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Resumen

La presente investigacion tiene por titulo “Satisfaccion del Visitante Nacional
en tiempos de Covid—19 en el Museo de Sitio Pucllana, Lima — 2021”. Para ello, se
formul6 como principal objetivo, determinar el nivel de satisfaccién del visitante
nacional en tiempos de Covid-19 en el Museo de Sitio Pucllana, Lima — 2021,
posteriormente, se planted los objetivos especificos, identificar el rendimiento
percibido del visitante nacional, identificar las expectativas e identificar la seguridad
biosanitaria que presenta el museo. La metodologia utilizada es de enfoque
cuantitativo de tipo descriptiva y disefio descriptivo no experimental donde la
poblacién estudiada, fueron Unicamente visitantes nacionales a quienes se aplico
un cuestionario con 20 items, dividido en 3 dimensiones, se obtuvieron los
siguientes resultados: “rendimiento percibido”, 76.47% totalmente satisfechos;
“‘expectativas”, 79.83% totalmente satisfechos; y “seguridad”, 71.43% totalmente
satisfecho. Finalmente, se comprob¢ la hipétesis afirmativa que indica que el nivel
de satisfaccion del visitante nacional en tiempos de Covid—19 en el Museo de Sitio
Pucllana, Lima— 2021 es alto, resaltando el buen servicio y la prioridad que le ponen

a los factores de la satisfaccion del turista.

Palabras clave: satisfaccion, protocolo sanitario Covid-19, expectativas,

rendimiento percibido, seguridad.



Abstract

The present research is entitled "National Visitor Satisfaction in times of
Covid-19 at the Pucllana Site Museum, Lima - 2021". The principal objective was to
determine the level of satisfaction of the national visitor in times of Covid-19 at the
Pucllana Site Museum, Lima - 2021, then the specific objectives were to identify the
perceived performance of the national visitor, to identify expectations and to identify
the biosanitary safety of the museum. The methodology used was a descriptive
guantitative approach with a descriptive non-experimental design where the
population studied were only national visitors to whom a questionnaire with 20 items
was applied, divided into 3 dimensions, and the following results were obtained:
"perceived performance”, 76.47% totally satisfied; "expectations”, 79.83% totally
satisfied; and "security”, 71.43% totally satisfied. Finally, the affirmative hypothesis
indicating that the level of satisfaction of the national visitor in times of Covid-19 in
the Pucllana Site Museum, Lima - 2021 is high, highlighting the good service and

the priority given to the factors of tourist satisfaction, was tested.

Key words: satisfaction, health protocol Covid-19, expectations, perceived

performance, security.
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INTRODUCCION

El turismo comprende diversas actividades que permiten el desplazamiento
o0 movilizacion de las personas, ya sea de manera colectiva o individual, fuera de su
entorno habitual con motivos variados (ocio, negocios u otros), dirigido hacia
recursos naturales, culturales y patrimoniales, que poseen gran valor y riqueza, y
debe promocionarse de manera sostenible (Orgaz & Moral, 2016). Asimismo, en los
ultimos afios, la actividad turistica se ha desarrollado de forma considerable, siendo
el principal factor de ingresos econdmicos para aquellos paises que dependen de
esta actividad, a su vez, Chaca, Ullauri, & Condor (2018), resaltan que el turismo
resulta beneficioso para las comunidades receptoras, ya que, les permite invertir en
infraestructura y tener un mayor desarrollo socio-cultural.

Asimismo, el turismo es sefialado por Guterres (2020), como una de las
maravillas del mundo en si misma, la cual a su vez como industria genera millones
de empleos. No obstante, Santos (2020), sefiala que, desde inicio del afio 2020,
dicha actividad se ha visto perjudicada a partir de la aparicién de un virus que estallo
en la ciudad de Wuhan — China durante diciembre del 2019, conocido como SRAS-
CoV-2, denominado como COVID-19, la cual ha traido consigo consecuencias
graves como el cierre de comercios, cierre de museos, implementacion de
cuarentenas obligatorias, cierre de fronteras y sobre todo desempleos masivos,
afectando la economia a nivel mundial y por ende, la industria turistica, debido a
gue dicho virus es transmitido principalmente por el contacto entre personas e
incluso si se encuentran a unos metros de distancia. (Organizacion Mundial de la
Salud, 2020)

Ademas, a causa del Covid-19, la Organizacién Mundial del Turismo [OMT],
sospecha que cerca de 100°000,000 de puestos de trabajo en el turismo estan en
peligro, a su vez, la Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y
Desarrollo [UNCTAD] (2020), determina que habra una disminucion de entre el 1.5
y el 2.8% del PBI a nivel mundial en el turismo (ONU Noticias, 2020). No obstante,
a pesar de no obtener el crecimiento turistico en el afio, se obtuvo un registro de
410 millones de turistas extranjeros que se movilizaron para realizar turismo, en su
mayoria de origen europeos (Entorno Turistico, 2020).

Sin embargo, en cuanto al mundo de los museos, esta pandemia fue

devastadora para dichos establecimientos, ya que, de acuerdo al Consejo



Internacional de Museos (2020), el 95% de las instituciones se vieron obligadas a
cerrar sus instalaciones debido a las medidas aplicadas en cada uno de los paises,
principalmente por ser un lugar cerrado y con escasa ventilacion.

En el Perd, de acuerdo a un andlisis que se realizé6 por el Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo [MINCETUR], (2020), se registra 896 523 llegadas de
vuelos de turistas provenientes de Chile y Estados Unidos, lo cual es el 80% menos
en comparacion al 2019. A pesar de ello, la administracion de los diferentes museos
identific6 como una amenaza el poder atraer nuevamente a los visitantes y el no
poder reabrir de manera permanente, ya que estas medidas presentan distintas
limitaciones. Ante ello, se abrié una ventana de oportunidades motivando a que
estos evolucionen tecnolégicamente y participen en las plataformas digitales, sobre
todo en cuanto al método de reservacion para asistir a estos establecimientos, con
ello el Ministerio de Cultura, habilita su plataforma para realizar dicho proceso
ademas de dar a conocer medidas que se deben tomar en las visitas (Diario
Gestion, 2020).

Consecuentemente, el Diario ElI Peruano (2020), publica la Resolucion
Ministerial 000262-2020-DM/MC, donde se anuncia la reapertura de los museos en
el territorio peruano de manera gradual, con una reduccién en su aforo al 50%, con
el objetivo de promover los distintos espacios culturales, ademas de prevenir el
contagio del virus Covid-19, dandose de forma gratuita por un periodo de 30 dias a
partir del 15 de octubre del 2020. Sin embargo, no todos los establecimientos
realizaron su reapertura, siendo asi que los museos tanto pequefios y medianos,
como la Casa de la Gastronomia y la Casa de la Literatura, tuvieron que presentar
su atractivo de manera virtual (Delgado, 2020).

Por otro lado, el Diario La Republica (2020), anuncia que en el caso del
Museo de Sitio Pucllana, abre sus puertas al publico el 19 de octubre del 2020,
como parte de su reactivacion economica, a través de la campafa publicitaria
‘EstamosDeVuelta”, donde sefala principalmente las medidas preventivas
propuestas en conjunto con la municipalidad de Miraflores que rigen tanto para
grupos particulares como para agencias de viaje, asi mismo, menciona que su tarifa
libre solo aplica por un periodo de 15 dias, debido a que no se cuenta con un apoyo
econdomico por parte del estado peruano, luego de los dias indicados se pasa a

cobrar el ingreso con el fin de solventar gastos para el mantenimiento del



establecimiento, asi mismo, mantienen cerrada su sala de exposicion para no
generar aglomeracion dentro de este, siendo su principal atractivo en prepandemia,
debido a la coleccion historico-cultural que poseen.

De manera que, la problemética actual que se aborda es la siguiente: ¢, Cual
es el nivel de satisfaccion del visitante nacional en tiempos de Covid-19 en el Museo
de Sitio Pucllana, Lima - 2021? Asimismo, se suscitan las interrogantes especificas:
¢ Como es el rendimiento percibido del visitante nacional en tiempos de Covid-19 en
el Museo de Sitio Pucllana, Lima — 20217, ¢ Como son las expectativas del visitante
nacional en tiempos de Covid-19 en el Museo de Sitio Pucllana, Lima -

2021? y ¢Como es la seguridad biosanitaria del visitante nacional en tiempos de
Covid-19 en el Museo de Sitio Pucllana, Lima - 20217

La justificacion tedrica del presente estudio, se da con el fin de identificar el
nivel de satisfaccion del visitante nacional que llega al Museo de Sitio Pucllana,
respecto a los protocolos de bioseguridad que se han tomado por el Covid-19, ya
gue en la actualidad los turistas deben sentir seguridad y confianza en cada uno de
los atractivos que visita, tal como sefiala El Comité Mundial de Crisis de la OMT
para el Turismo, donde se debe priorizar una seguridad turistica que garantice el
desplazamiento de los turistas sin interrupciones durante la crisis del Covid-19
(IPDT, 2020). Por ende, se debe asegurar el cumplimiento obligatorio de las
medidas biosanitarias, y con ello se pueda permitir la reactivacion del turismo en su
méximo permitido.

A su vez, se demostré que el estudio es viable, debido a que se conté con
los recursos necesarios para la recoleccion de datos. Por ello, se justifica de manera
practica, ya que se propuso dar alternativas de solucion acerca del control de
satisfaccion que presentan los visitantes ante los protocolos Covid-19 que se han
impuesto dentro del Museo de Sitio Pucllana, y asi contribuir a un mejor manejo en la
actividad turistica.

Asimismo, tiene utilidad metodoldgica, dado que se utilizé un cuestionario
como objeto para recolectar datos y poder analizar el nivel de satisfaccion del
visitante nacional en tiempos de Covid-19. Con ello, se podra tener un conocimiento
mas amplio acerca del tema en estudio para futuras investigaciones y comparar

dichos resultados con diversos periodos de tiempo.



Por consecuencia, la investigacibn plantea como principal objetivo:
Determinar el nivel de satisfaccion del visitante nacional en tiempos de Covid-19 en
el Museo de Sitio Pucllana, Lima - 2021. A su vez, se detallan los objetivos
especificos, los cuales son: Identificar el rendimiento percibido del visitante nacional
en tiempos de Covid-19 en el Museo de Sitio Pucllana, Lima - 2021, Identificar las
expectativas del visitante nacional en tiempos de Covid-19 en el Museo de Sitio
Pucllana, Lima - 2021, e Identificar la seguridad biosanitaria del visitante nacional
en tiempos de Covid-19 en el Museo de Sitio Pucllana, Lima — 2021

Finalmente, se abordaron las hipétesis del presente estudio, de tal modo
que, la hipétesis con respecto al principal objetivo es:

Hi: El nivel de satisfaccion del visitante nacional en tiempos de Covid-19 en el
Museo de Sitio Pucllana, Lima — 2021 es alto.

Por ende, dentro de las hipotesis especificas se presentan las siguientes:
Heq): El rendimiento percibido del visitante nacional en tiempos de Covid-19 en el
Museo de Sitio Pucllana, Lima — 2021 es alto.

Hee): Las expectativas del visitante nacional en tiempos de Covid-19 en el Museo
de Sitio Pucllana, Lima — 2021 son altas.
He@): La seguridad biosanitaria del visitante nacional en tiempos de Covid-19 en el

Museo de Sitio Pucllana, Lima — 2021 es alta.



Il. MARCO TEORICO

Dentro de los antecedentes internacionales, Vélez, Alejo, Tafur, &
Bustamante (2020), se proponen identificar el grado percibido de satisfaccion de los
turistas que visitan la provincia de Guayas, mediante un enfoque cuantitativo y
descriptivo, asi mismo, se analiza las innovaciones informéticas que se han
introducido en el turismo y la percepcion de los visitantes a través de un
cuestionario. Para ello, se estudia a los turistas que visitan Guayaquil, alcanzandose
una muestra representativa de 384 visitantes. Concluyendo que satisfaccion es alta,
y que el uso de aplicaciones a través de las redes sociales sigue atrayendo turistas,
con mayor frecuencia en diversas plataformas como Booking, Facebook y los
Kioscos digitales en la provincia de Guayas.

