UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO

Percepcion de Seguridad Turistica y Satisfaccion del Turista

Extranjero que Visita la Region Tumbes, 2023

TESIS

para optar el titulo profesional de Licenciada en Turismo

Autor: Bach. Josselin Aurora Zapata Peia

https://orcid.org/0009-0002-0824-0888

Tumbes, 2025



UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO

Percepcion de Seguridad Turistica y Satisfaccion del Turista Extranjero que Visita
la Region Tumbes, 2023

Los suscritos declaramos que el proyecto de tesis es original en su contenido y forma:

Bach. Josselin Aurora Zapata Pefia (Autor) U%

https://orcid.org/0009-0002-0824-0888 p

Dr. Pablo Esteban Marticorena Landauro (Asesor)

https://orcid.org/0000-0001-8917-5859

Tumbes, 2025

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES

. Scanned with !
i & CamScanner’|


https://v3.camscanner.com/user/download

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO

P
J

&
e &
| B
5",. - =

2

Percepcion de Seguridad Turistica y Satisfaccion del Turista Extranjero que Visita
la Region Tumbes, 2023

PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE LICENCIADA EN TURISMO

Tesis aprobadaen formay estilo-por:

Mg. Wilser Renan Castillo Carranza (presidente) ::Fj’% ,
https://orcid.org/ 0000-0001-9889-4046. f
Mg. Mariela Diaz Alarcon (secretaria) é,{j
https://orcid.org/ 0000-0002-8266-6097 9

Dr. Pablo Esteban Marticorena Landauro (vocal)

https://orcid.org/0000-0001-8917-5859

Tumbes, 2025

. Scanned with !
i & CamScanner’;


https://v3.camscanner.com/user/download

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES
Licenciada
Resolucién del Conssjo Directivo N° 155-2019-SUNEDU/CD
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO

“Hio de la necuperacion y consolidacion de la economia poruana”

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

En Tumbes, a los dieciséis dias de septiembre del dos mil veinticinco, siendo las diez horas y treinta y cuatro
minutos, en el aula A3 de la Facultad de Ciencias Sociales de la UNTUMBES, se reunieron los miembros del
jurado calificador constituido con la RESOLUCION N°405-2023/UNTUMBES-FACSO-D., del veinticuatro de

octubre del dos mil veinticinco, presidido por el Mg. Wilser Renén Castillo Carranza, integrado por la Mg.
Mariela Diaz Alarcén (secretaria) y el Dr. Dr. Pablo Esteban Marticorena Landauro (vocal — asesor).

Instalado el jurado, se procedi6 a la evaluacién, deliberacién y calificacién del acto de la sustentacién de la
tesis titulada: “PERCEPCION DE SEGURIDAD TURISTICA Y SATISFACCION DEL TURISTA EXTRANJERO
QUE VISITA LA REGION TUMBES 2023, presentado por la Br. JOSSELIN AURORA ZAPATA PENA, para
optar el titulo profesional de LICENCIADA EN TURISMO

Concluida la sustentacién y absueltas las preguntas, por parte del sustentante y después de la correspondiente,
deliberacién el jurado, conforme a lo normado en el articulo N° 111 del Reglamento de Tesis de la Universidad
Nacional de Tumbes, declara al sustentante APROBADO, con el calificativo de BUENO.

Por lo anterior, la sustentante esta expedita para iniciar los trdmites comespondientes y conducentes a la
obtencion del grado académico de LICENCIADA EN TURISMO en conformidad con lo normado en la Ley
Universitaria N° 30220, el Texto Unico Ordenado del Estatuto, El Reglamento General, el Reglamento General
de Grados Titulos y el Reglamento de Tesis de la Universidad Nacional de Tumbes.

Siendo las once horas y cuarenta minutos, del mismo dia, se dio por concluida la ceremonia académica,
procediendo a firar el acta en presencia de publico asistente.

Tumbes, 16 de septiembre del 2025

e Y

Mg/ WilsésRenZn Castillo Carranza Mg. arlelu’Dia{ Alarcén
Presidente Secretari
DNI 40430383 DNI: 45525151
Cédigo Orcid: 0000-0001-9889-4046 Cédigo Orcid: 0000-0002-82666097

Dr. Pablo Esteban Marticorena Landauro
Vocal - asesor
DNI: 41608920
Cédigo Orcid 0000-0002- 4611-1094

Cc.
Jurado de Tesis
Asesor

Archivo (Decanato FACSO).

. Scanned with !
i & CamScanner’|


https://v3.camscanner.com/user/download

Resumen de informe de similitud

PERCEPCION DE SEGURIDAD TURISTICA Y SATISFACCION DEL
TURISTA EXTRANJERO QUE VISITA LA REGION TUMBES, 2023

INFORME DE ORIGINALIDAD

17, 16+ 3« Ay

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.untumbes.edu.pe 8
Fuente de Internet %

.

hdl.handle.net 30/
0

Fuente de Internet

=

repositorio.unap.edu.pe 1 o
0

Fuente de Internet

2]

Submitted to Universidad Nacional de
Tumbes

Trabajo del estudiante

<1%

=

Flores Aedo, Mery. "La calidad en el servicio 1 "
de atencién al publico y su relacién en el nivel :
de satisfaccion del usuario en las

municipalidades provinciales de la zona norte

del departamento de Puno, periodo 2023",
Universidad Nacional del Altiplano de Puno

(Peru)

Publicacién

i

repositorio.ucv.edu.pe
Fuente de Internet < 1 %

www.coursehero.com <1
%

Fuente de Internet

[

core.ac.uk
Fuente de Internet < 1 %




repositorio.ulasalle.edu.pe
n FuerE)te de Internet p <1 %
news.dniproavia.com
Fuente de Internpet <1 %
biblioteca.uajms.edu.bo
Fuente de Internet J <1 %
repositorio.ug.edu.ec
Fuege de Internet g <1 %
www.infobae.com
Fuente de Internet <1 %
Submitted to North Eastern Regional Institute <1 %
of Science and Technology ¥
Trabajo del estudiante
Submitted to Universidad Europea de Madrid <1
Trabajo del estudiante %
repositorio.ute.edu.ec
Fuenpte de Internet <1 %
Submitted to Instituto Superior de Artes, <1
: p : T %
Ciencias y Comunicacion IACC
Trabajo del estudiante
alicia.concytec.gob.pe
Fuente de Interne%/ g p <1 %
tesis.usat.edu.pe
Fuente de Internet p <1 %
Submitted to Universidad Nacional del Santa <1
Trabajo del estudiante %
Submitted to Universidad Tecnica De Ambato- <1
%

Direccion de Investigacion y Desarrollo , DIDE

Trabajo del estudiante

jalayo.blogspot.com



Fuente de Internet

<1 %
olodelconocimiento.com

Elente de Internet <1 %
repositorio.unapiquitos.edu.pe

FuerEie de Internet p q p <1 %

Submitted to Universidad Nacional del <1

: %

Chimborazo
Trabajo del estudiante
repositorio.unibe.edu.ec

FuerE:e de Internet <1 %
repositorio.ucp.edu.pe

FuerE)te de Internet p p <1 %
repositorio.epnewman.edu.pe

Fuer?te de Internet p p <1 %

acetasanitaria.or

Elentedelnternet g <1 %
historico.apar.ung.edu.ar

Fuente delnternep q <1 %

worldwidescience.org <1
Fuente de Internet %
www.tdx.cat

Fuente de Internet <1 %

Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 15 words

Excluir bibliografia Activo

D fable (T Wlartzeorena L. ﬁ%‘o« //pw%ay/oooo—000/—8?/7—5657



Dedicatoria

Este proyecto se lo dedico de manera especial a Dios.

