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RESUMEN

El presente estudio abordo6 sobre la calidad de servicios turisticos y seguridad de turistas de la
ruta Inca Jungle en el periodo 2022. La investigacion tuvo como objetivo general determinar
la relacion entre la calidad de servicios turisticos y la seguridad del turista en la ruta y periodo
mencionado. Para ello, en relacion a la metodologia el estudio tuvo un enfoque cuantitativo, de
tipo basica o fundamental, adopté un alcance descriptivo-correlacional y en referencia al
disefio, este fue no experimental de corte transversal. La muestra fue de 384 turistas, el cual
fue calculado por medio de muestreo probabilistico simple para una poblacion infinita. Para la
recoleccion de informacion se empled el cuestionario como instrumento, el cual fue validado
por juicio de expertos y su confiabilidad con el Alfa de Cronbach. Asi mismo, se determind la
normalidad de datos con la prueba de bondad de ajuste de Kolmogorov-Smirnov, del cual se
infiri6 que los datos no siguen una distribucion normal. Por lo cual, se analizaron las hipotesis
con la prueba no paramétrica Rho de Spearman, los resultados revelaron que existe una relacién
significativa entre las variables, esto debido a que el p valor de la significancia (0,000) fue
inferior al margen de error (0,05) y el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman arrojé un
valor de 0,856. Por lo tanto, se concluyd que existe una correlacion positiva muy fuerte entre
las variables. Finalmente, se brindaron propuestas, conclusiones y recomendaciones.
Palabras Clave: Calidad de servicios turisticos, Seguridad del turista, Inca Jungle,

fiabilidad, elementos tangibles, seguridad vial.
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ABSTRAC

The present study addressed the quality of services and tourist safety on the Inca Jungle route
in the period 2022. The general objective of the research was to determine the relationship
between the quality of service and tourist safety on the route and the period mentioned. For this
purpose, in relation to the methodology, the study had a quantitative approach, basic or
fundamental type, adopted a descriptive-correlational scope and in reference to the design, it
was non-experimental, cross-sectional. The sample was 384 tourists, which was calculated by
means of simple probability sampling for an infinite population. For the collection of
information, the questionnaire was used as an instrument, which was validated by expert
judgment and its reliability with Cronbach's Alpha. Likewise, the normality of the data was
determined with the Kolmogorov-Smirnov goodness-of-fit test, from which it was inferred that
the data did not follow a normal distribution. Therefore, the hypotheses were analyzed with the
nonparametric Spearman's Rho test, the results revealed that there is a significant relationship
between the variables, since the p value of significance (0.000) was lower than the margin of
error (0.05) and the Spearman's Rho correlation coefficient yielded a value of 0.856, therefore,
it was concluded that there is a very strong positive correlation between the variables. Finally,
proposals, conclusions and recommendations were offered.

Key words: Service quality tourist, tourist safety, Inca Jungle, reliability, tangible
elements, road safety.
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INTRODUCCION

La presente investigacion analiza la relacion de la calidad de servicio de los
operadores turisticos y la seguridad de los turistas que toman la ruta Inca Jungle, periodo 2022.
Una de las problematicas identificadas, es que las agencias de turismo de aventura no estan
capacitadas en su mayoria en primeros auxilios y no tienen equipos de primera calidad para la
ruta, entonces esto refleja en mayores accidentes en el trascurso de la ruta. Inca Jungle deberia
generar mas turistas con una mayor calidad en los servicios, y asi mejorar el rubro del turismo
de aventura, la seguridad vial y a la economia. La seguridad en el turismo de aventura en la
ruta mencionada es un problema y esto se ve reflejado en el servicio que brindan las empresas.

Por lo anterior, el presente estudio se llevd a cabo con la finalidad de conocer la
relacion entre las variables, asi mismo brindar propuestas de mejora y recomendaciones. Para
ello, el estudio se dividi6 en 4 capitulos, los cuales fueron:

Capitulo I: Planteamiento del problema: En este capitulo se desarrollé la situacion
problematica, se formul6 el problema general y especificos. Asi mismo, se establecieron los
objetivos, tanto general como especificos y se desarrollo las justificaciones de abordar el tema.
Del mismo, se revisé los antecedentes, bases tedricas, definiciones conceptuales y la
formulacion de las hipotesis. En este capitulo, también se abord6 el marco metodologico, se
identifico la poblacion y se calculd la muestra de la investigacion. Finalmente, se realizo el
disefio de instrumento de recoleccion de informacion, se realizo la validez y confiabilidad del
mismo y se describi6 las técnicas de procesamiento y andlisis de informacion.

Capitulo II: Diagnostico situacional de la zona de estudio: En este capitulo se
describio los aspectos generales de la zona de estudio como es la resefia historica. Asi mismo,
se revis6 los aspectos demograficos como la ubicacion y superficie, clima y acceso,
temperatura, aspectos economicos y la actividad turistica. Finalmente, se realizo el diagnostico

situacional de las agencias de viaje y de la ruta Inca Jungle, se describi6 los servicios que
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brindan, se present? la ficha técnica de algunas de ellas y por ultimo se analizaron las fortalezas,
debilidades, amenazas y oportunidades (FODA) de las agencias.

Capitulo IIT: Andlisis de procesamiento de datos. En la primera parte de este capitulo
se presento el instrumento que se empleo para la recoleccion de informacion, seguido de ello
se procedié a mostrar los resultados de cada variable por dimension en forma de tablas y figuras
y sus respectivas interpretaciones. Asi mismo, se realizo las pruebas de hipdtesis para contrastar
la verdad o falsedad de las mismas. Por ultimo, se realiz6 la discusion de los resultados con
base a los antecedentes y autores del marco tedrico y conceptual.

Capitulo IV: Planteamiento de propuestas. En este apartado se presentan tres
propuestas en base a los resultados hallados. El primero fue una capacitacion a los guias que
se encargan del servicio y la seguridad en turistas en la ruta Inca Jungle por parte de
GERCETUR. El segundo estd fundamentado en un plan de mantenimiento vial a través de
MTC y el ultimo esté dirigido a POLCAR, donde se busca desarrollar un plan de emergencia
y monitoreo en la ruta Inca Jungle.

Finalmente se brindaron las conclusiones, recomendaciones y la bibliografia revisada.



CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Situacion problematica

El turismo es un sector econdmico clave, asi como un vector de la imagen de una
ciudad, independientemente de su tamafio o del tipo de turismo cultural, recreativo o comercial,
ya sea temporal o permanente. El turismo representa mas del 10% del PIB de la Uniéon Europea
(UE). Segun el Foro Europeo para la Seguridad Urbana (EFUS), Europa es el destino turistico
mas popular del mundo, debido en parte a la capacidad del destino para ofrecer un entorno
seguro a sus huéspedes (Innovtur, 2020).

Por otro lado, la agencia Brasilefia de Promocion Turistica Internacional, avanz6 en
negociaciones para la ejecucion de un proyecto de la difusion internacional de la seguridad
turistica en el pais. El gerente de Proyectos Especiales de la Agencia, sugirid que se creara un
grupo de trabajo con representantes de las tres instituciones y la formalizacién de un Convenio
de Cooperacion Técnica para que se unifiquen y, posteriormente, se difundan datos estadisticos
importantes para la atraccion de turistas extranjeros. Actualmente, se sigue coordinando las
acciones para que se garantice el avance de la propuesta y que la informacion que acredite la
seguridad turistica en Brasil sea capturada antes de julio de 2021, cuando se reiniciara el trabajo
de promocion internacional para los destinos brasilefios. Debido a la sancion de la Ley 14.002,
de mayo de 2020, la Agencia comenzo a trabajar con el Ministerio de Turismo en la promocion
del turismo interno en Brasil hasta el mes de junio de 2021, seis meses después de la
finalizacion del decreto de estado de calamidad publica (Expreso , 2021).

El Pert se ubica en el puesto 118 de 140 paises en el Informe de Competitividad de
Viajes y Turismo 2019 del Foro Economico Mundial. Los visitantes extranjeros son disuadidos
de ingresar a nuestra nacion debido a la seguridad y proteccion del turismo. Las actividades
delictivas no son los tinicos elementos que influyen en la seguridad del turista; la integridad de

los turistas también se ve seriamente perjudicada por la informalidad. Los visitantes que



utilizan los servicios de una empresa no oficial estan sujetos a diversos problemas, como ser
transportados en una unidad deficiente o tener una experiencia incompleta.

A ello contribuyen una serie de factores, como la disminucion del interés por los
paquetes de viajes aéreos y de cruceros y por el turismo de aventura debido a la falta de medidas
de seguridad adecuadas, las protestas de los residentes locales que bloquean las principales
carreteras de acceso a varios centros turisticos de todo el pais, y el consiguiente impacto en la
demanda de todos estos tipos de viajes, incluidas las excursiones de un dia completo y los
viajes de aventura. Dado que los viajeros perciben una falta de conexion y seguridad en Peru,
la reputacidn del pais como destino turistico se ve empainada.

En materia de seguridad turistica, las aportaciones de Peter Taylor al estudio del
terrorismo y sus consecuencias en el turismo se complementan en su nuevo libro Tourism
Security, que ofrece la perspectiva de un profesional que ha asesorado a diversos actores,
organizaciones y naciones de todo el mundo. Taylor utiliza la etimologia para identificar los
origenes de los viajes con el fin de comprender mejor el turismo. En los circulos académicos,
la nocion de turismo como viaje de placer ha recibido un amplio apoyo. ;Es la palabra "turista"
sindbnimo de "visitante"? Sea como sea, Tarlow advierte que la tecnologia occidental ha hecho
del mundo un lugar mas seguro para vivir. El turismo, al ser una actividad con un importante
componente intangible basado en la experiencia humana, no solo depende de la confianza para
funcionar, sino que también teje redes en las que los actores se afilian unos a otros (Korstanje,
2016).

El MINCETUR de Pera, por su parte, ide6 y ejecutd acciones para mejorar la
seguridad turistica en 2019, con el objetivo de impulsar el desempeno del sector en los
proximos anos. Una de ellas es Turismo Seguro, estrategia que, segin Edgar Vasquez, director
del Mincetur, busca realizar intervenciones en materia de seguridad, formalizacion y

competitividad en la industria turistica. Asimismo, se busca mejorar la gestion de los gobiernos



regionales y locales para mejorar la prevencion, control, acciéon y reaccion en materia de
seguridad.

La Red de Proteccion al Turista es otro programa del MINCETUR, el Corredor
Turistico Preferencial, que se encuentra en los principales sitios turisticos del pais y trata de
salvaguardar a los pasajeros que atraviesan el territorio nacional con la ayuda de la Policia
Turistica, es el principal mecanismo de accion de la oficina. Asi, se informara continuamente
y desde temprano a los operadores turisticos respecto a las incidencias en caso de paros o
huelgas y las empresas de transporte turistico estan obligadas a ayudar a que los turistas se
trasladen, si fuera necesario (Tigres, 2020).

Por ello, no cabe duda de que salvaguardar la seguridad de los visitantes que acuden
a nuestro pais es una condicién fundamental para que Peru siga siendo uno de los destinos mas
atractivos del mundo.

Respecto a la ruta de Inca Jungle de Cusco periodo 2021, hay ciertos descuidos en lo
que respecta al servicio y esto ha generado que los turistas tengan temor y desconfianza al
momento de elegir esta ruta como destino para turismo de aventura.

El problema general en la ruta de Inca Jungle periodo 2021, es que las agencias de
aventura no estdn capacitadas en su mayoria en primeros auxilios y no tienen equipos de
primera calidad para la ruta, entonces esto refleja en mayores accidentes en el transcurso de la
ruta de Inca Jungle. La ruta de Inca Jungle, deberia generar mas turistas, por lo tanto, los
servicios que se brindan ahi, no son de calidad, lo cual lleva a que las empresas y agencias,
pierdan sus turistas, y por consecuencia, esto afectaria al rubro del turismo de aventura y a la
economia. La seguridad en el turismo de aventura en la ruta Inca Jungle, es un problema y esto
se ve reflejado en el servicio que brindan las empresas.

Debido a ello es que es importante ofrecer servicios de calidad, con personal capacitado

y preparado, con empresas debidamente formalizadas y ademés de asegurar diversion, se



enfoquen principalmente en garantizar la seguridad de los turistas que visitan la ruta Inca
Jungle.

Si mismo es necesario describir la problematica de la ruta vial Inca Jungle, presenta
distintos problemas de seguridad en sentido del asfaltado, un ejemplo de este es el area de
donde comienza el Abra Malaga, el asfaltado se encuentra en pésimas condiciones. Asi mismo,
existe un puente en localidad de Amaybamba donde solo existe un carril, este es un grave
problema, dado que se pueden producir accidentes automovilisticos. Del mismo modo, se pudo
contemplar el crecimiento excesivo de maleza, hiervas y pasto, estos estan cubriendo las
barreras de seguridad de toda esta ruta, también se percibe la falta de sefializacion por distintas
zonas. En los ultimos afios se han producido varios accidentes automovilisticos, produciendo
muertes de turistas internacionales y nacionales, esto por la falta de mantenimiento de vias,
falta de interés por parte de autoridades y por las causas climatolédgicas.

Del mismo modo, en el tramo Santa Maria-Santa Teresa-Machupicchu, se registraron
accidentes, entre ellos por el deslizamiento de rocas, por temas climatologicos y a pesar de las
recomendaciones de las autoridades, existen empresas de transporte turisticos informales que
operan haciendo caso omiso. Por lo mencionado, es importante realizar algunas propuestas y
alternativas de solucion para mejorar los aspectos y problematicas planteadas, para lo cual se
formularon los siguientes problemas.

1.2 Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
(Cual es la relacion entre la calidad de servicios turisticos y la seguridad del turista en
la ruta de Inca Jungle afio 20227
1.2.2. Problemas especificos
a) ;Cual es la relacion entre la calidad de servicios turisticos y la seguridad vial en la ruta

de Inca Jungle periodo 2022?



b) (Cuadl es la relacion entre la calidad de servicios turisticos y la seguridad otorgada por
los operadores turisticos en la ruta de Inca Jungle periodo 20227
c) (Cual es la relacion entre la calidad de servicios turisticos y la seguridad otorgada por
las entidades publicas en la ruta de Inca Jungle periodo 20227
1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacion entre la calidad de servicios turisticos y la seguridad del turista

en la ruta de Inca Jungle, afio 2022.

1.3.2. Objetivos especificos
a) Determinar la relacion entre la calidad de servicios turisticos y la seguridad vial en la
ruta de Inca Jungle periodo 2022.
b) Determinar la relacion entre la calidad de servicios turisticos y la seguridad otorgada por
los operadores turisticos en la ruta de Inca Jungle periodo 2022.
c) Determinar la relacion entre la calidad de servicios turisticos y la seguridad otorgada por
las entidades publicas en la ruta de Inca Jungle periodo 2022.
1.4 Justificacion de la investigacion
1.4.1. Justificacion social
El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo el establecer la relacion entre
la calidad de servicios turisticos y seguridad del turista, lo cual contribuird a mejorar el turismo
de aventura en la ruta de Inca Jungle, esto con una adecuada seguridad para los turistas
implicados, haciendo que la investigacion tenga importancia social.
1.4.2. Justificacion econdmica
La justificacion economica del presente estudio radica en el aumento de ingresos
econdmicos de los operadores turisticos o agencias de viaje, debido a que se plantea propuestas

de mejora de la calidad del servicios y seguridad del turista. En ese sentido, a mayor calidad y



seguridad existird mayor flujo de turistas, el cual repercute también en los ingresos econémicos
locales de las actividades turisticas de hoteleria, restauracion, artesanias, que se ubican en la
ruta Inca Jungle, tales poblaciones son: Ollantaytambo, Santa Maria, Santa Teresa y
Machupicchu distrito.
1.4.3. Justificacion politica administrativa

El presente estudio tiene justificacion politica administrativa porque debido a que los
resultados de la investigacion pueden motivar a los gobiernos tanto locales como centrales a
tomar decisiones tanto politicas como administrativas en beneficio del desarrollo de las
poblaciones involucradas a través de las propuestas de solucion de la inseguridad en la ruta y

en relacion a las actividades turisticas de calidad en la ruta Inca Jungle.

1.4.4. Judtificacion practica
El turismo de aventura en la ruta del Inca Jungle seguiré creciendo mientras la industria
turistica mejore la seguridad de los turistas, lo que significa que la seguridad es tan importante

como el turismo de aventura para ofrecer una experiencia memorable a los turistas.

1.4.5. Justificacion tedrica

Este estudio pretende conocer mejor la calidad de servicios turisticos prestado por las
agencias de viaje y la seguridad de los visitantes en la ruta de la Inca Jungle, lo que servira de
base para futuras investigaciones y, sobre todo, para los factores de estudio.
1.4.6. Justificacién metodol 6gica

Esta investigacion se centra en los parametros de estudio cientifico, es decir, respeta
estrictamente la metodologia y los procesos de la investigacion cientifica, que se ve plasmado
en la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos y la validacion de la informacion

referida a las variables de estudio.



1.5. Limitaciones de la investigacion
1.5.1. Limitacion geografica

El presente trabajo de investigacion se desarrolld en la ruta Inca Jungle, donde se
presentd limitaciones para realizar el trabajo de campo debido a la lejania y costos de viaje.
1.5.2. Limitacién temporal

El presente trabajo de investigacion, present6 limitaciones de tiempo debido a que lo
horarios de trabajo y actividades personales impedian dedicar el 100% de tiempo a la
elaboracion de la tesis.
1.5.3. Limitacion metodol 6gica

Una de las limitaciones fue la falta de experiencia para la elaboracion de instrumentos
de investigacion y la escasa colaboracion por parte de los profesionales expertos en el tema que
por la pandemia por COVID-19 no accedian a juntarse presencialmente con mi persona.
Ademas, existio la falta de colaboracion de algunos turistas al momento de hacer las encuestas
que por el motivo de querer aprovechar su tiempo de viaje en la ruta algunos no quisieron
colaborar con la presente investigacion.
1.6. Delimitacion de la investigacion
1.6.1. Delimitacion espacial

El presente trabajo de investigacion se desarrolld en la ruta del Inca Jungle que abarca
los sectores de Abra de Mélaga, Santa Maria, Santa Teresa y Aguas Calientes de la provincia
de la Convencion y Urubamba, departamento del Cusco. Es decir, esta ruta se considera desde
Abra de Malaga hasta Santa Maria, y desde Santa Maria, pasando por Santa Teresa, Central
Hidroeléctrica Machupicchu y Aguas Calientes. Asi mismo, los turistas que fueron
encuestados, son los que tomaron los servicios de agencias turisticas que operan en la ruta Inca

Jungle, por lo cual, la delimitacion espacial es también la cantidad total de dichas agencias.



1.6.2. Delimitacion temporal
Este presente estudio se desarrolld en los meses de abril a diciembre del afio 2022.

1.6.2. Delimitacion tedrica

El presente estudio se centrd en la revision de la literatura sobre la calidad de servicio
y sus dimensiones de acuerdo a varios autores reconocidos, asi mismo, se abord¢ las teorias de
la seguridad turistica y sus dimensiones con base a fuentes como el MINCETUR. Se ha
revisado, también los antecedentes tanto internacionales como nacionales.
1.7. Marco Tedrico
1.7.1. Antecedentes internacionales

De acuerdo a Viteri (2021), que presento su tesis titulada "Analisis de la satisfaccion de
los clientes de los operadores turisticos de deportes de aventura en el Cantén de Baos de Agua
Santa”, tuvo como objetivo promover la practica correcta, la buena gestion, el control y el
mantenimiento de los equipos, asi como proporcionar a los turistas un trato eficaz. Debido a
que el estudio fue explicativo y aplicable al entorno, se utilizd6 un método cuantitativo y
cualitativo. Segln las estadisticas proporcionadas por el Ayuntamiento de Baos, el universo
demografico de este estudio estd formado por 1667 personas que practican la actividad extrema
del rafting. De igual manera, este estudio tuvo un fundamento epistemologico para examinar
el progreso del turismo de aventura y el rafting en el canton Baos de Agua Santa. A la luz de
la popularidad del canton de Baos de Agua Santa como destino de vacaciones para los
buscadores de emociones, se concluyd que los estandares de calidad para el rafting y otras
actividades extremas son cruciales.

Segun Linzan (2020), autor de la tesis “Seguridad turistica: Factor social que
condiciona y acepta el desarrollo del turismo en la playa de la Comuna Olon, provincia de
Santa Elena, afo 20197, el estudio tuvo un disefio no experimental, que recogi6 datos de 384

turistas (la mayoria de ellos procedentes de Estados Unidos), 327 habitantes de la zona y dos



lideres locales utilizando diversas metodologias (cuantitativa, inductiva, deductiva, de sintesis
y analitica). Se pidio a los habitantes de la comuna de Olon y a los visitantes que participaran
en una encuesta para conocer mejor la seguridad de la zona como destino turistico. Si todas las
partes y organismos reguladores que participan en la actividad trabajan juntos, la seguridad
turistica puede aumentar.

1.7.2. Antecedentes nacionales

Cueva y Pérez (2019), identificaron la problematica con la subcomercializacion de los
deportes de aventura que se realizan en el Valle de Chilina en su estudio "Analisis de la Oferta
de Turismo de Aventura y Evaluacion de la Calidad del Servicio de los Operadores Turisticos
en el Valle de Chillina - Arequipa, 2018". El objetivo del estudio fue determinar la
disponibilidad de actividades al aire libre en el Valle de Chilina y evaluar la calidad de los
servicios y la percepcion de los turistas. Para ello, se interrogo a los operadores turisticos sobre
su oferta de turismo de aventura, y se utilizo la encuesta SERVQUAL para evaluar el nivel de
calidad del servicio ofrecido por las agencias y operadores turisticos a través de una serie de
dimensiones, incluyendo la tangibilidad, la fiabilidad y la capacidad de respuesta a las
necesidades y preocupaciones de los clientes. La disponibilidad y el nivel de servicio de las
actividades de aventura en el Valle de Chilina fueron comparables.