En el articulo de Pimentel (2019), se analiza el nivel de satisfaccion a través
de la observacion en el municipio de Canet d’En Berenguer, asi como también en
los municipios de Cullera y Oliva, en Valencia - Espafa. Dicha investigacion se da
mediante la revision bibliografica, ademas de trabajo de campo a través de
encuestas aplicadas a 669 individuos. De tal manera, se comprueba que la
satisfaccion turistica es elevada sobre todo por parte de los turistas nacionales que
principalmente desarrollan actividades en familia. Asimismo, la seguridad y calidad
— precio son de suma importancia en cuanto a la perspectiva del turismo.

En el estudio de Lopez (2019), su principal objetivo es identificar la forma en
gue la calidad impacta en los servicios de turismo que brinda la Parroquia de Salinas
de Guaranda. Dicha investigacién se desarrolla a base 29 prestadores de servicio
de la parroquia, tomando en cuenta el afio 2018 y realizando una proyeccion al
2019, afio de su publicacién. Finalmente, se llega a concluir que la importancia entre
las variables satisfaccion y calidad respecto a los turistas se basa en un plan de
calidad turistica para las personas que prestan sus servicios, con el fin de adecuar
los servicios existentes a las necesidades de los visitantes.

Segun Gaki, Kostopoulou, Parisi, & Lagos (2016), en su articulo, investiga la
satisfaccion de los turistas que visitan las Islas Joénicas en Grecia, mediante un
enfoque cuantitativo y de estadistica descriptiva, ademas del uso de técnicas para
examinar la relacion entre las diversas variables que se dan, como las
caracteristicas demograficas, la satisfaccion y la fidelidad turistica. Siendo la

muestra total de 915 turistas entrevistados, (414 turistas (45,2%) eran britanicos,



179 (19,6%) eran griegos, 269 (29,4%) de otros paises europeos y un pequefio
porcentaje de 5,2% eran de América, Africa y Australia. Asimismo, para validar el
contenido, se realizé una prueba piloto anterior al cuestionario, dirigido a 191
visitantes de todas las nacionalidades que visitaron la isla de Cefalonia en 2011,
llegando a concluir que entre las variables mencionadas que afectan a la
satisfaccion turistica, la mas importante es si los turistas viajan solos o en grupo.

Ademas, en la investigacion de Filosofova & Apostolov (2017), se tiene como
objetivo identificar los factores que tienen un mayor impacto en la satisfaccion del
turista ruso, asi mismo, se tiene en cuenta las peculiaridades de los diferentes
componentes del turista. Para ello, la técnica de investigacion utilizada esta basada
en encuestas a una poblacion de 101 personas econdémicamente activa.
Concluyendo que el turismo el principal sector que aporta econémicamente a los
balgaros. Por lo tanto, es necesario brindar una atencion especial al crecimiento del
turismo receptivo del pais, ademas de ser fundamental identificar los factores que
afectan en su satisfaccion.

Liébana (2019), pretende investigar la calidad de servicio en sus diferentes
dimensiones ademas de estudiar su interrelacion en cuanto a las visitas a la
Alhambra definida como un conjunto monumental y de igual manera la satisfacciéon
de los turistas mediante la escala del SERQUAL, la cual sirve para conocer el grado
de satisfaccion post-compra de servicio, y una profunda revision sistematica. Por
consecuencia, se obtuvo como dimensiones: tangibilidad, capacidad de respuesta
y la comunicacién que existe, asi mismo, se da a entender que la calidad que se
brinda en los servicios es fundamental para las empresas a nivel general.

Bento, Murta & Saez (2019), se plantean el objetivo de determinar la calidad
brindada por parte de las empresas turisticas activas de Portugal, utilizando el
cuestionario HEVA, el cual se divide en tres apartados que detallan la informacion
basica, 7 parametros multidimensionales dadas mediante la escala de Likert y
preguntas complementarias para conocer las opiniones; donde participaron un total
de 183 empresas y se obtuvo como conclusion que es necesario desarrollar
herramientas fiables que permita mejorar el servicio brindado y cuantificar la
satisfaccion de acuerdo a las necesidades que se presente en los turistas.

En el &mbito nacional Cohara (2020), tiene por objetivo, realizar un analisis

del diagnéstico del Parque Ecoldgico Kurt Beer, mediante una metodologia



cualitativa de disefio fenomenolégico y con alcance descriptivo, a través de
entrevistas a 11 personas directamente relacionadas a la actividad turistica, tanto
municipios como empresas turisticas, en la cual llega a la conclusién que el recurso
turistico en mencién, no tiene las condiciones Optimas, ya que no cuenta con una
caseta de informacion, su albergue presenta diversos problemas (no tienen una
categoria) y se muestra discordancia con el servicio por parte del publico de los
restaurantes. Sin embargo, el turismo es promovido a través de programas
turisticos, capacitaciones y ferias.

Bollet, Oyola & Ferrari (2018), se plantean determinar aquello que relaciona
la calidad y la satisfaccion de los turistas, entorno a al variado servicio que brinda
la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, a través de 5
dimensiones y 22 indicadores para la variable de calidad y 2 dimensiones y 14
indicadores para medir la satisfaccion, en una muestra no probabilistica donde se
conocio que ambas variables se relacionan de forma directa y significativa, ademas
se presenta una correlacion con la empatia, fiabilidad, tiempo de respuesta, y sobre
todo la seguridad

Segun Pérez (2017), se plantea, conocer el grado de satisfaccion del
visitante en el distrito de Cajamarca en el afio 2017, basandose en un estudio
empirico. Para ello, se hace uso de un cuestionario aplicado a 337 turistas en su
totalidad de nacionalidad peruana que visitaron los atractivos de Cumbe Mayo,
Criptas San Francisco, Museo Belén, Plaza de armas y Santa Apolonia; ademas
observo minuciosamente los servicios turisticos en dicha localidad tomando como
puntos el ocio y el tiempo libre en el destino, concluyendo que el grado de
satisfaccion se da en un grado regular, puesto que hasta el afio en estudio, los
atractivos carecen de una buena infraestructura, asi también la atencién brindada
se desarrolla de manera incorrecta, debido a que la mayoria de los colaboradores
no son aptos para asumir dicha labor o tienen una débil vocacion de servicio, por
ende, la satisfaccion por parte de los turistas se encuentra en un bajo nivel.

Vela (2019), en su tesis buscan investigar el social media y su relacion con
la satisfaccion del visitante en la ciudad de Tingo Maria, donde se considera una
muestra de 173 turistas entre nacionales, extranjeros y locales, ademas de los que
visitan de los principales atractivos de Tingo Maria. Para ello, el método de estudio

es descriptivo y de disefio no experimental y correlacional, de tal modo se hace uso



de un cuestionario compuesto por 14 items +, para la recoleccion de informacion.
Finalmente, se puede concluir que, si existe una relacion de forma directa,
implicando la seleccion del destino.

Garcia (2019), analiza la calidad que brindan los servicios dedicados al
turismo y el grado de satisfaccion con respecto a ello. De tal manera que se utiliza
una metodologia de tipo descriptiva, a través de una encuesta para la recoleccion
a una muestra de 372 turistas nacionales y extranjeros. Con ello, se determina que
la calidad de estas entidades y la satisfaccidn de los turistas que recurren a
Padrecocha, se da en un grado regular. Por ende, se necesita capacitar a los
colaboradores de las diversas empresas y poseer un mejor equipo de transporte,
ademas de aumentar la informacién respecto al turismo que se desarrolla haciendo
participe a la localidad para lograr beneficio mutuo, ya que es un elemento clave de
la calidad de servicio.

Cruz & Ordinola (2019), plantean como objetivo identificar en que, nivel se
encuentra la satisfaccion de los visitantes provenientes de Ecuador respecto a la
seguridad de turismo en Tumbes. De tal manera, se da un estudio con enfoque
mixto y es descriptivo, y se considero la aplicacion de encuestas y entrevistas; a un
total de 383 turistas que visitaron Tumbes en el afio 2016. Llegando a concluir que
el grado de satisfaccion que presentan los visitantes llegados de Ecuador a dicho
distrito, es de insatisfaccion con un 71% y de satisfaccion con el 29% respecto de
la seguridad.

Condori & Maquera (2018), tienen por objetivo de su tesis, investigar la
satisfaccion de los turistas de acuerdo al servicio brindado por la policia turistica en
Arequipa — Pera, 2017 y poder reconocer sus potencialidades, a través de una
investigacion descriptiva con enfoque mixto donde se emplea un cuestionario a 243
turistas que visitan los espacios del Monasterio de Santa Catalina en Arequipa. Con
ello, puede concluir que la satisfaccion de los visitantes es aceptable, dentro de lo
ello se considera: 31% satisfecho, 38.48% muy satisfecho y 30% insatisfecho con
el servicio que brinda la policia turistica.

En el &mbito local Arias & Chacon (2019), se plantean analizar los factores
gue son determinantes para brindar una buena calidad de servicio con el fin de
satisfacer a los visitantes del Museo de Historia de Lima Metropolitana e incrementar

la presencia competitiva de los museos dentro del mercado turistico en



el afio 2019. Dicho estudio se realiza de forma no experimental, ya que se realiza
mediante un cuestionario con el modelo SERVPERF, la cual esta adaptada a
museos, a una poblacion de 385 visitantes en 4 museos de historia ubicados en el
departamento de Lima, donde se analiz6 que la satisfaccién es influida por la calidad
gue se presenta en los servicios y es influida por la empatia, capacidad de respuesta
y los elementos tangibles.

Rey (2019), se plantea determinar la manera en que se relacionan las
variables de satisfaccion y calidad de los turistas que participan en el comercio del
rubro turistico del Callao, mediante un estudio mixto, descriptivo — correlacional.
Para ello, se toma una muestra de 383 turistas que llegan al Callao, en un periodo
de tiempo de 3 meses desde junio hasta agosto del afio 2019, a través del
instrumento de Alpha de Cronbach. Asimismo, se llega a concluir que entre ambas
variables se establece una correlacion positiva que es medida por el coeficiente de
Rho de Spearman donde finalmente se determina que esta relacion ademas es alta.

Vera & Sumalave (2019), presentan como objetivo, demostrar que la
satisfaccion del turista esta relacionada con la conciencia turistica que puedan tener
los locales. Para ello, se utiliza una metodologia de investigacion de tipo
cuantitativo, descriptivo-correlacional, en el cual se considera a 186 encuestados y
da como resultado que 90 de ellos se dedican al rubro turistico, de los cuales el
61% no tiene razén de la definicibn de conciencia turistica, y ademas de los 96
turistas utilizados para la muestra se obtuvo que el 75% se encuentra regularmente
satisfecho con la calidad que se brinda respecto a los servicios del sitio.

Chirinos, Hualan, & Palomino (2018), presenta como objetivo de tesis,
formular un plan que mejore la calidad en los servicios que se ofrecen en el Museo
Nacional de Arqueologia, Antropologia e Historia del Peri mediante factores de la
satisfaccion, en aquellas personas que se encuentran entre el rango de edad desde
los 18 hasta los 29 afios, en Lima Metropolitana. Asimismo, se emplea un enfoque
mixto dado que aporta una amplia perspectiva y de gran profundidad en el problema
de investigacion, e identifica a tres factores significativamente influyentes en la
satisfaccion: el contenido de lo expuesto, la atencion brindada y los servicios

complementarios.



La satisfaccién es un area de estudio muy amplio, que a su vez incluye
distintos enfoques y conceptos dadas por multiples autores, es asi que se dan las
siguientes bases tedricas de la variable satisfaccion:

La Real Academia Espafiola (2020), la define como la accion de satisfacerse,
ya sea por medios propios o externos, cumpliendo un deseo o0 gusto propio.

Hansemark y Albinsson (2004, citado por Fuentes et al. 2016), menciona que
la satisfaccion es aquella actitud o comportamiento que se presenta por parte de un
cliente hacia su proveedor de servicios. Asimismo, se considera las emociones que
se dan antes de la adquisicién de un producto o servicio, ya que se anticipan al
cumplimiento de una necesidad o deseo (p.206).

Siguiendo el hilo, Kotler & Keller (2012), enmarcan la satisfaccion como un
conjunto de sentimientos que se desarrollan en las personas y son derivados del
placer y la decepcion como respuesta de un valor percibido por un producto,
afirmando las expectativas que se tenian (p.128).