A mi padre que dia a dia se esforzado por siempre
darme lo mejor y con sus acciones se convirtié en la
mayor motivacién para seguir con mis proyectos

personales y profesionales.

A mi madre que a sabido formarme con buenos
valores y guiarme siempre en mis momentos mas
dificiles, de los cuales han sido parte la perseverancia
gue me impulsa dia a dia a ser mejor como persona y

como profesional.



Agradecimiento

Mi principal agradecimiento es a Dios por siempre darme la fortaleza para seguir

luchando por mis ideales.

A mifamilia por su apoyo incondicional a lo largo de mi formacion profesional.



INDICE

RESUMEN .......oiieeeieececeeeeeceeeeteeeeeee ettt es sttt e s s s s s s ennanennnanes Vi
ABSTRACT ...ttt ettt ee ettt en sttt es e st s s ne st enenenseeesasnens viii
I, INTRODUGCCION ..ottt ettt ettt en s 9
Il REVISION DE LITERATURA ....ocoiiiieeeeeeeeeetee ettt en v s, 13
. MATERIALES Y METODOS ......cooiioiieeeeeeeieeeeeseeeeseeeseie e sesesasseeesenennees 30
IV. RESULTADOS Y DISCUSION......coceuiiiiieeieeeeeteeeeeeeeeeeeeeeeee e, 33
V. CONCLUSIONES ......oiuiieieteeceeteeeeeeeie e essee e es st nnens 61
VI.  RECOMENDACIONES ......ocooeviveeeeeeieieeeeeeeteieees st es s 62
VII. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ......cooiieieteeeeeee e 64
ANEXOS ...t ee oottt et et s e e ettt a et ettt ettt et et et et st anananen e 69

vi



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Dimension: percepcion sobre seguridad personal del turista extranjero

N TUMDES, 2023 ...ttt e e e e e e e s e e e e e e e e e s eanneees 33
Figura 2. Percepcion del turista extranjero sobre seguridad ante robos, asaltos a
mano armaday estafas, Tumbes 2023.............cccceiiii 34
Figura 3. Dimension: Percepcion sobre seguridad alimentaria...........ccccceeeeenn. 36

Figura 4. Percepcion de frescura de carnes y mariscos consumidos en
FESTAUNANTES .....eeiiiiiiieiitt et e e et e e e e e e e r e e e e e e e e s b reeeeeas 37

Figura 5. Percepcion de frescura de vegetales consumidos en restaurantes ....38

Figura 6. Percepcion sobre higiene y orden de los ambientes de servicio de
(S = U T 0] (< SRR 39

Figura 7. Percepcion sobre higiene del mobiliario y equipamiento de servicio 40

Figura 8. Percepcion sobre higiene y arreglo del personal de atencion ............. 41
Figura 9. Dimension: percepcion sobre seguridad vial y de transporte .............. 42
Figura 10. Percepcion del estado de la infraestructura vial para trasladarse a los
atractivos turiStiCOS Y / 0 @EIOPUEITO .......uueriereeeeeiiiiiiieiereee e e e e e s e ee e e e e e s e enneees 43
Figura 11. Percepcion de la sefialética vial en carreteras ............cccccvvvvveeeeeennnn, 44
Figura 12. Percepcion del estado de la red vial urbana ............ccccccooviiiiiienninnen. 45
Figura 13. Percepcion del respeto de las normas de transito en la ciudad de
TUMDES ..ottt e e sttt e e e e e e e s s bbb e e e e e e e e e e e e e nnannees 46
Figura 14. Percepcion del sistema de control del transito vehicular ................... 47
Figura 15. Percepcion del estado de la infraestructura acuatica de los atractivos
L0053 (o] 1S SRS 48
Figura 16. Dimension: Satisfaccion en relacion a los atractivos turisticos visitados
Y PODIACION FECEPLOTA....ccci e i it r e e e e e 49
Figura 17. Satisfaccidn con la experiencia turistica en playas............ccccceeevunee. 50

Figura 18. Satisfaccion con la experiencia turistica en centro civico de Tumbes51
Figura 19. Satisfaccion con la experiencia turistica en Puerto Pizarro............... 52
Figura 20. Percepcion sobre hospitalidad de la poblaciéon en Tumbes............... 53
Figura 21. Percepcion sobre Relacion costo — beneficio del destino Tumbes ...54
Figura 22. Intencién de recomendacién del destino Tumbes...........cccccceeveeeeeenns 55

vii



INDICE DE ANEXOS

Anexo 1. Matriz de iNVESTIGACION.........ccuuriieiiiiiiee et
Anexo 2. Instrumento de recojo de datosS .............euvuruveiiiiiiiiiiiii s
Anexo 3. Aspectos demograficos de 10S encuestados ..........ccccccevevvcvvviiiereeneennnns

vi



RESUMEN

El objetivo general de esta investigacion fue evaluar la percepciéon de seguridad
turistica y satisfaccion del turista extranjero que visitd la region Tumbes entre
septiembre y noviembre de 2023. El estudio adopté un enfoque cuantitativo, no
experimental y descriptivo, utilizando un cuestionario con escala Likert aplicado a
139 turistas extranjeros seleccionados mediante muestreo aleatorio simple. Los
resultados revelaron una percepcion polarizada en seguridad personal: 40% la
consider6 media, 32% alta y 29% baja, destacando preocupaciones por robos y
estafas. La seguridad alimentaria fue evaluada positivamente (62% alta), aunque
se identificaron areas de mejora en higiene. En seguridad vial, el 47% percibié un
nivel medio, con criticas al respeto de normas de transito. La satisfaccion con los
atractivos turisticos y la hospitalidad local fue alta (64% y 74%, respectivamente), y
el 74% recomendé el destino. Las conclusiones subrayan la necesidad de fortalecer
la seguridad personal y vial, mientras se capitalizan las fortalezas en satisfacciéon y
seguridad alimentaria para consolidar a Tumbes como un destino competitivo y

seguro.

Palabras clave: seguridad turistica, seguridad personal, seguridad alimentaria,

seguridad vial y de transporte, satisfaccién del turista
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ABSTRACT

The general objective of this research was to evaluate the perception of tourist safety
and satisfaction among foreign tourists who visited the Tumbes region between
September and November 2023. The study adopted a quantitative, non-
experimental, and descriptive approach, using a Likert-scale questionnaire
administered to 139 foreign tourists selected through simple random sampling. The
results revealed a polarized perception of personal safety: 40% considered it
medium, 32% high, and 29% low, highlighting concerns about theft and scams. Food
safety was evaluated positively (62% high), although areas for improvement were
identified in hygiene. Regarding road safety, 47% perceived it as medium, with
criticism regarding compliance with traffic regulations. Satisfaction with tourist
attractions and local hospitality was high (64% and 74%, respectively), and 74%
recommended the destination. The findings underscore the need to strengthen
personal and road safety, while capitalizing on strengths in satisfaction and food

safety to consolidate Tumbes as a competitive and safe destination.