Miranda (2019), en su tesis "Condiciones Turisticas en la Provincia de Tocache
Departamento de San Martin para la Practica de Actividades de Turismo de Aventura", tuvo
como fin promover el turismo accesible para todas las personas, particularmente facilitando el
acceso de los turistas a sus destinos. Los instrumentos utilizados para recabar datos de una
muestra representativa de la poblacion incluyeron fichas de observacion, cuestionarios de
encuesta y camaras web, asi como enfoques etnograficos, analitico-sintéticos y de pesca. Estas
metodologias, junto con los enfoques etnografico y sintético-analitico, se utilizaron para

ordenar la informacion recopilada. Se puede afirmar que Tocache tiene potencial para las
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actividades de turismo de aventura, ya que los recursos, la accesibilidad, la infraestructura
turistica y la comunidad anfitriona de Tocache favorecen la expansion del turismo de aventura
en la provincia de estudio.

Rey (2019) en su investigacion sobre “Satisfaccion y Calidad de Servicio del Turista en
el Comercio Turistico del Callao, 2019”, tuvo como objetivo determinar la relacién entre
calidad de servicio y satisfaccion del turista. El estudio fue del tipo mixto, descriptivo —
correlacional, se utilizé el disefio metodoldgico no experimental transversal. La poblacion
estuvo conformada por turistas, que visitaron la provincia constitucional del Callao — La Punta,
durante los meses de junio, julio y agosto del 2019. La muestra estuvo integrada por 383
turistas, se utilizo el instrumento elaborado por el investigador, que fue validado por la opinién
de cuatro expertos emitida a través de la ficha de opinién de expertos. Con respecto a la
confianza del instrumento, se utilizé el Alpha de Cronbach, siendo el valor 0.855 para la guia
de escala de satisfaccion del turista y 0.822 para la guia de escala de calidad de servicio. Los
resultados obtenidos arrojaron que, a nivel general, se establece una correlacion alta positiva,
entre las dos variables de estudio medida a través del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, siendo este valor de 0,660, con un nivel de significancia de 0,000. Se concluy6 a
través de la hipotesis general que la relacion entre la satisfaccion y la calidad de servicio del
turista es alta en el comercio turistico de la provincia constitucional del Callao.

Calcina (2019), en su investigacion titulada “Percepcion de la calidad en el servicio de
guiado, del programa turistico convencional Valle y Cafion del Colca, 2018 tuvo como
objetivo principal describir la percepcion de calidad del servicio de guiado que se ofrece
durante el desarrollo del programa turistico convencional "Valle y Cafion del Colca". Para
conseguir los objetivos se hizo uso de la observacion documental y monumental; necesaria para
describir el recorrido que desarrollar el programa turistico convencional. Fue una investigacion

descriptiva de tipo no experimental, se redactod una encuesta que midio la satisfaccion del turista
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nacional respecto al servicio de guiado ofrecido por las empresas de turismo. Para este fin se
planteo trabajar con una muestra de 455 turistas nacionales, a quienes se les aplico las encuestas
que miden la calidad del servicio y la satisfaccion que estos vacacionistas logran en su recorrido
por esta ruta de turismo. Una vez analizados los resultados de la encuesta, se concluyd que el
guia de turismo de la regién Arequipa desarrolla un trabajo muy importante que contribuye a
mejorar la calidad de los servicios ofrecidos en el Valle del Colca.

1.7.3. Antecedentes regionales y/o locales

Segun Candia e Hilares (2021), en su tesis titula "Potencial turistico para el desarrollo
del turismo comunitario en la provincia de Canas Cusco, 2020", tuvieron como proposito
evaluar el potencial turistico para el desarrollo del turismo comunitario en la provincia de
Canas Cusco para el afio 2020. La investigacion del estudio se realizd6 con un enfoque
cualitativo y una metodologia fenomenoldgica. Se realizaron un total de 20 entrevistas a
funcionarios y pobladores de los diferentes distritos de la provincia de Canas, utilizando fichas
de observacion de los diferentes recursos turisticos alli presentes; como método de andlisis de
datos se utiliz6 el programa ALTAS-TI con un enfoque cualitativo, llegando a la conclusion
de que la provincia de Canas se encuentra actualmente en pleno auge turistico.

Ccayahuallpa (2020), autora de la tesis titulada "La cobertura del seguro
complementario de trabajo de riesgo en las actividades de turismo de aventura en el
departamento de Cusco del afio 2019", busco conocer las causas de fondo del tema que se
pretendia abordar, asi como garantizar la confidencialidad de los datos recogidos en todo
momento. Todos los casos en los que el turismo de aventura fue excluido del estudio fueron
investigados utilizando métodos de investigacion cualitativa. La poblacion de estudio estuvo
conformada por los guias de turismo empleados por las empresas de turismo de aventura en
Cusco, Peru, en el afio 2019. La investigacion indicé que hay 100 guias de turismo que viven

en la zona de estudio. Es asi que se realizd una encuesta a los trabajadores de turismo de
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aventura. Se concluyd que la popularidad de los viajes ha aumentado recientemente, y los
viajeros buscan experiencias novedosas y distintivas, asi como el conocimiento de lugares
menos conocidos.

1.8. Bases tedricas

1.8.1. El servicio

El servicio es la labor que se realiza para otra persona, requiriendo que esta tenga la
capacidad y el deseo de pagar por dicha realizacion; el servicio implica la satisfaccion de las
necesidades de los demads, es decir, el servicio se presta siempre a las personas. También puede
describirse como un conjunto de componentes fisicos e inmateriales. No obstante, cada vez
mas viajeros buscan bienes y servicios turisticos integrados como parte de una experiencia
inolvidable (Izaguirre, 2014).

1.8.2. Calidad de Servicio

Es un conjunto de tacticas y comportamientos destinados a mejorar la atencion al cliente
y la conexion entre el consumidor y la marca. La clave para prestar asistencia es fomentar
conexiones solidas y un ambiente acogedor, servicial y agradable, que deje una impresion
favorable en los consumidores (Carrasco, 2013).

Se refiere a proporcionar a los visitantes un servicio que supere regularmente sus
expectativas y exigencias, disminuyendo asi la diferencia entre el servicio que los turistas
esperan y el que realmente reciben. Por lo tanto, la intangibilidad, la heterogeneidad y la
inseparabilidad de la produccion y el consumo ofrecen obstadculos tunicos a la calidad de los
servicios, como las malas actitudes, las barreras lingiiisticas y los olores corporales de los
empleados que forman parte de la experiencia del visitante (Izaguirre, 2014).

Mejias et al. (2018) sugirieron que no existe un amplio acuerdo sobre la definicion de
calidad del servicio, ya que ha sido uno de los temas clave de discusion y contencion en la

literatura sobre marketing de servicios. Como resultado, hay muchas definiciones diferentes de
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lo que se entiende por calidad del servicio. Parece haber un acuerdo general en que el modelo
SERVQUAL de Parasuraman, es el mas utilizado para evaluar la calidad del servicio.

El modelo SERVQUAL

La metodologia de la encuesta SERVQUAL, que se basa en el llamado Modelo de
Brechas (a veces denominado Modelo de Discrepancias o Gaps), es la que mas se ha adoptado
y utilizado para la medicion de la calidad del servicio. El Modelo de las Brechas describe la
calidad del servicio como una funcion de la diferencia entre las expectativas de los
consumidores sobre el servicio que recibirdn y su percepcion del servicio realmente prestado
por la organizacion; también sugiere que la reduccion o eliminacion de esta diferencia,
conocida como GAP 5, depende a su vez de la gestion eficaz por parte de la organizacion de
otras cuatro deficiencias, a saber: el desconocimiento de lo que los clientes esperan, la
diferencia entre la calidad del servicio (Mejias et al., 2018).

Si la calidad de servicio estd en funcion de la diferencia entre percepciones y
expectativas, entonces es importante la gestion de ambas. Parasuraman y otros, examinaron los
principales determinantes en la formacion de expectativas para comprenderlos mejor; tras su
analisis, llegaron a la conclusion de que estos determinantes eran la comunicacion de boca a
boca entre varios usuarios del servicio, las propias necesidades del cliente, las experiencias
anteriores que haya podido tener con el mismo servicio o con otros similares y la comunicacion
externa de la organizacion que presta el servicio, normalmente a través de la publicidad o la
promocion. Los creadores del modelo también sugirieron dimensiones concretas como la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia como aspectos fundamentales
de la excelencia del servicio (Mejias et al., 2018).

1.8.3. Necesidad de aseguramiento de la calidad en € turismo.
Segun Carrasco (2013), el aseguramiento de calidad es uno de los cinco términos

fundamentales en cuanto a la calidad turistica, y estos son:
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Politica de calidad: Es la expresion formal de las actitudes y objetivos generales de una
organizacion con respecto a la calidad por parte de su alta direccion. Por lo tanto, la politica
de calidad es un componente de la politica general de una organizacion y debe ser
autorizada por la direccion.

Gestion de calidad: Es el trabajo de la direccion de una organizacion que desarrolla y
gjecuta la politica de calidad. Conseguir la calidad necesaria exige la implicacion y
dedicacion de todos los miembros de la organizacion.

Sistema de calidad: Consiste en la estructura organizativa, las funciones y los recursos
necesarios para la implantacion de la gestion de la calidad. Para alcanzar los objetivos de
calidad, el sistema de calidad debe relacionarse con las exigencias de la organizacion.
Control de calidad. Abarca estrategias y acciones operativas disefiadas para mantener un
proceso bajo control y eliminar los motivos de comportamiento insatisfactorio en las fases
clave del ciclo de la calidad con el fin de obtener mejores resultados econdémicos.
Aseguramiento de calidad: Consiste en todos los procedimientos planificados y
sistematicos necesarios para ofrecer una garantia suficiente de que un producto o servicio

cumplird las normas de calidad establecidas.

Factores de la calidad de servicio

Segun MINCETUR (2017), se agrupan en tres categorias:

Arquitectura de calidad

a)

b)

Diseflo y procesos y procedimientos, que se traduce en protocolos, instructivos, manuales
y flujogramas.
Desarrolllo de estandares, que se traduce en listas de comprobacion e indicadores de
cumplimento.
Cultura de rectificacion, que se expresa en tres pasos frente al fallo: identificar el error,

compensar el perjuicio y aprender del error.



15

Infraestructura de calidad

a) Recursos humanos competentes, que se definen a través de perfiles y politicas de
contratacion y evaluacion.

b) Equipamiento adecuado y actualizado, que se define en determinacion periddica de
necesidades y politicas de compra y mantenimiento.

c) Organizacion eficiente y flexible, que se expresa en la funcionalidad de la operacion a
partir de los instrumentos desarrollados y en la capacidad de respuesta a situaciones no
previstas

Administracion de las expectativas

a) Identificacion concreta de la zona de satisfaccion, que es la determinacion actualizada de
las necesidades de los clientes actuales y potenciales, asi como de los margenes de
tolerancia admitidos.

b) Seguimiento post venta, que es la politica de extension de la satisfaccion del cliente mas
alla de su viaje

c) Afiliacion de los clientes, que es el conjunto de acciones orientadas a procurar una segunda
visita y a verificar y registrar el impacto de la recomendacion de visita del cliente.

1.8.4. Sistemas de calidad de servicio

Un sistema de calidad es una técnica planificada y sistematica de métodos y actividades
que garantiza la conformidad de los bienes o servicios con los criterios especificados. Su disefio

y aplicacion pueden estar influidos por las necesidades de los consumidores, la aplicacion de

la legislacion o la politica empresarial (Gonzalez, 2017).

1.8.8. Seguridad turistica
Segiin Red de Proteccion al Turista (2010), abordar la seguridad como una caracteristica
garantizada por el Estado, es el primer paso para entender los requisitos de seguridad para el

turismo en un pais y, en particular, los corredores y circuitos turisticos. Cuando se trata de
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viajar, es fundamental que se respete y garantice el derecho a la seguridad y a la libertad de
movimiento, tanto por su naturaleza y filosofia como por los actores que participan en los
espacios turisticos. "Todo el mundo tiene derecho a poder ir donde quiera y a vivir donde quiera
en la tierra que posee el Estado. Toda persona tiene la libertad de salir y regresar a cualquier
nacion, incluso a la suya propia" (ONU, 1948). Es uno de los patrones mas significativos
estadisticamente en el valor del hombre como turista, que incorpora una serie de caracteristicas
para la demanda que se pueden resumir en 09 puntos:

Seguridad publica: Para reducir las situaciones de conflicto, sobre todo las actividades
delictivas (como robos y hurtos) y los accidentes, debe haber un sistema que permita a los
visitantes circular libremente por el lugar.

Seguridad social: Ante problemas sociales como movilizaciones, huelgas y similares,
es necesario un sistema que permita a los turistas desplazarse libremente por el destino.

Seguridad médica: Proteccion preventiva, de emergencia y médica para el turista antes
y durante su estancia en el lugar turistico.

Seguridad informativa: El conocimiento de la oferta de un destino sélo puede
obtenerse a través de un canal de comunicacion seguro.

Seguridad econdmica: Una poliza de seguro que protege a los viajeros contra pérdidas
financieras mediante el uso de reaseguros.

Seguridad de los servicios turisticos: Sistema que garantiza la seguridad de los
visitantes en su paso por los distintos proveedores de servicios turisticos y de ocio (hoteles,
restaurantes, agencias de viajes, etc.) del lugar turistico.

Seguridad en eventos: Sistema que garantiza la seguridad de los visitantes del destino

mientras participan en un evento deportivo, musical o recreativo.
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Seguridad vial y del transporte: Sistema de transporte de visitantes que permite que
estos se desplacen libremente y con seguridad por las carreteras desde que salen de casa hasta
que regresan.

Seguridad ciudadana: El compromiso organizativo en las Juntas Vecinales es un
sistema que nos ayuda a limitar los efectos del crimen organizado.

Seguridad e informalidad de las agencias de viajes

No cabe duda de que asegurar el bienestar de los turistas que visitan nuestro pais es una
condicion necesaria para seguir posicionandonos como uno de los destinos mas atractivos de
la region. En el Informe de Competitividad de Viajes y Turismo 2019, elaborado por el Foro
Econdémico Mundial, el Perti se encuentra en el puesto 118 de 140 en el pilar Seguridad y
proteccion al turista, lo que desalienta a los extranjeros de visitar nuestro pais. Los actos
delictivos no son los Unicos factores que afectan la seguridad turistica, pues la informalidad
también aqueja severamente la integridad de los visitantes. Cuando se emplean los servicios de
una empresa informal, estos se hallan expuestos a riesgos de todo tipo, tales como transportarse
en una unidad en mal estado o recibir una experiencia incompleta, por ejemplo. Un estudio de
indicadores de formalidad en agencias de viajes y turismo, elaborado por el Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo (Mincetur), reveld6 que en Arequipa existe un 75% de
informalidad turistica y en Cusco, un 55%. Respecto de la disposicion de los turistas nacionales
para usar servicios de empresas informales, solo un 27% de limefios dijo que no consumirian
un servicio informal en ninguna circunstancia. Por tanto, existe una demanda por estos
servicios informales y no es sorpresa que, por ejemplo, inicamente en el distrito de Miraflores,
un 24% de las agencias de viaje y turismo operen de manera informal (COMEX PERU, 2020).
Proyecto Turismo seguro

Durante 2019, el Mincetur desarrolld e implementé medidas para fortalecer la

seguridad turistica, con miras a mejorar el desempefio del sector en los proximos afios. Una de


http://www3.weforum.org/docs/WEF_TTCR_2019.pdf
https://www.mincetur.gob.pe/wp-content/uploads/documentos/turismo/documentos/RM_233_2019_MINCETUR_PLANAPOYOFORMALIZACION_II.pdf
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ellas es Turismo Seguro, estrategia que, segin Edgar Vasquez, titular del Mincetur, busca
realizar intervenciones en materia de seguridad, formalizacién y mejora de la competitividad
en la prestacion de los servicios turisticos. Igualmente, se desea fortalecer la gestion de los
Gobiernos regionales y locales con el objetivo de optimizar la prevencion, control, accion y
respuesta ante problemas de seguridad. En linea con esta iniciativa, se instaldo el Comité
Ejecutivo para la Seguridad Turistica, en diciembre del afio pasado, el cual busca fortalecer,
facilitar y favorecer la seguridad turistica en el pais. En esta comision no solo participan
representantes del Mincetur, sino también de los ministerios de Defensa, Interior, Relaciones
Exteriores, Transportes y Comunicaciones, Ambiente y Cultura. De este modo, se busca llevar
a cabo reformas multisectoriales (COMEX PERU, 2020).

Seguridad vial

Por su parte, Griinewald (2022) calific6 que la seguridad turistica es una de las pautas
estadisticamente dominantes de valoracion del hombre durante el desarrollo de la actividad
turistica que, involucra hoy una serie de aspectos. Uno de estos aspectos es la seguridad vial y
del transporte, que segin el mismo autor se refiere al sistema que permite el seguro y libre
desplazamiento por las vias de comunicacion desde la salida de lugar de residencia hasta su
regreso al mismo. El cual involucra, por un lado, la sefializacion vial que es de suma
importancia para que el visitante pueda llegar a su destino con total facilidad. Por otro lado, las
condiciones de las vias de comunicacion que son esenciales para una mejor accesibilidad de
los visitantes.

De acuerdo a la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de Cusco (2019),
DIRCETUR de ahora en adelante, el transporte para los fines que tienen que ver con el turismo,
solo se considera a aquellos que laboran en el distrito y eventualmente en la provincia. En ese
sentido, se estimo6 que la region de Cusco tiene un aproximado de 374 empresas de transporte

vinculados al turismo, la distribucién de dichas empresas es variada, se puede mencionar a
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algunas provincias como Urubamba que presenta un total de 41, Calca y Cusco provincia
presentan un total de 47 y La Convencion 64 empresas. Entre los indicadores mas notables del
estudio, se evidencid que el promedio de capacidad de las unidades de transporte es de 16
pasajeros, la frecuencia promedio que hace cada unidad es de 10 viajes al dia, el nimero de
unidades de combis es de 13, de autos 14, buses 7 y en promedio existen otras unidades en
cantidad de 9.
Dimensiones de la seguridad turistica

La seguridad de los turistas estd enfocada en la ruta que se recorre, entre estas se
describen las siguientes: Seguridad vial, este estd compuesto del deterioro de las carreras que
acceden a un destino turistico, la sefializacion vial, las barreras de contencion, la limpieza de
las rutas, los puentes existentes, el acceso a la sefial telefonica en las carreteras y vias turisticas.
También se describe la seguridad otorgada por los operadores turisticos, en este se considera
la informalidad de los operadores, guias de turistas no calificados, revisiones técnicas de los
vehiculos, y la autorizacién a los transportes. Y otro aspecto indispensable en la seguridad es
la otorgada por las entidades publicas, considerando dentro de estas las acciones que realizan
las organizaciones publicas encargadas por velar la seguridad de las rutas como es POLTUR,
Provias, Policia de carreteras, etc. Griinewald (2022).
Agencias de viajes con licencia de funcionamiento

DIRCETUR (2019), en su Plan de estratégico regional de turismo Cusco, evidencié que
el 72% de las 374 empresas poseen la licencia de funcionamiento, es decir, el 28 % de empresas
no posee la licencia de funcionamiento. Algo similar ocurre con el comportamiento del
Registro Unico de Contribuyentes (RUC), donde se observo que el 68% de empresas cuentan
con RUC, y el resto labora en la informalidad. Ademads, El 70% de las empresas posee el

permiso de circulacion en sus respectivos lugares. Con dicho permiso pueden realizar los viajes
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desde la comunidad a la ciudad capital o de las ciudades cercanas a la capital ciudad o de capital
ciudad a otras capitales, ciudad de otros distritos.

Los datos anteriores alertan sobre la existencia de brechas por cerrar en relaciéon a la
formalidad de empresas de transporte vinculados a las actividades turisticas. La informalidad

puede traer consigo muchas problematicas o acontecimiento como los accidentes de transporte.

1.8.9. Serviciosturisticos

Las personas que quieren ir de vacaciones pueden utilizar estos servicios (visitantes).
En términos de clasificacion, pueden ser privados o publicos.

(1) Servicios turisticos privados: Hay empresas turisticas privadas que prestan estos
Servicios.

(2) Servicios turisticos publicos: Son los servicios prestados por las instalaciones y
recursos turisticos en el producto, atraccion, circuito o corredor turistico con el fin de satisfacer
las demandas de los visitantes, mejorar la experiencia de la visita y proporcionar facilidades,
calidad y seguridad (Ministerio de Economia y Finanzas, 2011).

1.8.10. Baseslegales

- Plan Nacional de Calidad Turistica (CALTUR)
Fue aprobado por resolucion Ministerial N° 073-2011 MINECTUR/DM.

(MINCETUR, 2017).

Objetivos generales

e Al 2013, fue alcanzar una movilizacidon nacional por elevar la satisfaccion de
los turistas nacionales e internacionales durante su visita a los principales
destinos del pais; asi como promover la mejora de la calidad de los destinos
turisticos.

e Al 2018: consolidar un posicionamiento lider del pais como un destino

reconocido por la calidad total de su oferta turistica, que se traducird en la
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mejora de la calidad de vida de sus poblaciones anfitrionas, en el aumento

sostenido y controlado de sus flujos, en el aprovechamiento sostenible del

patrimonio natural y cultural de la nacion, en el incremento significativo del

ingreso de divisas por turismo y en la rentabilidad de las empresas turisticas.
Objetivos especificos

e Recursos humanos competentes constituyen la base de la gestion de la oferta
turistica a todo nivel.

e Prestadores de servicios turisticos aplican las buenas practicas empresariales
y desarrollan su actividad con responsabilidad social y respeto por el
patrimonio natural y cultural.

e Sitios turisticos se manejan con criterio de uso publico sostenible, disponen
de servicios y facilidades adecuadas y constituyen productos atractivos y
competitivos.

e Destinos turisticos principales con seguridad para el visitante y se manejan
con una optima gestion.

En el marco del cuarto objetivo especifico de CLATUR, se desarrolld el presente
estudio fundamentdndose en que los destinos turisticos deben cumplir con la seguridad para el
visitante y todas las condiciones deben ser las Optimas.

