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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion del servicio
en personas con discapacidad en el Castillo de Chancay 2023, la metodologia
pertenece al enfoque cuantitativo de tipo aplicada y de disefio 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 satisfaccion segun la apreciacion de las personas con discapacidad la cual
representa a un nivel medio con 60.50%, al igual que con fiabilidad 97%,
seguridad 97%, empatia 90,50% y elementos tangibles 99.50%. Para finalizar el
Castillo de Chancay cuenta con un nivel medio la cual nosindica que aun se tienen
gue mejorar la atencion e infraestructura del establecimiento para llegar a tener
una excelente atencion es de mucha importancia que el turista pueda

desplazarse y apreciar de los atractivos sin ninguna dificultad.

Palabras clave: Satisfaccion, empatia, 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. INTRODUCCION

Actualmente uno de los temas mas abordados a nivel mundial esta relacionado con
la integracion de la poblacion con discapacidad en la actividad turistica generando
asi la incorporacion econémica y social. Pinto (2016) nos sefiala que se debe
mejorar las infraestructuras para que no impida el acceso a los servicios turisticos
a personas discapacitadas, sin embargo, los turistas con discapacidad no viajan a
menudo por que aln no se sienten seguros con la calidad que garantice su estadia
y esto abarca desde los medios de transporte hasta los hospedajes y las distintas
actividades de ocio entre otros.

Por ello segun la (OMT) nos dice que se debe asegurar que la poblacién con alguna
dificultad pueda practicar su derecho de gozar del ocio, el deporte y el turismo en
igualdad circunstancias que los demas ciudadanos y asi 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 restriccion u
obstaculo a la actividad fisica de las personas a medida que se considera como
derecho arealizarlo. La discapacidad puede ser temporal o permanente, reversible,
0 puede surgir como consecuencia directa de la eficiencia, o darse como reaccion
del mismo individuo a alteraciones fisicas y sensoriales, especialmente reacciones
psicologicas, a las habituales caracterizadas por excesos o deficiencias en la
realizacion de las actividades diarias.

A nivel internacional, el turismo inclusivo es un motivo que abarca con mayor
interés en distintos paises como en Espafia, donde los turistas prefieren un viaje
MAs conveniente con un servicio apto para la poblacion discapacitada al costo que
siempre satisfaga sus necesidades y que puedan compartir una experiencia Unica
, asi mismo se sientan incluidos en las distintas actividades que dicho destino
ofrece , es por ello que el compromiso de las empresas se estd aumentado en un
78% siendo los encuestados los que afirman sin embargo adn se estan innovando
y mejorando las nuevas tendencia mundiales para que este turismo sea del todo

accesible y tenga inclusion. Hosteltur (2022)



A nivel nacional el diario Comercio (2020) nos informa que La Reserva Nacional de
Tambopata se modernizé desarrollando el turismo inclusivo la cual se implement6
una via de acceso para personas con discapacidad por ende les facilitara llegar al
lago Sandoval ademas de esta manera atrayendo asi méas del 80% de visitantes en
la region, esto quiere decir que no solo a nivel mundial se estd 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, Lopez y Luna (2017) Mencionan que el turismo accesible es la
comodidad al entorno en los productos y servicios turisticos, 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 demas

personas.

De igual forma, Mincetur aprobo la guia de accesibilidad la cual ayuda a promover
las normas de accesibilidad para que la poblacion con discapacidad pueda
desarrollar un viaje placentero y disfrutar de los diferentes lugares turisticos, por lo

tanto, mas que una ley es una obligacion.

Por lo tanto, de acuerdo a lo anterior, se puede decir que el tema mas importante
es el nivel de satisfaccion de los servicios en personas con discapacidad en el

Castillo de Chancay.

En este presente contexto se plante6é como problema general ¢ Cual es el nivel de
satisfaccion del servicio en personas con discapacidad en el Castillo de Chancay
20237, igualmente se plantearon los siguientes problemas especificos ¢ Cual es el
nivel de la fiabilidad en personas con discapacidad en el Castillo de Chancay 2023
?,¢,Cudl es el nivel de la capacidad de respuesta en personas con discapacidad en
el Castillo de Chancay 20237?,¢;,Cudl es el nivel de la seguridad en personas con

discapacidad en el Castillo de Chancay 20237



¢,Cual es el nivel de empatia en personas con discapacidad en el castillo de
chancay 20237?,¢;Cual es el nivel tangible en personas con discapacidad en el
Castillo de Chancay 20237

Villagbmez (2014) indican que la justificacion tedrica se define en la explicacion de
las razones tedricas que sustenta el estudio se refiere a toda la informacién que la
investigacion nos facilita sobre lo investigado. Por lo cual nuestra investigacion tiene
como proposito establecer una reflexion y discusion sobre el conocimiento existente

de las personas con discapacidad.

Por ello, Arias (2012), Baena (2017), Herndndez, Fernandez & Baptista (2014) y
Salinas y Céardenas (2009) afirman que la justificacion practica esta disefiada para
ayudar a realizar estrategias para resolver los problemas de dicho estudio. Por lo
tanto, este estudio tiene una base practica, por que pretende conocer el nivel de
satisfaccion del servicio en las personas con discapacidad en el Castillo de
Chancay, asi mismo saber las necesidades de las personas para asi poder

brindarles un servicio de calidad.

Por ello, Segun Blanco & Villalpando (2012), la justificacibn metodolégica se
desarrolla cuando se ofrece un reciente instrumento que permita recopilar o analizar
datos con un entendimiento valido y confiable que permita estudiar una o mas
variables. Por lo mismo que nuestra investigacion ayudara para los nuevos

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

Asimismo, para alcanzar los resultados del problema de investigacion se plantean
como objetivo general y especificos: determinar el nivel de satisfaccidén del servicio
en personas con discapacidad en el Castillo de Chancay 2023 y del mismo modo
tiene como objetivos especificos: 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 Empatia en personas con discapacidad en el Castillo de
Chancay, determinar el nivel de tangibilidad en personas con discapacidad en el
Castillo de Chancay 2023.