Keywords: tourist safety, personal safety, food safety, road and transportation

safety, tourist satisfaction
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|. INTRODUCCION

El desarrollo sostenible del turismo no solo requiere de condiciones suficientes
como servicios e infraestructuras turisticas competitivas y participacion de la
poblacion receptora, un entorno seguro para el turista es un elemento clave para
la consolidacién y crecimiento de un destino turistico. En ese sentido, la
Declaracién de Manila considera que una de las condiciones fundamentales para
el desarrollo del turismo es la paz y la seguridad (Organizacion Mundial del
Turismo, 1980).

La seguridad turistica ha sido siempre un reto para la gestion del sector turismo
pues en varias ocasiones ha sido amenazada por atentados terroristas, guerras,
eventos climaticos, entre otros eventos. De esta manera, la seguridad turistica
es uno de los aspectos fundamentales en la gestion de los destinos turisticos y
uno de los aspectos que requiere especial atencion, asi como un alto grado de

coordinacion interinstitucional por parte de los gestores de destinos turisticos.

A nivel internacional, diversos destinos turisticos han lidiado con problemas de
imagen generados por problemas de seguridad turistica, en paises europeos
como Bélgica atentados terroristas suscitados en Bruselas en 2016 produjeron
una reduccion importante en indicadores turisticos como reservas de servicios
turisticos, asi como busquedas por internet de estos servicios (Statista Research
Department, 2020).

En Latinoamérica, el escenario post pandemia por la COVID 19 se caracteriza
por una acentuada crisis socioecon6mica, desempleo, incremento de la
desigualdad entre ricos y pobres, aumento de la criminalidad (Comisién
Economica para América Latina y el Caribe (CEPAL), 2022), entre otros
fendmenos que se relacionan en mayor o menor grado con el incremento de la

inseguridad tanto para residentes como para turistas que visitan esta region.

En Peru, por ejemplo, el indice de criminalidad se ha incrementado afio tras afio,
entre septiembre de 2022 y febrero de 2023, un 23,2% de jovenes mayores de

15 afios fueron victimas de estos actos, un incremento de 3,3% con respecto al



2021; entre los delitos mas comunes perpetrados figuran robo agravado,

secuestro, extorsion, entre otros (Gabriel Angeles, 2023).

El Plan Estratégico Nacional de Turismo reconoce que en el Peru la seguridad
turistica es un factor clave para el desarrollo de los destinos turisticos, ademas
contempla la realizacion de alianzas estratégicas con instituciones competentes
como el Ministerio del Interior y el Ministerio de Defensa para mejorar la
seguridad turistica en los principales destinos turisticos del pais. Asimismo,
dentro de sus lineas de accion establece el disefio y ejecucién de planes
regionales de seguridad turistica integral (Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo, 2016).

En el contexto de la region Tumbes, el Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo en el afio 2016 ha llevado a cabo acciones concretas destinadas a
mejorar la seguridad turistica como la ejecuciéon del proyecto de mejoramiento
del servicio de seguridad turistica en el corredor Playas del Norte por un monto
de S/ 2 309 331 (Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de Tumbes,
2019), asi también en el aflo 2021 se implemento la Red de Proteccion al Turista,
conformada por instituciones como la Policia de Turismo, Indecopi, IPeru,
Migraciones, Direccién Regional de Salud, Oficina Departamental de Relaciones
Exteriores, Camara Regional de Turismo, Municipalidades Provinciales de
Tumbes, Contralmirante Villar y Zarumilla, entre otras instituciones (Direccion

Regional de Comercio Exterior y Turismo, 2019).

No obstante, de acuerdo al diagndstico realizado por la Direccion Regional de
Comercio Exterior y Turismo (2019) -con base en la percepcién de turistas
nacionales y extranjeros- la seguridad, la limpieza y el transito vehicular de la
ciudad de Tumbes son los principales factores desfavorables que tiene Tumbes
como destino turistico. La baja percepcién de seguridad turistica se relaciona con
variables como la delincuencia, la informalidad de servicios turisticos y la

precariedad del transporte publico terrestre intrarregional.

Asimismo, se identificaron problemas relacionados a la seguridad turistica como
la incidencia de crimenes en las inmediaciones del Santuario Nacional Los
Manglares de Tumbes y en el distrito fronterizo de Aguas Verdes, deficiente

sistema de seguridad en playa y en el mar por la ausencia de salvavidas y
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deficiente sefalizacion de zonas seguras en playa Canoas de Punta Sal, entre

otros (Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de Tumbes, 2019).

En ese sentido, resulta necesario realizar una evaluacion cuantitativa sobre la
percepcion de seguridad y satisfaccion del turista extranjero, toda vez que éste
proviene de un entorno cultural y socioeconomico distinto, y que ademas tiene
una percepcién referencial a priori de la seguridad turistica del destino,
influenciada por las redes sociales, sitios web especializados, oficinas de
migraciones, referencias de amigos y familiares, prensa, agencias de viaje, etc.;

quienes informan sobre el riesgo de viajar a determinado pais o region.

Teniendo en cuenta el planteamiento anterior, en esta investigacion se formulé
la siguiente pregunta general ¢ Cudl es la percepcién sobre seguridad turistica y
la satisfaccion con respecto al destino del turista extranjero que visita la region
Tumbes durante el periodo septiembre — noviembre de 2023? Asimismo, se
desagregaron las siguientes preguntas especificas: ¢ Cudl es la percepcién sobre
la seguridad personal del turista extranjero que visita la region Tumbes durante
el periodo septiembre — noviembre de 2023? ¢ Cual es la percepcion sobre salud
y seguridad alimentaria del turista extranjero que visita la region Tumbes durante
el periodo septiembre — noviembre de 2023? ¢ Cudl es la percepcién sobre
seguridad vial y de transporte del turista extranjero que visita la regiéon Tumbes
durante el periodo septiembre — noviembre de 2023? ¢Cual es el nivel de
satisfaccion en relacion a los atractivos turisticos visitados y a la poblacion
receptora que tiene el turista extranjero que visita la region Tumbes durante el

periodo septiembre — noviembre de 2023?

En concordancia con el problema planteado, se traz6 como objetivo general:
“Evaluar la percepcién de la seguridad turistica y la satisfaccion del turista
extranjero que visita la region Tumbes durante el periodo septiembre — noviembre
de 2023" y como objetivos especificos: “Medir la percepcion sobre seguridad
personal del turista extranjero que visita la region Tumbes durante el periodo
septiembre — noviembre de 2023”, “Evaluar la percepcién sobre seguridad
alimentaria del turista extranjero que visita la region Tumbes durante el periodo
septiembre — noviembre de 2023”, “Mesurar la percepcion sobre seguridad vial y
de transporte del turista extranjero que visita la region Tumbes durante el

periodo septiembre — noviembre de 2023” y “Medir el nivel de
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satisfaccion en relacion a los atractivos turisticos visitados y la poblacion
receptora que tiene el turista extranjero que visita la region Tumbes durante el

periodo septiembre — noviembre de 2023”

En el contexto nacional e internacional se identificaron diversos antecedentes
que relacionan la percepcion de seguridad turistica con su satisfaccion en
relacion al destino (Aimon et al., 2023), en algunos destinos con importantes
indices de criminalidad las autoridades trabajan de manera coordinada para
“curar” las zonas donde hay mayor afluencia turistica (Malleka et al., 2022), se
ha identificado asociacion estadisticamente significativa entre baja percepcién

de riesgo y mayor intencion de revisitar el destino (Hassan et al., 2021)