- Ley General del Turismo (Ley 29408)

MINCETUR (2015), sefial6 que la Ley contiene el marco legal para el desarrollo y la
regulacion de la actividad turistica, los principales basicos de la actividad turistica y los
objetivos de la politica estatal, declarando al MINCETUR como ente rector a nivel nacional
competente en materia turistica.

Con relacion al estudio se da a conocer los siguientes titulos con sus articulos

involucrados y relacionados a la calidad y seguridad turistica:
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TITULO VI: Proteccion al turista y facilitacion turistica:
e Articulo 35°-Red de proteccion al turista: Crearse la red de proteccion a la turista
encargada de proponer y coordinar medidas para la proteccion y defensa de los turistas
y de sus bienes. Son funciones de este articulo lo siguiente.
- Elaborar y ejecutar el plan de proteccion al turista.
- Ejecutar acciones coordinas que garantice la seguridad turistica integral.
- Proponer normas orientadas a la proteccion y defensa del turista.
- Realizar acciones conjuntas con el sector privado para la proteccion y defensa del
turista.
TITULO VII: Fomento de la calidad y la cultura turistica
e Articulo 38°. Calidad turistica: El ministerio de Comercio Exterior y Turismo, los
gobiernos regionales y locales en materia de calidad turistica impulsan las buenas
practicas, asi como la estandarizacién y normalizacion en la prestacion de servicios.
Reglamento de Agencias de Viaje y Turismo Decreto Supremo N° 026-2004-MINCETUR
En relacion al trabajo de investigacion se da conocer el reglamento de las agencias de
viaje y turismo, como sus capitulos y articulos correspondientes (MINCETUR , 2015).
CAPITULO I°.- Disposiciones Generales
e Articulo 1: Objeto: EI siguiente reglamento establece las disposiciones
administrativas para la autorizacion, clasificacion y supervision de las agencias de
Viajes y Turismo que operan en el pais; asimismo, establece los 6rganos competentes
en dicha materia.
CAPITULO V.- De la supervision
Articulo 14°.- Visitas de supervision
El 6rgano Regional competente tendra la facultad de efectuar de oficio, a pedido de la

parte interesada o de terceros, las visitas de supervision que sean necesarias para verificar el
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cumplimiento permanente de las condiciones, requisitos y servicios minimos exigidos en el
presente reglamento.
Articulo 15°. - Apoyo de instituciones

Para llevar a cobo las visitas de supervision, el érgano Regional competente podra
solicitar el apoyo de la Policias Nacional, asi como de la autoridad municipal y autoridad de
defensa civil, segun el caso lo requerira.
Decreto supremo N° 018-2005-MTC, Reglamento de Transporte Turistico Terrestre.

Asi mismo se da a conocer los reglamentos brindados para el transporte turistico
terrestre (MTC, 2005).
Articulo 16.- Calificacion de las condiciones de acceso

La verificacion del buen estado de funcionamiento del vehiculo, de los requisitos
técnicos que sefiala el Reglamento, como también la calificacion y verificacion de los requisitos
relacionados con la infraestructura fija y equipamiento del trasportista, la organizacion del
transportista, el capital minimo requerido.
Articulo 55.- Obligaciones del transportista

Disponer y verificar que en los vehiculos se porten elementos de emergencia, como
extintor de fuego de capacidad no menor de dos kilogramos.
Reglamento de seguridad para la prestacion del servicio turistico de aventura Decreto
Supremo N° 005-2016-MINCETUR
Se da a conocer los siguientes reglamentos considerando la seguridad turistica en cuanto al
turismo de aventura (MINCETUR , 2016).

CAPITULO I: Disposiciones Generales
Articulo 1: Objeto
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Establece las disposiciones administrativas para la seguridad en la prestacion del servicio de

turismo de aventura, a través de las agencias de viaje y turismo debidamente autorizadas por el

6rgano competente.

CAPITULO II: Funciones del Organo Competente

Articulo 3: Organo competente

Los organos competentes son las Direcciones Regionales de Comercio Exterior y Turismo de

los Gobiernos Regionales o quienes hagan sus veces dentro del ambito de su competencia

administrativa.

CAPITULO V: Personal y equipos para la prestacion del servicio

Articulo 21: Personal para la presentacion del servicio

El personal contratado debera cumplir con las normas vigentes por MINCETUR, y
debera contar con un certificado de competencias laborables que acredite el servicio
en modalidad de turismo de aventura.

Debera acreditar una experiencia practica minima de tres (3) afios en la o las
modalidades de turismo de aventura respectivas. La experiencia practica debera ser
acreditada por cualquier entidad publica o privada, en la cual haya desarrollado el
servicio de turismo de aventura.

El personal contratado por la Agencia de Viajes y Turismo, deberd contar como
minimo con conocimientos certificados de primeros auxilios, que comprendan los
aspectos siguientes: protocolo de actuacion, posibles lesiones, precauciones y
remedios a ser utilizados, hipotermia, hipertermia, termorregulacién, inmovilizacion
de fracturas, uso de camillas, transporte de accidentados, resucitacion cardiopulmonar
y tratamiento en el caso de ahogamiento en rio.

El personal contratado por la Agencia de Viajes y Turismo, para el desarrollo de las

modalidades de turismo de aventura, responsable de la conduccion y asistencia a los
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turistas, debera ser capacitado, por el titular de la Agencia de Viajes y Turismo, en la
aplicaciéon del Manual Interno de Operacion, Programa de Manejo de Riesgos y
Atencion de Emergencias, Programa de Mantenimiento de Equipos y Registro de
Incidentes y/o Accidentes.
Articulo 24: Equipo de primeros auxilios
El equipo utilizado para brindar primeros auxilios debera contar con los recursos basicos para
las personas que prestan un primer auxilio. En tal sentido, dicho equipo debera contar con los
elementos indispensables que les permita dar una atencion satisfactoria a las victimas de un

accidente o enfermedad subita.

1.9. Definiciones conceptuales

Alpinismo: Como forma de turismo alternativo, la escalada de montafas, volcanes y
mesetas rocosas de mas de 4.000 metros de altitud requiere tanto habilidad técnica como forma
fisica. La nieve y el hielo cubren la mayor parte del paisaje. Su practica requiere un profundo

conocimiento de ciertas metodologias, asi como el uso de herramientas especializadas.

Atractivos turisticos: Una atraccion turistica es algo que tiene el potencial de atraer a
un gran niumero de personas. Sin embargo, es importante tener en cuenta que no todo el mundo
tiene las mismas pasiones. Mientras que a algunos les gusta pasar unos dias de relax junto a
una laguna, otros prefieren dar un paseo en bicicleta y experimentar algo nuevo (MINCETUR,
2017).

Buceo autdnomo: Se utiliza un tanque de aire presurizado que permite respirar bajo
elagua para observar y aprender sobre los recursos naturales del ecosistema, incluyendo sus
plantas y fauna. Para una practica segura son necesarios conocimientos y certificacion.

Buceolibre: Inmersion en una masa de agua para reflexionar y conocer la diversidad
natural de las plantas y los animales que viven este habitat especifico, utilizando la méscara,

las aletas y el tubo como equipo basico. Dependiendo de la cantidad de metros sumergidos
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enel agua, la inmersion libre puede ser superficial o profunda.

Cabalgata: Las excursiones a caballo, en mula o en burro estain muy extendidas en
el turismo rural, y pueden tener lugar en campos abiertos o a lo largo de rutas preestablecidas
porregiones naturales. La experiencia es especialmente agradable para el turismo de
aventura, quea menudo no tiene una exposicion previa a los cuidados y comportamientos de
estos animales.

Caminata: Esta actividad, muy propia del hombre, ha evolucionado hasta
convertirse en algo ludico y aventurero, y es una de las mas populares. Para mejorar la
experiencia, se suelen establecer rutas o circuitos que se dosifican en funcion de la
experiencia del turista queparticipa. Lo pueden hacer nifios, jovenes, grupos pequefios o
grandes, y es una practica muy versatil.

Cafnonismo: En esta seccion se incluyen los viajes que incluyen el barranquismo a
lo largo de las orillas de los rios y cafiones que pueden incluir el cruce de cascadas, cascadas,
pozas y paredes de roca utilizando habilidades de escalada y descenso, natacion y
senderismocon equipo especifico.

Ciclismo de montafia: El ciclismo de travesia es un tipo de turismo de aventura que
requiere una importante preparacion fisica y mental, asi como el uso de una bicicleta
especificamente disefiada para ello. El ciclismo de montafia es una forma estupenda de
ponerse en forma al tiempo que se pasa un buen rato al aire libre.

Descenso rios. Se incluyen las actividades de turismo de aventura, que incluyen el
descenso de aguas corrientes en una embarcacidon con una persona o un grupo de personas
dirigidas en su mayoria por un guia.

Escalada en roca: Escalar paredes rocosas solo con las manos y los pies como
medio de propulsion es el objetivo de esta atraccion turistica llena de accion. Para

proporcionar un mayor nivel de seguridad, pueden utilizarse métodos y herramientas mas
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especializados.

Espeleismo: La espeleologia es un tipo de turismo de aventura que consiste en
explorarelementos geoldgicos como cuevas, grutas y cavernas con el objetivo de observar
la flora y lafauna y recibir formacion por motivos recreativos o cientificos.

Espeleobuceo: Los principales métodos utilizados son una mezcla de buceo libre y
espeleismo. Esta actividad se realiza sobre todo en cavidades naturales como cuevas, grutas,

cenotes y cavernas.

Kayaquismo: Navegacion monoplaza o biplaza en una embarcacion construida
especificamente. Puede realizarse en vias fluidas como los rios, en aguas tranquilas como
lagosy embalses, o incluso en el mar. Se utiliza un remo de doble pala para la propulsion.
El piragiliismo se refiere a la variante de una sola pala.

Pesca recreativa: Puede realizarse en el mar, los rios, los lagos, las lagunas o las
presas,y no tiene ningiin motivo competitivo o comercial. Su uso puede estar controlado en
ciertos casos, o puede estar prohibido, por lo que es importante estar educado.

Paracaidismo: Actividad de alto riesgo y alta recompensa en la que los participantes
saltan de un avion, globo aerostatico u otra aeronave y caen libremente durante unos
segundosantes de utilizar un paracaidas para frenar su caida y determinar su trayectoria de
aterrizaje.

Rappel: En aras de la seguridad, todo viaje o excursion que implique el uso de un
método de descenso por cuerda fija debe estar bien preparado y practicado de antemano con
equipos y habilidades especializados. Suele realizarse en zonas amplias y abiertas, y
también suele hacerse en vertical.

Rafting: Se trata de un deporte de competicion en donde se debe navegar rio abajo
enaguas rapidas (Sobre todo) con una balsa inflada. Es un deporte extremo, considerado

una practica muy arriesgada y desafiante. Es trabajo en equipo, concentracion, esfuerzo y
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un deporte muy famoso.

Servicios turisticos: El servicio turistico es un conjunto de operaciones precisamente
distintas, pero estrechamente conectadas, que operan en armonia y coordinacion para satisfacer
las necesidades de servicios creadas por la composicion socioeconémica de un determinado
flujode visitantes.

Seguridad turistica: Inicialmente, la seguridad se puede definir como el sentimiento de
proteccion frente a los posibles peligros que afecten de manera negativa la calidad de vida de
las personas. También se puede definir como un bien necesario que se debe conseguir mediante
la adopcionde una serie de acciones o medidas de proteccion, tendentes a evitar, o en su caso,
minimizar los dafios que puedan provenir de los riesgos que amenazan a la sociedad, como
consecuenciade las acciones de los diferentes agentes agresivos (MINCETUR, 2017).

Seguridad vial: Conjunto de medidas destinadas a reducir los riesgos de accidente para
los usuarios de la carretera y disminuir sus efectos perjudiciales para la sociedad muchos
percances (MTC , 2017).

Sefalizacion vial: Las sefales viales responden a la necesidad de organizacion y
seguridad en carreteras, calles, vias férreas y autopistas. La vida y el cardcter moral de las
personas que utilizan estas carreteras dependen de lo que digan las sefiales, del cuidado con
que se observen y de su capacidad para ser respetadas (MTC , 2017).

Pavimento de la carretera: El pavimento es una estructura de varias capas construida
sobre la subrasante de la carretera para soportar y distribuir las tensiones inducidas por los
vehiculos y mejorar la seguridad y el confort del trafico. Los componentes tipicos son la capa
de rodadura, la base y la subbase (MTC , 2017).

Barreras de contencion: Las barreras de seguridad son aquellos dispositivos de
contencion de vehiculos que se construyen y colocan en los separadores centrales o exteriores

de la carretera, asi como en los bordes exteriores de los puentes (MTC , 2017).
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Puentes de carretera: Los puentes de carretera son conocidos por unir autopistas,
carreteras y autovias independientemente de la presencia de estrechos, acantilados, rios o
formaciones rocosas. También cumplen este proposito (MTC , 2017).

Turismo de aventura: Segin Quesada (2006), el turismo de aventura se considera un
subsector del turismo alternativo y retine a ese gran nimero de actividades turisticas de riesgo
alto o dificiles, que presentan cualidades que los apartan del turismo masivo, por ejemplo, un
contacto mas notablecon las personas, el encuentro de nuevas sensaciones o la realizacion de

actividades sorprendente y fuera de lo comun.

Vuelo en Parapente: Supone un vuelo de larga distancia asistido por un paracaidas
especialmente construido que aprovecha el aumento de las masas de aire. La practica y la
comprension de la aerologia son necesarias para lanzarse con éxito desde una ladera o una
montafa.

Vuelo en Ala Delta: Se aprovechan las masas de aire ascendentes volando con un ala
de material sintético sujeta a una estructura de aluminio. El vuelo se controla con la fuerza
muscular del brazo. Estos aparatos son capaces de volar durante largos periodos de tiempo
a gran altura.

Vuelo en Globo: Consiste en volar en un globo aerostatico con una cesta llena de

pasajeros, y la direccion del vuelo la dicta el viento.

Vuelo en Ultraligero: La posibilidad de pilotar un diminuto avién con un solo motor
que pesa poco mas de 450 kg con total control. Asi como una velocidad maxima de 65
km/h. El avion puede ser un modelo monoplaza o biplaza. Sin embargo, cuando se trata de
actividades de turismo de aventura, nunca es baladi tomar todas las precauciones y
preparativos necesariospara disfrutar de la experiencia de la naturaleza.

Zipline: Uno, dos o mas cables de acero (con poleas) que se tienden e instalan en

una pendiente y se apoyan en ambos extremos en dos arboles o plataformas, proporcionando
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un punto de partida y de llegada se conocen como tirolinas, canopy o lineas de silbido
(llamadas asi por el sonido que produce al moverse, como un silbido). De extremo a
extremo, se colocancientos de metros de estos cables.
1.10. Formulacion de hipodtesis
1.10.1. Hipédtesis general
Existe una relacion directa y positiva entre la calidad de servicios turisticos y la
seguridad del turista en la ruta de Inca Jungle periodo 2022.
1.10.2. Hipdtesis especificas
1. Existe relacion significativa entre la calidad de servicios turisticos y la seguridad vial
en la ruta de Inca Jungle periodo 2022.
2. Existe relacion significativa entre la calidad de servicios turisticos y la seguridad
otorgada por los operadores turisticos en la ruta de Inca Jungle periodo 2022.
3. Existe relacion significativa entre la calidad de servicios turisticos y la seguridad

otorgada por las entidades publicas en la ruta de Inca Jungle periodo 2022.



1.11. Variables e indicadores
1.11.1. I dentificacion de variables
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Variables Definiciéon
conceptual
Es un constructo
multidimensional que resulta
de la comparacion entre el
servicio esperado y el servicio
Calidad de percibido por el cliente. En
servicios otras palabras, los
turisticos

fundamentan su evaluacion de

la calidad del servicio en

multiples  aspectos

experiencia con ese Servicio

(Mejias et al.,2018).

Definicién
operacional

La calidad de servicio de los
operadores o agencias
turisticas de la ruta Inca
Jungle, se refiere al resultado
de la comparacion entre el
servicio esperado y el servicio
percibido por los turistas. La
medida de la calidad de
servicio se realiza a partir de
las dimensiones: Elementos
tangibles, fiabilidad,
capacidad de  respuesta,

seguridad y empatia.

Dimensiones

Elementos
tangibles

Fiabilidad

Capacidad de

respuesta

Confianza

Empatia

Indicadores

v’ Apariencia de instalaciones fisica y
equipos

v Apariencia del personal

v’ Apariencia de materiales de
comunicacion

e Cumplimiento de las promesas

o Interés en la resolucion de problemas
e Realizar el servicio a la primera

¢ Concluir en el plazo prometido

v'Personal comunicativo

v'Personal veloz en ofrecer el servicio

v'Personal dispuesto a preguntas y
requerimientos de clientes

e Trabajadores que transmiten confianza

¢ Clientes seguros en momentos de
compra.

e Personal amable

e Personal con conocimientos para atender
clientes

v’ Atencion individualizada

v Horarios convenientes para clientes

v Personal que ofrece una atencion
individualizada

v Preocupacion por los intereses y
necesidades de clientes.

Escala de
medicion

La medicion es en
escala de Likert
Totalmente De
acuerdo

De acuerdo
Indiferente
Desacuerdo
Totalmente

desacuerdo
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Seguridad de
turistas

La seguridad de turistas es la
proteccion de la vida, de la
salud, de la integridad fisica,
psicologica y econdmica de los
visitantes,  prestadores  de
servicios y miembros de las

comunidades

(Griinewald L. A., 2022).

receptoras

La seguridad de turistas de
la ruta Inca Jungle es la
proteccion de la vida, salud,
integridad fisica,
psicologica y econémica de
agentes involucrados en la
ruta. La seguridad turistica
es medida a partir de la
seguridad vial, seguridad
otorgada por los operadores
turistico y seguridad
otorgada por las entidades

publicas.

Seguridad vial

Seguridad
otorgada por
los operadores
turisticos

Seguridad
otorgada por
las entidades
publicas

Deterioros del asfalto y baches
Sefializacion de la ruta
Barreras de contencion
Limpieza de calzada y cunetas
Puentes de la ruta

Senal telefonica (en caso de
accidentes)

Informalidad de operadores
Guias turisticos no calificados
Revision técnica de vehiculos
Autorizacion de buses turisticos

Poltur (Orientacion a los turistas y

canalizacion de quejas)

Policia de carreteras (fiscalizacion de
normas de transito y prevencion de

delitos y faltas.)

SUTRAN (Supervisar y fiscalizar y

sancionar servicios de transporte
terrestre)

GORE (Autorizar vehiculos a nivel

regional)

Municipalidad provincial (Autorizar

vehiculos a nivel provincial)
Provias (mejorar el estado de
transpirabilidad y garantizar la
sostenibilidad de la ruta)

La medicion es
en escala de
Likert

Muy bueno
Bueno

Regular

Malo

Muy malo
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1.12. Marco Metodologico
1.12.1. Enfoque de la investigacion

En el presente trabajo de investigacion, se utilizd6 una metodologia de enfoque
cuantitativa debido a que incorpord las cualidades y enfoques de la investigacion. En
consecuencia, se evalud las variables de calidad de servicios turisticos y la seguridad de los
turistas de la ruta Inca Jungle mediante el enfoque cuantitativo en 2022.

Segin Hernadndez y Mendoza (2018), en un estudio de enfoque cuantitativo se desea
contrastar las hipdtesis mediante técnicas de andlisis estadistico de datos, para lo cual
generalmente se emplean pruebas de normalidad, graficos y tablas con datos de resultados de
aplicacion de instrumentos.