Il. MARCO TEORICO

Apablaza (2018) en su tesis tiene como objetivo analizar los niveles de satisfaccion
laboral de los clientes, este estudio se desarroll6 en el periodo del afio 2018 y se
finaliz6 a fines del mismo afo ,se verific6 que la investigacion es de tipo
correlacional- causal y se desarroll6 de forma transversal, lo cual se implement6
dos instrumentos de recoleccion de datos tipo Likert, por ultimo en los resultados
pudimos ver que el cliente siempre tiene que tener la razén y que los empleados
deben tener un buen ambiente laboral para que asi sirva de una manera adecuada
lo cual en conclusién podemos deducir que las personas merecen un servicio de

calidad y sobre todo tener a tus trabajadores motivados.

Martinez, Marzo, Martin & Torres (2014), menciona que su objetivo es estudiar el
nivel de calidad de servicios en el ambito de establecimientos turisticos, teniendo
en cuenta las dimensiones y la relacion entre las variables. Se llevo a cabo una
metodologia basica de enfoque inductivo, de modo transversal, sostenida por un
estudio de campo con un disefio no experimental, o cual el instrumento fue el
cuestionario para poder recolectar las distintas respuestas que las personas
responden con la sinceridad de cdmo se sintieron con el servicio que se les brindé.
Asi mismo los resultados pudieron establecer que aun falta mejorar mucho en el
tema de ofrecer un servicio de calidad lo cual se debe dar mas importancia a este
tema, sin embargo, se encontr0 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
articulo.

En su estudio, Urbina (2015) determina que su finalidad es conocer el impacto de
la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente. El método utilizado en el
desarrollo del trabajo fue descriptivo - transversal, se estudié con una poblacion de
330 y una muestra de 146 y se concluyé que la calidad del servicio incide en la
satisfaccion del cliente, mientras que el consumidor percibe la calidad del servicio
y el precio asociado. También destaca que las caracteristicas mas importantes de

su servicio son la fiabilidad y la capacidad de respuesta, por lo que es comprensible



gue los clientes esperen ambos aspectos a la hora de solicitar un servicio. Es
muy importante estar satisfecho y lograrlo, porque serd muy beneficioso para
fidelizar al cliente implementar las recomendaciones de accion a largo plazo,
lo cual es beneficioso para las empresas porque buscaran nuevas estrategias
para lograr su objetivo de la completa satisfaccién del cliente.

Bravo (2015) en su investigacion tiene como objetivo evaluar el estado actual
del turismo para las personas con discapacidad en el Perd. Entre sus
investigaciones menciond a Estados Unidos y Japén. Paises como ltalia,
Alemania y el Reino Unido tienen ventajas y han adaptado su infraestructura
para acoger a turistas con discapacidad.

En América Latina, paises como México estan mejorando su infraestructura
para ganar liderazgo en la region; Argentina se ha sumado a este cambio; el
Perd también ya que cuenta con un patrimonio turistico el cual debe ser
aprovechado. El trabajo de los sectores publico y privado para perfeccionar el
cuidado de la atencién a las personas con discapacidad estan 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 econdmicoes en la mayoria de los casos superior al

turista promedio o tradicional.

Destacé que existen varios atractivos turisticos en el pais que no forman parte
del sector turistico comercial, el primordial es el turismo para las personas con

alguna discapacidad.

Altuna y Sosa (2016) en su investigacion plantearon como objetivo medir la
satisfaccion 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 atenciéon de los empleados,
eficiencia de los guias, materiales informativos, seguridad y sefalizacion, pero
se mostraron insatisfechos con el estado y mantenimiento de las instalaciones

del Monasterio Santa Catalina.



Varenius (2016) en su investigacion la cual tuvo como objetivo determinar la
satisfaccion del turista después de visitar Santay. Analizando el resultado de la
encuesta, el autor llego a las siguientes conclusiones: los turistas estan 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 laisla, sino que también
la recomiendan a su familia y amigos, los turistas son los més satisfechos. ...El
aspecto mas importante es la tranquilidad, el indice de satisfaccion es del
94,7%, seguido de la valoracion del patrimonio natural y su proteccion con un
94,4% de satisfaccion.

Diaz y Lama (2015) llevaron a cabo en su investigacion la cual tiene como
objetivo identificar el nivel de satisfaccion de los turistas extranjeros en el area
de influencia,de esta manera se pudo llegar a las siguientes conclusiones que
ayudaron en el estudio, se determind que en las expectativas del turista en el
servicio brindado por las empresas turisticas el 46% de los turistas se sintieron
satisfechos, el 38 % se notaron muy satisfecho con la seguridad, el 31 % se
sintio satisfecho con el servicio de transporte, el 40% se sintieron insatisfecho
con el servicio de alojamiento y restaurantes y el 31% se sinti0 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 como 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
satisfaccion de los visitantes de la reserva ecoldgica. En las conclusiones
podemos encontrar 46,2% de los turistas se sienten muy satisfechos con la
seguridad de RECCZA, el 59% estan satisfechos con las actividades, 61% se
sinti6 satisfecho con el servicio que brinda las empresas turisticas y el otro 50%
se sintieron satisfechos en su visita a RECCZA, por ultimo pudimos encontrar
gue aun 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 asi la
reserva y asi mismo manejar junto de la mano con las personas para que

puedan sentirse satisfechos.



Por eso, Cueva (2015) en Piura, afirma que la calidad de servicio se mide a
través de la escala SERVQUAL, es la mas rentada la cual se mide para saber
la satisfaccion de los consumidores y asi implementar las técnicas de mejora.
En esta investigacion podemos determinar que la calidad del servicio es muy
importante ya que gracias a ello podemos saber qué factores aportan y

cuales no para poder determinar el nivel de satisfaccion 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 atencion al cliente, servicio y

calidad.

Garcia (2016) tuvo como objetivo precisar qué tan satisfechos estan los
usuarios con el servicio proporcionado, se empled un disefio descriptivo no
experimental, utilizando un enfoque cuantitativo con una muestra probabilistica
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% esta
satisfecho, en conclusion, la poblacion 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 informacion

necesaria.

Mora (2011) la investigacion tiene como objetivo poder describir y efectuar
criticas respecto a algunos modelos de calidad del servicio, asi como a niveles
de satisfaccion del cliente. La metodologia que se desarroll6 fue de tipo basica,
con enfoque inductivo y el uso de fuentes secundarias, se concluyé que este
estudio que el comportamiento del cliente es de mucha importancia por ello se

adecuan nuevas estrategias para mejorar el servicio.