Esta investigacion aporta a la seguridad turistica de la regién Tumbes, generando
informacion de base para el disefio de politicas publicas sobre calidad turistica,
aplicando la teoria de calidad percibida a un destino turistico ubicado en zona de
frontera como es Tumbes. De esta forma, la investigacion realizada busca ser
Gtil para los gestores del destino turistico, directivos de las instituciones publicas
y privadas competentes en materia turistica, turistas extranjeros que pretendan
visitar Tumbes, prestadores de servicios turisticos y la comunidad receptora,
principalmente aquellos pobladores que residen en las inmediaciones de los

principales atractivos turisticos de la region.
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ll. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Con el propésito de fundamentar la investigacion, se muestran las principales

publicaciones cientificas sobre el tema elegido de este estudio.
2.1.1. En al ambito internacional

A nivel internacional, se identificaron los siguientes antecedentes:

- En Indonesia, Aimon et al. (2023) publicaron el articulo de resultados
"Antecedents of Electronic Word of Mouth for the Halal Tourism Context in West
Sumatra Indonesia”. El objetivo de la investigacion fue analizar los antecedentes
del boca a boca electrénico (eWoM) en el contexto del turismo halal, incluyendo
la seguridad psicolégica, el desarrollo sostenible del turismo, el desempefio del

destino amigable con el halal y la satisfaccion del turista.

En lo concerniente a la metodologia, se plante6 un estudio con enfoque
cuantitativo de tipo explicativo, la data se obtuvo a partir de encuestas, con un
cuestionario aplicado a 310 turistas que visitaron destinos turisticos halal en
Sumatra Occidental, Indonesia, entre febrero y mayo de 2022. Se utilizd6 un
modelo de ecuaciones estructurales (SEM) con minimos cuadrados parciales
(PLS) para el analisis de datos. El estudio estuvo enfocado en el boca a boca

electrénico.

Los resultados principales indican que la seguridad psicolégica y el desempefio
del destino amigable con el halal tuvieron un efecto significativo en la satisfaccion
del turista. El desarrollo sostenible del turismo no tuvo un efecto significativo.

Ademas, los cuatro factores analizados influyeron en el boca a boca electrénico.

- En Sudafrica, Thabisile Malleka et al 2022) publicaron el articulo de
resultados "Urban Crime and Tourism: Curating Safety in Johannesburg Tourist
Spaces", el estudio tuvo como objetivo “describir las percepciones de los turistas

sobre la seguridad y criminalidad en los espacios turisticos de Johannesburgo”
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Con respecto a la metodologia, el estudio llevd a cabo una encuesta a 318
turistas y entrevistas cualitativas en tres (3) areas turisticas de la ciudad. Se
analizaron dimensiones como la seguridad personal y la victimizacién por robos

menores, con base en un marco conceptual sobre seguridad turistica urbana.

Los principales resultados muestran que los turistas se sienten seguros a pesar
de los altos niveles de criminalidad en Johannesburgo. Las conclusiones
sugieren que los espacios turisticos son "curados" para brindar seguridad
mediante controles formales e informales. Se analiza la paradoja de la alta
criminalidad versus la percepcion de seguridad de los turistas en Johannesburgo,

concluyendo que la seguridad se gestiona activamente en las zonas turisticas.

- En Egipto, (2021) publicaron el articulo de resultados "The
Importance of Safety and Security Measures at Sharm El Sheikh Airport and Their
Impact on Travel Decisions after Restarting Aviation during the COVID-19
Outbreak". El objetivo de la investigacion fue evaluar el efecto de la percepcion
de importancia de las medidas de seguridad en el aeropuerto de Sharm El Sheikh

sobre la intencion de los pasajeros internacionales de revisitar el destino.

Con respecto a la metodologia, se plante6 un estudio explicativo, se bas6 en
datos obtenidos de una encuesta a 954 viajeros internacionales. Se utilizd un
analisis con un modelo de ecuaciones estructurales SEM para integrar los datos.
Se evaluaron dimensiones de seguridad como: medidas sanitarias y de logistica,
medidas preventivas relacionadas con personal y viajeros, y medidas preventivas

innovadoras.

El estudio analizé la percepcién de medidas de seguridad y su impacto en las
intenciones de viaje durante la pandemia de COVID-19. Los principales
resultados muestran que los pasajeros con baja percepcion de riesgo y alta
percepcion de importancia de las medidas de seguridad tienen mayor intencién
de revisitar el destino. Las conclusiones sugieren enfatizar las medidas de

seguridad en aeropuertos para mitigar las barreras psicologicas de los turistas.

- En Croacia, Kolombatovi¢ et al. (2021) publicaron el articulo de
resultados "Tourist’'s Perception of Safety in the Republic of Croatia in 2019". El

objetivo del estudio fue examinar las percepciones y actitudes de los turistas que
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visitaron Croacia durante el verano de 2019 sobre la seguridad en ese pais,
especialmente la seguridad general, la seguridad alimentaria, la seguridad

personal, la seguridad epidémica y los desastres naturales.

La metodologia consistié en un estudio cuantitativo y descriptivo, basado en una
encuesta aplicada a turistas extranjeros que visitaban la ciudad de Split. El
cuestionario indag6 sobre datos demograficos y 22 preguntas sobre percepcion
de seguridad, que fueron evaluadas con una escala Likert. La muestra fue de
354 encuestados. Los datos fueron analizados con SPSS. Las dimensiones de
seguridad turistica analizadas fueron: seguridad general, seguridad alimentaria,
seguridad personal, seguridad ante epidemias, seguridad ante desastres

naturales, confianza en la policia y servicios de salud.

Los principales resultados indican que los turistas en Croacia se sienten seguros
en términos generales. Casi todas las dimensiones de seguridad obtuvieron
puntuaciones por encima de 4 en la escala Likert. Los turistas confian en los
servicios croatas como la policia, servicios médicos, etc. El estudio concluye que
puede ser una herramienta util para mejorar las politicas de atraccion turistica

durante y después de la pandemia.

- En Ecuador, Godoy Basurto (2020) public6 su tesis de pregrado
“Seguridad turistica en espacios recreativos de Guayaquil’, estudio que tuvo
como principal objetivo “analizar los factores de inseguridad que influyen en el
sector de la Playita del Guasmo y disefiar estrategias de seguridad turistica para

promocionar el atractivo como seguro y aumentar la afluencia de turistas”.

La metodologia fue un enfoque mixto, de tipo descriptivo. Se utilizaron
técnicas como observacién directa, encuestas a visitantes y entrevistas. Se
analizaron las dimensiones: seguridad social (delincuencia, drogas) y la
seguridad fisica (infraestructura, condiciones del lugar). El estudio se basa en un

marco conceptual general sobre seguridad turistica.

Los principales resultados indican que el lugar es considerado
mayormente inseguro 0 poco seguro por los visitantes. Las conclusiones
destacan la importancia de implementar estrategias para mejorar la seguridad y
promover el desarrollo turistico del atractivo. Ademas, se analiza la problematica

de la seguridad en la Playita del Guasmo desde una perspectiva integral,
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proponiendo estrategias para abordar esta situacion y potenciar el lugar

turisticamente.

- En México Martinez Cardenas & Trejoluna Puente 2017) publicaron el
articulo cientifico de resultados "La percepcion de seguridad de los turistas en un
sitio de turismo religioso", el objetivo del estudio fue “mostrar la percepcion que
tienen los visitantes sobre la seguridad en el sitio de turismo religioso de San Juan
de los Lagos en México, y la relevancia de este tema como elemento en la

decision de eleccion del destino turistico”.