Asimismo, Kotler (2003), hace mencién a 3 elementos que definen la variable
en estudio, representados en la Tabla 1 (Ver anexo 1). Ademas, en cuanto a turismo
se refiere, la satisfaccion del cliente es fundamental, debido a que las
organizaciones deben satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes
(Haaften, 2017), tal que Kotler, Bowen, & Makens (2005), afirman que, para las
empresas turisticas, la satisfaccion de cada visitante es fundamental, asi como
también para los destinos que anhelan obtener beneficios y ser reconocidos.

Sin embargo, para Alegre & Cladera (2009), la satisfaccion se basa en la
recurrente visita de un turista en diferentes ocasiones al mismo destino generando
una estabilidad hacia el destino y a su vez que esta contribuya a que se generen
impresiones positivas.

Asimismo, en la Tabla 2 se detallé una serie de disposicion u obligaciones
gue se deben cumplir en las entidades, tanto publicas como privadas, debido la
coyuntura actual, las cuales estan estipuladas en el Protocolo Sanitario establecido
ante el Covid-19 (Ver anexo 2).

Por altimo, se determind el marco conceptual con un total de 10 términos

relacionados a la satisfaccion del cliente en el rubro turistico:
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Calidad turistica. Se define como el resultado obtenido del proceso que
implica satisfacer necesidades, expectativas y exigencias de los visitantes que
hacen uso de los productos y servicios prestados (MINCETUR, 2019).

Cuidado del Patrimonio. Se define como las acciones que se dan en pro del
orden, limpieza y conservacion del patrimonio natural y cultural, ya sea tangible o
intangible (MINCETUR, 2019).

Destino Turistico. Considerado un espacio fisico, con o sin una delimitacion,
en el que un visitante puede realizar pernoctacion. Es un grupo de productos,
servicios y actividades, ubicado en un mismo lugar (The World Tourism Organization
[UNWTOQ], 2021).

Experiencia. Se refiere a la experiencia que los visitantes esperan tener o
disfrutar al visitar un destino turistico (Hosteltur, 2016).

Imagen. Definida como la suma de impresiones, creencias, ideas Yy
expectativa que tiene el turista acerca del destino turistico (Hosteltur, 2016).

Percepcion. Conjunto de actividades relacionada a la estimulacion de los
sentidos mediante la informacidbn que se obtiene con respecto a un lugar
(Universidad de Murcia, 2016).

Patrimonio. Esta constituido por un grupo de bienes, obligaciones y derechos
gue son propios de una persona, empresa o estado (Hosteltur, 2016).

Museo de sitio. Comprende principalmente bienes museolégicos de un sitio
0 zona especifica, se puede encontrar en sitios arqueoldgicos, zonas naturales o
monumentos, entre otros (Melgarejo, 2017).

Turismo Nacional. Abarca el turismo que genera la movilizacion de personas
al interior del pais y el turismo emisor, asi mismo, las actividades realizadas dentro
y fuera del pais por los visitantes del pais de referencia (MINCETUR, 2019).

Turista. Persona que realiza la actividad turistica, en otras palabras, viaja a
un destino que cuenta con potencial turistico y esta fuera de su entorno habitual,

cuya estancia incluya pernoctar en dicho lugar (UNWTO, 2021).
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1. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion. El presente proyecto de investigacion posee un enfoque
cuantitativo y tipo descriptiva, enfocada en conocer la situacion actual, para examinar
el problema (Cortez & Neill, 2018), y asi determinar el nivel de satisfaccion del
visitante nacional en tiempos de Covid-19 en el Museo de Sitio Pucllana.

3.1.2 Disefio de investigacion. Se dio un disefio descriptivo de base no
experimental, debido a que no se manipul6 la variable en investigacion, asi mismo,
es transversal debido a que analiz6 la informacion recolectada (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014).

3.2 Variables y operacionalizacién

La presente investigacion tiene como Unica variable “la satisfaccion” que se
divide en 3 dimensiones, cada una de estas con sus respectivos indicadores, los
cuales se subdividen de la siguiente manera: Rendimiento Percibido: tiene como
indicadores la Percepcion del Servicio (reserva, boleteria, indicaciones, guiado) y
Percepcion del Producto (folletos digitales, paneles informativos); Expectativas:
con sus indicadores de Expectativas Basicas (colaboradores, sitios habilitados,
tiempo de espera, tiempo del recorrido) y Expectativas Diferenciadas (guia turistico,
capacidad comunicativa, expectativas); Seguridad: esta dimensién esta compuesta
por un solo indicador el cual es Lineamientos de Prevenciéon ante Covid—19 (proceso
de desinfeccion, distanciamiento social, sefialética, implementos sanitarios, aforo).

(Ver anexo 9)

3.3 Poblaciéon, muestray muestreo
3.3.1 Poblacién

La poblacion segun Arias (2012), es un grupo, ya sea finito o infinito, con
cualidades universales. Ello, se definié gracias al problema planteado, ademas de
estar relacionado a los objetivos. Por ello, la poblacion en estudio se tomé del
Reporte Regional de Turismo Lima y Callao 2020, publicado en la base de datos del
MINCETUR, con colaboracion del MINCUL. Por ello, el nimero que se tomo en
cuenta, esta basado en el registro de visitantes del Museo de Sitio Pucllana en el
afo 2020; teniendo en cuenta que en dicho afo se produjo un alto a las actividades
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turisticas por un periodo de 6 meses; en los cuales no se obtuvo registro alguno.
Por ende, el total de visitantes Unicamente nacionales fue de 4,800 (cuatro mil
ochocientos) individuos. Siendo asi, que se utilizaron criterios de inclusion y
exclusion dado que unicamente se tomaron en cuenta a los visitantes que estén

dentro de un rango de edad desde los 18 hasta los 65 afos.

3.3.2 Muestra

La muestra esta definida segun Arias, Villasis & Miranda (2016), por el
numero especifico de aquellos que seran participes de la recoleccién de datos, con
el fin de obtener resultados acerca de los objetivos propuestos en la presente
investigacion, ello se calcula a través de formulas matematicas dependiendo su
disefio y numero de poblacion (p.206). Por ende, a partir de la poblacion que se
conoce la muestra fue finita, de donde se obtuvo una muestra conformada por 119
(ciento diecinueve) visitantes nacionales que llegan al Museo de Sitio Pucllana en
el presente periodo de pandemia ocasionada por el Covid—19. Asimismo, se resalta
gue para el total de la muestra obtenida se llevé a cabo mediante un 93% de

confianza 'y 7% de margen de error (Ver anexo 3).

3.3.3 Muestreo

El muestreo desarrollado es no probabilistico, definido por Gallego (2006,
citado en Mufioz, 2018) como aquella seleccién que se realiza para dar con los
sujetos que seran estudiados, de tal manera que ello se realiza sobre pardmetros
establecidos como el lugar o tiempo establecido, en este caso a los visitantes
nacionales que llegan al Museo de Sitio Pucllana. Es asi que la muestra se dio por
juicio o criterio, ya que Tamayo (2001), menciona que se utiliza el criterio del
investigador para definir un grupo especifico que brinde mayor calidad en la

informacion que se recolectara para la presente investigacion (p.14) (Ver anexo 4).
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Técnica. La encuesta segun Lopez & Fachelli (2015), consiste en recoger
informacion a través de interrogantes expuestas a los sujetos o individuos en estudio
con el fin de obtener resultados sobre la variable derivada del problema previamente
formulado en la investigacion de manera sistematica (p.8). Por ello, los aspectos
gue se mencionan en la investigacion se deben integrar de forma clara y coherente
para obtener informacion de calidad, presentada mediante la técnica de la encuesta.
3.4.2 Instrumento. El cuestionario es la redaccion de la técnica de recoleccion de
datos en un formato que pueda ser aplicado de manera personal, ya sea presencial
o mediante el uso de un medio tecnoldgico, ademas refleja sus variables en estudio,
conjuntamente con sus indicadores a través de preguntas ya sean abiertas o
cerradas (Meneses , 2016). Por ello, en el presente estudio se dio uso de un
cuestionario, el cual ha sido validado por docentes de pregrado de la Universidad
César Vallejo luego de una ardua evaluacion; entre ellos la Magister en Marketing
Turistico y Hotelero, Sharon Madeleyne Vasquez Ordinola, con una valoracién del
100% indicando un resultado aceptable; la Licenciada en Turismo y Magister en
Gestion Publica, Leli Violeta Velasquez Viloche, con una valoracién al 100%, lo cual
cabe resaltar que también se considera aceptable; y el responsable de UI-ATH
Magister en Administracion, Carlos Tovar Zacarias, con una valoracion del 100%
(Ver anexos 5, 6 y 7). Dicho instrumento cuenta con un total de 20 items,
presentados en 3 dimensiones, siendo asi que en la dimensién Rendimiento
Percibido se toma en cuenta 6 items, en la dimensidén Expectativas se plantean 7
items, al igual que en la ultima dimension de Seguridad con 7 items. Ademas, para
SuU respuesta se presentan parametros que evalian los niveles de satisfaccion,

desde un extremo a otro (Ver anexo 10).

3.5 Procedimientos

Para que la presente investigacion se lleve a cabo se realizé el siguiente
procedimiento:
I. Se planteé un tema de investigacion para ser aprobado por la asesora

metoddloga.
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Vi.

Vil.

viii.

Xi.

Xii.

3.6

Se investigaron los antecedentes y teorias relacionadas al tema en estudio
a través de una busqueda exhaustiva en diversas fuentes de literatura.
Se identifico el problema y se describio el método de investigacion.
Se solicitd una carta de presentacion a la escuela académica la cual se
presentd a la administracion del Museo de Sitio Pucllana.
Mediante un muestreo no probabilistico se selecciondé a los visitantes
nacionales para aplicar el instrumento de recoleccioén.
Se realiz6 el instrumento, el cual proyecto las dimensiones de la variable de
satisfaccion en cada uno de sus items.
Se solicito la autorizacion debida al area administrativa del Museo de Sitio
Pucllana para la aplicacion de las encuestas.
Se aplico la encuesta de manera individual, proyectada a través de un cédigo
QR, con un tiempo de resolucién de 5 minutos aproximadamente por cada
una.

Se vaciaron los resultados de los cuestionarios aplicados al software
estadistico de SPSSv. 25.
Se gener6 tablas de frecuencias y graficos de analisis para poder realizar la
interpretacion.
Se compar0 y contrastd los resultados obtenidos con las bases tedricas
generando la discusién
Se paso a redactar las conclusiones de la investigacion, generando asi las
recomendaciones para mejorar la satisfaccion de los visitantes que llegan al

Museo de Sitio Pucllana.

Método de andlisis de datos

La investigacion se realizo mediante una estadistica descriptiva dado que se

hizo uso de la técnica de la encuesta, la cual permitié que dicha informacion sea

organizada, y de esta manera fue analizada a través del método de tabulacion

donde se hizo la proyeccion de los resultados.

Asimismo, se presentd una estadistica inferencial dado para el andlisis de la

informacion de una muestra tomada del total de los visitantes nacionales que

llegaron al Museo de Sitio Pucllana para poder deducir lo que se estimado en dicha
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poblacion y asi proceder al analisis de las hip6tesis que se describieron en este
estudio.

Con ello, se dedujo tal como indica Gomez (citado en Mandamiento & Ruiz,
2017), que se permitid tener conclusiones a partir de supuestos definidos como
hipotesis, mediante la comprobacion y demostracion de los resultados. A su vez, se
aplicé el método analitico, debido a que este no propone resolver el problema, pero
si colabora con el entendimiento de la situacion, y analiza los distintos
pardmetros para explicar la conexién con el tema de estudio. (Bunge, citado por
Zenteno & Osorno, 2014)

3.7 Aspectos éticos

Esta investigacion se encuentra bajo los principios éticos del Comité de Etica
de Turismo, donde se prioriza la proteccion del turista o del consumidor que
adquiere los servicios turisticos, ademas de los derechos a una decision informada
y los derechos sociales de los trabajadores, entre otros principios éticos. (UNWTO,
2020)

Por otro lado, la Organizacion Mundial de Turismo (2020), resalta la
importancia del cumplimiento de estos principios éticos en relacion a las
recomendaciones publicadas por la Organizacion Internacional del Trabajo para
asegurar un trabajo saludable para los colaboradores; y las recomendaciones de
protocolos sanitarios y precaucion dadas por la Organizacion Mundial de la Salud,
dada la situacién que se vive por la pandemia generada por el Covid-19.