Mejias, Godoy & Pifia (2018), tiene como objetivo establecer el efecto que tiene
al ofrecer un servicio de calidad en la satisfaccion del cliente, se obtuvo
informacion que es de mucha importancia que el cliente tenga una lealtad con
la organizacion que le proporciona el servicio la empresa que le brinda el

servicio, las empresas deben adecuar como mantener a largo plazo a sus



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 poblacién que
necesitan de un servicio de calidad adecuado lo cual se centra en el modelo
Servqual, realizando un andlisis comparativo entre las expectativas y
perfecciones, a través de las herramientas de analisis estadistico y
recoleccion de datos, asi mismo es importante saber las mediciones que se

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

Para comprender las bases tedricas de la presente investigacion, se present6
la teoria de la calidad total de Lopez (2005), la cual sefala que la calidad total
se usa para explicar el proceso de hacer que los inicios de calidad representan
parte del objetivo estratégico de una organizacion aplicandolos 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.

Satisfaccion del cliente: Segun Thompson (2016), “Lograr la satisfaccion del
cliente es sumamente importante, ya que es esencial para generar un respeto

en los clientes asi mismo posicionarnos en el mercado.

Discapacidad: Segun FEJIDIF (2009) afirma que las personas con
discapacidad son las mas rentables en el sector turistico, lo cual su misma
dificultad busca poder encontrar destinos con una accesibilidad comoda y un
servicio con buena calidad para su atencién, generando asi ser unos de los

segmentos que Mas gastos generan.

Asi mismo, se precisa que uno de los establecimientos mas utilizados por esta
comunidad son los hoteles de 4 a 5 estrellas los cuales son mas accesibles a

sus necesidades.

Servicio: Grénroos; Sultana; Rana, Solérzano & Aceves, (2013). Nos dicen que
el servicio es el compromiso que brindamos al cliente en las diferentes

acciones donde queremos buscar necesidades del publico.



Fiabilidad: Barrera, Navarro, & Peris (2015), afirma que la fiabilidad se
relaciona con los aspectos fisicos 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 rapida al cliente, como también ser flexible al adecuarse a lo
gue el cliente necesite y brindar informacién rapida a las dudas del cliente y
por lo tanto contar también con un personal lo suficientemente disponible para

los clientes.

Seguridad: Zeithmal & Bitner (2002) sefiala a la Seguridad como un significado
de confiabilidad, honestidad e integridad. Esta dimension 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: Segun 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.

Empatia: Segun, Zeithaml, Bitner y Gremler, (2009) La empatia es ponerse en
el lugar de la otra persona Y también es el nivel de atencion personalizada que

ofrecela 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: Escamalillay Nufiez (2014) define el valor percibido como una
evaluacion donde se compara los beneficios y servicios en los que cae un

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

Nivel de satisfaccién: Sancho (1998) El nivel de satisfaccion abarca en el
sentimiento y bienestar por obtener algo que se desea 0 espera de un producto

0 servicio.



1. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1 Tipo de investigacion

La presente investigacion fue de tipo aplicada ya que, segun Lozada (2014), ayuda
a transformar los resultados de las investigaciones anteriores y aplicarlos
directamente a problemas sociales o temas de investigacion. Segun Ochoa y
Yunkor (2020) define el enfoque cuantitativo a los aspectos observables y
susceptibles de cuantificacion de los fenébmenos, emplea la metodologia empirica
analitica lo cual ayuda como demostraciones estadisticas para el analisis de datos.

3.1.2 Disefio de investigacion

El disefio que se utilizé fue de tipo no experimental teniendo como autores base
a Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) que definen a este tipo de estudio
de variable sin poder manipularla deliberadamente. Es por ello que, no se alterd
el estudio de las variables independientes. Lo que desarrollamos es observar
el problema en el contexto natural. Asi mismo este estudio es de tipo
descriptivo, lo propuesto por Tamayo (2004), asegura que abarca la
descripcion, andlisis e interpretacion de las variables de estudio y el desarrollo
de los hechos considerados. La investigacion descriptiva se dedica en las

realidades y se caracteriza por realizar una interpretacion correcta.

3.2. Variables y operacionalizacion

La variable de la presente investigacion es la satisfaccion 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 atencién

adecuada.

Definicién conceptual: Explicado por los autores Kotler y Armstrong (2012) la
satisfaccion del cliente es la impresion que el comensal tiene por la correcta

atencién que se brindé.
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Ademas, otorga que las empresas comprendan el desempefio entendido por
los clientes de sus productos y servicios, reforzando la satisfaccion de sus
necesidades.

Definicion operacional: Asimismo la variable de estudio se evalu6 a través de
las siguientes dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Empatia,
Seguridad y Elementos Tangibles. Las cuales se utilizé para determinar el nivel
de satisfaccion del servicio en personas con discapacidad, de esta manera fue
desarrollada la encuesta teniendo en cuenta sus indicadores para la realizacion

del cuestionario y recoleccién de la informacién requerida.

Indicadores: permitieron medir de manera general las siguientes variables

expectativas, valor percibido y nivel de satisfaccion.

Escala de medicion: la escala de medicion que se empled en la investigacion

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

En los anexos podemos encontrar la tabla donde se menciona la variable,
dimensiones, mediciones y escala de medicién (Anexo 2), por consistencia se
puede observar en la segunda tabla (Anexo 3) donde indica la variable con sus

dimensiones.

3.3. Poblacién y Muestra Y Muestreo

3.3.1Poblacién

Segun Hernandez Fernandez y Baptista (2006), indican que la poblacién es el
total de personas que se estudia, donde los individuos comparten
caracteristicas comunes que se estudian y dan como resultado datos de
investigacion. En tal sentido en el caso de la investigacion estudiada la
poblacién estuvo conformada por personas con los siguientes criterios de
inclusion (personas de 18 afios a mas que visitaron por lo menos una vez el
Castillo de Chancay que presentan algun tipo de discapacidad) la cual se utilizo
para la muestra, el muestreo no probabilistico por conveniencia, ya que nos
permitid6 encontrar de una manera mas sencilla a la poblacion objetiva y asi

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

Se determind 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. Segun Lépez & Fachelli (2015), la muestra es la parte
representativa de la poblacion, escogida principalmente y sujeta a analisis

cientifico para asi alcanzar los resultados.