En relacién a la metodologia, se plante6 un estudio descriptivo con enfoque
mixto, Se realizd un levantamiento de 300 encuestas a visitantes en San Juan
de los Lagos durante cuatro (4) visitas en diferentes dias y puntos turisticos,
estos datos se procesaron mediante SPSS. Asimismo, se recogio datos
cualitativos mediante entrevistas no estructuradas a actores clave de la localidad,

realizandose un analisis cualitativo de la informacion con Atlas TI

El estudio concluye que por el momento la seguridad no parece ser un
impedimento mayor para visitar San Juan de los Lagos, sin embargo, es un tema
gue merece monitorizarse y gestionarse proactivamente por las autoridades de
turismo y del santuario. La mayoria de los turistas (92.7%) considera que San
Juan de los Lagos es un lugar seguro para visitar, a pesar de los indices de
inseguridad en la region, San Juan de los Lagos aun es considerado un sitio
seguro debido a la alta devocion religiosa. No obstante, se identificé que los
espacios percibidos como menos seguros fueron el mercado, las calles y los
cajeros automaticos, ademas se evidencié que existe una mayor percepcion de
inseguridad entre los turistas masculinos y aquellos que visitan frecuentemente
el lugar y que el nivel educativo y la actividad econémica no parecen influir
significativamente en la percepcion de inseguridad. Se recomendo6 desarrollar
estrategias de seguridad turistica para prevenir incidentes y mantener la

confianza de los visitantes.
2.1.2. En el ambito nacional
En el contexto nacional, se identificaron los siguientes antecedentes:
- En Iquitos, Sinti Paima (2023) publicaron la tesis de maestria “Politicas de

seguridad ciudadana y satisfaccion del turista en el distrito de La Banda de
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Shilcayo, de San Martin — 2023, cuyo objetivo fue “determinar la relacion entre
las politicas de seguridad ciudadana y la satisfaccion del turista en el distrito de
La Banda de Shilcayo, 2023".

En relaciébn al apartado metodolégico la investigacion sigue un enfoque
cuantitativo y emplea un disefio no experimental transversal. Utiliza encuestas
como técnica de recoleccion de datos y aplica andlisis estadisticos para evaluar
la relacion entre las variables de "Politica de Seguridad Ciudadana" y
"Satisfaccion del Turista". La poblacion estuvo constituida por 63,287 turistas que
visitaron el distrito de La Banda de Shilcayo en 2022, segun la informacion
registrada en DIRCETUR-SM. EIl tamafio de la muestra se calculé utilizando la
férmula para muestras finitas y se eligieron 138 turistas como muestra para la
investigacion

El investigador utiliza una variedad de teorias que abordan la percepcion, las
expectativas y las preferencias del turista en relacion con la seguridad y la
satisfaccion en un destino turistico especifico. Se analizan dimensiones de
percepcion de seguridad turistica como: politicas de Integridad del Turista,
politica de seguridad econOmica y politica de seguridad de los servicios
turisticos. Sobre la variable satisfaccion del turista, se analizaron tres

dimensiones: elementos del servicio, expectativas turisticas y servicios recibidos

Los resultados evidencian que las tres dimensiones de las politicas de seguridad
ciudadana (integridad del turista, seguridad econdémica y seguridad en los
servicios) no mostraron correlacion significativa con la satisfaccion del turista en
el distrito. Esto sugiere que, a pesar de las politicas implementadas en estas
areas, no tienen un impacto directo en la satisfaccion del turista. Se manifiesta
ademas que aunque se han implementado politicas de seguridad ciudadanay se
han desarrollado atractivos turisticos, la satisfaccién del turista ain no alcanza

niveles 6ptimos.

- En Trujillo, Lépez et al. (2018) publicaron la tesis de pregrado “La
Satisfaccion Del Turista Respecto a la Labor Policial de Turismo en la Ciudad de
Trujillo Afio — 2018, el objetivo del estudio fue “determinar el nivel de satisfaccion

del turista respecto a la labor policial en la ciudad de Truijillo”.
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La metodologia empleada fue de tipo cuantitativo, no experimental. Se utilizaron
técnicas como la encuestay el instrumento fue el cuestionario. La muestra estuvo
conformada por 45 policias de turismo y 266 turistas. Se analizaron las
dimensiones de orientacion al turista, seguridad del turista y elementos
culturales/patrimoniales. Las dimensiones de seguridad turistica que se
analizaron fueron: percepcion de seguridad del turista, situaciones delictivas

involucradas y actuacién del policia en casos delictivos.

Los principales resultados indican que el nivel de satisfaccion del turista respecto
a la labor policial fue regular. El nivel de desempefio de los policias de turismo
también fue regular en las dimensiones evaluadas. La percepcion de satisfaccion
del turista fue media, siendo baja en la dimension de seguridad del turista. El
estudio concluye que se requiere mejorar la seguridad brindada al turista y los
conocimientos sobre elementos culturales/patrimoniales mediante un programa

de capacitacion a los policias de turismo.

- También en Trujillo, Castillo Sotomayor & Morales Oriundo (2020)
publicaron la tesis de pregrado “La seguridad turistica y el nivel de satisfaccion
del extranjero, en el Distrito de Huanchaco, 2020”, cuyo objetivo fue “conocer la
relacidbn que existe entre la seguridad turistica y el nivel de satisfaccion del

extranjero en el Distrito de Huanchaco en el afio 2020”.

En el aspecto metodoldgico, la investigacion tuvo un enfoque cuantitativo
correlacional, con un disefio no experimental de corte transversal y de tipo
correlacional. Se aplicd una encuesta a 60 turistas extranjeros que visitaron
Huanchaco, utilizando un cuestionario como instrumento. Los datos fueron
analizados con SPSS. Las dimensiones de seguridad turistica analizadas fueron:

seguridad publica, seguridad social y seguridad de los servicios turisticos.

Los principales resultados indican que existe una relacion positiva débil
(rho=0.750) entre la seguridad turistica y la satisfaccion del turista extranjero.
Tanto la seguridad turistica como la satisfaccion obtuvieron niveles bajos. Las
dimensiones de seguridad publica, social y de servicios turisticos mostraron una
relacion positiva con la satisfaccion. Se concluye que la seguridad turistica se
relaciona con la satisfaccion del turista extranjero en Huanchaco, por lo que se

deben mejorar las condiciones de seguridad para aumentar la satisfaccion.
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- En San Martin, Zamora Torres (2018) publico la tesis de pregrado “La
inseguridad ciudadana y su influencia en el nivel de satisfaccion de los visitantes
de la ciudad de Tarapoto”, el objetivo del estudio fue determinar la influencia de
la inseguridad ciudadana en el nivel de satisfaccion de los visitantes de la ciudad

de Tarapoto en el afio 2017.

La metodologia fue cuantitativa, con un disefio no experimental. Se utilizé una
muestra de 384 turistas a los que se aplicé una encuesta. Las dimensiones de
seguridad turistica analizadas fueron: seguridad publica, seguridad social, y

seguridad vial y de transporte.

Los principales resultados indican que existe una influencia negativa de la
inseguridad ciudadana en la satisfaccion de los visitantes. Se encontraron
deficiencias en la seguridad publica, social y vial / transporte. El nivel de
satisfaccion de los visitantes fue bajo en las dimensiones evaluadas. En
conclusion, la inseguridad ciudadana en Tarapoto influye negativamente en la
satisfaccion de los turistas, lo cual se corroboré con un coeficiente de correlacion
de 0,871. Se requiere mejorar la seguridad para elevar el nivel de satisfaccion de

los visitantes.