Los investigadores se encargaron de asumir la responsabilidad de cumplir
con el cbdigo de ética en la realizacion del estudio, el cual se hizo de manera
coherente con el fin de evitar errores en los resultados, y asi demostrar su
veracidad. Ademas, se emitieron pruebas necesarias para corroborar la data y que
esta no se vea tergiversada.

Finalmente, en cuanto a los sujetos en estudio, se tuvo en cuenta su
seguridad y comodidad, mediante el uso de un método que brinde confianza.
Asimismo, fueron informados acerca del objetivo de estudio y la funcionalidad que
este instrumento tendra, se les dio total libertad para responder, y salvaguardando

su identidad.
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IV.  RESULTADOS

Asimismo, se presentaron los resultados del instrumento aplicado a 119
visitantes nacionales que llegan al Museo de Sitio Pucllana en tiempos de Covid-
19. Con ello, se procedio a mostrar los resultados de los objetivos especificos de
acuerdo al orden propuesto en la presente investigacion. Dichos resultados se
presentaron en tablas procesadas a través del programa SPSS 25, expuestas con
la finalidad de poder interpretar la informacion y asi identificar el nivel de satisfaccion

gue presentan los turistas en cada ambito.

Objetivo especifico 1: Identificar el rendimiento percibido del visitante nacional en
tiempos de Covid-19 en el Museo de Sitio Pucllana, Lima — 2021.

Resultados por indicadores:
Figura 1.

Se sinti6 satisfecho al momento de realizar su reserva.

B Poco Satisfecho

[ satisfecho

EMuy Satisfecho

Bl Totalmente Satisfecho

Fuente: Extraido del software estadistico SPSSv.25

Los resultados de la figura 1, reflejan que el 69.75% de los visitantes
nacionales que llegan al Museo de Sitio Pucllana, se sienten totalmente satisfechos
en relacién a su reserva, indicando que esta nueva modalidad virtual le facilita el
acceso al museo. Asimismo, se logra identificar a un 21.85% de turistas nacionales
muy satisfechos y un 5.88% solamente satisfechos con respecto a este proceso.
Por otro lado, el 2.52% del total de estos visitantes se encontré poco satisfecho,
resaltando que no tienen buen manejo de los medios digitales y se les dificulté hacer

Su reserva.
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Figura 2.

Servicio brindado en boleteria

M Poco Satisfecho

[ ]Satisfecho

B Muy Satisfecho

M Totalmente Satisfecho

Fuente: Extraido del software estadistico SPSSv.25

Los resultados de la figura 2, resaltan la satisfaccion del servicio brindado en
el area de boleteria del Museo de Sitio Pucllana, de tal forma, se deduce que el
58.82% de los visitantes nacionales se sienten totalmente satisfechos con la
atencion que se les ofrecio por parte en el personal encargado de dicha area, a su
vez, se identificé que el 21.01% de los encuestados se encuentra muy satisfecho
respecto a este indicador, y el 15.13% de los turistas nacionales esta satisfecho. En
su mayoria, los visitantes nacionales que fueron encuestados mencionan que el
costo de y proceso de pago es muy accesible, ya que se puede pagar tanto en
efectivo, como tambien con tarjetas y sobre todo a la hora de ingreso, lo cual les
permite tener mayor confianza en caso de no poder asistir el dia reservado. Sin
embargo, también se encontr6 un 5.04% de visitantes poco satisfechos con el
servicio que se les brindé al momento de cancelar el pago en caja, sin especificar
el motivo de su molestia o incomodidad que se les pudo ocasionar en su pago
correspondiente de su ingreso.
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Figura 3.

El guia del Museo de Sitio Pucllana le indica detalladamente los lineamientos de prevencion y

control Covid-19.

EPoco Satisfecho

[ satisfecho

B Muy Satisfecho

Bl Totalmente Satisfecho

Fuente: Extraido del software estadistico SPSSv.25

Los resultados de la figura 3, en relacién a los lineamientos de prevencion y
control Covid-19 mencionados detalladamente por el guia encargado del grupo,
reflejan que el 79.83% del total de visitantes nacionales encuestados se sienten
totalmente satisfechos, ya que se logré entender con claridad las indicaciones que
se les brindd, asi mismo, el 13.45% de las personas que llegaron a visitar el Museo
de Sitio Pucllana esta muy satisfecho con la forma en que se da esta informacion
acerca de como contribuir a la prevencion del Covid-19, tal como el 5.04% de estos
turistas nacionales que solo se encuentran satisfechos, e indican que es lo que ellos
esperaban por parte de los guias o algin personal dentro del Museo de Sitio.
Finalmente, se obtiene que el 1.68% de encuestados se encuentra poco satisfecho
con estas indicaciones, ya que sefialan que los lineamientos indicados no se logran
escuchar con total claridad por diferentes motivos (espacio muy abierto, uso de

mascarillas, ruido por parte de los demas visitantes, entre otros).
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Figura 4.

Servicio brindado por los guias (informacién y atencién brindada durante el recorrido).

EpPoco Satisfecho

£ satisfecho

EMuy Satisfecho

B Totalmente Satisfecho

uente: Extraido del software estadistico SPSSv.25

Los resultados de la figura 4, indican que existe un 69.75% de turistas
nacionales totalmente satisfechos, los cuales resaltan que la informacién y atencion
brindada por los guias del Museo de Sitio Pucllana es completa y responde a
muchas dudas e interrogantes que se formulan durante el recorrido, ademas se
dedujo que el 23.53% de visitantes esta muy satisfecho con la informacion
proporcionada, mientras que el 5.04% de encuestados se siente Unicamente
satisfecho con la atencidon que los guias le pudieron brindar en el interior del
atractivo turistico. Por ultimo, las personas encuestadas restantes (1.68%) indican
estar poco satisfecho con este servicio, tal como en el item anterior debido a que el
uso de mascarillas y los demas motivos circunstanciales dificultan el entendimiento
de la informacién que es dada por los guias y ello conlleva a una falta de

concentracion y atencion hacia ellos.
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Figura 5.

Uso de folletos informativos digitales.

M \ada Satisfecho

B Poco Satisfecho

£ satisfecho

B Muy Satisfecho

Bl Totalmente Satisfecho

uente: Extraido del software estadistico SPSSv.25

Los resultados de la figura 5, en relacion al uso de folletos informativos
digitales que brinda el Museo de Sitio Pucllana, muestran que hay una variacion
similar entre las escalas de satisfaccion. De tal modo, se deduce que los visitantes
nacionales gue se sienten satisfechos son el 31.93%, mientras que el 22.69% se
siente totalmente satisfecho. En contraste a ello, el 21.85% de turistas nacionales
poco satisfecho. Asimismo, el 18.49% se encuentra muy satisfecho con este medio
y finalmente se refleja a un 5.04% de encuestados nada satisfechos. En cuanto a
los niveles superiores de satisfaccion, los visitantes resaltan que la interaccién de
estos folletos con su pagina web es muy interesante y les permite conocer mejor la
cultura que se desarrolld en este lugar, y los visitantes que indican su satisfaccion
en los niveles inferiores mencionan que no lograron visualizar este folleto digital, y
gue deberian indicar donde poder encontrarlo mediante un mensaje junto con la

reserva que realizan.
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Figura 6.

La informacion expuesta en los paneles informativos logro ser comprendida.

B \ada Satisfecho

B Poco Satisfecho

f Satisfecho

EAMuy Satisfecho

B Totalmente Satisfecho

uente: Extraldo del software estadistico SPSSv.25

Los resultados de la figura 6, respecto a la informacion expuesta en los
paneles informativos, refleja la satisfaccion de los visitantes nacionales que llegan
al Museo de Sitio Pucllana de la siguiente manera: el 60.50% se siente totalmente
satisfecho, el 25.21% se encuentra muy satisfecho, y el 10.92% solamente
satisfecho; dichos encuestados mencionan que la informacion expuesta en dichos
paneles se logra visualizar de forma clara, permitiendo que sea entendible para los
visitantes que llegan al museo. Por otro lado, se encuentra una igualdad en el
porcentaje restante, este porcentaje abarca a los turistas nacionales que indicaron
encontrarse poco satisfecho y los que se encontraron nada satisfecho en relacion
a este item, identificAndose el 1.68% en cada nivel, resaltando que, al trasladarse
de forma rapida entre los puntos establecidos, no se logra visualizar de forma clara

la informacién expuesta.
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Resultados por Dimension:
Figura 7.

Dimension Agrupada Rendimiento Percibido.

Porcentaje

POCO SATISFECHO MUY SATISFECHO TOTALMENTE
SATISFECHO

uente: Extraido del software estadistico SPSSv.25

Los resultados de la primera dimension, reflejan el nivel de satisfaccion
respecto al rendimiento percibido por los visitantes nacionales en el Museo de Sitio
Pucllana, donde se obtiene que el 76.47% de los encuestados se encuentran
totalmente satisfechos, ello en relacién al proceso de reserva, atencion en boleteria
e informacién brindada por los guias del establecimiento. Asimismo, resaltan que
la atencién e informacion brindada por los guias es excelente y muy profesional, ya
gue estan atentos a ayudar en lo que se requiera. Por ende, se deduce que,
respecto al resultado de totalmente satisfecho se descarta la hipétesis nula y se
acepta la hipotesis afirmativa, la cual indica “El rendimiento percibido del
visitante nacional en tiempos de Covid-19 en el Museo de Sitio Pucllana, Lima
— 2021 es alto”.
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Objetivo especifico 2: Identificar las expectativas del visitante nacional en tiempos

de Covid-19 en el Museo de Sitio Pucllana, Lima — 2021.

Resultados por indicadores:
Figura 8.

Los colaboradores del Museo de Sitio Pucllana pudieron atender sus consultas.

B Poco Satisfecho

[ satisfecho

Bl Muy Satisfecho

Bl Totalmente Satisfecho

Fuente: Extraido del software estadistico SPSSv.25

Los resultados de la figura 8, reflejan la satisfaccion de los visitantes
nacionales en cuanto a la atencion brindada por los colaboradores del Museo de
Sitio Pucllana. Siendo asi que, el 57.14% de encuestados nacionales se encuentra
totalmente satisfecho con la atencién que los colaboradores de las distintas areas
les pudieron brindar, entre dichos colaboradores enmarcan al personal de limpieza,
porteria, boleteria y guias en general, ya que fueron cordialmente atendidos en lo
gue requerian al momento de solicitar ayuda, de igual manera un 37.82% se siente
muy satisfecho, y el 4.20% solo menciona que esta satisfecho e indica que es
necesario cumplir con ello en todo destino que se visite. Por el contrario, el 0.84%
se encontré poco satisfecho debido a que sus consultas no fueron del todo resueltas
0 en algunos casos no lograron encontrar a quien realizar sus consultas o

peticiones de ayuda en el momento que lo requerian.
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Figura 9.

Visita a los sitios asignados dentro del Museo de Sitio Pucllana.

EpPoco Satisfecho
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Fuente: Extraido del software estadistico SPSSv.25

Los resultados de la figura 9, indican que el 59.66% de los visitantes
nacionales que llegan al Museo de Sitio Pucllana se sintieron totalmente satisfechos
con el recorrido y los puntos que se visito, resaltando que la visita en el area de la
flora y fauna nativa es un punto a favor para atraer mas visitantes. Asimismo, el
29.41% se encuentra muy satisfecho y el 10.08% solamente estan satisfechos con
este trayecto realizar en su visita. En ultimo lugar, se encuentra a un 0.84% de
visitantes nacionales poco satisfechos, mencionando que les hubiese gustado
encontrar el establecimiento con mayores investigaciones para complementar su
recorrido ademas de ingresar a la sala de exposiciones, ya que los grupos son
pequefios y se puede organizar de alguna forma para que dichos visitantes puedan
terminar su visita mucho mas satisfechos. Por otro lado, cabe resaltar que la zona
de flora y fauna dentro del Museo de Sitio Pucllana, es un extra que los mismos
colaboradores del museo han implementado, y que el sitio arqueoldgico sigue

siendo su principal atractivo.
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Figura 10.