3.3.3. Muestreo

Se aplicéd el muestreo no probabilistico por conveniencia, segun Otzen & Manterola
(2017), sefala que este tipo de muestreo se elige de acuerdo con la conveniencia
de investigador la cual le permite elegir de manera arbitraria cuantos participantes
puede haber en el estudio. En el presente trabajo utilizamos el muestreo no
probabilistico 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 Anélisis

Segun Roxana Ynoub (2015), la unidad de andlisis es la entidad, objeto y sujeto
o evento del cual se enfoca la investigacion misma y se extrae la informacion.
Estas unidades pueden ser multiples de un mismo estudio y se hace en relacién
con cada uno de los objetivos especificos. El estudio tuvo como unidad de
analisis al turista con discapacidad que visito el Castillo de Chancay por lo

menos una vez y sean mayores de 18 afios.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para recolectar informacion en el presente estudio utilizamos el modelo Servqual,
Matsumoto (2014), nos dice que el modelo SERVQUAL es una técnica de
investigacion, que determina la medicién de la calidad de servicio, asi mismo
pudimos saber las expectativas de los clientes y cémo consideran el servicio.

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

encuesta, segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2006), recalcan que la

encuesta es la técnica de investigacion mas utilizada en recoleccion de datos, se

desarroll6 mediante un conjunto de preguntas ya sea abiertas o cerradas. Por lo

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

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

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

planteados en inclusion y exclusion.

Asi mismo. El instrumento fue validado por tres expertos en el area de turismo.

Anexo 1

Tabla 1. Validacion de expertos

Ne Apellidos y nombres del Grado Institucién Promedio de
experto académico |Universitaria valoracion
1 Bazalar Paz Miguel Angel Doctorado Universidad 95.91%
Cesar Vallejo
2 Ramos la Rosa Patricia Doctorado Universidad 91.8%
Cesar Vallejo
3 Fevallos Gallardo Verodnica Doctorado Universidad 87%

Cesar vallejo

FUENTE: Elaboracién propia
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3.5. Procedimientos

Se realiz6 el presente estudio recolectando informaciones de tesis anteriores
relacionadas a nuestro tema y seleccionamos conceptos validos 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 desarroll6 la recoleccion de datos a 200 turistas con discapacidad en
5 dias en el mes de mayo en el horario desde las 8 A.M. hasta la 5 P.M., que fueron
los dias sabado y domingo ya que se presentaron mas afluencia de turistas por
los cuales se tenian mas disponibilidad. Por dltimo, se conté con un tiempo de
aplicacion de aproximadamente 15 minutos por turista discapacitado, previa

aceptacion de los turistas para participar en nuestro cuestionario.

3.6. Método de analisis de datos

Por ello se busco dar resultados a los objetivos, en el estudio se realizo la técnica
de encuesta como instrumento se utilizo el cuestionario de la satisfaccion del
servicio en las personas con discapacidad. Asi mismo las encuestas se realizaron
en presencial, finalmente la informacion se almacené a la base de datos del
programa SPSS de esta manera se analizé de acuerdo a sus dimensiones de la
variable. En el proceso de método de andlisis de datos se utilizo:

-En una hoja de calculos de Excel se llend la base de datos de las respuestas de
la recoleccion 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 grafico de la variable satisfaccion

- Se elaboro los graficos por dimension
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3.7. Aspectos éticos

El presente estudio tuvo como importancia los aspectos éticos, la cual se desarrollé
con responsabilidad y honestidad asi mismo respetando las distintas opiniones de
los autores que hemos elegido como apoyo a la investigacion. Referente a los
integrantes se busco el permiso de los encuestados para la utilizacién adecuada de
la informacién solamente en la investigacién, igualmente se toleré la expresion
verbal y cultural, por ultimo, el estudio se dispone con el permiso del derecho del
autor del mismo modo se cité de acuerdo a normas APAy los margenes de similitud
del software de anti plagio turnitin.
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IV. RESULTADOS

OBJETIVO GENERAL: Determinar el nivel de satisfacciéon del servicio en

personas con discapacidad en el Castillo de Chancay 2023

El analisis de los resultados muestra mediante graficos y tablas la interpretacion
de las 200 encuestas efectuadas a personas que cumplieron con los criterios
establecidos para la presente investigacion en base al objetivo general;
determinar el nivel de satisfaccion del servicio en personas con discapacidad
en el Castillo de Chancay 2023. Por lo que para definir los siguientes resultados
se plasmaron 22 items relacionados a la variable de investigacion “nivel de
satisfaccion del servicio” dando lugar a las dimensiones con el fin de responder

a los objetivos de la presente investigacion.

Mediante lo expresado, en la figura 1 se visualiza la informacion recopilada en
base a la variable de investigacion correspondiente al objetivo general.

Grafico 1

Dimension Satisfaccion (Agrupada)
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NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de Chancay,
procesado en SPSS
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En el presente gréafico se pudo evidenciar el nivel de satisfaccion del servicio en
personas con discapacidad que visitaron el Castillo de Chancay, lo que demostrd
un elevado porcentaje en los resultados obtenidos contando con un nivel alto de

satisfaccion expresada en un 39.50 % de turistas en condicidn 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 esta mejorando las
infraestructuras y ampliando los ambientes turisticos para el desplazamiento de las
personas con discapacidad permitiendo asi que puedan disfrutar, por ende, mejorar
el servicio que se les brinda para la mejora de la calidad del servicio.

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

se realizo a 200 personas con discapacidad que visitaron el Castillo de Chancay.
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Objetivo especifico 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 Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 23 11,5 11,5 11,5
desacuerdo
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

Interpretacion:

En la tabla 1, se observé 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 dltimo, un 11,5% sefala 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 turisticos por lo cual se encuentran

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

gue se relatan de los monumentos a través de los afios y como se formd por ello el

personal demuestra interés en ayudarlo.
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Tabla 2

Recepcién de informacion del Castillo de Chancay

Alternativas Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 25 12,5 12,5 12,5
desacuerdo
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

Interpretacion:

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 informacion de las nuevas programaciones del Castillo de Chancay, un 16,5
% indica estar de acuerdo, por otro lado, un 12,5% sefala 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 estdn en constante conocimiento sobre la informacion vy
actualizaciones del Castillo de Chancay, sin embargo, algunas personas que
no tienen mucho conocimiento por lo cual ain no saben manejar las redes

sociales.
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Tabla 3

Facilitacion de las fechas programadas

Alternativas Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 32 16,0 16,0 16,0
desacuerdo
Véalidos 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

Interpretacion:

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% sefala estar Ni de acuerdo, ni en desacuerdo.