1.12.2. Tipo de investigacion
La presente investigacion es aplicada, porque busco el desarrollo de informacion
basada en conocimientos tedricos para resolver problemas de seguridad turistica, mejorando
asi la calidad de servicios en la Ruta Inca de la Selva, Afio 2022. Segin Valderrama (2020),
este tipo, se enfoca en la generacion de informacidn que pueda ser aplicada inmediatamente
a los problemas sociales y se basa en los hallazgos de la investigacion fundamental en
tecnologia.
1.12.3. Nivel deinvestigacién

La presente investigacion es de alcance descriptivo-correlacional, debido a que supone
la recopilacion de una enorme cantidad de datos sobre un mismo tema y el calculo de conceptos
y variables vinculadas a la calidad de servicio y a la seguridad del turista en la ruta de Inca
Jungle afio 2022. Segun Tamayo (2016), en su libro sobre investigacion descriptiva, habla del
proceso de investigacion, revela que se trata de describir, registrar, analizar e interpretar la
naturaleza, composicion o proceso real de los acontecimientos como parte del estudio

descriptivo. Se lleva a cabo o se trabaja en tiempo presente y se centra en los resultados
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significativos o en un grupo particular de personas, objetos o eventos. Segin Hernandez-
Sampieri y Mendoza (2018), los estudios correlacionales, son un subgrupo de estudios en los
que el objetivo es medir y analizar el vinculo entre dos 0 mas conceptos o variables. Esta forma
de correlacion se basa en nociones probadas.
1.12.4. Disefio de investigacion
Se trata de una investigacion no experimental y transversal, ya que en este estudio no
se exploran variables. Segiin Carrasco (2019), "la investigacion que se lleva a cabo sin la
manipulacion intencional de los elementos y donde las ocurrencias se perciben en su entorno
natural después del analisis" es una investigacion no experimental. Esto demuestra que ningin
control o intervencion tuvo efecto sobre las variables del estudio.
1.12.5 Unidad de I nvestigacion
Estudiar algo, alguien, un grupo, un lugar o una organizacion se conoce como estudiar
una unidad. En ese sentido, la unidad de analisis del presente trabajo seran los turistas que
toman la ruta Inca Jungle en 2022. Por otro lado, una agencia de viaje constituird otra unidad
de analisis.
1.13. Poblacion y muestra
1.13.1 Poblacién
Por un lado, el numero de turistas que viajan hacia la ruta Camino Inca Jungle,
constituira la poblacion 1 de la investigacion, la cual es igual a 35328 turistas. Por otro lado,
la poblacidn 2 estara constituida por el nimero de agencias de viaje que operan la ruta Inca
Jungle, la cual es igual a 38. Segin Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), la poblacion es
el conjunto de personas o cosas sobre las que una investigacion espera aprender algo. Los
seres humanos, los animales, los historiales médicos, los nacimientos, las muestras de
laboratorio y los accidentes de trafico sonsolo algunos ejemplos de los muchos componentes

posibles que conforman una poblacion o universo. En ese sentido, para el presente estudio,



se considerara dos tipos de poblaciones.
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Tabla 1
N° Nombre de la agencia de viajes Pagina web Teléfono
1 Machupicchu Pera Cusco https://www.machupicchuperucusco.com/ 982052038
2 Machupicchu Pertt Company https://machupicchuperucompany.com/ 986 070 207
3 Chaky Travel https://chakitravel.com/ 984 491 562
4 Inca Jungle Trek https://incajungletrek.net/ 921 637 221
5 Travel Her Way https://www.travelherway.com/ 921 637 456
6 Cusco Machupicchu Trek https://cuscomachupicchutrek.com/ 955 660 322
7 Machupicchu reservations https://www.machupicchureservations.org/ 974217700
8 Terra Quechua Peru https://www.terraquechuaperu.com/ 948055768
9 Cusco Inka Feat Adventures http://www.cuscoinkasfeat.com/ 958 216 042
10 Lorenzo Expeditions https://www.lorenzoexpeditions.com/ 984851385
11 Inca Jungle https://incajungle.com/ 084 773879
12 Booking Inca Jungle https://bookingincajungle.com/ 994601060
13 Inca Travel Agency https://www.incatravel-agency.com/ 994 554 408
14 Inkas Destinations https://www.inkasdestination.com/ 981 719 681
15 Nativa Expeditions https://www.nativaexpeditions.com/ 957 894 477
16 Inkayni Pert Tours https://www.inkayniperutours.com/es/ 979858544
17 Travel Fast Cusco https://www.travelfastcusco.com/ 984656635
18 Manu Wonderland tours http://manuwonderlandtours.com/ 953 504723
19 Tour In Peru https://www.tourinperu.com/ 971569997
20 Marvelous Peru https://marvelousperu.com/ 988203055
21 Inca Peru Travel https://incaperutravel.com/ 984727678
22 Denomades https://www.denomades.com/ 94577 7777
23 Inka Jungle Tour https://inkajungletour.com/  —e——eee-
24 Inca Jungle Trail https://www.incajungletrail.com/ 984207793
25 Inca Trail https://www.inkatrail.com.pe/ 984565556
26 Imperios Travel https://www.imperiostravel.com/ 922 503041
27 Machupicchu Magico https://www.machupicchumagico.com/ 962363040
28 Inkas Destinations https://www.inkasdestination.com/ 981 719 681
29 Peru Hop https://www.peruhop.com/ e
30 Salkantay Trekking https://www.salkantaytrekking.com/ 958191179
31 Camino Inca Machupicchu https://caminoincamachupicchu.org/ 084 207064
32 Cusco Explorer https://www.cuscoexplorer.com/ 952475590
33 Inca Jungle Net https://incajungletrek.net/ 921 637 221
34 Peru Travel Company https://www.perutravelcompany.com/ 984 751 486
35 Tour in Pert https://www.machupicchu-tours-peru.com/ 971569997
36 Viva Cusco Pera http://www.vivacuscoperu.com/ 992228557
37 Pert Vacation Tours https://www.peruvacationtours.com/ ~  -------
38 Inka Jungle Treks https://www.inkajungletreks.com/ 984 145793

Detalles de la poblacion de agencias de viaje
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Nota: Fuente elaboracion propia, obtenido mediante la consulta directa a las agencias

Tabla 2
Detalles dd célculo poblacion de turistas que visitan Inca Jungle
Numero de Nimero de Numero de
N°| Nombre de la agencia de viajes | turistas por . turistas por
turistas por mes ~
semana afio
1 | Machupicchu Pera Cusco 32 128 1536
2 | Machupicchu Peru Company 8 32 384
3 | Chaky Travel 24 96 1152
4 | Inca Jungle Trek 8 32 384
5 | Travel Her Way 16 64 768
6 | Cusco Machupicchu Trek 32 128 1536
7 | Machupicchu reservations 32 128 1536
8 | Terra Quechua Peru 8 32 384
9 | Cusco Inka Feat Adventures 16 64 768
10 | Lorenzo Expeditions 24 96 1152
11| Inca Jungle 24 96 1152
12 | Booking Inca Jungle 8 32 384
13 | Inca Travel Agency 24 96 1152
14 | Inkas Destinations 16 64 768
15 | Nativa Expeditions 24 96 1152
16 | Inkayni Pert Tours 32 128 1536
17| Travel Fast Cusco 8 32 384
18 | Manu Wonderland tours 24 96 1152
19 | Tour In Pert 16 64 768
20| Marvelous Peru 32 128 1536
21 |Inca Peru Travel 8 32 384
22 | Denomades 24 96 1152
23 | Inka Jungle Tour 8 32 384
24 | Inca Jungle Trail 16 64 768
25| Inca Trail 24 96 1152
26 | Imperios Travel 32 128 1536
27 | Machupicchu Magico 8 32 384
28 | Inkas Destinations 8 32 384
29 | Pert Hop 16 64 768
30| Salkantay Trekking 24 96 1152
31| Camino Inca Machupicchu 16 64 768
32 | Cusco Explorer 8 32 384
33 | Inca Jungle Net 16 64 768
34 | Peru Travel Company 16 64 768
35| Tour in Pert 24 96 1152
36 | Viva Cusco Peru 24 96 1152
37| Pert Vacation Tours 32 128 1536
38 | Inka Jungle Treks 24 96 1152
TOTAL, ANUAL 35328

Nota: Fuente elaboracion propia, obtenido mediante la consulta directa a las agencias

Por lo anterior, la poblacion 1 es igual a 35328, la poblacion 2 es igual a 38 agencias de viaje.
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1.13.2 Muestra

El calculo de la muestra de la poblacion se realizo solo para la poblacion 1 (Numero
total de turistas que viajan hacia la ruta Inca Jungle. En relacion a la poblacion 2 que fue igual
a 38, se tomara para la muestra el total.

La muestra de la poblacion 1 sera igual a 384, debido a que se realizé un muestreo
probabilistico simple,para poblacion finita, con un nivel de confianza de 95%, y margen de

error 5%.

__ @*®@W)
(N—1De? + @2 (P)(@)

Donde:

n: Tamafo de la muestra
Z: Nivel de confianza

P: Probabilidad de éxito
Q: Probabilidad de fracaso

E: Margen de error (5%)

B (1.96)2 (0.50)(0.50)(35328)
™ = (35328 — 1)(0.05)2 + (1.96)2(0.50)(0.50)

n =384



38

1.14. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
1.14.1 Técnicas

Para el presente estudio se utilizo la técnica de la encuesta. Una encuesta es un método
de investigacion descriptivo en el que el investigador recoge datos mediante un cuestionario
predisefiado sin alterar el entorno o el fendmeno del que se recoge la informacioén ni el disefio
del estudio (Carrasco, 2019).

1.14.2 Instrumentos.

El cuestionario fue la herramienta elegida en esta investigacion. Como su nombre
indica, los cuestionarios tienen por objeto recoger informacion de las personas pidiéndoles que
respondan a una serie de preguntas u otras indicaciones. Tanto los estudios cualitativos como
los cuantitativos utilizan esta herramienta (Carrasco, 2019).

Tabla 3
Tabla de validacion de expertos

Nro. Identificacion del experto Opinién
1 Mg. Roxana Eliet Calderon Mendoza Aplicable
2 Dr. Nigers Bebel Poblete Farfan Aplicable

1.15. Validez y confiabilidad de instrumentos

En el presente estudio la validez de los instrumentos de ambas variables sera con el
juicio de expertos en la tematica. Por otro lado, la confiabilidad de los instrumentos serd medido
con el estadistico Alpha de Cronbach.

Tabla 4

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 384 100,0
Casos Excluido? 0 ,0

Total 384 100,0
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Tabla 5
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,753 31

Tabla 6

Estadisticas del total de el ementos

Media de escala si el Varianza de escala Correlacion total Alfa de Cronbach
elemento se ha si el elemento se ha de elementos si el elemento se
suprimido suprimido corregida ha suprimido
P1 86,67 66,332 ,287 ,745
P2 87,61 66,097 ,329 , 742
P3 87,48 64,757 ,389 , 738
P4 87,15 66,026 ,590 , 731
P5 87,32 76,110 -,255 ,778
P6 87,32 64,140 471 ,732
P7 87,34 69,281 ,130 ,756
P8 87,34 64,110 518 ,730
P9 87,90 64,285 474 ,732
P10 87,66 65,865 ,389 , 738
P11 87,47 62,944 ,691 ,721
P12 87,18 63,062 ,634 ,723
P13 87,35 63,851 ,596 , 726
P14 88,10 65,022 475 ,733
P15 87,28 61,294 ,656 ,718
P16 87,13 65,217 ,594 ,729
P17 87,35 72,000 -,004 , 762
P18 87,55 65,658 ,509 ,733
T1 88,79 71,305 ,101 ,753
T2 89,14 73,540 -, 115 ,761
T3 88,79 72,641 -,032 ,760
T4 88,67 72,943 -,052 , 758
T5 88,88 73,593 -,130 ,760
T6 88,79 72,386 ,021 ,755
T7 88,68 73,008 -,062 ,761
T8 88,74 72,436 -,008 , 758
T9 88,74 73,800 -,155 ,761
T10 88,46 72,913 -,048 7157
T11 88,40 71,160 ,159 751
T12 88,46 72,353 ,018 ,755

T13 88,51 71,452 ,131 ,7152




1.16. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Los datos recogidos a partir de la aplicacion de la encuesta mediante el cuestionario se
consolidaron en una hoja de célculo de Microsoft Excel, en el cual en forma de tabla se pudo
codificar los items, preguntas y respuestas de acuerdo a la escala Likert empleado. En ello se
colocaron en las columnas las preguntas en forma de codigos y en las filas las respuestas,
también codificados. Lo anterior fue un input para el andlisis estadistico. Se analizaron
mediante el programa de software estadistico SPSS 25, del cual se obtuvo informacion

descriptiva e inferencial. Con el fin de ayudar a la formacion de una interpretacion para cada

uno de los temas, se proporciono tablas y figuras, por dimension y por item.

Baremacion de Variables y dimensiones

Tabla 7

Baremacion de Variables y dimensiones

Variable independiente Inferior Intermedio Superior
Calidad de servicio 18-42 43-66 67-90
D1: Elementos tangibles 3-7 8-11 12-15
D2: Fiabilidad 4-9 10-14 15-20
D3: Capacidad de respuesta 3-7 8-11 12-15
D4: Confianza 4-9 10-14 15-20
D5: Empatia 4-9 10-14 15-20
Variable Dependiente Bajo Medio Alto
Seguridad turistica 13-30 31-47 48-64
D1: Seguridad Vial 6-14 15-22 23-30
D2: Seguridad otorgada por los operadores 4-9 10-14 15-20
turisticos

D3: Seguridad otorgada por las entidades 3-7 8-11 12-15

publicas
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CAPITULO II: DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA ZONA DE ESTUDIO
2.1. Aspectos generales
2.1.1. Resefia historica
Reseiia historica de Cusco

La region Cusco tiene una extension superficial de 72,104.41 Km?2. (5,6 por ciento del
territorio nacional), en el que habita el 4.5 por ciento de la poblacién del pais. Desagregado por
provincias, se tiene que la mas pequena es Cusco, Provincia, Capital, con una superficie de
617.00 Km2., mientras que la Provincia de La Convencion es la mas extensa, con una superficie
de 30,061.82 Km2., seguido de Quispicanchi y Paucartambo. La capital de la provincia de
Espinar (Yauri) es la que se encuentra a mayor altura (3,915 m.s.n.m.), mientras que la mas
baja le corresponde a la capital de la provincia de La Convencion (Quillabamba), con 1,047
m.s.n.m. La ciudad del Cusco, Capital de la Region se encuentra a una altitud de 3,399 m.s.n.m.

La region contiene entre su dinamica vivencial, la herencia identitaria de culturas
milenarias que con el tiempo continlian manifestando una cultura viva rica en tradiciones,
cuyos matices son visibles en las poblaciones rurales y urbanas; y se manifiesta en un complejo
calendario costumbrista anual (DirCetur, 2019).
Descripcion general de la ruta Inca Jungle

La ruta Inca Jungle a Machupicchu es una ruta de aventura de cuatro dias que incluye
ciclismo de montafia, senderismo y trekking para llegar a la ciudad inca de Machupicchu. La
ruta es la excursion elegida por los jovenes de todo el mundo que visitan Cuzco en busca de
aventuras y deportes extremos.

La ruta comienza en Cusco y termina en Machu Picchu. Durante el recorrido, atravesara
el Valle Sagrado de los Incas, luego se adentrara en la selva cusquena y finalmente llegara a la

Maravilla del Mundo.
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La ruta consiste en 4 dias, el primer dia comienza en la ciudad imperial de Cusco, como
segundo punto es el valle sagrado, continua hacia el Abra Malaga (4350 metros), la excursion
se da en bicicleta. Continua con la llegada al pueblo Huamanmarca, luego al pueblo de Santa
Maria (1200 msnm), donde se realiza diferentes actividades en el centro poblado.

En el segundo dia, se parte del poblado de Santa Maria a Santa Teresa, donde se vista
los banos termales de Cocalmayo.

En el tercer dia consiste en realizar la ruta por Llactapata (2,736 m/ 8,974 ft) donde se
podra observar el Santuario de Machupicchu, seguidamente se llega la villa hidroeléctrica y
luego se llega a aguas calientes también conocida como pueblo de Machupicchu.

El dia 4, el tour comienza con la visita de Machupicchu a profundidad, se visita el centro
arqueologico, sus templos, y se realiza una libre vista en el santuario. Terminada la vista
regresando a aguas calientes, se retorna a Ollantaytambo, por Ultimo, a la ciudad de Cusco
(Imperios , 2022).

2.2. Aspectos demograficos
2.2.1. Ubicacion y superficie

El Inca Jungle trek estd ubicado en el departamento del Cusco; provincia de la

Convencion y Urubamba. Asimismo, atraviesa por sus distritos; tales como, Ollantaytambo,

Santa Maria, Santa Teresa. Finalmente, llegando a la Ciudadela de Machu Picchu.
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Figura 1

Mapa de la ruta Inca Jungle
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Nota: Adaptado de (Salkantay Trekking, 2020).

2.2.2. Superficie
La ruta tiene una superficie de 9,9 millas, el primer punto de Cusco a Santa Teresa tiene
una superficie de 5,660 m y de Santa Teresa hasta Aguas Calientes presenta una superficie de

15 km (Camino Inca, 2022).

2.2.3. Climay acceso
Segun Inca Trail (2020), el clima varia mucho a lo largo de la ruta Inca Jungle. Ya que,
se encuentra en las provincias de La Convencidén y Urubamba dentro del departamento de
Cusco. Por lo tanto, comparten las mismas estaciones: la estacion de lluvias, que va de
noviembre a marzo, y la estacion seca, que va de abril a octubre.
Estas provincias (La Convencion y Urubamba) tienen un clima mas suave y himedo que

la ciudad de Cusco, que es fria y seca.
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e Temporada de lluvias:

Esta estacion abarca los meses de noviembre a marzo. Durante estos meses, existe
precipitaciones que a menudo provocan desprendimientos de lodo, rios que fluyen muy
rapidamente y carreteras que se vuelven accidentadas, y esta es la razon por la cual, las vias de
la ruta Inca Jungle son peligrosas, ademas de la falta de mantenimiento y la informalidad de
algunos operadores turistico o empresas de transporte privadas. Asimismo, el cielo sera
constantemente nublado, con una temperatura maxima de 24 °C y una minima de 13°C.

e Temporada de seca:

Los meses de abril a octubre estdn incluidos en esta temporada. Por lo tanto, se
recomienda el senderismo durante estos meses. Debido al mejor estado de las carreteras, las
lluvias son escasas y no hay desprendimientos. Ademas, junio y julio son los meses de las
heladas. Estos meses seran mas frescos de lo habitual, con una temperatura maxima de 23 °C
y una minima de 9°C.

La mayor parte esta temporada la temperatura maxima es de 27° C y la minima de 15°
C; solo los meses de helada (junio y julio) la temperatura varia, teniendo como la maxima de
25° C y la minima de 10° C.

2.2.4. Temperaturas promedio

Durante la mayor parte de esta temporada, la temperatura maxima es de 27° C y la
minima de 15° C; s6lo durante los meses de heladas (junio y julio) la temperatura flucttia
entre los 25° C y los 10° C (Inca Trail, 2020).

2.3. Aspectos econdmicos
2.3.1. Actividad turistica
Las actividades turisticas en la region del Cusco segiin DirCetur (2019) describe el

turismo y su aspecto econdomico como:
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e Las actividades turisticas directas e indirectas en la zona de Cusco generan 114.279
empleos, correspondientes al 15% de la poblacidon econdmica activa regional, y
765.912 personas en 2015.

e El 14% del PIB regional, por los ingresos econdémicos a la zona y tiene gran
importancia como dinamizador econdémico.

e Cusco-Macchu Picchu es el lugar que atrae al 89% de los visitantes al Pert que gastan
mas de 1,000 dolares durante su estadia.

e (Cusco-Machupicchu es el centro de la mayor parte del turismo del macrorregion sur,
y lo sera mucho mas cuando se amplie la capacidad y frecuencia de los aeropuertos.

e Sobre la base de las cifras de llegadas de visitantes extranjeros a Machupicchu se
analiza descensos de -2% en 1997, 16% en 2001 debido al terrorismo internacional
(atentado a las Torres Gemelas), 6% en 2009 debido a la crisis financiera mundial, y
una caida catastréfica en 2009 debido a la crisis financiera internacional. La crisis
financiera mundial y un catastrofico descenso del 19 % en 2010 como consecuencia de
las fuertes y continuas lluvias que destrozaron las infraestructuras de carreteras y
ferrocarril, limitando el acceso al refugio durante mas de tres meses, contribuyeron al
descenso. Refugio durante mas de tres meses. Pero en 2011, el nimero de visitantes
internacionales a Machupicchu no solo recuper6 su nivel de 2009, sino que lo superd
significativamente en los afios siguientes, con picos en 2011, 2012 y 2018 en 2011,

2012 y 2018, con tasas de crecimiento correspondientes de 42%, 14% y 14,4%.

2.3. Diagnéstico Situacional de agencias de viaje que operan la ruta Inca Jungle
2.3.1. Agencias de vigje que operan la ruta Inca Jungle

Las diferentes agencias que realizan la ruta Inca Jungle brindan una un servicio
confiable y seguridad en sus diferentes actividades, este servicio se da a diferentes clientes que

desean conocer de Machupicchu teniendo diferentes clases de aventuras en su recorrido.
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Muchas de las agencias poseen diferentes servicios a brindar, desde alimentacion, hospedaje,
y diferentes actividades de aventura.

El tour Inka Jungle es una alternativa para llegar a Machu Picchu si le gusta hacer un
circuito que no sea una caminata basica. Los deportes de aventura, se enfocan en la seguridad
y comodidad de sus clientes para que tengan el mejor recuerdo de sus vacaciones a Cusco.
2.3.2. Razonesy preferencias de losturistas para viajar por la ruta Inca Jungle

Las razones por la que un turista nacional o internacional escoge la ruta Inca Jungle son
que al momento de decidir tomar vacaciones eligen la opcion que le permita tener mayor
experiencia de aventura, si bien desean conocer Machupicchu que es una de las 7 maravillas
del mundo, desean tener experiencias que puedan recordar, con actividades diferentes a las
comunes como es el deporte extremo, actividades de mucha adrenalina, actividades para
disfrutar la flora y fauna de la ciudad, gastronomia, y un buen servicio, etc. La ruta Inca Jungle
les brinda todas esas actividades y muchas experiencias mas, es por esa razon que los turistas

eligen esta ruta.

2.3.3. Servicios de las agencias (Reservas, servicios adicionales, etc.)

Este puede variar seglin las temporadas, en temporadas secas e idoneas para realizar
viajes y deportes de aventura las reservas son contantes. Los precios pueden variar segun los
servicios que se requiera, algunos turistas eligen la ruta completa hasta el santuario de
Machupicchu y algunos eligen solo la ruta hasta distintos tramos, escogen completar la ruta
transportandose en tren u otro sistema de transporte, asi mismo, la ruta no incluye la
alimentacion completa, ni entradas a los bafios termales, y otras actividades fuera del itinerario.

Para la reserva se realiza generalmente un depdsito del 50%, y la cancelacion del pago
se realiza en las oficinas antes de iniciar su tour. El pago puede ser en efectivo o bien realizar
con su tarjeta crédito o débito ya sea en moneda extranjera o nacional (ddlares americanos o

moneda nacional).
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2.3.4. Fichastécnicas de las agencias
Figura 2

Ficha informativa de la agencia Inca Jungle Trek

FICHA TECNICA FICHA N° 1

FICHA DE INVENTARIO DE AGENCIAS DE LA RUTA INCA JUNGLE EN CUSCO

DESCRIPCION: Es una agencia que tiene como mision brindar calidad de servicio, es una empresa

dedicada a la prestacion de servicios en turismo tradicional, cultural y de aventura. Ofrece paquetes

turisticos especializados en turismo de aventura como: Trekking, Montafiismo, Caminata, etc.

SERVICIOS: NOMBRE: Inca Jungle Trek

Alojamiento
Alimentacion
Transporte
Entrada a
Machupicchu
Guia profesional
Equipo de
ciclismo,
canotaje

UBICACION: Urb. Progreso Jirén Anta

Figura 3

Ficha informativa de la agencia Machupicchu Terra

FICHA TECNICA FICHA N° 2

FICHA DE INVENTARIO DE AGENCIAS DE LA RUTA INCA JUNGLE EN CUSCO

DESCRIPCION: Es una agencia de viajes y operadora de turismo, localizada en cusco, esta agencia

es una marca de Machupicchu Terra, tiene como prioridad satisfacer al cliente en todo momento,
cuenta con diferentes servicios y especialidades.