Tiempo que estuvo en el espacio de espera.
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uente: Extraido del software estadistico SPSSv.25

Los resultados de la figura 10, respecto al tiempo que los visitantes
nacionales permanecieron en el espacio de espera del Museo de Sitio Pucllana, se
identificé que el 65.55% de los encuestados se encontrd totalmente satisfecho,
indicando que se maneja un horario bien establecido, el 24.37% se encontré muy
satisfecho, y el 9.24% se sinti0 solamente satisfecho con relacién a este item,
ademas cabe resaltar que no se espera mucho tiempo en este espacio, ya que los
recorridos inician de acuerdo al horario de reserva que el turista solicitdé. Sin
embargo, tambien se refleja el 0.84% de turistas nacionales poco satisfechos, los
cuales mencionan que se les hizo esperar unos minutos demas para iniciar el
recorrido. Asimismo, se menciona que el turista debe estar en el Museo minutos
antes de la hora que indic6 en su reserva, esto no quiere decir que se iniciara antes
de lo normal, sino que se da para que asi no se tenga inconvenientes al momento

de iniciar con el circuito.
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Figura 11.

Tiempo establecido para el recorrido.
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Fuente: Extraido del software estadistico SPSSv.25

Los resultados de la figura 11, dan a conocer que el tiempo del recorrido es
el necesario para poder saber mas acerca de la cultura que se establecio en el
Museo de Sitio Pucllana. Con ello, se sabe que, del total de visitantes nacionales
encuestados, el 50.42% se encuentra totalmente satisfecho, el 30.25% esta muy
satisfecho y el 18.49% indicaron estar satisfechos. Esto se debe a que los turistas
nacionales pueden comprender la historia e informacién de cada area que visitan,
y que es suficiente tiempo para los datos importantes que se mencionan de cada
uno de dichos puntos. Por otro lado, los encuestados restantes (0.84%) se
encuentran poco satisfechos con relaciébn a este item y recomiendan que el
recorrido deberia darse mas pausado para que puedan sacarse recuerdos
fotograficos sin necesidad de perderse la explicacion del guia, ya que, en algunos
puntos por el tema de las fotografias, tienen que apresurar el paso para llegar al
punto siguiente donde se encuentra el guia brindando la informacién de ese

siguiente espacio a visitar.
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Figura 12.

Confianza y seguridad que muestra el guia.
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Fuente: Extraido del software estadistico SPSSV.25

Los resultados de la figura 12, demuestran que los guias del Museo de Sitio
Pucllana brindan la seguridad y confianza necesaria a los visitantes nacionales, ya
gue los encuestados que estan totalmente satisfechos son el 77.31%,
representando a la mayor parte de los turistas encuestados, mientras que el 14.29%
se siente muy satisfecho y los que estan solamente satisfecho son el 5.88%,
indicando que los guias encargados de los diferentes grupos hacen sentir la
seguridad que todo visitante necesita en la situacion actual que se vive debido a la
crisis sanitaria ocasionada por la pandemia del Covid-19, ello se da a través del
buen dominio en el tema, ademas de generar confianza en todo el grupo. Por otro
lado, se refleja a los turistas nacionales que se encuentran poco satisfechos (1.68%)
y a aquellos que se encuentran nada satisfechos (0.84%) indicando que no se
sintieron en confianza porque en sus grupos no se respetd el distanciamiento

establecido para la prevencién del virus mencionado.
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Figura 13.

La capacidad comunicativa del guia fue Unica y mejor de lo esperado.
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uente: Extraido del software estadistico SPSSv.25

Los resultados de la figura 13, indican que el 57.98% de los visitantes
nacionales que llegan al Museo de Sitio Pucllana estan totalmente satisfechos y
piensan que la capacidad comunicativa del guia fue mucho mejor de la que ellos
esperaban, mientras que el 34.45% del total que se encontré muy satisfecho y el
5.88% simplemente mencionaron estar satisfechos, ya este item fue tal cual lo
esperaban por parte de los guias encargados de brindar el recorrido turistico.
Finalmente, se obtiene al 1.68% de encuestados que se sienten poco satisfechos,
resaltando que al igual que en la figura 3 y 4, el factor por el cual no se encontraron
satisfechos, fue debido a que el uso de las mascarillas dificulta la capacidad
comunicativa entre el visitante y el guia. Sin embargo, indican que, aunque tenga
mucho que ver en su satisfaccion, aceptan el uso de tal implemento de
bioseguridad, puesto que es obligatorio y por el cuidado de la salud.
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Figura 14.

Sus expectativas fueron superadas con los servicios brindados en el Museo de Sitio Pucllana.
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Fuente: Extraido del software estadistico SPSSv.25

Los resultados de la figura 14, respecto a las expectativas que tenian los
visitantes nacionales con los servicios brindados en el Museo de Sitio Pucllana, se
refleja que el 49.58% de los encuestados se encontraron totalmente satisfechos,
por ello, mencionan que los colaboradores del establecimiento se encuentran bien
coordinados y saben administrar los tiempos para que no se genere aglomeracion
y por consecuencia insatisfaccién por parte de los visitantes que llegan al destino.
Asimismo, el 35.29% de los turistas nacionales se encontré6 muy satisfecho, e
indican que el servicio en general fue en cierta parte mejor de lo esperado. Ademas,
se tiene a un 13.45% del total de visitantes nacionales que se encontrd satisfecho
con el servicio, dichos encuetados resaltan que cumplieron sus necesidades y es
lo que esperaban previo a su visita. Sin embargo, existe un 1.68% que estuvo poco
satisfecho, por lo que se deduce que esperaban mucho mas por parte del servicio
gue los colaboradores pudieron brindarle al interior del museo.
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Resultados por Dimension:
Figura 15.

Dimension Agrupada Expectativas

Porcentaje

o

POCO SATISFECHO SATISFECHO MUY SATISFECHO TOTALMENTE
SATISFECHO

uente: Extraido del software estadistico SPSSv.25

Los resultados de la segunda dimension, reflejan el nivel de satisfaccion
respecto a las expectativas que los visitantes nacionales tenian antes y después de
visitar el Museo de Sitio Pucllana, indicando que el 79.83% se encontré totalmente
satisfecho, debido a que todas sus consultas fueron muy bien atendidas y superaron
las expectativas que tenian previo a su visita, ademas de resaltar que se sintieron en
total confianza con los guias y los puntos que se visité. Por ello, se deduce que, de
acuerdo al resultado obtenido de totalmente satisfecho se acepta la hipotesis
afirmativa, la cual sefiala “Las expectativas del visitante nacional en tiempos de
Covid-19 en el Museo de Sitio Pucllana, Lima — 2021 son altas”. Por

consecuencia, se descarta la hipétesis nula.
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Objetivo especifico 3: Identificar la seguridad biosanitaria del visitante nacional en

tiempos de Covid-19 en el Museo de Sitio Pucllana, Lima — 2021.

Resultados por indicadores:
Figura 16.

Procedimiento de desinfeccion en el area de ingreso.
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Fuente: Extraido del software estadistico SPSSv.25

Los resultados de la figura 16, reflejan una amplia diferencia en cuanto a la
satisfaccion de los visitantes nacionales que llegan al Museo de Sitio Pucllana, ya
gue se obtuvo que un 66.39% de los encuestados se encontré totalmente satisfecho
con el procedimiento que se lleva a cabo para la desinfeccion de los turistas.
Asimismo, se encontré muy satisfecho al 23.53% de los turistas nacionales, y de los
restantes a través de la encuesta aplicada se logra reflejar que se hallaron poco
satisfecho (0.84%) y nada satisfecho (0.84%) con este procedimiento, indicando
gue procedimiento debe ser mas estricto al momento de la desinfeccion sefialando
gue observaron visitantes que no seguian este procedimiento con total
responsabilidad.

32



Figura 17.

Distanciamiento establecido durante el recorrido turistico.
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uente: Extraido del software estadistico SPSSv.25

Los resultados de la figura 17, indican que, en cuanto al distanciamiento en
el Museo de Sitio Pucllana, el 63.03% de los turistas encuestados se encuentran
totalmente satisfecho, el 19.33% indica que se siente muy satisfecho y el 13.45%
solamente se sintid satisfecho, debido a que se establece un orden adecuado
durante el recorrido, lo cual evita el contacto con otros visitantes y aporta a la
seguridad de todo el grupo que se encuentra en trayecto. Por otro lado, el 4.20% se
encontrd poco satisfecho debido a que no se respeté este item en algunos puntos
visitados. Cabe resaltar que los datos son tomados de grupos distintos que visitan
el museo, por lo que en algunos grupos el distanciamiento se respeta con total
normalidad y responsabilidad, y en otros no se cumple por diferentes motivos
(familia, pareja y amigos), por lo cual se llega a incomodar a algunos visitantes que
desean que a pesar del parentesco que se tenga se respete el distanciamiento
indicado por el Ministerio de Cultura (Ver anexo 2).

33



Figura 18.

Las sefiales de las disposiciones frente al covid-19 transmiten informacion clara y entendible.
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Fuente: Extraido del software estadistico SPSSv.25

Los resultados de la figura 18, reflejan una gran cantidad de visitantes
nacionales que indican estar totalmente satisfechos (63.87%) con relacion a las
sefiales de disposicion frente al Covid-19 en el Museo de Sitio Pucllana, ya que esta
presenta claramente las formas de prevenir el contagio del virus, el cual hoy en dia
afecta a nivel mundial (Ver anexo 14). Asimismo, el 20.17% de los turistas
encuestados esta muy satisfecho y el 10.08% solamente indica estar satisfecho con
ello, resaltando que la informacion de esta sefialética es entendible, pero deberia
ubicarse en un lugar diferente. Sin embargo, tambien se refleja a un 5.88% que
indicé encontrarse poco satisfecho, debido a que no lograron visualizar estas
sefales. De este Ultimo porcentaje se deduce que no visualizaron estas indicaciones
debido a que llegaron a la hora exacta del recorrido, e ingresaron de manera rapida
una vez realizado el pago correspondiente en boleteria. A su vez, se recomienda
colocar estas disposiciones en la sala de espera, para que asi puedan observarla

mas detenidamente.
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Figura 19.

Las sefiales de prevencion a lo largo del recorrido se encuentran a su alcance visual.
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Fuente: Extraido del software estadistico SPSSV.25

Los resultados de la figura 19, dan a conocer que el 53.78% de los visitantes
nacionales se encontrod totalmente satisfecho respecto a las sefiales de prevencion
a lo largo del recorrido en el Museo de Sitio Pucllana, asi mismo, un 21.01% quedo
muy satisfecho con ello, y el 15.13% se sinti6 solamente satisfecho. En su mayoria
resaltan que dicha sefalética esta muy bien ubicada, ya que el lugar no se llen6 de
estas sefales, ademas indican que asi no se ve afectada la parte visual del Sitio
Arqueoldgico y las demas areas dentro del museo de sitio. De los encuestados
restantes, el 7.56% indica estar poco satisfecho y el 2.52% nada satisfechos,
mencionando que las sefiales deberian colocarse alrededor de todo el circuito
turistico para que se tenga presente las indicaciones en todo momento, ya que hay
personas que se pueden excusar en ello para no cumplir con esta obligacion

preventiva.
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Figura 20.

Ubicacion de los dispensadores de alcohol y lavados de mano.
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Fuente: Extraido del software estadistico SPSSV.25

Los resultados de la figura 20, respecto a la ubicacion de los dispensadores
de alcohol y lavados de mano en el Museo de Sitio Pucllana, indican que existe un
63.87% de visitantes nacionales totalmente satisfechos, a su vez, el 15.13% se
encontr6 muy satisfecho y el 14.29% sefalan haberse sentido satisfechos.
Adicionalmente, indican que hacen una labor importante al medir la temperatura
antes de realizar su pago en boleteria, evitando pagos innecesarios en caso de
mantener una temperatura elevada y consecuentemente incomodidades por ambas
partes. Por otro lado, el 5.88% se siente poco satisfecho y el 0.84% nada
satisfecho, debido a que esperaban encontrar mayores dispensadores de alcohol
durante el recorrido, y sefialan que la desinfeccion es constantemente, ademas de
la duracién del recorrido mayor a una hora, para lo cual si es necesaria la
desinfeccion. Sin embargo, cabe resaltar que todo visitante debe portar sus
implementos personales de bioseguridad como lo es el alcohol.
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Figura 21.