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

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 Porcentaje
vélido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 2 1,0 1,0 1,0
desacuerdo
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

Interpretacion:

Parala tabla 4, se percibi6é 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% sefiala 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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Grafico 2
Dimension Fiabilidad (Agrupada)
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NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de
Chancay procesado en SPSS

Interpretacion:

En el gréfico 2 se llego 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, asi mismo, cuenta con
un nivel medio de 3% en la cual se esta mejorando para brindar un excelente

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

personas con discapacidad en el Castillo de Chancay.
Tabla5

Servicio Rapido por parte de los empleados

Alternativas Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 28 14,0 14,0 14,0
desacuerdo
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

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

Chancay procesado en SPSS

Interpretacion:

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 atencion

rapida 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 aprecié que algunas de las personas

con discapacidad sienten que el personal aun necesita que les den mas

preferencia para que asi se les brinde un servicio rapido y adecuado.
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Tabla 6

Disponibilidad de los trabajadores

Alternativas Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 4 2,0 2,0 2,0
desacuerdo
Validos 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

Interpretacion:

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

gue visitaron el Castillo de Chancay estan totalmente de acuerdo que los

trabajadores estuvieron dispuestos a ayudarlos en todo momento, mientras el

34,0% esta 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 facilitacion del

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

Solucion de problemas dentro del horario de trabajo

Alternativas Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 2 1,0 1,0 1,0
desacuerdo
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

Interpretacion:

Se obtuvo de la tabla 7, se aprecio que el 71,0% de personas con discapacidad
gue 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 comentd que el personal esta 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 Porcentaje
vélido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 3 1,5 15 15
desacuerdo
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

Interpretacion:

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
informacion requerida por el personal realizé 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 observo que el personal cumplié con la
informacion necesaria para el guiado expresandose y dando a conocer muchas
historias que para las personas eran desconocidas y asi mismo los visitantes
pudieron comunicarnos que el conocimiento de los trabajadores es el

adecuado.
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Grafico 3
Dimension capacidad de respuesta (Agrupada)
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NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de

Chancay procesado en SPSS

Interpretacion:

Por medio del presente grafico 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 esta presente para cualquier informacion requerida por
parte de los visitantes como también frente a un problema el personal siempre

esta dispuesto a ayudar a solucionarlo en su horario de trabajo.
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Objetivo especifico 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 Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 10 5,0 5,0 50
desacuerdo
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

Interpretacion:

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 conversacion con las

personas discapacitadas en donde nos comunican que sienten que la

confianza que el establecimiento les transmiten confianza sin embargo aun se

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

gue sea del todo bueno.
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Tabla 10

Notificacion del terminado del guiado por el personal

Alternativas Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 5 2,5 2,5 2,5
desacuerdo
Vélidos 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

Interpretacion:

En la tabla 10, se observo 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 estd 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 aprecio que la mayoria 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 sabra hasta que hora puede disfrutar

del destino.



Tabla 11

Seguridad en las Instalaciones

Alternativas Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 4 2,0 2,0 2,0
desacuerdo
Véalidos 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

Interpretacion:

En latabla 11, se observo 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 esta 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 Porcentaje
vélido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 2 1,0 1,0 1,0
desacuerdo
Véalidos 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

Interpretacion:

En latabla 12, se encontro que el 65,5% de las personas con discapacidad que

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

ayudara a resolver un problema, sin embargo, el 33,5% esta de acuerdo, un

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

Durante nuestra visita al Castillo de Chancay se tuvo una conversacion

informal con algunas personas con discapacidad la cual nos brindé informacion

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

gue tengan un inconveniente.
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Grafico 4
Dimension nivel de seguridad (Agrupada)
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NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de Chancay
procesado en SPSS

Interpretacion:

En el presente grafico 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, segun 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 sefializacion.

34



Objetivo especifico 4: Determinar el nivel de Empatia en personas con

discapacidad en el Castillo de Chancay

Tabla 13

Excelente atencion del personal

Alternativas Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 2 1,0 1,0 1,0
desacuerdo
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

Interpretacion:

En la tabla 13, se encontré como resultados que el 68,0% de las personas con
discapacidad que visitaron el Castillo de Chancay esta totalmente de acuerdo
con la excelente atencion 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 sentian 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 Porcentaje
vélido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 21 10,5 10,5 10,5
desacuerdo
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

Interpretacion:
En la tabla 14, se observo 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

guedd claro, asi mismo los visitantes ven el interés del personal y nos informan

gue si cumplen con sus necesidades.
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Tabla 15

Los empleados le generaron confianza

Alternativas Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 15 7,5 7,5 7,5
desacuerdo
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

Interpretacion:

Mediante la presente tabla 15 segun la apreciacion 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 ultimo tenemos un 7,5 % respondio “neutro”.

Por lo tanto, tenemos segun 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 guia

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 Porcentaje
vélido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 18 9,0 9,0 9,0
desacuerdo
De acuerdo 39 19,5 19,5 28,5
Totalmente de acuerdo 143 71,5 715 100,0
Total 200 100,0 100,0

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

Chancay procesado en SPSS

Interpretacion:

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

totalmente de acuerdo con la atencion 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.

Segun la apreciacion de los turistas con discapacidad y en general los

empleados brindan una atencion muy cortes en todo momento siendo asi 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 Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 13 6,5 6,5 6,5
desacuerdo
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

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 17 segun la apreciacion de los turistas con discapacidad

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

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

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

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

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

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

en familia o en amigos.
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Tabla 18

Atencion personalizada

Alternativas Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido 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 137 68,5 68,5 100,0
desacuerdo
Total 200 100,0 100,0

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

Interpretacion:

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

encuentra Ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto a la atencion
personalizada que se brinda en el Castillo de Chancay por otro lado existe el
21,0% que se encuentra en desacuerdo ademas tenemos el 10,5% que

respondio “neutro”.