- En Tumbes, Cruz Castillo & Ordinola Arcela (2019) publicaron el informe
de tesis de pregrado “Nivel de satisfaccion de los turistas ecuatorianos sobre la
seguridad turistica en el distrito de Tumbes”; el objetivo del estudio fue
“determinar el nivel de satisfaccion que tienen los turistas ecuatorianos respecto

de la seguridad turistica en el distrito de Tumbes”.

La metodologia empleada fue un disefio no experimental, descriptivo con
enfoque mixto. Se utiliz6 una muestra de 383 turistas ecuatorianos a los que se
aplicé una encuesta. También se realizaron entrevistas a informantes clave. Las
dimensiones de seguridad turistica analizadas fueron: informacion fidedigna,
entorno de visita y transito, proteccion y seguridad, conciencia turistica, e
incidentes y denuncias. El estudio se basé en el modelo para la medicién de la

satisfaccion de Kotler y Keller.

Entre los principales resultados se sefiala que el 71% de los turistas ecuatorianos
mostraron un nivel de insatisfaccion respecto a la seguridad turistica en Tumbes.

El 29% mostré satisfaccion. En conclusion, el nivel de satisfaccidon de los turistas
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ecuatorianos con la seguridad turistica en Tumbes es principalmente de
insatisfaccion. Se requiere mejorar los aspectos directamente relacionados con

la seguridad para elevar el nivel de satisfaccion de los visitantes.

2.2. Baseteoérica

El concepto de seguridad turistica

La seguridad turistica es un concepto que adquiere mayor atencion en el ambito
la gestion de destinos turisticos a raiz del surgimiento de diversas amenazas a
la seguridad publica como por ejemplo atentados terroristas, pandemias
globales, entre otros eventos. No obstante, se trata de un concepto
multidimensional relacionado con la prevencion y atencion al visitante (Martinez

Céardenas & Trejoluna Puente, 2017)

Grunewald et al. (2010) consideran que el concepto de seguridad turistica es un
componente de la seguridad ciudadana e implica aspectos como la salvaguarda
de la vida, integridad fisica y psicoldgica, salud y patrimonio econémico de todos
los actores involucrados en la actividad turistica. Garcia Gomez & Gonzalez
Mufioz (2015) concibe la seguridad turistica como un conjunto de condiciones de
proteccién que posee un destino turistico para la satisfacciéon y desplazamiento
del visitante, condiciones referidas al entorno econémico, politico social y juridico

del lugar, asi como el indice de criminalidad.

Para la Organizacion Mundial del Turismo “la seguridad turistica es la proteccion
de la vida, de la salud, de la integridad fisica, psicologica y econémica de los
visitantes, prestadores de servicios y miembros de las comunidades receptoras”

(como se citd en Griinewald, 2012)

Lauren Uppink Calderwood & Maksim Soshkin (2019) consideran la proteccion y
seguridad turistica como componente importante de la competitividad de un
destino, para evaluar el nivel de seguridad toman en cuenta el costo de la
delincuencia comun y la violencia, asi como terrorismo y la medida en que los
servicios policiales pueden ser confiable para brindar proteccién contra el crimen.
Consideran indicadores cuantitativos como los costos comerciales del crimen y
la violencia, la confiabilidad de los servicios policiales, los costos comerciales del

terrorismo, el indice de incidencia del terrorismo y la tasa de homicidios. Sin
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embargo, separan el concepto de proteccién y seguridad del de salud e higiene,
considerando en este Ultimo la capacidad del destino para garantizar la atencion
médica adecuada y oportuna a los visitantes, se mesuran en este aspecto

indicadores como la capacidad de los servicios de salud publicos y privados.

Se entiende entonces a la seguridad turistica como la capacidad de un destino o
atractivo turistico para proteger a visitantes, prestadores de servicios y poblacion
receptora de dafos o peligros contra su integridad fisica, psicoldgica, salud, o

contra el robo o pérdida de sus bienes materiales y dinero.
Seguridad objetivay subjetiva

Grunewald (2012) plantea la existencia de dos dimensiones de la seguridad
turistica, una objetiva, medida por indicadores cuantitativos como los indices de
delitos, cantidad de accidentes, cantidad de turistas extraviados, extravio de
pertenencias, entre otros; y una dimension subjetiva, consistente en la sensacion
de seguridad o percepcion de riesgo potencial que tiene el visitante. La
ocurrencia de un hecho de inseguridad durante el viaje o la visita turistica
generara una experiencia desagradable y emocionalmente negativa, asi como

insatisfaccion y rechazo al destino donde ocurri6 tal suceso.

Principales aspectos de la seguridad turistica

Una adecuada gestion de la seguridad turistica de un destino turistico es un
factor que se entrelaza con la calidad, sostenibilidad y competitividad de dicho
destino (L. Grinewald et al., 2010). Se requiere coordinaciéon entre multiples
entidades publicas y privadas a fin de abarcar mdultiples dimensiones de
seguridad turistica que son cruciales para brindar una experiencia segura a los

viajeros y fomentar la confianza en un destino turistico.

Diversos autores coinciden en identificar aspectos o dimensiones de seguridad
turistica. Entre las principales dimensiones de seguridad turistica se pueden citar

las siguientes:

- Seguridad personal o fisica. Esta relacionada con la seguridad publica,
consiste en los esfuerzos orientados a proteger a los turistas de crimenes
como robos, asaltos, secuestros, etc. Esto implica tener fuerzas policiales
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capacitadas y politicas que promuevan la seguridad (Ericka Amorin et al.,
2012; L. A. Grunewald, 2012; Kolombatovic et al., 2021; Malleka et al., 2022)
Seguridad de la salud, componente de la seguridad turistica cuya finalidad es
garantizar que los turistas tengan acceso a atencion médica de calidad y estén
protegidos contra enfermedades infecciosas. Implica tener hospitales y
personal médico preparados, asi como un adecuado sistema de prevencion
de enfermedades (Korstanje & Tarlow, 2012; Wang, Liu-Lastres, Ritchie, & Mills,
2019).

Seguridad alimentaria. O conjunto de estrategias que tienen como objetivo
principal asegurar que los alimentos que consumen los turistas sean sanos y
cumplan estandares de higiene. Requiere del establecimiento e
implementacion de estandares e indicadores, asi como de un sistema de
control que permita la supervision y regulacion de restaurantes y negocios de

alimentos (Lauren Uppink Calderwood & Maksim Soshkin, 2019).

Seguridad de transporte. Tiene estrecha relacion con el nivel de desarrollo de
las infraestructuras de transporte del pais o region. Son estrategias que
buscan proveer transporte seguro tanto dentro del destino como para llegar al
mismo. Esto abarca la seguridad de aeropuertos, carreteras, trenes, y mas,
incluye la existencia y estado de conservacion de las infraestructuras,
sefalética, servicios de auxilio en carreteras, asi como el sistema de control
que asegure el cumplimiento de la normatividad del transporte (L. A.
Grunewald, 2012).

Seguridad de informacién. Subsistema de la gestion de seguridad turistica que
tiene por finalidad proteger la informacion personal y financiera de los turistas,
incluye ciberseguridad y privacidad de datos (Kolombatovi¢ et al., 2021).
Seguridad legal. Referida al conjunto de normas y regulaciones orientadas a
proteger los derechos y seguridad de los visitantes extranjeros (Ericka Amorin
et al., 2012).