Aforo permitido en el espacio de espera.
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uente: Extraido del sottware estadistico SPSSv.25

Los resultados de la figura 21, reflejan que el 68.07% de los visitantes
nacionales que llegan al Museo de Sitio Pucllana se encontraron totalmente
satisfechos, respecto el aforo permitido en el espacio de espera, el 21.85% se
encontré muy satisfecho y el 7.56% indican estar solamente satisfechos, dado que
en pocas ocasiones los grupos en espera se cruzan con los grupos que van
saliendo, y se hace hincapié en la buena administracion y coordinacion de horarios,
ya que son quienes elaboran su método de trabajo dentro del establecimiento
turistico. Por otro lado, en cuanto a los niveles inferiores de la satisfaccion se refleja
gue el 1.68% estuvo nada satisfecho en relacion al presente item y el 0.84% se
hallaba poco satisfecho, indicando que el espacio de espera es pequefio y que no
cuenta con asientos personales en caso de asistir de manera individual y

encontrarse con los asientos ocupados.
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Figura 22.

Cantidad de grupos dentro del Museo de Sitio Pucllana.
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Fuente: Extraido del software estadistico SPSSv.25

Los resultados de la figura 22, refleja que los visitantes nacionales que llegan
al Museo de Sitio Pucllana en un porcentaje considerable (76.47%) se encuentran
totalmente satisfechos, indicando que ello demuestra una correcta organizacion por
parte de los encargados del museo de sitio, ademés de la buena coordinacién entre
los guias para poder manejar a los grupos, de tal manera que estos no se crucen
entre ellos a lo largo del circuito turistico. Conjuntamente, el 16.81% indica haberse
encontrado muy satisfecho ante la cantidad de grupos establecidos para el
recorrido, y el 5.88% de los encuestados se sintieron satisfechos. Se resalta que los
grupos no se cruzan en ninguno de los puntos establecidos, ya que el inicio de los
recorridos tiene una diferencia de tiempo bien establecido, lo cual beneficia a los
grupos a que puedan avanzar sin dificultad y con toda seguridad. Por otra parte, se
obtuvo que el 0.84% de los turistas nacionales se encontraron poco satisfechos, por

motivos que no son mencionados.
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Resultados por Dimension:
Figura 23.

Dimension Agrupada Seguridad

Porcentaje
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uente: Extraido del software estadistico SPSSv.25

Los resultados de la tercera dimension, reflejan el nivel de satisfaccion
respecto a la seguridad que los visitantes nacionales han sentido durante su visita
al Museo de Sitio Pucllana, indicando que el 71.43% se sinti6 totalmente satisfecho.
Es asi que, resaltan la buena administracién del museo, ya que ademas de contar
con todos los implementos de bioseguridad bien establecidos (sefalética de
lineamientos, dispensadores de alcohol y lavados de mano), tienen un aforo bien
definido para que no se ocasione aglomeracion en ninguno de los puntos del
recorrido y asi evitar el contagio del virus denominado como Covid-19. Por lo tanto,
se deduce que, segun los resultados obtenidos de un alto porcentaje totalmente
satisfecho, se descarta la hipétesis nula y se acepta la hip6tesis alterna, la cual
sefala “La seguridad biosanitaria del visitante nacional en tiempos de Covid-

19 en el Museo de Sitio Pucllana, Lima — 2021 es alta.”.
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V.  DISCUSION

El presente estudio se desarroll6 con el principal objetivo de determinar el
nivel de satisfaccion del visitante nacional en tiempos de Covid-19 en el Museo de
Sitio Pucllana, Lima — 2021, consecuentemente, se contrastan los resultados
obtenidos con las investigaciones estudiadas dentro de los antecedentes y las
bases tedricas relacionadas a la variable en estudio, la satisfaccion.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se identifica que la calidad del servicio
durante el recorrido y la atencion posterior de la visita, se complementan entre si
para definir la satisfaccion de los turistas, por lo cual se le debe tener mucha cautela
por parte del establecimiento que presta estos servicios. Respecto a ello, los
visitantes nacionales que llegan al Museo de Sitio Pucllana, indican que estan
satisfechos respecto al servicio que se les ha brindado en cuanto al proceso de
reserva, compra del ticket de ingreso (boleteria), servicio de guiado, indicaciones
brindadas por los guias, paneles informativos, distanciamiento establecido, la
ubicacion de la implementacion protocolar, entre otros aspectos.

Por ello, en cuanto a la primera dimensién denominada Percepcion Recibida,
se toma el item 1: proceso de reserva, que se realiza a través de los medios
tecnoldgicos, donde se obtiene que un 69.75% de los visitantes nacionales que
llegan al Museo de Sitio Pucllana se siente totalmente satisfecho con este método
(Ver figura 1), de tal forma que, coincide con la investigacion de Vélez, Alejo, Tafur
y Bustamante (2020), quienes a través de la aplicacién de un cuestionario, deducen
gue la satisfaccion de los turistas que llegan a la provincia de Guayas se basa en
los servicios tecnoldgicos que el mismo destino ha puesto en marcha para atraer a
mas turistas y puedan tener un facil acceso a sus recursos, , ya que se obtuvo que
el 79% de los encuestados se sienten satisfechos indicando que tiene un indice
alto.

Asimismo, en cuanto al item 4: servicio brindado por los guias, se obtiene
que el Museo de Sitio Pucllana el 69.75% de turistas nacionales indican estar
totalmente satisfechos, a causa de que la informacion y atencién que se les brindé
dentro del museo es completa, ademas de contar con guias que se comportaron
totalmente empaticos con los visitantes (Ver figura 4). Dicho item es reforzado con
la investigacién de Bowen y Makens (2005), quienes concluyen que la satisfaccion

del turista es un punto primordial para cualquier servicio turistico. Asimismo, Arias
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y Chacén (2019), indican que la satisfaccion de los turistas esté relacionada a la
calidad del servicio percibido, respaldado por la capacidad de respuesta por parte
del personal y la empatia con el turista.

Sin embargo, este item se contrasta con la investigacion de Garcia (2019),
ya que a diferencia de la satisfaccion de los visitantes que llegan al Museo de Sitio
Pucllana, los turistas encuestados que llegaron al centro poblado de Padrecocha en
el aflo 2019, en su mayoria calificaron su satisfaccion como regular. Por ello, se
dedujo que la satisfaccidn de los visitantes en un lugar puede verse afectada por la
falta de capacitacion a los colaboradores que prestan el servicio, al igual que la
investigacion de Lopez (2019), en la provincia de Bolivar, quien, de acuerdo a la
aplicacién de un cuestionario, obtiene que la percepcién del servicio recibido en la
Parroquia Salinas de Guaranda es regular con el 34.48% de los turistas y visitantes
gue se encuestaron.

A su vez, de acuerdo a la segunda dimensién denominada Expectativas, el
item 13: Sus expectativas fueron superadas con los servicios brindados, reflejo que
el 49.58% de visitantes nacionales totalmente satisfecho (Ver figura 14), debido a
gue la satisfaccion depende mucho del personal, tal como afirma Alegre y Cladera
(2009) en su investigacion donde determinan que la satisfaccion de un turista es
primordial ya que brinda estabilidad a un destino, por lo que cumplir y/o superar las
expectativas que tienen los turistas es muy importante y puede ser determinante
para poder lograr la mayor satisfaccion. Del mismo modo, la investigacion de
Condori y Maquera (2018), se asemeja a los resultados obtenidos en el item
mencionado, dado que, tras investigar la satisfaccion respecto al servicio que brinda
el personal de la policia turistica en el departamento de Arequipa, a través de un
cuestionario aplicado a 243 turistas que se centran en el Monasterio de Santa
Catalina, deducen que el 38.48% de estos turistas se encuentra muy satisfecho en
cuanto al cumplimiento de sus expectativas. Dichos resultados indican que se debe
a una buena coordinacién y son respaldados por la teoria de Kotler y Keller (2012),
al mencionar que la satisfaccion es un conjunto de sentimientos que pueden tener
las personas y como consecuencia se da el placer o decepcion en relacion a las
expectativas se tenia referente al servicio o producto.

Respecto a la Dimension Agrupada de Expectativas un 79.83% totalmente

satisfechos con los sitios asignados, la confianza y seguridad brindada y
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primordialmente el tiempo y la capacidad comunicativa (Ver figura 15), ello
concuerda con Liébana (2019), quien en su investigacion determina como
dimensiones de satisfaccion: la tangibilidad, comunicacion, capacidad de respuesta
y aspectos consumibles, y coloca en un mismo nivel las expectativas que tuvieron
los visitantes antes del recorrido y la sensacion que tuvieron luego de su visita, de
tal modo que, se obtiene una rentabilidad para el prestador del servicio, ya que
contar con una infraestructura adecuada es parte del cumplimiento de las
expectativas que pueden tener los visitantes. Por ende, al no tener buenas
instalaciones en el lugar afectan el resultado que se puede obtener como en el caso
de Cohara (2020) en su estudio dado en el Parque Ecolégico Kurt Beer, en la cual
entrevista a 11 individuos relacionados a los servicios turisticos y logra determinar
que el recurso turistico no se encuentra en 6ptimas condiciones para cumplir y
satisfacer las expectativas que tienen los visitantes que llegan al lugar.

Por consiguiente, en la tercera dimension denominada Seguridad, se
contrasta la Dimension Agrupada de Seguridad (ver figura 23)., donde se obtuvo
gue los visitantes nacionales que llegan al Museo de Sitio Pucllana estan totalmente
satisfechos en su mayoria (71.43 %), dado que se realiza un adecuado manejo de
los lineamientos de prevencion ante el Covid-19 y los grupos estan bien organizados
al momento de realizar los recorridos con el fin de que no se crucen entre si,
permitiendo un adecuado distanciamiento social. Dichos resultados concuerdan con
la investigacion de Bollet, Oyola y Ferrari (2018), quienes investigan acerca de los
servicios brindados por la Direccion Regional de Ucayali, y logran determinar que
la seguridad es un indicador fundamental de la satisfaccion del visitante, y al igual
gue en la investigacién de Pimentel (2019) que muestra mucha similitud en los
resultados obtenidos, ya que los turistas se encuentran satisfechos y menciona la
importancia de la relacion de precio-calidad del destino.

Por otro lado, se contrasta con el estudio de Cruz y Ordinola (2019), quienes
demuestran que la satisfaccion del visitante depende en gran parte de la seguridad
gue puede sentir, ya que, si el turista siente inseguridad en un destino, este se
encontrara insatisfecho, tal como fue el caso de los turistas en la ciudad de Tumbes,
mostrando que el 71% de 383 turistas ecuatorianos se encontraron insatisfechos

con la seguridad brindada en el destino.
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Posteriormente, se obtiene que el nivel de satisfaccion del visitante en
tiempos de Covid-19 en el Museo de Sitio Pucllana, Lima — 2021 es alto, con un
79.83% de encuestados totalmente satisfechos. Por ende, es muy importante que
el turista que visita el Museo de Sitio Pucllana se retire del establecimiento con un
nivel de satisfaccion alta, tal como menciona Filosofovaa y Apostolov (2017) en su
investigacion, las experiencias hoy en dia se comparten a través de los medios
tecnoldgicos y esta llega a grandes escalas donde se puede atraer a mas turistas
o perder clientes, como refiere Bento, Murta y Saez (2019), que al descuidar un
punto dentro de los factores de la satisfaccion se puede tener como resultado la
pérdida de visitantes.

Ademas, cabe resaltar que, se han presentado limitaciones para la
recoleccion de datos, debido a la crisis sanitaria que se vive a causa del Covid-19,
tales como la poca afluencia de turistas a los museos, el aforo reducido, y el horario
de atencién del establecimiento. Del mismo modo, se considera que no se
encontraron investigaciones referentes al lugar de estudio. Sin embargo, el punto a
favor de la investigacion fue la predisposicion por parte de los guias y encargados
del Museo de Sitio Pucllana, ya que, facilitaron el proceso de la aplicacion del
instrumento de recoleccion y brindaron datos extras a los investigadores para que
el presente trabajo de investigacion tenga mayor veracidad y confiabilidad.