Segun la apreciacion de los turistas con discapacidad en el Castillo de Chancay
se debe contar con personal especializado que desarrollen una atencion

personalizada para las personas con diferentes discapacidades.
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Grafico 5
Dimension Nivel de Empatia (Agrupada)
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NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de

Chancay procesado en SPSS

Interpretacion:

De acuerdo con el grafico 5 se lleg6 al resultado que el 90,50% de turistas con
discapacidad afirma que hay un nivel alto de empatia en el Castillo de Chancay
mientras que el 9,5 % indica que existe un nivel medio al respecto en empatia

en el establecimiento.

Segun la apreciacion de los turistas discapacitados el personal del Castillo de
Chancay son muy cortes en todo momento y desarrollan la empatia hacia todos
los visitantes ya que la mayoria nos afirman que les brindaron una atencién 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 Porcentaje
valido acumulado

Ni de acuerdo, ni en 38 19,0 19,0 19,0
desacuerdo
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

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 19 en el item instalaciones accesibles en el castillo de
Chancay segun la apreciacion 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% respondié “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 guia que tiene cada grupo

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

dinamico 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 remodelacion

parte del establecimiento y se implementen ascensores y otras medidas para

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

Ambiente limpio

Alternativas Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 2 1,0 1,0 1,0
desacuerdo
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

Interpretacion:

En la tabla 20, segun su apreciacion 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% respondio

“neutro’

H

Segun la apreciacion 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 Porcentaje
vélido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 3 1,5 15 15
desacuerdo
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

Interpretacion:

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% respondio “neutro”.

Segun la apreciacion de los turistas con discapacidad en el Castillo de Chancay

sus instalaciones les impresiond y les gusto por su hermosa instalacion ya que

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

Comunicacién asertiva

Alternativas Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 16 8,0 8,0 8,0
desacuerdo
Validos 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

Interpretacion:

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% respondi6é “neutro”.

Luego de la visita al Castillo de Chancay segun la apreciacion 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 comunicacion asertiva desde que ingresas estan

asesorandote en lo que necesites como también explicando y guiandote hacia

el tour.
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Gréfico 6

Dimension Nivel de Aspectos Tangibles (Agrupada)
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NOTA. Resultados obtenidos en el cuestionario aplicado en el Castillo de
Chancay procesado en SPSS

Interpretacion:

Por medio del presente gréfico 6, en la dimension nivel de aspectos tangibles
en la satisfaccion 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% segun las respuestas que nos brindaron los turistas encuestados.

En este caso mediante la apreciacion 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. DISCUSION

Con respecto al objetivo general, determinar el nivel de satisfaccion 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
razon 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 méas aplicada
la cual se mide para saber la satisfaccion de los consumidores y asi implementar
las técnicas de mejora. Asi mismo, se respalda con la teoria de la calidad total
de Lopez (2005) que representan parte del objetivo estratégico de una
organizacion aplicandolos a cada una de las operaciones junto con la mejora

continua y enfocando las necesidades del comprador.

En lo referente al primer objetivo especifico, el cual busca identificar el nivel de
la dimension Fiabilidad, como parte de la variable Satisfaccion del servicio, en
personas con discapacidad en El Castillo de Chancay 2023, se obtuvo que en
el establecimiento predominé 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 satisfaccion del cliente, pues identificé que,
dentro de las caracteristicas mas resaltantes importantes en el servicio
brindado, segun 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 satisfaccion del cliente a través de las
percepciones post servicio. Asi mismo, Barrera, Navarro, & Peris (2015), afirma
gue la fiabilidad se relaciona con la evaluacién del personal dentro de un
establecimiento. En ese sentido, las investigaciones que buscan medir la
fiabilidad, traen consigo la intencion 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 especifico, identificar el nivel de la dimensién
Capacidad de respuesta, como parte de la variable Satisfaccidn 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 satisfaccidon del cliente, quien resalta la capacidad de respuesta
como la segunda caracteristica mas relevantes dentro de la calidad del
servicio, segun los 146 encuestados dentro de su estudio. En ese analisis el
autor coincide con el presente estudio, en el método, técnica e instrumento
usado, aunque se contrastan con poblaciones cuyas caracteristicas son
diferentes, por el lado del autor, fue un estudio en establecimientos hoteleros,
y para este estudio fue medido en un centro de recreacion y esparcimiento.
Segun Alcaide (2010), la calidad de respuesta es la ayuda rapida brindada al
cliente, lo que implica también ser flexible para adecuarse a lo que el cliente
necesite, brindando pronta informacion a las dudas del cliente y con personal

disponible.

Respecto al tercer objetivo especifico, identificar el nivel de la dimensidn
Seguridad, como parte de la variable Satisfaccion 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 investigacion plantearon como objetivo medir la satisfaccion
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
caracteristicas donde los turistas se mostraron mas satisfechos. Existen
concordancias con la dimension de la investigacion actual, sin embargo, el
autor contrasta en los hallazgos sobre los ambientes fisicos, pues sus
resultados fueron adversos, a diferencia de lo hallado en Chancay. Diaz 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 dimension 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 especifico, identificar el nivel de la dimension
Empatia, como parte de la variable Satisfaccién 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 investigb sobre la satisfaccion del cliente respecto a sus
productos y servicios, aplicé un cuestionario dirigido a 367 clientes, dentro del
cual se encontré que la atencion al cliente obtuvo un resultado desfavorable,
dado que los colaboradores manifestaron estar desmotivados para brindar el
servicio. Asi mismo, Sanchez (2017), dentro de sus principales resultados, se
encontré que el 61% de los visitantes estuvieron satisfechos con el servicio de

atencion recibido.

Para Marzo y Cols (2002) las expectativas del cliente antes de consumir o
tomar un servicio son relevantes como indicador de medicion y para Zeithaml,
Bitner y Gremler (2009) la empatia es ponerse en el lugar del otro, atenderle

personalizada mente cuando demanda un servicio.