SERVICIOS: NOMBRE: Machupicchu Terra

Recojo del hotel
Alimentacion
Transporte
Alojamiento Guia
profesional
Equipo de ciclismo
Ingreso
Machupicchu
Traslado en tren
Traslado en bus

UBICACION: Calle Recoleta Angosta, Cusco




Figura 4
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Ficha informativa de la agencia de viajes Machupicchu Viajes Pera

FICHA TECNICA

FICHA N° 3

FICHA DE INVENTARIO DE AGENCIAS DE LA RUTA INCA JUNGLE EN CUSCO
DESCRIPCION: Es una empresa Tour operadora de viajes y turismo, que brinda servicios de

excursiones culturales, ecologicas y de aventura en Cusco.

SERVICIOS:

Recojo del hotel
Alimentacion
Transporte
Alojamiento Guia
profesional
Equipo de canotaje
o rafting

Zip Line

Ingreso
Machupicchu
Traslado en tren
Traslado en bus

NOMBRE: Machupicchu Viajes Peru E.I.R.L.

UBICACION: Huancaro, Villa Primavera

2.3.5. Andlisis FODA de los servicios de las agencias turisticas de la ruta

FORTALEZAS:

La mayoria de las agencias se encuentran a los alrededores de la plaza de armas de la

ciudad del cusco.

Estas agencias brindan diferentes actividades y servicios.

Prestan atencion al cliente todos los dias

Los servicios de las agencias brindan servicios de guia, traslado, alimentacion, entre

otros.

La ruta Inca Jungle brinda una experiencia inolvidable al realizar el tour

La preocupacion del servicio es principalmente el de la seguridad de los clientes.

DEBILIDADES:

En temporadas de lluvia es dificil realizar actividades de aventura en la ruta Inca Jungle



e En temporadas altas muchas agencias no tienen disposicion de espacio y reservas.
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e En algunas ocasiones las agencias no presentan informacion verdadera en sus paginas

web.

OPORTUNIDADES:

e Presentan clientes potenciales nacionales y extranjeros

e Se presenta mayor incremento de turistas que vistan cusco

e Forman parte de una demanda que crece con el tiempo.

e Cusco y Machupichu es un destino turistico muy visitado.
AMENAZAS:

e Muchas agencias no se encuentran alrededor de la plaza.

e La apertura de nuevas agencias dificulta las oportunidades.

e Muchas agencias no presentan una buena infraestructura.

e Existe una pérdida de clientes la no realizar buenos servicios.

2.4. Accidentes de transito en la ruta Inca Jungle

CASO 1: Descripcion Suceso

En noviembre del 2019, se produjo un
despiste y vuelco de un vehiculo particular
en la via Cusco-Quillababa, este accidente
dejo tres fallecidos y una herida. Este se
produjo en el sector Sarasarayoc, del
distrito de Huayopata, cayé al rio
Lucumayu. La policia investiga las causas
de los hechos, sin embargo, los pobladores
sefalaron que en el lugar se producen

muchos accidentes, por lo que solicitan a
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las autoridades colocar elementos de

seguridad y prevencion (Correo , 2019).

CASO 2: Descripcion

Suceso

El mes de noviembre del 2020, se
evidenci6 un accidente vehicular, este se
volcd y cay6 a una quebrada, dejando 6
fallecidos. Este se dio en inmediaciones
del sector de Urpipata, a cercanos metros
de llegar a Santa Teresa. El vehiculo
presento6 un aplaca de la ciudad de Juliaca-
Puno, por lo que se asumidé que los
fallecidos son de esa zona, estos fueron
trasladados a la morgue de Quillabamba

(Correo , 2020).
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CASO 3: Descripcion

Suceso

En el afio 2021 el 15 de enero se
evidencid el despiste de un vehiculo
hacia un rio que acabd con la vida de un
policia, esto sucedié en la ruta Cusco-
Quillabamba, la persona fallecida
trabajaba como seguridad del Estado,
sin embargo, su familia que se
encontraban viajando con ¢él quedaron
malheridos. Este hecho sucedi6 entre las
7:50 de la mafana, cerca del sector de
Sarasarayoc, las causas de esta tragedia
se desconocen. Los bomberos y los
policias del lugar realizaron labores de
busqueda y rescate para recuperar el

cuerpo del fallecido (Pera 21, 2021).

CASO 4: Descripcion

Suceso

En el mes de octubre del 2021 se suscitd
un accidente que dejo 19 heridos y 2
fallecidos en la ruta Cusco-Quillabamba,
este sucedid en horas de la tarde a la
altura de Carrizales Mirador. El vehiculo
fue un Sprinter, cay6é una altura de 300
metros aproximadamente, el motivo

sigue siendo causa de investigacion. Los




52

heridos fueron derivados al centro de
salud de Huyro y luego al hospital de
Quillabamba, este accidente fue
responsabilizado a una agencia informal
Asociacion de Operadores Turistico del
acceso Amazoénico, sin embargo, estos

negaron toda responsabilidad (Radio

Quillabamba, 2021).

Suceso

CASO 5: Descripcion
En el mes de agosto del afio 2022, se produjo un
accidente, ocurrido en la via Cusco-

Quillabamba, altura del Abra Malaga, este dejo
cuatro muertos y 15 heridos, gran parte de estos
fueron extranjeros. Una minivan se despisto y se
volco en horas de la noche, el vehiculo cayo a
un precipicio por causas que aun se investigan,
los policias manifestaron que podria ser
producto de la densa neblina. El vehiculo
pertenecia a la empresa turistica Acceso
Amazoénico Machupicchu Top Travel (AOT),
este se dirigia a localidad de Santa Teresa.
Finalmente, se retiraron tres cadaveres de

varones y uno de una mujer, estos se trasladaron

a la morgue de Quillabamba (Andina , 2022).
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CASO 6: Descripcion

Suceso

El domingo 18 de marzo del 2018, sobre las
cuatro de la tarde, se produjo un accidente en la
ruta Santa Maria-Santa Teresa. La mujer,
identificada como Mara Solana Bauza, de 21
afios, se dirigia a las aguas termales de
Cocalmayo con un grupo de amigos turistas.
Una roca de grandes dimensiones cay6 sobre el
lado izquierdo del coche con matricula B9I-500.
El vehiculo de servicio turistico, manejado por
Marco Antonio Pacheco Huillca, de 37 afios, se
encontraba en el sector de Cocalmayo, en el
distrito de Santa Teresa, cuando el
desprendimiento de rocas habria sido provocado
por las lluvias en esta parte del Cusco (El
Comercio, 2018).

Este tipo de accidentes, son constantes en las
épocas de lluvia donde es mas probable el
deslizamiento de piedras, en el cual las
autoridades prohiben las rutas que sin embargo
no cumplen los operadores turisticos de

transporte informales.
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CASO 7: Descripcion Suceso
El incidente se produjo en el sector que va

desde Santa Teresa, una via diferente para

ir a la Ciudadela Inca, hasta Ia
hidroeléctrica  Machu  Picchu. Las

autoridades emitieron una advertencia de

que la region era peligrosa debido a la

época lluvias. Un deslizamiento de rocas

caus6 la muerte de dos personas y heridas
a otras nueve.

Francisca Pérez Sanchez, de 52 afos, y su
hijo de dos afios fallecieron en el suceso,
cuando el auto con matricula Z4T-002 fue
alcanzado por el desprendimiento de rocas

(RPP Noticias, 2019).

2.5. Informalidad de las agencias de viaje que operan en la ruta Inca Jungle

Algunas empresas de viajes prestan servicios no regulados. Existen vacios legales que
impiden fiscalizar y sancionar a quienes prestan servicios de deportes de aventura. En Cusco,
segun la Dircetur, hay mas de 700.000 agencias de turismo formales, algunas de las cuales se
especializan en turismo de aventura, pero cuando se realizaron operativos se descubridé que
entre el 30 y el 40% de las agencias, todas ubicadas en el centro de la ciudad, eran informales.
Uno de los responsables de la supervision sefiald que es dificil hacer un seguimiento de las
operaciones porque las agencias cambian con frecuencia de ubicacion, mientras que otras solo

realizan negocios en linea y muchos problemas mas (RPP Noticias , 2018).
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A pesar de que existen muchas agencias formales, la mayoria de estas ofrecen servicios
informales como es el caso de actividades de aventura, se ha identificado este problema en toda
la region, y es que el turismo de aventura no esta debidamente reglamentado. La policia ligada
al turismo sefiald que al no existir garantia de que lagunas agencias ofrezcan servicios seguros
a sus usuarios, deben intensificar los operativos, los cuales deben ser convocados por la
Dircetur y los gobiernos locales (RPP Noticias , 2018).

La provincia cusquefia de La Convencion se ha convertido en uno de los puntos de la
region caracteristicos por ofrecer turismo de aventura a los mas de 200 mil turistas que reciben
anualmente unos 500 mil por afio acceden a los deportes de aventura. El director de Turismo
de la Municipalidad de Convencién, informo que, en los distritos de Santa Teresa, Maranura y
la ciudad de Quillabamba, se practica el Zip Line, Canopy, Canotaje, Trekking, Downhill,
paseos en motos y cuatrimotos. El director de turismo, aseguro que no se han registrado
accidentes a mas del ocurrido en el afio 2012, cuando dos extranjeros, un estadounidense y una
canadiense, murieron al caer al rio cuando realizaban canotaje (RPP Noticias , 2018).

Un ejemplo de estas agencias informales que recorre la ruta Inca Jungle, es el que se
dio el 2018 en el mes de abril. En este se intervinieron cuatro empresas informales de turismo
de aventura, este se realizo en via alterna al Santuario de Machupicchu. Se encontrd cuatro
empresas de turismo de aventura que operaban sin licencia de funcionamiento, en el distrito de
Santa Teresa, zona alterna de ingreso a Machupicchu, que fueron intervenidas por autoridades
multisectoriales. Se trata de las empresas “Inversiones Recreativas”, “Canopy Pera S.A.C.”,
“Vertikal Zip Line” y la empresa “Canopy Villa”, dedicadas a prestar servicios de tirolesa,
deslizamiento en cuerdas de acero y poleas (Andina , 2018).

Otro caso de informalidad es el de la Asociacion de Operadores Turisticos del acceso
Amazonico, fue acusado de causar un fatal accidente en la ruta Cusco Quillabamba, sin

embargo, este sali6 a publicar que no era responsable del lamentable accidente que dejé 19
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heridos y 2 muertos, e indico que el transporte no es parte de su asociacion (Radio Quillabamba,
2021).

En el afio 2018 se realizé un estudio cuantitativo en Cusco, levantandose un registro de
agencias de viaje y turismo, recolectando la siguiente informacion: el 31,6 % no cuenta con
RUC, el 44.7 % no cuenta con licencia de funcionamiento y el 54.3 % no se registrd en el sector
turismo (MINCETUR , 2021).

Muchas de las agencias de Inca Jungle, son informales, estos no presentan licencia, no
estan registrados en el sector turismo, los vehiculos que brindan servicios a los turistas, no
presenta documentacion, asi como también presentan multas de transito, y sus conductores no
son personal capacitado, ni existe concientizacion en temas de seguridad al turista.

2.6. Estado de la ruta Inca Jungle

La ruta Inca Jungle presenta muchas deficiencias en el tramo, inicialmente se observa
en la parte alta del Abra Malaga, un asfaltado deteriorado, este tramo presenta 41 kilometros
de reafirmado y asfaltado, asi mismo se observo falta de sefializacion, la existencia de especies

vegetales que cubren las barreras de seguridad vial, como una ausencia de estas (MTC, 2018).

Nota: Fuente obtenido de (Cusco Post, 2022).
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Otro sector donde existe un gran problema es Amaybamba, distrito de Huayopata, La
Convencidn, donde se construyo un puente de 70.2 metros de longitud con un soporte de 48
toneladas, Provias anuncid su entre el 15 de febrero del 2019, este puente fue realizado a
consecuencia de que un huayco que se dio en diciembre del 2018 y destruy6 gran parte del
distrito y dejo tres muertos, mas de 100 afectados, estructuras danadas y colapsadas, sin
embargo, este solo tiene acceso a un carril, por lo que es recurrente los accidentes de transito

en este lugar (Plataforma digital inica del Estado Peruano , 2019).

Nota: Fuente adaptado de (Plataforma digital tinica del Estado Peruano, 2019).

Otro caso es el recorrido de Santa Maria a Santa Teresa, que accede directamente al
Santuario de Machupicchu. A la altura del kilémetro 0+884 la via presenta un puente llamado
Santa Maria, que corresponde a un antiguo puente ferroviario que dispone una seccion reducida
que solo alberga un carril, situacion que provoca el paso alternativo entre los sentidos, y donde
destaca el mal estado de conservacion del mismo, siguiendo el recorrido se ha observado
inestabilidad de taludes, escorrentia superficial. Los siguientes kildémetros para llegar a Santa
Teresa se ha contemplado areas inestables, afloramientos rocosos y topografia accidentada

(MTC, 2018).
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Nota: Fuente adaptado de (MTC, 2018).
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CAPITULO III: ANALISIS DE PROCESAMIENTO DE DATOS
3.1. Resultados de las Encuestas Realizadas
3.1.1 Presentacion del instrumento
A continuacion, se presente el instrumento del cuestionario aplicado 384 turistas.

Cuestionario para medir las variables Calidad de Servicio v Seguridad Turistica
(dirigido a turistas)

Ante su persona me presento como el Tesista John Roger Titto Quispe, con Nro. DNI 46016713
de la Universidad San Antonio Abad del Cusco. La encuesta que se presenta a continuacion
forma parte de un estudio titulado “Calidad de servicios v seguridad de turistas en la ruta Inca
Tungle, afio 20227, el mismo que pretende obtener informacion para fines académicos donde
se protegen los datos personales de los participantes v se conserva una estricta discrecion.

De ante mano se agradece por su colaboracion voluntaria para responder las interrogantes

planteadas.

Indicaciones: Realice una lectura de manera detenida a las interrogantes planteadas v marque
un aspa la alternativa que usted considere correcta)

Variable 1: Calidad de servicio
Variable 2: Seguridad turistica

Escala autoe valorativa

Totalmente de acuerdo (TA) =5
De acuerdo (DA) =4
Indiferente (T) =3
Desacuerdo D)y =2
Totalmente desacuerdo (DS) =1
Items o preguntas 1 2 3 4 5
V1. Calidad de Servicio. DS (D | I |DA|TA

Dimension 1: Elemento tangibles

1) ;Considera usted como buena la apariencia de
instalaciones fisicas v de equipos de las agencias de viaje?

2) ;Considerausted como buena la apariencia del personal de
las agencias de viaje?

3) ;Considera vsted como buena la apariencia de materiales
de comunicacion, como los folletos de las agencias de
viajes?

Dimension 2: Fiabilidad

4) ;Considera usted que las agencias de viaje cumplen con
los servicios ofrecidos?

5) ;Esti de acuerdo usted que las agencias de viaje se
interesan en resolver los problemas de clientes?

;Considera usted que las agencias de viaje realizan todos
gus gervicios a la primera, es decir sin errores?

59



6) ;Como considera usted la disposicion de los
trabajadores de la agencia a responder a las
preguntas v requenimientos de los clientes?

Dimension 4: Confianza

7) (Como considera usted el nivel confianza que
transmiten los trabajadores de su agencia a los
turistas?

8) ;Como considera wusted el mwvel de los
conocimientos especializados de los trabajadores de
la agencia de viajes?

Dimension 5: Empatia

9) ;Como considera usted el servicio individualizado
que brinda su agencia de viajes?

10) ;Cémo considera usted la preocupacién de la
agencia de viaje por las necesidades e intereses de
los turistas?

Items o preguntas

L]

V2. Seguridad turistica.

MM

Dimension 1: Seguridad Vial

11) ;Como consideras el estado del asfalto de la ruta
Inca Jungle?

12) ;Cémo consideras la sefializacidn que tiene la ruta
Tnca Junole?

13) ;Cémo consideras el estado de las barreras de
contencion de la ruta Inca Jungle?

14) ;Cémo considera la limpieza que se realizan a la
calzada v las cunetas de la ruta Inca Jungle?

15) ;Como considera la amphitud de los puentes de la
ruta Inca Jungle?

16) ;Cémo consideras la sefial telefonica de la ruta
Inca Jungle para reportar accidentes?

Dimension 2: Seguridad otorgada por los
operadores turisticos

17) ;Como califica la formalizaciin de los
operadores de las agencias de la ruta Inca Jungle?

18) ;Coémo consideras la experiencia de los guias de
turista de la ruta Inca Jungle?

19) ;Coémo calificas la revision téenica que se realiza
a los vehiculos para realizar la ruta Inca Jungle?

20) ;Como califica la autorizacion de los buses
turisticos que brndan el servicio ruta Inca
Jungle??

Dimension 3: Seguridad otorgada por las entidades
piblicas

21) ;Cémo calificas la onentacion a los tunistas v
canalizacion de quejas que brinda POLTUR en la
ruta Inca Jungle?
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26) ;Esta de acuerdo que no existen guias de turismo no
calificados en el servicio de la ruta Tneca Junole?

27) ;Estd de acuerdo que existe revisiones técnicas
adecuadas de los vehiculos de las agencias que brindan
servicios de la ruta Inca Jungle?

28) ;Esti de acverdo que los buses turisticos presentan
autorizacién en su totalidad?

Dimension 3: Seguridad otorgada por las entidades
publicas

29) ;Considera que los policias de tunismo brindan
orientaciones a todos los turistas en la ruta Inca Jungle?

30) ;Considera que los policias de tunsmo brindan
canalizacidn de quejas en la mota Inca Jungle?

31) ;Considera que la policia de carreteras brinda una
adecuada fiscalizacion de normas de transito v
prevencion de delitos y faltas a los conductores de la ruta
Inca Jungle?
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A continuacidn, se presente el instrumento del cuestionario aplicado a las 38 agencias de

viajes que operan la ruta Inca Jungle.

Cuestionario para medir las variables Calidad de Servicio ¥ Seguridad Turistica

{dirigido a las agencias de viaje)
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Ante su persona me presento como el Tesista John Roger Titto Quispe, con Nro. DNI 46016713
de la Universidad San Antonio Abad del Cusco. La encuesta que se presenta a continuacion
forma parte de un estudio titulado “Calidad de servicios v segunidad de turistas en la ruta Inca
Jungle, afio 20227, el mismo que pretende obtener informacion para fines académicos donde
se protegen los datos personales de los participantes y se conserva una estricta discrecion.

De ante mano se agradece por su colaboracion voluntaria para responder las interrogantes

planteadas.

Indicaciones: Realice una lectura de manera detemida a las interrogantes planteadas v marque

un aspa la alternativa que usted considere correcta.
Variable 1: Calidad de servicio
Variable 2: Seguridad turistica

Escala auto valorativa

Muy Bueno (MB) =5
Bueno B) =4
Regular (R) =3
Malo M) =2
Muy malo (MM) =
Items o presuntas 1 2 3 4 5
V1. Calidad de Servicio. MM | M R B MB

Dimensién 1: Elemento tangibles

1) ;Como considera wusted la  apanencia de
instalaciones fisicas v de equipos de su agencia de
viaje?

2) ;Cémo considera usted la apariencia de mateniales
de comunicacion, como los folletos de su agencia
de viajes?

Dimension 2: Fiabilidad

3) ;Como considera usted el cumplimiento de
SErVICios por parte de su agencia de viajes?

4) ;Cémo considera usted el cumplimiento de los
servicios respecto a los requenmientos v los
tiempos establecidos?

Dimension 3: Capacidad de respuesia

5) ;Cémo considera usted el nivel de las habilidades
comunicativas del personal que trabaja en su
acencia de viajes?
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6) ;Como considera usted la disposicion de los
trabajadores de la agencia a responder a las
presuntas v requernimientos de los clientes?

Dimension 4: Confianza

7) ;Coémo considera usted el mivel confianza que
transmiten los trabajadores de su agencia a los
turistas?

8) ;Cémo considera wusted el nmvel de los
conocimientos especializados de los trabajadores de
1a agencia de viajes?

Dimension 5: Empatia

9) ;Coémo considera usted el servicio individualizado
que brinda su agencia de viajes?

10) ;Como considera usted la preocupacion de la
agencia de viaje por las necesidades e intereses de
los turistas?

Items o preguntas

%)

V2. Sesuridad turistica.

MM

M

MB

Dimension 1: Seguridad Vial

11) ;Coémo consideras el estado del asfalto de la ruta
Inca Jungle?

12) ;Coémo consideras la sefializacion que tiene la ruta
Inca Jungle?

13) ;Cémo consideras el estado de las barreras de
contencion de la ruta Inca Jungle?

14) ;Cémo considera la limpieza que se realizan a la
calzada v las cunetas de la ruta Inca Jungle?

15) ;Coémo considera la amplitud de los puentes de la
ruta Inca Jungle?

16) ;Como consideras la sefial telefonica de la ruta
Inca Jungle para reportar accidentes?

Dimension 2: Seguridad oforgada por los
operadores turisticos

17) ;Cémo califica la formalizacion de los
operadores de las agencias de la muta Inca Junsle?

18) ;Cémo consideras la experiencia de los guias de
turista de la ruta Inca Jungle?

19) ;Cémo calificas la revision técnica que se realiza
a los vehiculos para realizar 1a rmota Inca Jungle?

20) ;Como califica la autonizacion de los buses
turisticos que bnndan el servicio ruta Inca
Jungle??

Dimensién 3: Seguridad otorgada por las entidades
publicas

21) ;Cémo calificas la orientacion a los turistas v
canalizacion de quejas que brinda POLTUR. en la
ruta Inca Jungle?
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22);Como calificas la fiscalizacion de normas de
transito v prevencion de delitos y faltas por parte
del policia de carreteras en la ruta Inca Jungle?

23) ;Como calificas la supervision v fiscalizacion v
sancion de servicios de transporte terrestre por
parte de SUTRAN en la ruta Inca Jungle?