Para concluir, se espera que la presente investigacion sea de gran aporte
para diferentes y futuras investigaciones que se realicen acerca de la satisfaccion
y los factores que influyen en ella, asimismo, para que pueda ser tomada en cuenta
por diferentes organizaciones turisticas con el fin de poder brindar un mejor servicio
a los turistas nacionales que los visiten, en base a lo detallado en este estudio, ya

sea en forma comparativa o para impulsar a un mejor desarrollo.
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VI. CONCLUSIONES

Se identifico que los turistas nacionales tienen un nivel alto de satisfaccion
en cuanto al rendimiento percibido por los servicios brindados en el Museo de Sitio
Pucllana, dado que el 76.47% de los encuestados se encontrd totalmente
satisfecho, resaltando el buen servicio que se les ofrecid, ademas de la claridad con
la que se desenvuelven los guias, al proporcionar la informacion acerca del atractivo
turistico, lo cual beneficia al establecimiento, ya que los turistas han presentado
sentimientos derivados del placer como respuesta de lo percibido en cuanto al
servicio. Sin embargo, se hace hincapié en el item 5 del cuestionario acerca del uso
de folletos informativos, puesto que en dicho item se reflejé un porcentaje similar en
sus escalas, por ende, se tiene que poner mas interés en ello por parte del area
correspondiente.

Se identificoO que la satisfaccion en cuanto a las expectativas del visitante
nacional es alta, dado que en gran parte se cumplieron y superaron las necesidades
y deseos que tenian los turistas antes de la visita al Museo de Sitio Pucllana, ello
se reflej6 en un 79.83% de encuestados totalmente satisfechos, resaltando el buen
trabajo y la excelente coordinacion que existe por entre las areas bajas y las areas
administrativas, ya que se obtuvo una alta satisfaccién en cuanto al tiempo que se
adecuo para el recorrido tal como la confianza y seguridad que se les hace sentir
antes y durante la visita, demostrando que la satisfaccion es fundamental para todo
lugar turistico que anhela ser reconocido y obtener grandes beneficios, como es la
recurrente visita de los turistas nacionales en diferentes ocasiones generando una
mayor estabilidad e impresiones positivas del destino, no obstante se observo la
falta de apoyo en las investigaciones dentro de las instalaciones.

Se identificd que ante la seguridad biosanitaria se presenta un 71.43% de los
turistas nacionales totalmente satisfechos en cuanto a las medidas que se tomaron
para llevar a cabo las actividades turisticas dentro del Museo de Sitio Pucllana, tales
como el buen manejo de los procedimientos de desinfeccion, el distanciamiento
social en las distintas areas del establecimiento, el aforo y la ubicacién de los
dispensadores de alcohol, velando por el cuidado y conservacion del patrimonio y
la salud de los visitantes, ya que dicha implementacion se realizé para evitar el

contagio del Virus denominado como Covid-19
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Finalmente, se determind que el nivel de satisfaccién en el Museo de Sitio
Pucllana es alta por parte de los visitantes nacionales, puesto que en cada una de
las dimensiones propuestas se obtuvo un resultado positivo por parte de los turistas
qgue fueron participes de la investigacion, lo cual resalta el buen servicio por parte
del museo en estudio, y la prioridad que le ponen a los distintos factores de la

satisfaccion del turista.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda al Museo de Sitio Pucllana, facilitar los folletos informativos
digitales a través de un cédigo QR, para que los visitantes nacionales puedan
informarse ampliamente acerca de la cultura y la coleccién que poseen dentro de
la sala de exposiciones, ya que debido a la crisis sanitaria que se vive no puede ser
visitada presencialmente. Ademas, aprovechar estos medios para medir la
satisfaccion cada cierto periodo de tiempo, y asi identificar las falencias y
necesidades que se puedan presentar con el fin de mejorar para obtener un
resultado mejor al que se tiene y los turistas puedan llegar con un mayor
conocimiento del destino.

Asimismo, se sugiere a las entidades publicas, tales como MINCETUR,
MINCUL, La Municipalidad de Miraflores y Consejo Internacional de Museos
[I[COM], que se encuentran involucradas en la actividad turistica, a que puedan
aportar con los recursos necesarios para que sigan con las investigaciones que se
mantienen detenidas a causa de la falta econémica por parte del Museo de Sitio
Pucllana, ademas del apoyo promocional que necesita este atractivo, para que
pueda ser visitado principalmente por su riqueza cultural sin perder su esencia, y
posicionandose en el mercado turistico.

Por otro lado, se incita Al Museo de Sitio Pucllana que siga cumpliendo
estrictamente con los protocolos de bioseguridad establecidos, para que asi se
incentive a mas turistas a visitar el Museo de Sitio Pucllana y sobre todo se debe
priorizar el desarrollo sostenible del establecimiento como se viene realizando a lo
largo de los afios, sin necesidad de afectar la parte visual del atractivo turistico con

la aglomeracion de sefialética preventiva.
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Tabla 1.

ANEXOS

Anexo 1.

Elementos de la Satisfaccion

Elementos de la Satisfaccion

Elementos

rendimiento
percibido

Definiciones

Wilton, 1988).

Las
expectativas

Son las esperanzas y el caracter motivador que los clientes tienen para
conseguir diversas ideas como: promesas, experiencias anteriores y

opiniones (Peralta, 2006).

Se mide luego de haber realizado la compra del producto o servicio. Segun

Los niveles de
Satisfaccion

Kotler & Armstrong (2012; citado por Cisneros, 2018), esta dividida por:
“clientes poco satisfechos, satisfechos y totalmente satisfechos”. A su vez,

Kotler (2003) sostiene que la satisfaccion se presenta en 3 niveles:
“insatisfaccion, satisfacciéon y complacencia”

Fuente: Kotler (2003), Peralta (2006) y Cisneros (2012)

Tabla 2.

Anexo 2.
Protocolo Sanitario Ante COVID-19

Protocolo Sanitario Ante COVID-19

ftems

Objetivos

Desinfeccion

Distanciamiento
social

Equipos de
proteccion personal

Limpieza

Temperatura
corporal

Reducir el nimero de microorganismos a través de sustancias quimicas
0 métodos fisicos.

Evitar el contacto fisico entre las personas infectadas y no infectadas,
para poder minimizar contagios.

Disminuir el nivel de contagio a través de elementos (dispositivos y
materiales) que permitirdn protegerse de uno o varios riesgos como:
guantes, lentes, mascarillas, protector facil.

Conservar el patrimonio para que posteriormente sea difundido
enriqueciendo la vida cultural.
Conocer el grado de la temperatura que presenta el cuerpo de las
personas para evitar riesgos.

Fuente: Ministerio del Ambiente (2012)



Anexo 3

Unidad de Analisis
Tabla 3.

Zonificacién de la muestra

Unidad de Analisis Poblaciéon Muestra “e”
Visitantes nacionales que
llegan al Sitio Arqueoldgico 4,800 119 7%
—HuaeaPuelara——
Fuente: Mauricio, O. y Usnay, P. (2021)

Anexo 4

Formula de calculo

n= Z A2 *N *p*'q
e "2+(N-1) +( Z°2p*q)

Z = nivel de confianza

p = porcentaje de poblacion con el atributo deseado
g = porcentaje de poblacion sin el atributo deseado
Nota: se asume 50 % cada uno (p, q).

N = tamafio de la poblacién total

e = error de estimacién

n = tamafio de la muestra.

Para llegar a obtener la muestra se considerard un 93% de nivel de confianza y el 7% de margen

de error.
= Z2(N) (p) (q)
E2(N-1)+(Z2(p) (a)
= 1.76 2 (4,800) (0.5) (0.5)
0.08 2 (4,800 — 1) + (1.76 2(0.5) (0.5)

e 3,717.12

B 30.7136 + 0.7744
= 3,717.12

- 31.488

n= 118.048




Anexo 5

Tabla 1 de Evaluacion de Expertos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Lima, 13 de junio de 2021

Apellido y nombres del experto: Vasquez Ordinola, Sharon Madeleyne

DNI: 10626008

Teléfono: 985340894

Titulo/grados: Maestria en Marketing Turistico y Hotelero

Cargo e instituciéon en que labora: Docente de pregrado; Universidad César Vallejo

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las

preguntas marcando con “x” en las columnas de Si o NO.

APRECIA
ITEM Si | NO

OBSERVACIONES

1 SEl instrumento de recoleccién de datos esta X
formulado con lenguaje apropiado y comprensible?

2 ¢El instrumento de recolecciéon de datos guarda

relacion con el titulo de la investigacion?

3 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara X
el logro de los objetivos de la investigacion?

4 SEl instrumento de recoleccion de datos se X

relaciona con la(s) variable(s) de estudio?

¢Las preguntas del instrumento de recoleccion de
5| datos se desprenden con cada uno de los | X
indicadores?

¢Las preguntas del instrumento de recoleccion de
6 | datos se sostienen en antecedentes relacionados | X
con el tema y en un marco tedérico?

¢el disefio del instrumento de recolecciéon de datos
7 | facilitard el analisis y el procesamiento de los | X

datos?

8 ¢ El instrumento de recoleccién de datos tiene una X
presentacion ordenada?

9 ¢El instrumento guarda relacion con el avance de X

la ciencia, la tecnologia y la sociedad?

SUGERENCIAS:

FIRMA DEL EXPERTO



Anexo 6

Tabla 2 de Evaluacion de Expertos

ﬁ ucv

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

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

) Lima, 15 de junio de 2021
Apellido y nombres del experto: VELASQUEZ VILOCHE LELI VIOLETA

DNI: 18217577

Teléfono: 990315300
Titulo/grados: Licenciada en Turismo; Magister en Gestién Publica

Cargo e institucion en que labora: Docente -Universidad César Vallejo

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con “X” en las columnas de Sl o NO.

ITEM APRECIA OBSERVACIONES

Si NO

1 ¢ El instrumento de recoleccién de datos esta
formulado con lenguaje apropiado y comprensible? X

2 ¢ El instrumento de recoleccién de datos guarda
relacion con el titulo de la investigacion? X

3 ¢ El instrumento de recoleccion de datos facilitara el
logro de los objetivos de la investigacion? X

4 ¢ El instrumento de recoleccién de datos se relaciona
con la(s) variable(s) de estudio? X

5 ¢Las preguntas del instrumento de recoleccion de
datos se desprenden con cada uno de los

indicadores? X

¢Las preguntas del instrumento de recoleccion de
6 | datos se sostienen en antecedentes relacionados con

el temay en un marco teérico? X
7 ¢el diseno del instrumento de recoleccién de datos

facilitara el analisis y el procesamiento de los datos? X
8 ¢ El instrumento de recoleccién de datos tiene una

presentacion ordenada? X
9 ¢El instrumento guarda relacién con el avance de la

ciencia, la tecnologia y la sociedad? X

SUGERENCIAS:

» -

P
LA fe P >
e oo f C ff -

FIRMA DEL EXPERTO
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Tabla 3 de Evaluacion de Expertos

g UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Lima, 25 de junio de 2021
Apellido y nombres del experto: Tovar Zacarias Carlos
DNI: 10139218

Teléfono: 997050409
Titulo/grados: Magister en Administracion

Cargo e institucion en que labora: Responsable UI-ATH Universidad César Vallejo

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las

preguntas marcando con “x” en las columnas de Si o NO.