El quinto objetivo especifico, identificar el nivel de la dimensidon aspectos
tangibles, como parte de la variable Satisfaccion 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 Diaz y
Lama (2015) quienes concluyeron que el 31% de turistas calificé como neutro
el servicio de infraestructura, asi mismo, la Reserva Nacional de Tambopata,
reporté segun Comercio (2020) mejoras en la infraestructura para turistas con
discapacidad, con el fin de incrementar la calidad de servicio y la satisfaccion

del visitante discapacitado, esto es similar a lo reportado en Bravo (2015),
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quien coincide en que paises como Estados Unidos y Japdn, han adecuado
sus instalaciones e infraestructura turistica 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

Con relacion al objetivo principal de esta investigacién, se determiné que el
nivel de satisfaccion en personas con discapacidad en El Castillo de
Chancay 2023, fue de nivel medio con 60,50% siendo las dimensiones mas
resaltantes la Fiabilidad, Seguridad, el promedio obtuvo un 97% de
satisfaccion. Se identifico que la dimensién Empatia obtuvo un 90,50% de

satisfaccion y la capacidad de respuesta obtuvo 99%.

Se determind en la evaluacion de la dimension 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% mostro Interés del personal para
solucionar el problema, el 98,0% us6 adecuadamente el uniforme y el

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

Se determiné en la evaluacion de la dimension 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 atencion y el 54,5% califico estar de acuerdo con

el conocimiento del personal para el guiado.

Se determind en la dimensidn que evalla 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 determin6é en la dimensién que evalla la Empatia, 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% recibié un excelente trato de los
empleados y el 64% sintié que hubo interés de parte de los trabajadores para

atender sus necesidades.

6. Se determiné en la dimensién que evalla 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
comunicacion fue asertiva, 71% el ambiente fue amplio y las instalaciones

fueron accesibles con un 42%.
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VII.

1.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a los administrativos que tomen en cuenta las apreciaciones
de las personas, para que asi se pueda mejorar la atencion e infraestructura
del establecimiento, para ello se deben realizar constantes capacitaciones
de servicio al cliente a los trabajadores, ademéas de implementar barras y
sefalizaciones de tal modo puedan los turistas con discapacidad

desplazarse sin ningun inconveniente asi poder disfrutar del recorrido.

Se recomienda al personal administrativo que implementen nuevas
estrategias de atencion al cliente como la de brindar una atencién
personalizada para que las personas con discapacidad tengan un servicio
rapido en caso suceda algun problema asi poder solucionarlo al momento
, ademas de manejar mas sus redes sociales para que las personas estén
mas actualizadas con sus programaciones y eventos que se realicen en el
establecimiento ,por ultimo estar en constantes supervision a su personal
para que permanezca siempre con el uniforme adecuadamente hasta

terminar su turno.

Se recomienda al supervisor de area en atencién al cliente que supervise
gue los colaboradores estén cumpliendo sus funciones ,asi 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
gue se necesita tener mas personal para la atencion ya que los grupos de
turistas discapacitados van en aumento son mas constantes sus visitas al
establecimiento, por ultimo siempre tenerlos en evaluacién 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 instalacién como también brindarles tripticos sobre el recorrido
del tour por otro lado colocar mas sefalizaciones en el establecimiento para

una satisfaccion por parte de los visitantes.

Se recomienda que el personal administrativo prepare al personal con
talleres de habilidades blandas para que se desarrolle la empatia brindando
apoyo a las personas con discapacidad de esta manera también contar
con personal capacitado que tenga conocimiento y use el lenguaje de sefas
como también se mantenga atento a las necesidades del cliente ante

cualquier duda o inconveniente en el establecimiento.

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 serian
implementacion de barras, el ascensor que se viene ejecutando esperar
gue se culmine la realizacion de ello y mas sillas de ruedas para
desplazamiento de esa manera no se pierda ningun espectaculo en el tour

las personas con discapacidad.
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ANEXO N 2

Tabla 2. Matriz de Operacionalizacion

UNIDAD DEFINICION DEFINICION ~  INDICADORES ESCALA DE
TEMATICA CONCEPTUAL = OPERACIONAL MEDICION
La satisfaccion | |3 variable de  Expectativas

del cliente esla ' estudio se evaluara

impresionque el nivel  de

el comensal satisfaccion del  Valor Percibido |

tiene por la cliente la cual se

correcta desarrollara la Técnica:

atencion que | encyesta teniendo  Niveles de Encuesta

se brindo. en cuenta sus  Satisfaccion

Ademas, indicadores para

otorgaquelas | realizar el Instrumento
SATISEACCION empresas cuestionario y de medicion:
DEL CLIENTE comprencian el | recolectar I3 cuestionario

desempeno informacion

entendido por ' requerida. Escala:

los clientes de Ordinal

sus productos y

Servicios,

reforzando la

satisfaccion de

sUS

necesidades.

(Kotlery

Armstrong

2012)

Fuente: Elaboracién propia



ANEXO 3

Tabla 3. Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVO VARIABLES E INDICADORES

Variable: Nivel de satisfaccion de servicio en
OBJETIVO personas con discapacidad
GENERAL: DIMENSIONES INDICADORES
Determinar el nivel
de satisfaccion del
Servicio en personas « Estandares de atencion
e
e A < o
Chancay 2023 Publicidad

FIABILIDAD |« Solucion ante

OBJETIVO b
ESPECIFICO:
-Determinar el nivel | CAPACIDAD
de fiabilidad en DE « Tiempo de espera en el
personas con RESPUESTA Servicio
discapacidad en el )
Castillo de Chancay « Rapidez en la atencion
-Determinar el nivel « Atencion personalizada

5 ’ de la capacidad de
¢Cual es el nivel de | respuesta en

satisfaccion del personas con

ServICio en personas | discapacidad en el

g?gglsu?lap:ddad en | Castillo de Chancay | SEGURIDAD |+ Confianza del cliente
stillo de

Chancay 2023? -Determinar el nivel + Conocimiento del
de Seguridad en empleado
personas con
discapacidad en el - —
Castillo de Chancay + Estrategias de relacion
-Determinar el nivel ; « Trato personalizado
de Empatia en EMPATIA
personas con
discapacidad en el
Castillo de Chancay
ASPECTOS
-Determinar el nivel | TANGIBLES « Instalaciones
de tangibilidad en fisicas
personas con s
discapacidad en el + Limpieza
Castillo de Chancay
2023. « Comodidad

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 4

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DAT

Cuestionario

Objetivo de la investigacidon: Determinar el nivel de satisfaccion 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 investigacion y se publiquen a través del
repositorio institucional de la Universidad César Vallejo?? Por
favor marque con una (X) su respuesta.