Seguridad ante desastres, consistente en la existencia de planes de
prevencion y respuesta ante desastres naturales, terrorismo u otras
emergencias que pongan en riesgo al turista (Lauren Uppink Calderwood &
Maksim Soshkin, 2019; Ritchie et al., 2016)
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Teorias sobre seguridad turistica

Teoria de la percepcidn de riesgo

La teoria de la percepcién de riesgo explica como los individuos perciben y
evallUan los riesgos asociados a situaciones, actividades o productos. Korstanje
& Tarlow (2012) plantean que existen diferencias individuales en la percepcion
de riesgo por lo que diferentes personas juzgan y responden a situaciones
riesgosas de diferente manera, altos niveles de tolerancia se asocian a mayor
propension al riesgo. La tolerancia al riesgo varia entre turistas, algunos son mas
osados y otros mas cautelosos a la hora de viajar, en ese sentido, conocer la
percepcion de riesgo permite a los destinos segmentar y enfocar estrategias

especificas para distintos grupos de viajeros.

Ericka Amorin et al. (2012) sostienen que la percepcién de riesgo es subjetiva y
depende de factores psicolégicos: como por ejemplo el nivel de confianza o los
valores personales que tiene cada persona; factores culturales: como la presion
social, comunicacion; y de las experiencias previas que contribuyen a que cada
persona tenga un nivel de conocimiento determinado sobre los riesgos que

enfrenta ante determinadas circunstancias.

Los turistas pueden percibir riesgos de salud, fisicos, financieros, psicoldgicos,
de equipaje, etc. al elegir un destino. Cada persona les da mas importancia a
algunos tipos de riesgo sobre otros. La percepcion influye en la disposicion hacia
el riesgo y las acciones posteriores. Por ejemplo, un alto riesgo percibido reduce
la intencién de realizar una actividad, asimismo los destinos turisticos percibidos
cComo muy riesgosos pueden ser evitados por turistas con baja tolerancia al

riesgo (Ericka Amorin et al., 2012).

La informacion que reciben los turistas impacta su percepcion de seguridad por
ello los destinos deben comunicar de forma efectiva las acciones orientadas a la
seguridad de los turistas, también se pueden implementar acciones para reducir
riesgos reales y moderar la percepcion negativa de los turistas a traves de
educacion, protocolos, etc. Después de un evento negativo, se requieren
acciones para reconstruir la confianza de los turistas en la seguridad del destino
(Korstanje & Tarlow, 2012).
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Teoriadela anomiay control social

La Teoria de la Anomia y el Control Social es un enfoque sociologico planteado
por Robert K. Merton que se centra en cémo las normas sociales y el control
social influyen en el comportamiento humano y en la percepcion de seguridad en
la sociedad. Eugene McLaughlin & John Muncie (2013) afirman que la falta de
normas claras o la disminucién del control social pueden llevar a
comportamientos desviados o inadaptados, incluyendo aquellos que pueden

afectar la percepcion de seguridad en un entorno turistico.

El concepto de anomia implica la falta de normas sociales claras o a la debilidad
de las normas existentes. Cuando las personas sienten que las normas que rigen
su comportamiento no estan claras o0 no son aplicadas, pueden ser mas
propensas a comportarse de manera desviada. A su vez, el control social, se
refiere a las instituciones, estructuras y mecanismos que influyen en el
comportamiento de las personas y mantienen el orden en la sociedad, esto
puede incluir leyes, regulaciones, normas sociales y sanciones(Eugene
McLaughlin & John Muncie, 2013).

Freda Adler & William S. Laufer, (2000) sefialan que la presencia de un sistema
efectivo de control social puede contribuir a la percepcion de seguridad en una
comunidad. Si las normas se aplican consistentemente y hay sanciones para el
comportamiento inapropiado, las personas pueden sentirse mas seguras. En el
contexto turistico, la Teoria de la Anomia y el Control Social puede ayudar a
entender cdmo los turistas perciben la seguridad en un destino. Si un destino
parece carecer de normas sociales claras o de un sistema de control social

efectivo, los turistas pueden sentirse inseguros y preocupados.

Teoria dela gestion de riesgos

La teoria de la gestion de riesgos en el contexto turistico se centra en la
identificacién, evaluacion y mitigacién de riesgos para garantizar la seguridad y
el bienestar de los turistas y la comunidad local. Wang et al. (2019) plantean que
cualquier actividad turistica conlleva ciertos riesgos potenciales por lo que la
gestion turistica debe abordarlos de manera planificada y sistematica. El objetivo
debe ser reducir la incertidumbre y minimizar los impactos negativos de los

riesgos en la experiencia del turista y en la reputacion del destino. La actuacion
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del ente gestor debe ser proactiva en lugar de reaccionar ante situaciones de
riesgo, lo que contribuye a la seguridad y sostenibilidad del turismo (Ritchie et

al., 2016). Para ello se plantea el siguiente procedimiento:

Identificacion de Riesgos: El proceso comienza con la identificacién exhaustiva
de los posibles riesgos que podrian afectar a los turistas y al destino en cuestion.
Estos riesgos pueden incluir desde desastres naturales y problemas de
seguridad hasta cuestiones de salud y problemas de infraestructura (Wang, Liu-
Lastres, Ritchie, & Pan, 2019).

Evaluacion de Riesgos: Una vez que se identifican los riesgos, se procede a
evaluar su probabilidad de ocurrencia y su impacto potencial. Esto permite
clasificar los riesgos en funcién de su gravedad y urgencia, lo que ayuda a

priorizar las acciones de gestion(Ritchie et al., 2016).

Planificacién de Mitigacion: Con base en la evaluacion de riesgos, se desarrollan
estrategias y planes para mitigar o reducir los riesgos identificados. Esto puede
incluir medidas preventivas, de preparacion y de respuesta para abordar

situaciones de emergencia (Ritchie et al., 2016).

Implementacion de Medidas: Se ponen en préactica las medidas y estrategias
planificadas para abordar los riesgos. Esto puede implicar la capacitacion del
personal, la mejora de la infraestructura, la creacién de protocolos de seguridad
y la promocién de comportamientos seguros entre los turistas y la comunidad
local(Ritchie et al., 2016).

Monitoreo y Adaptacion: La gestion de riesgos es un proceso continuo. Se lleva
a cabo un seguimiento constante para evaluar la efectividad de las medidas
implementadas y se realizan ajustes segun sea necesario. Los riesgos pueden
cambiar con el tiempo, por lo que es fundamental mantenerse actualizado
(Ritchie et al., 2016; Wang, Liu-Lastres, Ritchie, & Pan, 2019).

Comunicacion: La comunicacion transparente y efectiva con los turistas, la
comunidad local y otras partes interesadas es esencial. Informar sobre los
riesgos existentes y las medidas de seguridad puede ayudar a crear confianza'y

fomentar una mayor conciencia sobre la seguridad.
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Satisfaccion del turista

La satisfaccion del turista en relacion a la gestion de destinos se refiere a la
evaluacion positiva o negativa que los turistas hacen sobre cémo un destino ha
sido gestionado y organizado para su visita. Implica la percepcién de cémo se
han abordado aspectos como la infraestructura, los servicios, la seguridad, la
limpieza, la planificacién turistica y otros elementos que influyen en la experiencia

de los visitantes (Brent et al., 2010).