24) ;Como califica la autorizacion de wehiculos a
nivel regional por parte de GORE en la ruta Inca
Jungle?

25)  Como califica la autorizacion de vehiculos a
nmivel provincial que realiza la Mumcipalidad
Provincial en la muta Inca Jungle?

26) ; Como califica el trabajo de Provias para mejorar
el estado de transpirabilidad v garantizar la
sostenibilidad de la ruta Inca Junsle?

Muy agradecido por su participacién
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3.1.2. Resultados de las dimensiones de la variable Calidad de servicio desde la perspectiva
delosturistas
Resultados de la dimension Elementos tangibles

Tabla 8

Resultados de la dimensién Elementos tangibles

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Inferior 27 7,0 7,0 7,0
Intermedio 203 52,9 52,9 59,9
Valido )
Superior 154 40,1 40,1 100,0
Total 384 100,0 100,0
Figura 5

Graéfico de resultados de la dimensi6n Elementos tangibles

Interpretacion: De acuerdo a la tabla y figura anterior, se observa que el 52, 86 % de
los turistas ubicé en un nivel intermedio la apariencia de los elementos tangibles de las agencias
de viaje que operan la ruta Inca Jungle. El 40, 10 % sefial6 en un nivel superior y el 7, 03 %
ubico en un nivel inferior la apariencia de los elementos tangibles. Por lo cual, se afirma que
la mayoria de los turistas ubica en un nivel intermedio a superior la apariencia de los elementos

tangibles de las agencias de viaje de la ruta Inca Jungle.



Resultados de la dimension Fiabilidad
Tabla 9

Resultados de la dimension Fiabilidad
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. . . . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Intermedio 235 61,2 61,2 61,2
Valido Superior 149 38,8 38,8 100,0
Total 384 100,0 100,0

Figura 6

Grafico de resultados de |a dimension Fiabilidad

Interpretacion: En la tabla y figura anterior se observa que el 61, 20 % de los turistas

ubico en un nivel intermedio la fiabilidad de las agencias de viaje que operan la ruta Inca

Jungle. EI 38, 80 % sefiald en un nivel superior. Por lo cual, se afirma que la mayoria de los

turistas considera en un nivel intermedio la fiabilidad (cumplimiento de las promesas, interés

en la resolucion de problemas, realizar el servicio a la primera y concluir en el plazo prometido)

de las agencias de viaje de la ruta Inca Jungle.



Resultados de la dimension Capacidad de respuesta
Tabla 10
Resultados de la dimensién Capacidad de respuesta
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. . . . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

acumulado

Inferior 90 23,4 23,4 23,4

Intermedio 183 47,7 47,7 71,1

Valido )
Superior 111 28,9 28,9 100,0
Total 384 100,0 100,0
Figura 7

Gréfico de resultados de la dimension Capacidad de respuesta

Interpretacion: En la tabla y figura anterior se observa que el 47, 66 % de los turistas

ubico en un nivel intermedio la capacidad de respuesta de las agencias de viaje que operan la

ruta Inca Jungle. E1 28, 91 % sefialo en un nivel superior y el 23, 44 % ubic6 en un nivel inferior

la capacidad de respuesta. Por lo cual, se afirma que la mayoria de los turistas considera en un

nivel intermedio la capacidad de respuesta (personal comunicativo, personal veloz en ofrecer

el servicio y personal dispuesto a preguntas y requerimientos de clientes) de las agencias de

viaje de la ruta Inca Jungle.



Resultados de la dimension Confianza
Tabla 11
Resultados de la dimensi6én Confianza
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) ) ) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

acumulado

Inferior 54 14,1 14,1 14,1

) Intermedio 188 49,0 49,0 63,0

Valido )
Superior 142 37,0 37,0 100,0
Total 384 100,0 100,0
Figura 8

Resultados de la dimensi6én Confianza

Interpretacion: En la tabla y figura anterior se observa que el 48, 96 % de los turistas

ubicd en un nivel intermedio la confianza que generan las agencias de viaje que operan la ruta

Inca Jungle. EI 28, 91 % sefial6 en un nivel superior y el 23, 44 % ubico en un nivel inferior la

confianza. Por lo cual, se afirma que la mayoria de los turistas considera en un nivel intermedio

la confianza (trabajadores que transmiten confianza, clientes seguros en momentos de compra,

personal amable y personal con conocimientos para atender clientes) de las agencias de viaje

de la ruta Inca Jungle.



Resultados de la dimensiéon Empatia

Tabla 12

Resultados de la dimensién Empatia
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. . . . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Intermedio 238 62,0 62,0 62,0
Valido Superior 146 38,0 38,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Figura 9

Gréfico de resultados de la dimensidn Confianza

Interpretacion: En la tabla y figura anterior se observa que el 61, 98 % de los turistas

ubico en un nivel intermedio la empatia las agencias de viaje que operan la ruta Inca Jungle. El

38, 02 % sefialdé en un nivel superior. Por lo cual, se afirma que la mayoria de los turistas

considera en un nivel intermedio la empatia (atencidon individualizada, horarios convenientes

para clientes, personal que ofrece una atencion individualizada, preocupacion por los intereses

y necesidades de clientes) de las agencias de viaje de la ruta Inca Jungle.



Tabla 13
Resultados generales de la variable Calidad de servicios turisticos
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) ) . . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Intermedio 264 68,8 68,8 68,8
Vélido Superior 120 31,3 31,3 100,0
Total 384 100,0 100,0

Figura 10

Gréfico de resultado generales de la variable Calidad de servicios turisticos

Interpretacion: En la tabla y figura anterior se observa de manera general que el 68, 98

% de los turistas ubic6 en un nivel intermedio la calidad de servicios turisticos que brindan las

agencias de viaje que operan la ruta Inca Jungle. El 31, 25 % sefial6 en un nivel superior. Por

lo cual, se afirma que la mayoria de los turistas considera en un nivel intermedio la calidad de

servicios turisticos de las agencias de viaje de la ruta Inca Jungle.
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3.1.3. Resultados de las dimensiones de la variable seguridad turistica desde |a perspectiva
delosturistas

Resultados de la dimension Seguridad vial

Tabla 14
Resultados de la dimensién Seguridad vial

. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Bajo 362 94,3 94,3 94,3
Vilido  Medio 22 5,7 5,7 100,0
Total 384 100,0 100,0

Figura 11

Graéfico de resultados de la dimension seguridad vial

Interpretacion: En la tabla y figura anterior, se analiza que un 94,3 % de los turistas
consideran la seguridad vial de la ruta Inca Jungle en un nivel bajo, mientras que solo un 5,73
% lo ubica en un nivel medio. Por tal razén, se infiere que gran parte de los encuestados,
localizan a la seguridad vial en nivel bajo, considerando dentro de este el deterioro del asfalto
y baches en la carreta, sefializacion vial, barras de contencion, puentes en la ruta y sefial

telefonica.



Resultados de la dimension seguridad otorgada por los operadores turisticos
Tabla 15
Resultados de la dimension seguridad otorgada por |os operadores turisticos
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) ] ) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Bajo 313 81,5 81,5 81,5
Valido Medio 71 18,5 18,5 100,0
Total 384 100,0 100,0

Figura 12

Gréfico de resultados de la dimension Seguridad otorgada por |os operadores turisticos

Interpretacion: En la tabla y figura anterior, se percibe que el 81,51 % de los turistas

encuestados manifestaron que la seguridad otorgada por los operadores turisticos se encuentra

en un nivel bajo, mientras que el 18,49 % sefialo que estd en un nivel medio. Por esto, se

concluye que la gran parte de la poblacion ubica a la seguridad otorgada por los operadores

turisticos en un nivel bajo, considerando dentro de este la informalidad de los operadores, guias

no calificados, revisiones técnicas de los vehiculos, autorizacion de buses turisticos.
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Resultados de la dimension Seguridad otorgada por las entidades publicas
Tabla 16

Resultados de la dimensién Seguridad otorgada por |as entidades publicas

Figura 13
Gréfico de resultados de la dimension Seguridad otorgada por las entidades publicas

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
véalido acumulado
Bajo 212 55,2 55,2 55,2
Valido Medio 172 448 448 100,0
Total 384 100,0 100,0

2an
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Seguridad otorgada por las entidades pdblicas

Interpretacion: en la tabla y figura anterior, se observa que el 55,21 % de los turistas
senalaron a la seguridad otorgada por las entidades publicas se encuentra en un nivel bajo, y el
44,79 % lo localizé en un nivel medio. Se infiere que gran parte de la poblacion ubica a la
seguridad otorgada por las entidades publicas en un nivel bajo, considerando dentro de este a

entidades como POLTUR Yy policias de carreteras.



Resultado general de la variable Seguridad turistica de la ruta Inca Jungle

Tabla 17
Resultado general de la variable Seguridad Turistica
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) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
Bajo 339 88,3 88,3 88,3
Valido  Medio 45 11,7 11,7 100,0
Total 384 100,0 100,0

Figura 14
Gréfico de resultado general de la variable Seguridad Turistica

Interpretacion: En la tabla y figura anterior, se analiza que el 88,28 % de los turistas

localizan a la seguridad turistica de la ruta Inca Jungle en un nivel bajo y solo el 11,72 % sefialo

que esta en un nivel medio. Por esta razon, se concluye que gran parte de la muestra ubico a la

seguridad turistica en un nivel bajo, considerando dentro de esta la seguridad vial, la seguridad

otorgada por los operadores turisticos y la seguridad otorgada por las entidades publicas.
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3.1.4. Resultados de las dimensiones de la variable Calidad de servicios turisticos desde la
perspectiva de las agencias de viaje

Dimension Elementos tangibles

Tabla 18

Percepcion sobre la dimension Elementos Tangibles

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Malo 8 21,1 21,1 21,1
Regular 19 50,0 50,0 71,1
Bueno 11 28,9 28,9 100,0
Total 38 100,0 100,0

Figura 15
Percepcion sobre la dimension Elementos Tangibles
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De acuerdo a la tabla y figura anterior se puede apreciar que el 50 % de los encuestados
consideraron como regular a los elementos intangibles de las agencias, del mismo modo, el 28,
9 % sefialaron que los elementos tangibles estan en un nivel bueno; por otro lado, el 21,1 %
indicaron en un nivel malo. Por lo tanto, se infiere que la mitad de los encuestados ubican a los
elementos tangibles (apariencia de instalaciones, equipos y de materiales de agencias) en un

nivel regular.
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Tabla 19

Percepcidn sobre la dimensién Fiabilidad

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Malo 4 10,5 10,5 10,5
Regular 10 26,3 26,3 36,8
Bueno 24 63,2 63,2 100,0
Total 38 100,0 100,0

Figura 16

Percepcidn sobre la dimension Fiabilidad
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Como se puede observar en la tabla y figura anterior; se puede indicar que el 63,2 % de
los encuestados mencionaron como bueno la fiabilidad de las agencias; ademas que el 26,3 %
senalaron que la fiabilidad tiene un nivel regular; sumado a ello el 10,5 % indicaron un nivel
malo. Por consiguiente, se puede mencionar que la mayoria de participantes afirmaron que la

fiabilidad (cumplimiento de servicios) se encuentra en un nivel bueno.



Tabla 20

Percepcidn sobre la dimension Capacidad de respuesta
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Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Malo 13 34,2 34,2 34,2
Regular 8 21,1 21,1 55,3
Bueno 17 44,7 44,7 100,0
Total 38 100,0 100,0

Figura 17

Percepcidn sobre la dimension Capacidad de respuesta
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Como se puede apreciar en la tabla y figura anterior; el 44,7% de los participantes

indicaron que la capacidad de respuesta de la agencia tiene un nivel bueno; mientras que el

34,2 % sefialaron que la capacidad de respuesta tiene un nivel malo; asimismo el 21,1 %

declararon un nivel regular. Por ello se puede inferir que la mayoria de encuestados consideran

que la capacidad de respuesta (habilidades comunicativas y la disposicidon) se ubica en un nivel

bueno.
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Tabla 21

Percepcion sobre la dimension Confianza

P taj
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido orcenta)e
acumulado
Malo 4 10,5 10,5 10,5
Regular 26 68.4 68.4 78,9
Bueno 8 21,1 21,1 100,0
Total 38 100,0 100,0
Figura 18
Percepcidn sobre la dimension Confianza
I
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En base a la tabla y figura anterior, se puede observar que el 68,4 % de los encuestados
opinaron que la confianza en las agencias se ubica en un nivel regular; asimismo, el 21,1 %
indicaron que la confianza tiene un nivel bueno; por otro lado, el 10,5 % indicaron un nivel
malo. Por tanto, se puede concluir que la mayoria de encuestados considera que la confianza

(nivel de conocimientos y nivel de confianza) tiene un nivel regular.



Tabla 22

Percepcidn sobre la dimension Empatia
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P taj
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido oreentaje
acumulado
Malo 6 15,8 15,8 15,8
Regular 18 474 474 63,2
Bueno 14 36,8 36,8 100,0
Total 38 100,0 100,0
Figura 19
Percepcion sobre la dimension Empatia
Erﬂnu
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Tomando en consideracion la tabla y figura anterior, se puede apreciar que el 47,4 %

de los encuestados opinaron que la empatia en las agencias tiene un nivel regular; asimismo, el

36,8 % indicaron la empatia en un nivel bueno; mientras el 15,8 % sefialaron un nivel malo.

Por ello se puede inferir que la mayoria de participantes consideraron a la empatia (servicio

individualizado y preocupacion) en un nivel regular.
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3.1.5. Resultados de las dimensiones de la variable Seguridad turistica a percepcién de las
agenciasdevigje

Tabla 23

Percepcion sobre la dimension Seguridad vial

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
Bajo 20 52,6 52,6 52,6
Valido Medio 18 47,4 47,4 100,0
Total 38 100,0 100,0

Figura 20

Percepcidn sobre la dimension Seguridad vial

En la tabla y figura anterior se puede analizar que el 52,6 % de las agencias consideraron
que la seguridad vial se encuentra en un nivel bajo, mientras que el 47,37 % ubicaron en un
nivel medio. Por esto, se concluye que la mayoria de los participantes ubicaron a la seguridad

vial en un nivel bajo.
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Tabla 24

Percepcidn la dimension Seguridad otorgada por |os operadores turisticos

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
Bajo 14 36,8 36,8 36,8
Valido  Medio 24 63,2 63,2 100,0
Total 38 100,0 100,0

Figura 21

Percepcidn la dimension Seguridad otorgada por |os operadores turisticos

En la tabla y figura anterior, se puede analizar que el 63,16 % de las agencias localizaron
a la seguridad otorgada por los operadores turisticos en un nivel medio y el 36,84 % manifestd
que estd en un nivel medio. Por esta razon se concluye que los participantes ubican a la

seguridad otorgada por los operadores turisticos en un nivel medio.
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Tabla 25

Percepcidn sobre la dimension Seguridad otorgada por |as entidades publicas

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i1
vélido acumulado
Bajo 26 68,4 68,4 68,4
Vialido  Medio 12 31,6 31,6 100,0
Total 38 100,0 100,0

Figura 22

Percepcion sobre la dimension Seguridad otorgada por las entidades pablicas
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En la tabla y figura anterior, se percibe que el 68,42 % de las agencias participantes
ubicaron a la seguridad otorgada por las entidades publicas se encuentran en un nivel bajo,
mientras que el 31,58 % manifestd que se ubica en un nivel medio. Por este motivo, se infiere

que gran parte de la poblacion ubica a la seguridad otorgada por las entidades publica en un

nivel bajo.
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Tabla 26

Percepcidn sobre la variable Seguridad turistica

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ‘1
vélido acumulado
Bajo 18 47,4 47,4 47,4
Vialido  Medio 20 52,6 52,6 100,0
Total 38 100,0 100,0

Figura 23

Percepcidn de la variable Seguridad turistica

En la tabla y figura anterior, se analiza que el 52,63 % de las agencias perciben a la
seguridad turistica en la ruta Inca Jungle en un nivel medio, y el 47,37 % senal6 que este se
encuentra en un nivel bajo. Por esto, se concluye que gran parte de las agencias participantes

localizan a la seguridad turistica en un nivel medio.
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3.1.6. Pruebas de hipétesis

Para el andlisis de la estadistica inferencial se ha decidido realizar una prueba de bondad
de ajuste para determinar la distribucion del que provienen. Segiin Gutiérrez y Vladimirovna,
(2016) el problema para determinar la procedencia de los datos, x1, x2, ..., xn, se puede
resolver formulando una hipotesis estadistica, donde:

Ho: los datos x1, X2, ..., Xn, tienen una distribucion F.

Ha: los datos x1, X2, ..., xn, no tienen una distribucion F.

Debido a que las variables son de tipo cualitativas y presentan una escala de medicion
ordinal, se empleara la prueba de bondad de ajuste (Prueba de Normalidad) de Kolmogo6rov-
Smirnov. Para lo cual, se empleard un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%.
Siguiendo la teoria, a continuacion, se formulan los siguientes supuestos.

Ho: Las variables seguridad turistica, calidad de servicios turisticos y sus dimensiones

siguen una distribucion normal.

Ha: Las variables seguridad turistica, calidad de servicios turisticos y sus dimensiones

NO siguen una distribucion normal.

Asi mismo, se empleara el método de p-valor para el contraste de los supuestos

planteados, donde a es la significancia y 0,05 (5 %) es el margen de error.

Si a <0.05, se rechaza la Ho

Si a > 0.05, no se rechaza la Ho
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Tabla 27
Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Elementos tangibles ,186 384 ,000 ,865 384 ,000
Fiabilidad ,171 384 ,000 923 384 ,000
Capacidad de respuesta ,156 384 ,000 ,908 384 ,000
Confianza ,229 384 ,000 ,890 384 ,000
Empatia ,175 384 ,000 935 384 ,000
Calidad de servicios
o ,155 384 ,000 ,932 384 ,000
turisticos
Turista ,150 384 ,000 ,947 384 ,000
Seguridad vial ,135 384 ,000 ,959 384 ,000
Seguridad otorgada por
. ,194 384 ,000 ,885 384 ,000
los operadores turisticos
Seguridad otorgada por
,301 384 ,000 ,805 384 ,000

las entidades publicas

En la tabla anterior se puede observar el nivel de significancia (Sig.) de 0,000 en las
variables y dimensiones, el cual es menor que el margen de error (0,005). Por lo cual, se rechaza
la hipotesis nula (Ho) y en consecuencia se acepta la hipotesis alterna (Ha). Es decir, las
variables, seguridad turistica, calidad de servicios turisticos y sus dimensiones NO siguen una
Distribucion Normal. Por lo tanto, se analizara la hipdtesis general y especificas con el analisis

estadistico no paramétrico, en el cual se empleard la prueba de Rho de Spearman.
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Figura 24
Interpretacion del valor Rho
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Contrastacion de la hipotesis general

Ho: No existe una relacion directa y positiva entre la calidad de servicios turisticos y la
seguridad del turista en la ruta de Inca Jungle periodo 2022.

Ha: Existe una relacion directa y positiva entre la calidad de servicios turisticos y la seguridad
del turista en la ruta de Inca Jungle periodo 2022.

Tabla 28

Correlacion de las variables

Calidad de .
o Seguridad
servicios .
. turistica
turisticos
) Coeficiente de correlacion 1,000 ,856
Calidad de ) )
o o Sig. (bilateral) . ,000
servicios turisticos
N 384 384
Rho de Spearman ) .
Coeficiente de correlacion ,856 1,000
Seguridad turistica Sig. (bilateral) ,000 .
N 384 384

De acuerdo a la tabla 28, se puede inferir que el nivel de significancia bilateral es 0,000,
el cual es menor al margen de error (0,05). Por lo cual se rechaza la hipotesis nula (Ho) y en

consecuencia se acepta la hipotesis alterna (Ha). Es decir, existe una relacion directa y positiva
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entre la calidad de servicios turisticos y la seguridad del turista en la ruta de Inca Jungle periodo
2022. Ademas, el coeficiente de correlacion mostrd un valor de 0,856, el cual de acuerdo a la
Figura 24 (Interpretacion del valor Rho) se encuentra en el rango 0,76 a 0,90, por lo cual se
afirma que existe una correlacion positiva muy fuerte entre las variables analizadas.

Contrastacion de la hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de servicios turisticos y la seguridad vial
en la ruta de Inca Jungle periodo 2022.

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de servicios turisticos y la seguridad vial en
la ruta de Inca Jungle periodo 2022.

Tabla 29

Correlacion de la calidad de servicios turisticos y 1a seguridad vial

Calidad de )
. Seguridad
servicios
. vial
turisticos
Calidad de servicios Coeﬁcis.ente (%e correlacion 1,000 ,887
e Sig. (bilateral) . ,000
turisticos N 184 184
Rho de S
© €¢ Spearman Coeficiente de correlacion ,887 1,000
Seguridad vial Sig. (bilateral) ,000 .
N 384 384

Segtn la tabla 29, se puede inferir que el nivel de significancia bilateral es 0,000, el
cual es menor al margen de error (0,05). Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y en
consecuencia se acepta la hipdtesis alterna (Ha). Es decir, existe relacion significativa entre la
calidad de servicios turisticos y la seguridad vial en la ruta de Inca Jungle periodo 2022.
Ademas, el coeficiente de correlacion mostrd un valor de 0,887, el cual de acuerdo a la Figura
24 (Interpretacion del valor Rho) se encuentra en el rango 0,76 a 0,90, por lo cual se afirma
que existe una correlacion positiva muy fuerte entre la variable calidad de servicios turisticos
y la dimension seguridad vial.

Contrastacion de la hipotesis especifica 2
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Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de servicios turisticos y la seguridad
otorgada por los operadores turisticos en la ruta de Inca Jungle periodo 2022.
Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de servicios turisticos y la seguridad otorgada

por los operadores turisticos en la ruta de Inca Jungle periodo 2022.