Sl

NO

INSTRUCCIONES A continuacién, se presenta una serie de enunciados, que
agradeceria pueda responder. La informacion sera confidencial y reservada.

Muchas gracias
Lee atentamente las preguntas y marcas con una (X)

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Mi de acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

LA s [0 ] R |

=
[
¥
(45

1 Cuando usted presenta un problema,
nuestro personal demuestra real
FIABILIDAD interés en ayudarlo

2 Recibe informacion de las nuevas
programaciones del Castillo de
Chancay

3 El personal cumple con las fechas
programadas

4 El personal utiliza el uniforme del
establecimiento adecuadamente

5 Los empleados le brindaron un
servicio rapido en el Castillo de
Chancay

7] CAPACIDAD DE | Los trabajadores estuvieron
RESPUESTA dispuestos a ayudarle en todo
momento

7 Muestro personal resuelve su
problema dentro de su horaric de
trabajo

g El personal cumple con la informacion
requerida para el guiado




9 El establecimiento le transmite
confianza

10 El empleado comunica al cliente
cuando concluira |a realizacion del

SEGURIDAD servicio que prestan.

11 Se siente seguro de las instalaciones
del lugar

12 Siente la seguridad que nuestro
personal lo ayudara a resolver un
problema si se presentase en
cualguier momento

13 Los empleados le brindaron una
excelente atencion
Siente que los empleados

14 entendieron
sus necesidades concretas

15 El comportamiento de los empleados
genero confianza

16 EMPATIA Los empleados fueron corteses con
usted todo el tiempo

17 El castillo de chancay cuenta con un
horario accesible

18 Siente que los empleados le brindan
una atencion personalizada

19 Las instalaciones son accesibles

20 Las instalaciones del castillo de
chancay se encuentran siempre

ASPECTOS limpios

21 TANGIBLES Las instalaciones le parecen
visualmente atractivas

22 Muestro personal le responde con una

comunicacion entendible y adecuada




ANEXO 5

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVACUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: Bazalar Paz Miguel Angel

DNI: 25793885

Tekéfono: 989193334

Tiulo ylo Grado: Economista / Doctor en Administracidn

Cargo e institucion en la que labora: Docente UCV / UNAC

Lima, 13 de noviembre del 2022

Mediante la tabla de evaluacion de expertos usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con un X" en cada una de las celdas.

Cuando usted presenta un problema, nuestro
personal demuestra redl interés en ayudario

Recibe informacion de las nuevas programaciones
del Cassilo de Chancay

El personal cumple con kas fechas programadas

El personal utiza el unforme del establecmiento
adecuadamente

Los empleados le bendaron un senacio rapido en el
Castlio de Chancay

6 Los trabaya dup aay X
en do momento

? Nuesyo p al resusive su pr dentro de su X
herano de trabajo

El personal cumple con la informacidn requenda
para of guado

£l establecemiento le transmite confarza

El empleado comunica al chente cuando conclura la
reakzacion del servicio que prestan

Se siente seguro de las nstalscones del kgar

Swiente 12 segundad que NURSrO personal 10 ayudara

12]a olver un pr sl se p o b
cualquier momento
13 | Los empleados le bendaron una atencon X

B comp de los empleados genero

Los empleacos fueron coreses con usted todo of
bempo

El castilo de Chancay cuenta con un horario
accesbie




Siente que los empleados e brindan una atencion

18 RS X

19 | Las instalaciones son accesbiles X

2 Las rstdaciones del castiio de chancay se x
encuentran sempre mpeos

21 | Las instalaciones le parecen visuaimente atractivas x

Nuesto personad le responde con una
comuricacion ertendible y adecuada

Promedio de valoracidn: 95.91%

\

/
FIRMA DEL EXPERTO

FACULTAD DE CIEMCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO ¥ HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, 10 de noviembre de 2022

spellido y nombres del experto: Dra. veronica Zevallos Gallardo.

DN 31726975 Teléfono: 932371609
Titulo/gradaos: Dra. en Administracion
Cargo e institucion en que labora: Universidad Cesar vallejo. Coordinadora de Escuela ATH.

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene |a facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con “x" en las columnas de Si o NO.

APRECIA
ITEM si | no OBSERVACIONES

¢El instrumento de recoleccion de datos ests formulado

1 | con lenguaje apropiade y comprensisle? ®
i El instrumento de recoleccion de datos guarda relacion

2 | con &l titulo de |z investigacion? ®
¢El instrumento de recoleccion de dates facilitzra el

3 logro de los objetivos de la investigacion? X
¢ El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con

4 | la|s) variable|s) de estudio? x
ilas preguntas del instrumento de recoleccion de datos

5z desprenden con cada uno de los indicadores?® K
ilas preguntas del instrumento de recoleccion de datos
se zostienen en antecedentes relacionados con 2l tema

& | y en un marca tearico? ®
cel dizefio del instrumento de recoleccion de datos

7 | facilitars el analisis y el procesamiento de los datos? ®
¢El instrumente de recoleccion de datos tiene una

& | presentacién ordenada? X
¢El instrumento puarda relacion con el avance de la

9 | ciencia, la tecnologia y la socedad? ¥

Porcentaje; B7%

Dra. Varsnicn Lovalles Gallards.
Coordinadora do la Excwala Profesional do Adminimracion on
Turiamao ¢ Hetsloria =M



FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y

HOTELERIA

TABLA DE EVALUANCION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto: RAMOS LA ROSA PATRICIA
Teléfonos: 991352092
Titulo y/o Grado: TURISMO Y HOTELERIA/DOCTOR EN ADMINISTRACION EN
N.G

DNI:

42929056

Cargo o institucion en la que labora:
Mediante la tabla de evaluacion de expertos usted tiene la facultad de evaluar cada

una de las preguntas marcando con un “xX” en cada una de las celdas.

Lima,13 de noviembre del 2022

INACEPTABLE

10 [ 20 | 30

70

ACEPTABLE
80 | 90

OBSERVACIONES

1

X

10

"

12

13

14

15
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ANEXO 6:

e

ANEXO FOTOGRAFICO EN LAS INSTALACIONES DEL CASTILLO DE

CHANCAY
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