APRECIA
ITEM - OBSERVACIONES
Sl NO
1 ¢El instrumento de recoleccion de datos esta
formulado con lenguaje apropiado y comprensible? X
2 ¢El instrumento de recoleccion de datos guarda
relacion con el titulo de la investigacion? X
3 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el
logro de los objetivos de la investigacion? X
4 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona
con la(s) variable(s) de estudio? X
5 ¢Las preguntas del instrumento de recoleccion de
datos se desprenden con cada uno de los X
indicadores?
¢Las preguntas del instrumento de recoleccion de
6 | datos se sostienen en antecedentes relacionados con
el tema y en un marco teoérico? X
7 ¢el diseno del instrumento de recoleccién de datos
facilitara el andlisis y el procesamiento de los datos?
yelp X
8 ¢ El instrumento de recoleccién de datos tiene una
presentacién ordenada? X
9 ¢El instrumento guarda relacién con el avance de la
ciencia, la tecnologia y la sociedad? X

SUGERENCIAS: algunos items deben mejorar en el sentido de la escala utilizada

FIRMA DEL EXPERTO



Anexo 8

Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVO - TECNICA /
GENERAL GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLE DIMENSION INDICADOR | SUB-INDICADOR INSTR.
; cual es el nivel D_eterminar el H.o:. El nivel d'e satisfacgién del Reserva
ée satisfaccion nlvgl . de V|5|tantg nacional en tiempos
del visitante satlsfacc_lé_n d'e. Covid-19 en el Museo de )
nacional en del ~ Visitante Sitio Pucllana, Lima — 2021 es Boleteria
. d nacional en | alto.
t(l:%r\r;i%(_)ig en ; tiempos ~ de | Hi: El nivel de satisfaccion del Percepcion del
Museo de Sitio Covid-19 en el| visitante nacional en tiempos servicio Indicaciones
Pucllana. Lima. - Museo de Sitio de Covid-19 en el Museo de
20212 ' Pucllana, Lima Slt_lo Pucllana, Lima — 2021 es
’ - 2021 bajo.
Guiado ENCUESTA
PROBLEMAS | OBJETIVOS : o Uso de
EPECIFICOS ESPECIFIC. HIPOTESIS ESPECIFICAS Satisfaccion Rgré?érx)lizr:o cuestionarios

,Cémo es el

rendimiento
percibido del
visitante

nacional en
tiempos de

Covid-19 en el
Museo de Sitio
Pucllana, Lima -
20217

Identificar el
rendimiento
percibido del
visitante
nacional en
tiempos de
Covid-19 en el
Museo de Sitio
Pucllana, Lima
- 2021

HEo: El rendimiento percibido
del visitante nacional en
tiempos de Covid-19 en el
Museo de Sitio Pucllana, Lima
— 2021 es alto.

HEi1: El rendimiento percibido
del visitante nacional en
tiempos de Covid-19 en el
Museo de Sitio Pucllana, Lima
— 2021 es bajo.

Percepcion del
producto

Folletos digitales

Paneles
informativos

con el formato
preestablecido




¢,Cémo son las
expectativas del
visitante
nacional en
tiempos de
Covid-19 en el
Museo de Sitio
Pucllana, Lima -
20212

Identificar las
expectativas
del visitante
nacional en
tiempos de
Covid-19 en el
Museo de Sitio
Pucllana, Lima
- 2021

HEo: Las expectativas del
visitante nacional en tiempos
de Covid-19 en el Museo de
Sitio Pucllana, Lima — 2021 son
altas.

HE:i: Las expectativas del
visitante nacional en tiempos
de Covid-19 en el Museo de
Sitio Pucllana, Lima — 2021 son
bajas

Colaboradores

Sitios habilitados

JComo es la

seguridad
biosanitaria del
visitante

nacional en
tiempos de

Covid-19 en el
Museo de Sitio
Pucllana, Lima -
20212

Identificar la
seguridad
biosanitaria del
visitante
nacional en
tiempos de
Covid-19 en el
Museo de Sitio
Pucllana, Lima
—-2021

HEo: La seguridad biosanitaria
del visitante nacional en
tiempos de Covid-19 en el
Museo de Sitio Pucllana, Lima
— 2021 es alta.

HE.: La seguridad del visitante
nacional en tiempos de Covid-
19 en el Museo de Sitio
Pucllana, Lima — 2021 es baja.

Expectativas
Basicas .
Tiempo de espera
. Tiempo del
Expectativas recorrido
Guia turistico
Expectativas Capacidad
Diferenciadas comunicativa
Expectativas
Proceso de
desinfeccién
Distanciamiento
social
Lineamientos o
Seguridad de prevencion Sefalética
ante Covid-19
Implementos
Sanitarios

Aforo




Anexo 9

Cuadro de Operacionalizacion de Variables

4 ESCALA /
o . .
DEFINICION DEFINICION SUB- : NIVELES
<
Ind CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES INDICADORES ITEM DE
<>E MEDICION
Dada a través R Se sintid satisfecho al momento de
de un eserva realizar su reserva.
ilti‘?t;)oer:ﬂ:grgl Boleteria Servicio brindado en boleteria.
evaluar la
satisfaccion Percepcion del Lineamientos de prevenciény control
sobre los servicio Indicaciones Covid—19 indicados por el guia del
. . servicios iti
L f . . Museo de Sitio Pucllana.
asatistaccion | L0 1odos en el Rendimiento ici i i
es entendida . Percibido Servicio brindado por los guias
Museo de Sitio . . L .
- como la Pucllana Guiado (informacién y atencién brindada
2 respuesta ' durante el recorrido). Ordinario
3 positiva dada La informacién Folletos Uso de folletos inf ti digital
% | del consumidor r ol so de folletosinformativos digitales. | . .- 4o
IS con relacion a se recolectara i digitales Likert
» los bienes o de los visitantes Percepcion del La informacién expuesta en los
> | _ receptivos, a su producto Paneles | inf . loard
servicios (Oliver, oz dicho informativos paneles informativos logré ser
1980) cuestionario comprenldlda. |
consta de 20 Colaboradores Los colaboradores del museo
preguntas para pudieron atender sus consultas
medir las tres _ Expectativas Sitios Visita a los sitios asighados dentro del
dimensiones de Expectativas Basicas habilitados Museo de Sitio Pucllana.
[ isfaccio - -
Sasjgt::\ :(s:(c:laolg Tiempo de Tiempo que estuvo en el espacio de
de Likert. espera espera.




Tiempo del
recorrido

Tiempo establecido para el recorrido.

Expectativas
Diferenciadas

Guia turistico

Confianzay seguridad que muestra el
guia.

Capacidad
comunicativa

La capacidad comunicativa del guia
fue Unica y mejor de lo esperado.

Sus expectativas fueron superadas

Seguridad

Lineamientos de
prevencion ante
Covid-19

Expectativas con los servicios brindados en el
Museo de Sitio Pucllana.
Proceso de Procedimiento de desinfeccion en el

desinfeccion

area de ingreso.

Distanciamiento

Distanciamiento establecido durante
el recorrido turistico.

social
Las sefiales de las disposiciones
frente al covid-19 transmiten
o informacién clara y entendible.
Senfalética — —
Las sefiales de prevencién a lo largo
del recorrido se encuentran a su
alcance visual.
Implementos Ubicaciéon de los dispensadores de
Sanitarios alcohol y lavados de mano.
Aforo permitido en el espacio de
espera.
Aforo P

Cantidad de grupos dentro del Museo
de Sitio Pucllana.




Anexo 10
Instrumento de Recoleccién de Datos
CUESTIONARIO APLICADO A VISITANTES NACIONALES QUE LLEGAN AL
MUSEO DE SITIO PUCLLANA

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion del visitante nacional en tiempos de Covid—
19 en el Museo de Sitio Pucllana, Lima — 2021.

Indicadores: Marca la opcion que méas se adapte al nivel de satisfaccién que tiene en
relacion a los diferentes aspectos indicados, teniendo en cuenta los siguientes parametros.

5 4 3 2 1
Totalmente Muy Satisfecho Poco Nada
satisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho

Variable: Satisfaccion

Dimension: Rendimiento Percibido

N° item Valoracién
5/4(3|2]|1
1 | Se sinti6 satisfecho al momento de realizar su reserva.
2 | Servicio brindado en boleteria.
3 Lineamientos de prevencion y control Covid—19 indicados por
el guia del Museo de Sitio Pucllana.
4 Servicio brindado por los guias (informacion y atencion
brindada durante el recorrido).
5 | Uso de folletos informativos digitales.
6 La informacién expuesta en los paneles informativos logro ser
comprendida.
Dimension: Expectativas
o . Valoracion
N ltem 5[4[3[21

7 | Los colaboradores del museo pudieron atender sus consultas

Visita a los sitios asignados dentro del Museo de Sitio

8 Pucllana.

9 | Tiempo que estuvo en el espacio de espera.

10 | Tiempo establecido para el recorrido.

11 | Confianzay seguridad que muestra el guia.

La capacidad comunicativa del guia fue Unica y mejor de lo
esperado.

Sus expectativas fueron superadas con los servicios
brindados en el Museo de Sitio Pucllana.

12

13




Dimension: Seguridad

Valoracién
5141321

N° item

14 | Procedimiento de desinfeccién en el area de ingreso.

15 | Distanciamiento establecido durante el recorrido turistico.

Las sefiales de las disposiciones frente al covid-19 transmiten
informacién clara y entendible.

Las sefiales de prevencion a lo largo del recorrido se
encuentran a su alcance visual.

16

17

18 | Ubicacion de los dispensadores de alcohol y lavados de mano.

19 | Aforo permitido en el espacio de espera.

20 | Cantidad de grupos dentro del Museo de Sitio Pucllana.

iGracias por su participacion



Anexo 11

Resumen del Procesamiento de casos
Tabla 4.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 38 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 38 100,0

a. Laeliminacion por lista se basa en todas

las variables del procedimiento.

Fuente: SPSS25 (2021)

Anexo 12

Estadisticas de fiabilidad
Tabla 5.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,917 ,919 20

Fuente: SPSS25 (2021)



Anexo 13.

Figura 24.

Herramienta para la Aplicacion de la Encuesta

SATISFACCION DEL VISITANTE NACIONAL
EN TIEMPOS DE COVID-19 EN EL
MUSEO DE SITIO PUCLLANA, LIMA - 2021

ESCANEA EL @R
Y RESPONDE

\ 78\ Museo de Sitio
A AJ ,,»'V '.-."'\:' HUACA
o .y PUCLLANA

L' MA W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Nota: Herramienta dinamica creada para la aplicacion de la encuesta redireccionada a través del

cédigo QR plasmado en la imagen. Elaboracion propia



Anexo 14

Figura 25.

Formulario Google

CUESTIONARIO APLICAD( [ ¥ @ ©® o9 ¢ m
Preguntas  Respuestas @ Configuracion Puntos totales: 0

CUESTIONARIO APLICADO A VISITANTES
NACIONALES QUE LLEGAN AL SITIO MUSEO DE
SITIO PUCLLANA - 2021

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion del visitante nacional en tiempos de Covid-19 en el Museo de Sitio
Pucllana, Lima - 2021.

Indicador: Marca la opcion que mas se adapte al nivel de satisfaccion que tiene en relacion a los
diferentes aspectos indicados, teniendo en cuenta los siguientes parametros:

1 = Nada Satisfecho
2 = Poco Satisfecho
3 = Satisfecho

4 = Muy Satisfecho

5 = Totalmente Satisfecho

1. Se sintio satisfecho al momento de realizar su reserva. ™
1 2 3 4 3

Nada Satisfecho QO O O O QO Totalmente Satisfecho

Nota: Cuestionario elaborado a través de Google forms, al cual se redirecciona mediante del codigo
QR presentado en la figura 24. Extraido de Google Forms.



Anexo 15

Figura 26.

Disposiciones frente al Covid-19

Nota: Fachada del Museo de Sitio Pucllana ubicada en el distrito de Miraflores. Tomada de Web
Museo de Sitio Pucllana. http://huacapucllanamiraflores.pe/wp-content/uploads/2015/09/2a.jpg


http://huacapucllanamiraflores.pe/wp-content/uploads/2015/09/2a.jpg

Anexo 16

Figura 27.

Disposiciones frente al Covid-19

Nota: Panel de las disposiciones, del Museo de Sitio Pucllana, que se toman frente a la pandemia

generada por el Covid-19 ubicada en el ingreso del establecimiento. Fotografia. Elaboracion propia



Anexo 17

Figura 28.

Investigador facilitando la encuesta mediante el uso del codigo QR.

MUSEO DE s
NUACA PUCLLM?A

Nota: Investigador facilitando el instrumento de recoleccion de datos a través del codigo QR que los
redirecciona al cuestionario elaborado en Google Forms presentado en la figura 26, con el fin de

evitar el contacto con las personas debido al Covid-19. Fotografia. Elaboraciéon propia



Anexo 18

Figura 29.

Visitante nacional respondiendo el cuestionario desde su dispositivo movil.

Nota: Visitante nacional respondiendo a la encuesta de satisfaccion mediante el uso de su

dispositivo movil, agilizando el método de respuesta. Fotografia. Elaboracién propia



Anexo 19
Figura 30.

Cuestionario resuelto por los visitantes nacionales desde su dispositivo movil.

Nota: Cuestionario resuelto por visitante nacional que visitd el Museo de Sitio Pucllana, donde

plasma su satisfaccion de acuerdo a los indicadores presentados. Fotografia. Elaboracion propia
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el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de informacién aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 13 de Diciembre del 2021
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