Tabla 30
Correlacién de la calidad de servicios turisticos y la seguridad otorgada por |os operadores
turisticos
. Seguridad
Calidad de
. otorgada por
servicios
o los operadores
turisticos o
turisticos
Calidad de Coeﬁcu.tnte 46 correlacion 1,000 , 767
cios turisticos Sig. (bilateral) . ,016
Rho de Spearman e N 384 384
p Seguridad otorgada Cocficiente de correlacion , 767 1,000
por los operadores Sig. (bilateral) ,016 .
turisticos N 384 384

En la tabla 30, se puede observar que el nivel de significancia bilateral es 0,016, el cual
es menor al margen de error (0,05). Por lo cual, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y en
consecuencia se acepta la hipdtesis alterna (Ha). Es decir, existe relacion significativa entre la
calidad de servicios turisticos y la seguridad otorgada por los operadores turisticos en la ruta
de Inca Jungle periodo 2022. Ademas, el coeficiente de correlaciéon mostrd un valor de 0,767,
el cual de acuerdo a la Figura 24 (Interpretacion del valor Rho) se encuentra en el rango 0,51 a
0,76, por lo cual se afirma que existe una correlacion positiva considerable entre la variable
calidad de servicios turisticos y la dimension seguridad otorgada por los operadores turisticos.

Contrastacion de la hipdtesis especifica 3

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de servicios turisticos y la seguridad
otorgada por las entidades publicas en la ruta de Inca Jungle periodo 2022.
Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de servicios turisticos y la seguridad otorgada

por las entidades publicas en la ruta de Inca Jungle periodo 2022.
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Tabla 31
Correlacion de la calidad de servicios turisticos y la seguridad otorgada por las entidades
publicas
) Seguridad
Calidad de
o otorgada por
servicio
. las entidades
turisticos )
publicas
Coeficiente de
Calidad de servicios correlacion 1,000 ;761
turisticos Sig. (bilateral) . ,020
Rho de N 384 384
Spearman ' Coeﬁmen"ui: de 761 1,000
Seguridad otorgada por correlacion
las entidades publicas Sig. (bilateral) ,020 .
N 384 384

En la tabla 31, se puede observar que el nivel de significancia bilateral es 0,020, el cual
es menor al margen de error (0,05). Por lo cual, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y en
consecuencia se acepta la hipotesis alterna (Ha). Es decir, existe relacion significativa entre la
calidad de servicios turisticos y la seguridad otorgada por las entidades publicas en la ruta de
Inca Jungle periodo 2022. Ademas, el coeficiente de correlacion mostrd un valor de 0,761, el
cual de acuerdo a la Figura 24 (Interpretacion del valor Rho) se encuentra en el rango 0,51 a
0,76, por lo cual se afirma que existe una correlacion positiva considerable entre la variable
calidad de servicios turisticos y la dimension seguridad otorgada por las entidades publicas.
3.2. Discusion de los resultados

Los resultados en referencia al objetivo general revelaron que existe una relacion
significativa entre la variable calidad de servicios turisticos y la seguridad del turista en la ruta
Inca Jungle 2022. Esto debido a que el p valor de la significancia (0,000) es inferior al margen
de error (0,05). Asi mismo, el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman arrojé un valor
de 0,856, el cual se interpretd que existe una correlacion positiva muy fuerte entre las variables
calidad de servicios turisticos y la seguridad del turista. Estos resultados guardan relacién con

los hallazgos de Rey (2019) quien, en su investigacion sobre satisfaccion y calidad de servicio
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del turista en el Comercio Turistico del Callao, tuvo como objetivo determinar la relacion entre
calidad de servicio y satisfaccion del turista. Los resultados obtenidos arrojaron que, a nivel
general, se establece una correlacion alta positiva, entre las dos variables de estudio medida a
través del coeficiente de correlacion Rho de Spearman, siendo este valor de 0,660, con un nivel
de significancia de 0,000. Se concluy¢ a través de la hipotesis general que la relacion entre la
satisfaccion y la calidad de servicio del turista es alta en el comercio turistico de la provincia
constitucional del Callao. Sobre la teoria de calidad de servicio, Izaguirre (2014) indic6 que se
refiere a proporcionar a los visitantes un servicio que supere regularmente sus expectativas y
exigencias, disminuyendo asi la diferencia entre el servicio que los turistas esperan y el que
realmente reciben. Por lo tanto, la intangibilidad, la heterogeneidad y la inseparabilidad de la
produccion y el consumo ofrecen obstaculos tnicos a la calidad de los servicios, como las
malas actitudes, las barreras lingiiisticas y los olores corporales de los empleados que forman
parte de la experiencia del visitante. Griinewald (2022) en relacion a la seguridad turistica,
refirid6 como uno de los pilares basicos para el abordaje integral de un destino, entendiendo que
el mismo debe estar apoyado en la planificacion sustentable de la gestion de los riesgos.
Ademas, se entiende por seguridad turistica la proteccion de la vida, de la salud, de la integridad
fisica, psicologica y econdmica de los visitantes, prestadores de servicios y miembros de las
comunidades receptoras.

Respecto al objetivo especifico uno, se obtuvo que existe relacion significativa entre la
calidad de servicios turisticos y la seguridad vial en la ruta de Inca Jungle periodo 2022.
Ademas, el coeficiente de correlacion mostrd un valor de 0,887, por lo cual se afirmo que existe
una correlacidon positiva muy fuerte entre la dimension seguridad vial y la variable calidad de
servicio. Asi mismo, se obtuvo que un 94,3 % de los turistas consideran la seguridad vial de la
ruta Inca Jungle en un nivel bajo, mientras que solo un 5,73 % lo ubica en un nivel medio.

Estos resultados, se relacionan con los hallazgos de Cueva y Pérez (2019), quienes en su
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investigacion tuvieron como objetivo determinar la disponibilidad de actividades al aire libre
en el Valle de Chilina y evaluar la calidad de los servicios y la percepcion de los turistas. En
sus resultados mostré que un 1.5% estd insatisfecho respecto a la comodidad de la
infraestructura que tienen las oficinas de las agencias de viaje en la ciudad, por el contrario, un
67.4% se siente muy satisfecho con los equipamientos de seguridad que brinda el operador
turistico en el deporte que ofrece.

Respecto al objetivo especifico dos, se determind que existe relacion significativa entre
la calidad de servicios turisticos y la seguridad otorgada por los operadores turisticos en la ruta
de Inca Jungle periodo 2022. Ademas, el coeficiente de correlacion mostrd un valor de 0,767,
por lo cual se afirm6 que existe una correlacion positiva considerable entre la dimension
seguridad otorgada por los operadores turisticos y la variable calidad de servicio. Ademas, en
los resultados descriptivos mostraron que el 81,51 % de los turistas encuestados manifestaron
que la seguridad otorgada por los operadores turisticos se encuentra en un nivel bajo, mientras
que el 18,49 % sefialo que esta en un nivel medio. Estos resultados guardan relacion con los
hallazgos de Cueva y Pérez (2019), quienes en su investigacion obtuvieron que los turistas
perciben en un rango alto la fiabilidad de las agencias de viaje con 87, 8 %, es decir, los
operadores cumplen con los programas y sobre todo sus guias que siempre estan atentos a sus
pasajeros. El rango regular con un 12.2% uno de los factores puede ser cuando la agencia que
ofrece deportes de aventura da el costo seglin ellos vean conveniente para su empresa, ya que
muchas contrataciones no son directas con el operador, sino que los endosan al operador, y
estos operadores tienen servicios adicionales que tienen un costo aparte como las fotografias
en el canopy y el rafting, algiin break, etc.

Respecto al objetivo especifico tres, se determind que existe relacion significativa entre
la calidad de servicios turisticos y la seguridad otorgada por las entidades publicas en la ruta

de Inca Jungle periodo 2022. Ademas, el coeficiente de correlacion mostro un valor de 0,761,
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yuna Sig. de 0.020, por lo cual se afirmé que existe una correlacion positiva considerable entre
la dimensién seguridad otorgada por las entidades publicas y la variable calidad de servicio.
Ademas, en sus resultados de la dimension seguridad otorgada por las entidades publicas, se
obtuvo que el 55,21 % de los turistas senalaron a la seguridad otorgada por las entidades
publicas se encuentra en un nivel bajo, y el 44,79 % lo localizé en un nivel medio. Estos
hallazgos concuerdan con los hallazgos de Rey (2019), quien hall6 una correlacion entre el
rendimiento esperado y la capacidad de respuesta. Es conveniente senalar que la relacidon es
baja, pero nos permite suponer que para el turista el rendimiento esperado por los servicios que

adquiere se asocia a la ayuda y puntualidad que brindan los empleados.
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CAPITULO IV: PLANTEAMIENTO DE PROPUESTAS
4.1. PROPUESTA 1: CAPACITACIONES A LOS GUIAS POR PARTE DE
GERCETUR.
Fundamentacion

Respecto a la ruta de Inca Jungle, hay ciertos descuidos en lo que respecta al servicio
y esto ha generado que los turistas tengan temor y desconfianza al momento de elegir esta ruta
como destino para turismo de aventura.

El problema general en la ruta de Inca Jungle, es que las agencias no estan capacitadas
en su mayoria en primeros auxilios y no tienen equipos de primera calidad para la ruta, entonces
esto refleja en mayores accidentes en el trascurso de la ruta de Inca Jungle. La seguridad en el
turismo de aventura en el lugar mencionado, es un problema y esto se ve reflejado en el servicio
que brindan las empresas.

Mi propuesta es realizar capacitaciones por parte de GERCETUR para los guias de
turismo de aventura de las agencias de la ruta Inca Jungle. Asi mismo, que estas sean constantes
a los personales, para ofrecer un servicio de calidad, con personal capacitado y preparado.
Objetivos

Brindar informacion a GERCETUR sobre la problemaética del servicio y seguridad que
brindan las agencias de la ruta Inca Jungle y estos brinden capacitaciones respecto a estos temas
y de esta manera se ofrezcan servicios de calidad, con personal apto y mejorar el prestigio de
las agencias.

Al realizar las capacitaciones a los guias de las agencias, se espera y se precisa una
mejora en el aumento de turistas que requieren el servicio de turismo de aventura y mejorara
la competencia en torno a otras agencias que recién estén empezando a brindar este servicio.
Al realizar las capacitaciones no solo atenderan de mejor manera a los turistas, sino que estos

brindaran prestigio a su agencia.
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El objetivo es que al realizar encuestas a los turistas en temas de servicio y seguridad
en las agencias que realicen la ruta Inca Jungle, estos brinden informacién de que su servicio
es satisfactorio y Optimo en cuanto a un buen servicio y un buen equipamiento para la seguridad
de los turistas.

Desarrollo de la Propuesta

El personal de las agencias debe estar continuamente capacitados, para lo cual se
requiere el apoyo de GERCETUR para brindar capacitaciones en temas de servicio y seguridad
al turista, asi mismo, se espera que una vez realizada estas capacitaciones el personal de las
agencias brinden mejores servicios a los turistas.

Responsables

e GERCETUR
e (Gerentes de las agencias que realizan la ruta Inca Jungle.

Duracion

Aproximadamente 2 meses (2 horas semanales durante los 2 meses)
Costos

El costo de inversion sera un aproximado de S/. 460 soles para cada agencia
considerando que las capacitaciones son impartidas de manera gratuita por parte de una entidad
publica, también se considerd los costos con base a un total de 3 trabajadores que asisten a las
capacitaciones, dependiendo al nlimero de guias que asisten podria variar los costos incurridos.
Cada agencia financiard el costo de las capacitaciones, también se hardn cargo de la
implementacion de equipos, refrigerio y material de oficina.

Tabla 32
Costos de capacitacion a los guias que realizan la ruta Inca Jungle.

Descripcion Costo
Servicio de internet S/ 120.00
Refrigerio S/ 240.00
Materiales de oficina S/100.00

TOTAL S/460.00
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4.2. PROPUESTA 2: PLAN DE MANTENIMIENTO VIAL DE LA RUTA INCA
JUNGLE POR PARTE DEL MINISTERIO DE TRANSPORTTES Y
COMUNICACIONES (MTC)

Justificacion:

El mantenimiento vial en la ruta Inca Jungle tiene como propdsito proveer que la via se
mantenga en optimas condiciones y disponibles para el servicio movil. Esta propuesta se da
por los distintos problemas que se percibieron en la ruta, como son las malas condiciones del
asfaltado, falta de sefializacion, puentes mal disefiados, falta de baranda de seguridad,
crecimiento excesivo de maleza y accidentes constates en la ruta. Este plan va a comprometer
todos estos aspectos, donde se van a realizar trabajos, actividades, operaciones y cuidados
rutinarios y periddicos, destinados a lograr una infraestructura vial funcional, estructural y de
seguridad requerida, a efecto de asegurar la satisfaccion de los usuarios y atender el transito de
la ruta, este por parte del ministerio de transporte y comunicaciones.

Objetivos:
¢ Plan de mantenimiento rutinario en la ruta Inca Jungle

¢ Plan de mantenimiento periodico en la ruta Inca Jungle

Desarrollo de la propuesta

Objetivos del plan de mantenimiento rutinario de ruta Inca Jungle

Se pretende ejecutar actividades y trabajos menores, permanentes y frecuentes,
dirigidas a conservar la via, los sistemas de drenaje, la sefializacion y seguridad vial, eliminado
cualquier peligro para el usuario y resolviendo el problema del deterioro vial. Este
mantenimiento comprende las siguientes areas de la via:

e Limpieza del asfaltado
e Limpieza de derrumbes y huaycos menores
e Sellado de fisuras y grietas en la carretera

e Parchado superficial y profundo
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e Limpieza, reparacion menor de cunetas

e Limpieza menor, reparacion menor de zanjas de drenaje, canales y otros elementos de
drenaje.

e Limpieza, reparacion menor de alcantarillas

e Limpieza de causes y de puentes

e Reparacion superficial de elementos de concreto de puentes

e Conservacion de barandas

e Conservacion de senales de transito, de postes de kilometraje, de barrera de seguridad,

de marcas en el pavimento, de pintado de cabezales de alcantarillas.

e Conservacion de reductores de velocidad, y otros elementos de seguridad vial.

Objetivo del plan de mantenimiento periédico de la ruta Inca Jungle

Se pretende desarrollar trabajos mayores, temporales, de menor frecuencia y de caracter
preventivo, que se ejecuta de forma programada o en respuesta a cierta condicion establecida,
con la finalidad de retardar la disminucion de la condicion estructural, condicion funciona y de
seguridad, y la calidad de este, contribuyendo a extender la vida util de las vias, més all4 de lo
disefiado. Este tipo de mantenimiento comprende las siguientes areas:

e Limpieza de derrumbes y huaycos mayores
e Recuperacion de todo el asfaltado
e Sellos asfalticos

e Reparacion mayor de cunetas y zanjas
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e Reparacion mayor de alcantarillas, drenaje, canales y otros elementos de drenaje.
e Conservacion de defensas riverefias

e Reparacion de puentes

e Reposicion de senalizacion, y dispositivos de seguridad vial

e Perfilado y proteccion de taludes contra la erosion

e Monitoreo ambiental

e Reforestacion de zonas deforestadas

Responsables:

e Ministerio de transportes y comunicacion Cusco (MTC)

e (Gobierno regional del Cusco

e Gerencia regional de transportes y comunicaciones Cusco (GRTC)
Duracion:

e Mantenimiento rutinario (cada 3 meses)

e Mantenimiento periddico (semestral)
Costos

Esto dependera de la cantidad de problemas viales existentes en la ruta Inca Jungle.
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4.3. PROPUESTA 3: PLAN DE EMERGENCIA Y MONITOREO POR PARTE DE LA
POLICiA DE CARRETERAS (POLCAR)
Fundamentacion
La ruta Inca Jungle ha presentado en los tltimos afios un incremento de accidentes de
transito, muchos de ellos originados por negligencia de los conductores, personas inexpertas y
con excesivo consumo de alcohol y drogas y otros aspectos. El servicio que brinda POLCAR
es prevenir delitos y faltas en las carreteras, a través de patrullajes en vehiculos.
Objetivo
e Desarrollar un plan de emergencia y monitoreo en la ruta Inca Jungle
e Realizar monitoreos constantes a los conductores de la ruta
e Determinar alternativas de solucidn para evitar pérdidas de vida en la ruta Inca Jungle
e Determinar los factores que ocasionan falta y delitos en la ruta
Desarrollo de la propuesta
Lo que se desea lograr con esta propuesta es que los policias de carreteras puedan
desarrollar un plan de emergencia y monitoreos para mantener la libre circulacién de vehiculos,
este a través de un control, regulacion e investigacion de accidentes de transito, detectar
infractores, reportar accidentes y orientar a los conductores en la ruta Inca Jungle.
La aplicacion de planes de emergencia y de monitoreo van a permitir disminuir el indice
de accidentes de transito y de actos ilicitos, de esta manera potenciar el servicio de auxilio a
los usuarios de esta ruta.
Responsables:
e Policia Nacional del Peru (PNP)
e Policia de carreteras (POLCAR)
e Policia de turismo (POLTUR)

Duracién: Realizar los monitoreos de forma continua e inopinada.



99

CONCLUSIONES
Primera:

Se logr6 determinar que en la ruta Inca Jungle 2022, existe una correlacion sustancial
entre la calidad de los servicios turisticos y la seguridad del turista. Esto se debe a que el valor
p del nivel de significacion (0,000) es inferior al margen de error (0,05). El resultado de 0,856
obtenido por el coeficiente de correlacion Rho de Spearman también se interpretd como
indicativo de una correlacion positiva muy alta entre las variables.

Segunda:

Se logr6é determinar que existe relacion significativa entre la calidad de servicios
turisticos y la seguridad vial en la ruta de Inca Jungle periodo 2022. Ademas, el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman mostré un valor de 0,887 y una Sig. de 0.000, siendo este menor
al margen de error, por lo cual se afirm6 que existe una correlacion positiva muy fuerte entre
la dimension analizada y la variable.

Tercera:

Se determind que existe relacion significativa entre la calidad de servicios turisticos y
la seguridad otorgada por los operadores turisticos en la ruta de Inca Jungle periodo 2022.
Ademas, el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman mostré un valor de 0,754, y una
significancia de 0.016, que fue menor al margen de error 0.05, por lo cual se afirmé que existe
una correlacion positiva considerable entre la dimension seguridad otorgada por los operadores
turisticos y la variable calidad de servicios turisticos.

Cuarta:

Se establecid que existe una correlacion significativa entre la calidad de servicios
turisticos y la seguridad otorgada por las entidades publicas en la ruta de la Inca Jungle.
Ademas, un valor de Rho de Spearman de 0,757 y una significancia de 0.020 que fue menor al
margen de error de 0.05 esto indicd un fuerte vinculo positivo entre la dimension seguridad

otorgada por las entidades publicas y la calidad de servicios turisticos.
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RECOMENDACIONES
Primera:

Se recomienda a las entidades responsables del turismo en el Cusco, ejecutar planes
inmediatos con fines de mejorar la calidad de servicio y velar por la seguridad de los turistas
que visitan no solo la ruta Inca Jungle sino todo el destino turistico Cusco.

Segunda:

Se recomienda a la Gerencia Regional de Comercio Exterior, Turismo y Artesania
GERCETUR Cusco, capacitar y ejecutar planes en coordinacion con los gerentes de las
agencias que realizan la ruta Inca Jungle. Estos planes deben centrarse en desarrollar de mejor
manera los elementos tangibles de las agencias y la seguridad del turista, debido a que este se
encuentra en un nivel intermedio, en razén a los resultados de la investigacion.

Tercera:

Se recomienda a distintas entidades competentes como SUNAFIL supervisar y vigilar
el cumplimiento de las actividades establecidas en las agencias, con el fin de que estos puedan
mejorar la fiabilidad de sus actividades, dado que estan consideradas en un nivel intermedio.
Cuarta:

Respecto a la seguridad turistica, se recomienda al Ministerio de Transportes y
Comunicaciones del Peru, y sus divisiones involucradas en el mantenimiento de carreteras,
realizar un diagnéstico profundo sobre el estado y accesibilidad de las rutas Cusco-
Quillabamba, con el objetivo de proponer proyectos de mantenimientos periddicos y rutinarios
de las vias para brindar mayor seguridad no solo a la poblacién y transporte local sino a los
turistas.

Quinta:
Se recomienda a los policias de carreteras de la ruta Inca Jungle, desarrollar distintas

estrategias para disminuir los accidentes automovilisticos y pérdidas de vidas a causa de estos,
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asi mismo, pedir apoyo de otras entidades como policia de turismo y a la policia nacional. De
esta manera potenciar el servicio a los usuarios que recorren estas vias.
Sexta:

A los futuros investigadores, que puedan seguir realizando trabajos respecto al servicios
y seguridad de los turistas en la ruta Inca Jungle, tomado en consideracion los resultados de la

presente investigacion. Y de esta manera, mejorar los servicios que brindan estas agencias.
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Problema General

Objetivo General

Hipétesis General

Variable

Metodologia

(Cual es la relacion entre la calidad
de servicios turisticos y la seguridad
del turista en la ruta de Inca Jungle
periodo 20227?

Problemas Especificos

a) ;Cual es la relacion entre la
calidad de servicios turisticos y la
seguridad vial en la ruta de Inca
Jungle periodo 2022?

b) (Cual es la relacion entre la
calidad de servicios turisticos y la
seguridad otorgada por los
operadores turisticos en la ruta de
Inca Jungle periodo 20227

c) (Cual es la relacion entre la
calidad de servicios turisticos y la
seguridad otorgada por las
entidades publicas en la ruta de
Inca Jungle periodo 2022?

Determinar la relacion entre la
calidad de servicios turisticos y la
seguridad del turista en la ruta de
Inca Jungle periodo 2022.

Objetivos Especificos

a) Determinar la relacion entre la
calidad de servicios turisticos y
la seguridad vial en la ruta de
Inca Jungle periodo 2022.

b) Determinar relaciéon entre la
calidad de servicios turisticos y
la seguridad otorgada por los
operadores turisticos en la ruta
de Inca Jungle periodo 2022.

¢) Determinar la relacion entre la
calidad de servicios turisticos y
la seguridad otorgada por las
entidades publicas en la ruta de
Inca Jungle periodo 2022.

Existe una relacion directa y positiva
entre la calidad de servicios turisticos
y la seguridad del turista en la ruta de
Inca Jungle periodo 2022.

