre tenerlos en evaluación de sus 

conocimientos sobre las historias relatadas en el recorrido de tal manera 

brindar un excelente servicio. 
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4. Se recomienda que el personal administrativo prepare al personal para que 

ellos ayuden a las personas con discapacidad a poder conocer de mejor 

manera la instalación como también brindarles trípticos sobre el recorrido 

del tour por otro lado colocar más señalizaciones en el establecimiento para 

una satisfacción por parte de los visitantes. 

 

5. Se recomienda que el personal administrativo prepare al personal con 

talleres de habilidades blandas para que se desarrolle la empatía brindando 

apoyo   a las personas con discapacidad de esta manera también contar 

con personal capacitado que tenga conocimiento y use el lenguaje de señas 

como también se mantenga atento a las necesidades del cliente ante 

cualquier duda o inconveniente en el establecimiento. 

 

 

6. Se recomienda al personal administrativo poner en marcha un plan de 

mejoramiento en las infraestructuras de los ambientes en el Castillo de 

Chancay generando una mayor accesibilidad para las personas con 

discapacidad puedan visitar diferentes ambientes las cuales serían 

implementación de barras, el ascensor que se viene ejecutando esperar 

que se culmine la realización de ello y más sillas de ruedas para 

desplazamiento de esa manera no se pierda ningún espectáculo en el tour 

las personas con discapacidad.
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ANEXOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

ANEXO N 2 

 
Tabla 2. Matriz de Operacionalización 
 

 Fuente: Elaboración propia 
 



 

 

 

ANEXO 3 
 

Tabla 3. Matriz de Consistencia  

Fuente: Elaboración propia



 

 

 



 

 

 

ANEXO 4 
 

 
INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
 

 

Cuestionario 
Objetivo de la investigación: Determinar el nivel de satisfacción del servicio en 

personas con discapacidad en el Castillo de Chancay 2023 
Consentimiento informado: 
 

¿Desea participar y otorgar su consentimiento para hacer uso de 
los datos en la presente investigación y se publiquen a través del 
repositorio institucional de la Universidad César Vallejo?? Por 
favor marque con una (X) su respuesta. 

SI NO 

 
INSTRUCCIONES A continuación, se presenta una serie de enunciados, que 
agradecería pueda responder. La información será confidencial y reservada. 
Muchas gracias 
Lee atentamente las preguntas y marcas con una (X) 
 

 



 

 

 



 

 

 

 

ANEXO 5 
 

 



 

 

 

 



 

 

 

 
 
 
 
 



 

 

 



ANEXO 6: 

ANEXO FOTOGRÁFICO EN LAS INSTALACIONES DEL CASTILLO DE   

CHANCAY 









 

 

 





 

 

 







 

 



 

 

 

ANEXO 7 



 

 

 

 
 
 

La Data de procesamiento de datos 

 
1-Totalmente en desacuerdo  

2-En desacuerdo 
3-Ni de acuerdo, ni en desacuerdo  

4-De acuerdo 
5-Totalmente de acuerdo 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 