Hipotesis Especificas

a) Existe relacion significativa entre
la calidad de servicios turisticos y
la seguridad vial en la ruta de Inca
Jungle periodo 2022.

b) Existe relacion significativa entre
la calidad de servicios turisticos y
la seguridad otorgada por los
operadores turisticos en la ruta de
Inca Jungle periodo 2022.

c) Existe relacion significativa entre
la calidad de servicios turisticos y
la seguridad otorgada por las
entidades publicas en la ruta de
Inca Jungle periodo 2022.

Variable
Independiente:

Calidad de servicios
turisticos

Variable
Dependiente:
Seguridad turistica

DIMENSIONES
Variable I:
-Elementos tangibles
-Fiabilidad

-Capacidad de
respuesta

-Confianza

- Empatia
Variable II:
-Seguridad vial

- Seguridad otorgada
por los operadores
turisticos

- Seguridad otorgada
por las entidades
publicas

Alcance: Cuantitativo

Tipo de estudio:
Descriptivo -
correlacional

Unidad de
Investigacion:
Turistas que viajan la
ruta Inca Jungle.

Poblacion 1: 35328
turistas

Poblacion 2: 38
AAVV

Muestra:1: 384
Turistas

Muestra:2: 38 AAVV

Técnicas e
instrumentos de
recoleccion de datos:

Encuesta
/Cuestionario

Técnicas de
procesamiento de
datos: Programa
estadistico SPSS 25.
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Variables

Calidad de
servicios
turisticos

Definicion
conceptual

Es un constructo
multidimensional que resulta
de la comparacion entre el
servicio esperado y el servicio
percibido por el cliente. En
otras palabras, los clientes
fundamentan su evaluacion de
la calidad del servicio en
multiples aspectos de su
experiencia con ese servicio

(Mejias et al.,2018).

Definicion
operacional

La calidad de servicio de los
operadores 0 agencias
turisticas de la ruta Inca
Jungle, se refiere al resultado
de la comparacion entre el
servicio esperado y el servicio
percibido por los turistas. La
medida de la calidad de
servicio se realiza a partir de
las dimensiones: Elementos
tangibles, fiabilidad,
capacidad de  respuesta,

seguridad y empatia.

Dimensiones

Elementos
tangibles

Fiabilidad

Capacidad de

respuesta

Confianza

Empatia

Indicadores

v Apariencia de instalaciones fisica y
equipos

v/ Apariencia del personal

v’ Apariencia de materiales de
comunicacion

e Cumplimiento de las promesas

e Interés en la resolucion de problemas
o Realizar el servicio a la primera

e Concluir en el plazo prometido

v'Personal comunicativo

v'Personal veloz en ofrecer el servicio

v'Personal dispuesto a preguntas y
requerimientos de clientes

e Trabajadores que transmiten confianza

¢ Clientes seguros en momentos de
compra.

e Personal amable

e Personal con conocimientos para atender
clientes

v’ Atencion individualizada

v Horarios convenientes para clientes

v’ Personal que ofrece una atencion
individualizada

v Preocupacion por los intereses y
necesidades de clientes.

Escala de
medicion

La medicion es en
escala de Likert
Totalmente De
acuerdo

De acuerdo
Indiferente
Desacuerdo
Totalmente

desacuerdo
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Seguridad de
turistas

La seguridad de turistas es la
proteccion de la vida, de la
salud, de la integridad fisica,
psicologica y econdmica de los
visitantes,  prestadores  de
servicios y miembros de las

comunidades

(Griinewald L. A., 2022).

receptoras

La seguridad de turistas de
la ruta Inca Jungle es la
proteccion de la vida, salud,
integridad fisica,
psicologica y econémica de
agentes involucrados en la
ruta. La seguridad turistica
es medida a partir de la
seguridad vial, Seguridad
otorgada por los operadores
turisticos y  Seguridad
otorgada por las entidades

publicas.

Seguridad vial

Seguridad
otorgada por
los operadores
turisticos

Seguridad
otorgada por
las entidades
publicas

Deterioros del asfalto y baches
Sefializacion de la ruta
Barreras de contencion
Limpieza de calzada y cunetas
Puentes de la ruta

Senal telefonica (en caso de
accidentes)

Informalidad de operadores
Guias turisticos no calificados
Revision técnica de vehiculos
Autorizacion de buses turisticos

Poltur (Orientacion a los turistas y

canalizacion de quejas)

Policia de carreteras (fiscalizacion de
normas de transito y prevencion de

delitos y faltas.)

SUTRAN (Supervisar y fiscalizar y

sancionar servicios de transporte
terrestre)

GORE (Autorizar vehiculos a nivel

regional)

Municipalidad provincial (Autorizar

vehiculos a nivel provincial)
Provias (mejorar el estado de
transpirabilidad y garantizar la
sostenibilidad de la ruta)

La medicion es
en escala de
Likert

Muy bueno
Bueno

Regular

Malo

Muy malo
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Cuestionario para medir las variables Calidad de Servicios turisticos y Seguridad

Turistica (dirigido a turistas)

Ante su persona me presento como el Tesista John Roger Ttito Quispe, con Nro. DNI 46016713
de la Universidad San Antonio Abad del Cusco. La encuesta que se presenta a continuacion
forma parte de un estudio titulado “Calidad de servicios turisticos y seguridad de turistas en la
ruta Inca Jungle, afio 20227, el mismo que pretende obtener informacion para fines académicos
donde se protegen los datos personales de los participantes y se conserva una estricta

discrecion.

De ante mano se agradece por su colaboracidon voluntaria para responder las interrogantes

planteadas.

Indicaciones: Realice una lectura de manera detenida a las interrogantes planteadas y marque

un aspa la alternativa que usted considere correcta.

Variable 1: Calidad de servicio

Variable 2: Seguridad turistica

Escala auto valorativa

Totalmente de acuerdo (TA) =5
De acuerdo (DA) =4
Indiferente D =3
Desacuerdo D) =2
Totalmente desacuerdo (DS) =1

items o preguntas

[\®]

V1. Calidad de servicios turisticos

DS

DA

TA

Dimension 1: Elemento tangibles

)

(Considera usted como buena la apariencia de
instalaciones fisicas y de equipos de las agencias de viaje?

2)

(Considera usted como buena la apariencia del personal de
las agencias de viaje?

3)

(Considera usted como buena la apariencia de materiales
de comunicacion, como los folletos de las agencias de
viajes?

Dimension 2: Fiabilidad

4)

(Considera usted que las agencias de viaje cumplen con
los servicios ofrecidos?

5)

(Esta de acuerdo usted que las agencias de viaje se
interesan en resolver los problemas de clientes?

6)

(Considera usted que las agencias de viaje realizan todos
sus servicios a la primera, es decir sin errores?




113

7) (Esta de acuerdo usted que las agencias de viaje brindan
sus servicios en los tiempos establecidos?

Dimension 3: Capacidad de respuesta

8) (Considera usted que las agencias de viaje cuentan con
personal con buenas habilidades comunicativas?

9) (Esta de acuerdo usted que las agencias de viaje cuentan
con personal proactivo para brindar los servicios?

10) ;Estd de acuerdo usted que las agencias de viaje cuentan
con personal dispuesto a responder a las preguntas y
requerimientos de los clientes?

Dimension 4: Confianza

11) ;Estd de acuerdo usted que las agencias de viaje cuentan
con trabajadores que transmiten confianza?

12) ;Considera usted que se siente seguro al momento de
adquirir los servicios de las agencias de viaje?

13) ;Considera usted que las agencias de viaje cuentan con
personal amable?

14) ;Estd de acuerdo usted que las agencias de viaje cuentan
con personal con conocimientos actualizados para atender
clientes?

Dimension 5: Empatia

15) ;Considera usted que las agencias de viaje brindan un
servicio individualizado?

16) ;Considera usted que las agencias de viaje cuentan con
horarios adecuados para la atencion de clientes?

17) (Esta de acuerdo usted que las agencias de viaje cuentan
con personal que empatico?

18) ;Considera usted que existe en las agencias de viaje una
preocupacion por los intereses y necesidades de clientes?

Items o preguntas

V2. Seguridad turistica.

DS

DA

TA

Dimension 1: Seguridad Vial

19) ;Esta de acuerdo que no existe deterioro del asfalto y
baches en la ruta Inca Jungle?

20) ;Esta de acuerdo que existe sefnalizacion adecuada en la
ruta Inca Jungle?

21) (Esta de acuerdo que existe barreras de contencion en
toda la ruta Inca Jungle?

22) ;Estd de acuerdo que la ruta Inca Jungle presenta una
buena limpieza en cuanto la calzada y cunetas?

23) ;Esta de acuerdo que los puentes de la ruta Inca Jungle
son las adecuadas?

24) ;Esta de acuerdo que es buena la sefial telefonica en la
ruta Inca para reportar accidentes?

Dimension 2: Seguridad otorgada por los operadores
turisticos

25) (Estd de acuerdo que no existe informalidad de
operadores turisticos que brindan la ruta Inca Jungle?
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26) ;Esta de acuerdo que no existen guias de turismo no
calificados en el servicio de la ruta Inca Jungle?

27) (Estd de acuerdo que existe revisiones técnicas
adecuadas de los vehiculos de las agencias que brindan
servicios de la ruta Inca Jungle?

28) (Esta de acuerdo que los buses turisticos presentan
autorizacion en su totalidad?

Dimension 3: Seguridad otorgada por las entidades
publicas

29) ;Considera que los policias de turismo brindan
orientaciones a todos los turistas en la ruta Inca Jungle?

30) ;Considera que los policias de turismo brindan
canalizacion de quejas en la ruta Inca Jungle?

31) ;Considera que la policia de carreteras brinda una
adecuada fiscalizacion de normas de transito y
prevencion de delitos y faltas a los conductores de la ruta
Inca Jungle?

Muy agradecido por su participacion
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Cuestionario para medir las variables Calidad de servicios turisticos y Seguridad
turistica (dirigido a las agencias de viaje)

Ante su persona me presento como el Tesista John Roger Ttito Quispe, con Nro. DNI1 46016713
de la Universidad San Antonio Abad del Cusco. La encuesta que se presenta a continuacion
forma parte de un estudio titulado “Calidad de servicios turisticos y seguridad de turistas en la
ruta Inca Jungle, afio 2022, el mismo que pretende obtener informacion para fines académicos
donde se protegen los datos personales de los participantes y se conserva una estricta
discrecion.

De ante mano se agradece por su colaboracion voluntaria para responder las interrogantes
planteadas.

Indicaciones: Realice una lectura de manera detenida a las interrogantes planteadas y marque
un aspa la alternativa que usted considere correcta.

Variable 1: Calidad de servicio
Variable 2: Seguridad turistica

Escala auto valorativa

Muy Bueno (MB) =5
Bueno B) =
Regular R) =
Malo ™M) =
Muy malo MM) =1
Items o preguntas 1 2 3 4 5
V1. Calidad de servicios turisticos MM M R B MB

Dimension 1: Elemento tangibles

1) ;Como considera wusted la apariencia de
instalaciones fisicas y de equipos de su agencia de
viaje?

2) (Como considera usted la apariencia de materiales
de comunicacion, como los folletos de su agencia
de viajes?

Dimension 2: Fiabilidad

3) (Como considera usted el cumplimiento de
servicios por parte de su agencia de viajes?

4) (Como considera usted el cumplimiento de los
servicios respecto a los requerimientos y los
tiempos establecidos?

Dimension 3: Capacidad de respuesta

5) (Coémo considera usted el nivel de las habilidades
comunicativas del personal que trabaja en su
agencia de viajes?
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6) (Como considera usted la disposicion de los
trabajadores de la agencia a responder a las
preguntas y requerimientos de los clientes?

Dimension 4: Confianza

7) (Como considera usted el nivel confianza que
transmiten los trabajadores de su agencia a los
turistas?

8) (Como considera wusted el nivel de los
conocimientos especializados de los trabajadores de
la agencia de viajes?

Dimension 5: Empatia

9) Cdémo considera usted el servicio individualizado
que brinda su agencia de viajes?

10) ;Como considera usted la preocupacion de la
agencia de viaje por las necesidades e intereses de
los turistas?

items o preguntas

[\®]

w

V2. Seguridad turistica.

MM

MB

Dimension 1: Seguridad Vial

11) ;Como consideras el estado del asfalto de la ruta
Inca Jungle?

12) ;Cdémo consideras la sefializacion que tiene la ruta
Inca Jungle?

13) ;Coémo consideras el estado de las barreras de
contencion de la ruta Inca Jungle?

14) ;Como considera la limpieza que se realizan a la
calzada y las cunetas de la ruta Inca Jungle?

15) ;Coémo considera la amplitud de los puentes de la
ruta Inca Jungle?

16) ;Como consideras la sefal telefonica de la ruta
Inca Jungle para reportar accidentes?

Dimensiéon 2: Seguridad otorgada por los
operadores turisticos

17) (Como califica la formalizacion de los
operadores de las agencias de la ruta Inca Jungle?

18) ;Coémo consideras la experiencia de los guias de
turista de la ruta Inca Jungle?

19) ;Coémo calificas la revision técnica que se realiza
a los vehiculos para realizar la ruta Inca Jungle?

20) ;Cémo califica la autorizacion de los buses
turisticos que brindan el servicio ruta Inca
Jungle??

Dimension 3: Seguridad otorgada por las entidades
publicas

21) ;Coémo calificas la orientacion a los turistas y
canalizacion de quejas que brinda POLTUR en la
ruta Inca Jungle?
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22) ;Como calificas la fiscalizacion de normas de
transito y prevencion de delitos y faltas por parte
del policia de carreteras en la ruta Inca Jungle?

23) ;Como calificas la supervision y fiscalizacion y
sancion de servicios de transporte terrestre por
parte de SUTRAN en la ruta Inca Jungle?

24) ;Como califica la autorizacion de vehiculos a
nivel regional por parte de GORE en la ruta Inca
Jungle?

25) ;Como califica la autorizacion de vehiculos a
nivel provincial que realiza la Municipalidad
Provincial en la ruta Inca Jungle?

26) ;Como califica el trabajo de Provias para mejorar
el estado de transpirabilidad y garantizar la
sostenibilidad de la ruta Inca Jungle?

Muy agradecido por su participacion
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Anexo 4. Base de datos de las encuestas realizadas

Variable 2: Seguridad turistica

VARIABLE 1: Calidad de servicios turisticos

D2: Seguridad
otorgada por los

D3:
Capacidad

D1:
Elemento

operadores

de
respuesta

turisticos

D1: Seguridad vial

D5: Empatia
pl pl pl
6

D4: Confianza
pl pl pl
2

D2: Fiabilidad

tangibles

o
o
o
o
o
o
(o}
o
o
o
o
a ™M
o
o
o
o
o
o
—l
(o8
i
o

pl
4

[o R

o ©

o un

o <

o m

o N

o

4

4
4

14 4 4 4 4 4 5 4 4

2 2 4 4 3 2 4 3 2 2

2

2 4 5 4 5 1

1

1
3
5

4
4
2
4
2
4
2
4

3 2 3 4 4 3 4 4
2 4 2 4 2 4 3 4
6 5 4 2 4 4 5 5 3 2

4
5

73 4 5 3 4 3 3 5 2

85 4 2 4 4 5 5 3 2

4

9 4 4 4 4 5 4 4 4 4
10 5 4 2 4 4 5 5 3 2

4

11 4 4 5 4 4 3 4 4 4

12

2

2 4 5 4 5 1

1

1

4
2
2

13 4 4 2 4 4 4 4 4 4

14 5 4 2 4 4 5 5 3 2

15 5 4 2 4 4 5 4 4 2

2 45 4 5 1 2

1 1
17 3 3 2 3 4 4 3 4 4

16
18 5

4
4
2
4
2

2 4 2 4 2 4 3 4

19 5 4 2 4 4 5 5 3 2

203 4 5 3 4 3 3 5 2

21 5 4 2 4 4 5 5 3 2
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4

4
2
4

22 4 4 4 4 5 4 4 4 4

23 5 4 2 4 4 5 5 3 2

4

24 4 4 5 4 4 3 4 4 4

25

2

2 4 5 4 5 1

1

1

4
2
2
2
4
4
2
4
4
2
4
4
2
4
2
2
4
4
4
4
4

26 4 4 2 4 4 4 4 4 4

27 5 4 2 4 4 5 5 3 2

285 4 2 4 4 5 4 4 2

29

3 2 3 4 2 2 3 2

5

4

305 3 55 2 4 2 55

314 3 2 3 4 3 4 3 2

325 3 2 3 4 2 2 3 2

33

3 55 2 4 2 55 4

5

34 4 3 2 3 4 3 4 3 2

35

3 2 3 4 2 2 3 2

5

4

36 5 3 55 2 4 2 55

37 4 3 2 3 4 3 4 3 2

4

38334 2 4 4 5 2 3 4 4

395 4 4 4 4 4 4 4 4

3 2 3 4 2 2 3 2

2
5

40

3 2 3 4 2 2 3 2

41

4

42 5 3 5 5 2 4 2 5 5

43 4 3 2 3 4 3 4 3 2

4 4 3 2 3 4 3 4 3 2

45

4
4

2 4 4 2 4 3 4 4

5

46 4 4 5 4 4 3 4 4 4

47

2

2 4 5 4 5 1

1

1

4
2
2
4

48 4 4 2 4 4 4 4 4 4

49 5 4 2 4 4 5 5 3 2

50

3 2 3 4 2 2 3 2

5

4

515 3 5 5 2 4 2 55
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4
4
2
4
2
2
4
4
4
4
2
4
2
4
4
2
4
2
2
4
4
4
4
2
4

524 3 2 3 4 3 4 3 2

53

4
4

2 4 4 2 4 3 4 4

5

54 4 2 4 4 5 2 3 4 4

55 4 4 4 4 4 4 4 4

3 2 3 4 2 2 3 2

2
5

56
57

3 2 3 4 2 2 3 2

585 3 5 5 2 4 2 55

4

50 4 3 2 3 4 3 4 3 2

60 5

4

2 4 4 2 4 3 4 4

61 3 4 5 3 4 3 3 5 2

62 5 4 2 4 4 5 5 3 2

4

63 4 4 4 4 5 4 4 4 4

64 5 4 2 4 4 5 5 3 2

65 4 3 2 3 4 3 4 3 2

66 5

4
4

2 4 4 2 4 3 4 4

67 4 2 4 4 5 2 3 4 4

68 5 4 4 4 4 4 4 4 4

69 2 3 2 3 4 2 2 3 2

705 3 2 3 4 2 2 3 2

71

3 55 2 4 2 55 4

5

72 4 3 3 3 4 3 4 3 2

73

2 4 4 2 4 3 4 4 4

5

74 3 4 5 3 4 3 3 5 2

75 5 4 3 4 4 5 5 3 2

4

7% 4 4 4 4 5 4 4 4 4

4 4 5 5 3 2

1
1

77 5 4
78 4 3

79 5

4
4
4

3 4 3 4 3 2

4

2 4 4 2 4 3 4 4

80 3 4 5 3 4 3 3 5 2

1 4 4 5 5 3 2

81 5 4
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4

4
2
4

82 4 4 4 4 5 4 4 4 4

83 5 4 1 4 4 5 5 3 2

4

84 4 4 5 4 4 3 4 4 4

85

1 1 4 5 4 5 1 3
1
8 5 4 1 4 4 5 5 3 3

1

4 4 4 4 4 2

86 4 4

2

1 4 4 5 4 4 3

88 5 4
89

1 4 5 4 5 1 3
1

2 4 2 3 2 4 3 2

1

1

4
4

3 3 4 3 4 2

90 3 3
91

5

1 4 3 5 5 3 3

93 3 4 5 3 3 3 3 5 3

92 5 4

4

1 4 3 5 5 3 3

95 4 4 4 4 5 4 4 4 2

94 5 4

4

4

1 4 3 5 5 3 3

97 4 4 5 4 3 3 4 4 2

% 5 4

4

4

111 4 5 4 5 1 3
9 4 4 1 4 4 4 4 4 2

98
10

2

05 4 1 4 3 5 5 3 3

10

1 4 3 5 4 4 3

15 4

10

1 3 3 2 2 3 2

3

2 5
10

4

4

3 55 2 4 2 5 5

35
10

1 3 4 3 4 3 3

4 4 3

10

3 3 2 2 3 2

3 1

5

5
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Anexo 5. Evidencias fotograficas de la ruta Inca Jungle

Nota: Ciclismo realizado en la ruta inca Jungle, por los turistas. Este se encuentra en el tramo

Abra Malaga.

Nota Caminata con destino a Machuplcchu por la ruta Inca Jungle.
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Anexo 6. Evidencias fotograficas de accidentes en la ruta Inca Jungle

Nota: Accidente de ocurrido a la altura del Abra Malaga, dej6 4 fallecidos entre ellos tres

extranjeros y 15 heridos. Este ocurri6 en agosto del 2022.

Nota: El mes de noviembre del 2020, se evidencio un accidente vehicular, este se volco y cayo
a una quebrada, a cercanos metros de llegar a Santa Teresa, dejando 6 fallecidos. Se evidencio

que los pasajeros eran de la ciudad de Juliaca-Puno.
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Anexo 7. Evidencias fotograficas del estado de la ruta Inca Jungle

Nota: Se muestra el pavimento en la altura del Abra Malaga, se observa un asfaltado

deteriorado, con falta de senalizacion, y sin barreras de seguridad vial.

Nota: Se observa el puente de Amaybamba, distrito de Huayopata, La Convencion, este
conforma a ruta Inca Jungle, este solo tiene acceso a un carril, por lo que es recurrente los

accidentes de transito en este lugar.
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Nota: En el recorrido de Santa Maria a Santa Teresa, se presenta un puente llamado Santa
Maria, que corresponde a un antiguo puente ferroviario que dispone una seccion reducida que
solo alberga un carril, situacion que provoca el paso alternativo de vehiculos, y donde destaca

el mal estado de conservacion del mismo.

Nota: Siguiendo el recorrido a Santa Teresa se ha observado inestabilidad de taludes,

escorrentia superficial. Se ha contemplado areas inestables, afloramientos rocosos y topografia

accidentada.