Kotler et al. (2015) y Serra Cantallops, (2002) afirman que la satisfaccion es una
actitud valorativa que surge como respuesta a la comparacion entre las
expectativas del turista con las experiencias obtenidas durante su viaje y estadia
en el destino turistico. Dichas experiencias se “construyen” en base a diversas
fuentes de informacion tales como la promocion, reseflas de viaje,
recomendaciones del entorno familiar o amical. En ese sentido, el reto del ente

gestor del destino turistico es exceder las expectativas de los consumidores.

La satisfaccion del turista en relacion a la gestién de destinos es importante
porque puede influir en la percepcion general del destino y en las decisiones
futuras de los turistas para regresar o recomendar el lugar a otros. Cuando los
turistas perciben que un destino ha sido gestionado de manera efectiva, es mas

probable que tengan una experiencia positiva y satisfactoria (Kotler et al., 2015).

Algunos de los factores que pueden afectar la satisfaccion del turista en relaciéon
a la gestion de destinos son: la infraestructura e instalaciones turisticas, los
servicios turisticos, la planificacién urbana, la limpieza y mantenimiento de las
areas publicas y atracciones turisticas, la diversidad de experiencias que ofrece,
el grado de sostenibilidad, la gestion de riesgos, accesibilidad y seguridad (Brent
et al., 2010; Lauren Uppink Calderwood & Maksim Soshkin, 2019)

Dimensiones de la satisfaccion en relacion alos destinos turisticos

Son componentes de la satisfaccion del turista en relacion al destino o producto

turistico consumido. Los principales elementos son:

Calidad del servicio: la satisfaccion del turista esta influenciada por la calidad del
servicio que reciben en hoteles, restaurantes, atracciones turisticas, transporte y

otros aspectos relacionados con su estancia. Asimismo, los turistas comparan lo
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que pagaron por su experiencia con lo que recibieron a cambio en términos de
calidad y satisfaccion, estableciendo una relaciéon precio — calidad (Contreras
Castareda, 2021).

Atracciones y actividades: los turistas consideran si las atracciones y actividades
disponibles en el destino cumplieron con sus expectativas y les brindaron

experiencias memorables (Contreras Castafieda, 2021; Kotler et al., 2015).

Interaccion con la cultura local: los turistas evaltan si tuvieron la oportunidad de
interactuar y sumergirse en la cultura local, lo que puede contribuir a una

experiencia mas enriquecedora (Brent et al., 2010).

Seguridad y Comodidad: La sensacién de seguridad y comodidad en el destino

influye en la satisfaccion del turista (L. A. Griinewald, 2012).

Hospitalidad y Amabilidad: La actitud y el comportamiento de los residentes y el
personal del destino también son factores importantes (Brent et al., 2010; De et
al., 2014)

Comunicacion y Acceso a Informacion: Los turistas valoran la disponibilidad de
informacion precisay clara sobre el destino y las actividades disponibles (Lauren
Uppink Calderwood & Maksim Soshkin, 2019).

Sostenibilidad y Responsabilidad Social: La satisfaccion del turista puede verse
influenciada por la percepcion de si el destino estd comprometido con practicas

sostenibles y responsables (Brent et al., 2010).

Teorias sobre satisfaccion del turistarespecto al destino

Teoria de la Discrepancia de Expectativas

Esta teoria se centra en cOmo las expectativas previas y las experiencias reales
se comparan y como esta comparacion influye en la satisfaccion percibida (Serra
Cantallops, 2002). En el contexto turistico, la Teoria de la Discrepancia de
Expectativas sugiere que la satisfaccion del turista se forma al comparar sus
expectativas iniciales antes del viaje con las experiencias y servicios reales que
experimentan durante su estancia en el destino. Si las experiencias y servicios
cumplen o superan las expectativas, es mas probable que el turista esté

satisfecho. Por otro lado, si las experiencias no cumplen con las expectativas,
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puede generar insatisfaccion (Fick & Brent Ritchie, 1991). Esta teoria se

compone de tres componentes clave:

Expectativas Previas: Antes de viajar, los turistas desarrollan expectativas sobre
lo que experimentaran en el destino. Estas expectativas pueden estar
influenciadas por la publicidad, la informacion en linea, las recomendaciones de

amigos y familiares, entre otros factores (Kotler et al., 2015).

Experiencias y Servicios Reales: Durante su estancia, los turistas experimentan
los servicios, atracciones y actividades del destino. Evallan estas experiencias

en relacion con sus expectativas previas (Kotler et al., 2015).

Discrepancia: La discrepancia o diferencia entre las expectativas previas y las
experiencias reales influye en la satisfaccion del turista. Si la experiencia supera
las expectativas, puede haber una satisfaccion positiva. Si no cumple con las

expectativas, puede resultar en insatisfaccion.

Para Fick & Brent Ritchie (1991) las expectativas pueden ser realistas o
exageradas, lo que influye en la magnitud de la discrepancia. La satisfaccion no
es solo el resultado de cumplir las expectativas; también puede ser influenciada

por cOmo se gestionan las situaciones cuando las expectativas no se cumplen.
Modelo de Calidad Percibida

En el contexto turistico, la teoria de calidad percibida planteada por Parasuraman
et al. (et al., 1993) sugiere que la satisfaccion del turista se basa en su percepcién
de la calidad de los servicios, las experiencias y los productos turisticos ofrecidos
en el destino. Esta percepcién de calidad puede influir en su decision de volver

al destino, recomendarlo a otros y participar en actividades turisticas adicionales.

Los turistas evaltan la calidad en términos de multiples dimensiones, como la
calidad del servicio, la calidad de los productos, la calidad de las instalaciones,

la calidad de la interaccién con el personal, entre otros(John Dawson et al., 2008).

La calidad percibida se compone de dos aspectos: la calidad técnica, que se
refiere a las caracteristicas objetivas del producto o servicio, y la calidad
funcional, que se relaciona con como el producto o servicio satisface las

necesidades y expectativas del cliente. La brecha entre las expectativas del
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cliente y su percepciéon de la calidad real puede generar satisfaccion o
insatisfaccion. Si la calidad percibida cumple o supera las expectativas, es mas
probable que el turista esté satisfecho (Kotler et al., 2015; Serra Cantallops,
2002).

La calidad percibida puede afectar el comportamiento futuro del turista,
incluyendo la repeticion de visitas al destino, la intencién de recomendar el
destino a otros y la participacién en actividades turisticas adicionales. La
comunicacion y la informacion proporcionada por el destino pueden influir en la
percepcion de calidad pues las expectativas previas a menudo se forman en
funcion de la informacion disponible.
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lIl. MATERIALES Y METODOS

3.1. Tipo de estudio y contrastacién de hipétesis
3.1.1. Tipo de estudio

Se realiz6 una investigacién cuantitativa, de disefio no experimental, de tipo
transeccional, observacional y de nivel descriptivo de las variables percepcién de
seguridad turistica y satisfaccion con el destino turistico, este tipo de estudios
permiten obtener datos sobre una o més variables con la finalidad de describir o
evaluar su estado en una poblaciéon determinada (Hernandez - Sampieri &
Mendoza Christian, 2018).

3.1.2. Contrastacion de hipotesis

Teniendo en cuenta que se utilizé una sola muestra (grupo) y las variables de
investigacion son cualitativas ordinales, la contrastacion de hipotesis de
investigacion se llevd a cabo mediante la aplicacion de estadistica descriptiva
(Flores-Ruiz et al., 2017).

3.2. Poblacion, muestray muestreo
3.2.1. Poblacién

La poblacién objeto de estudio en esta investigacion estuvo constituida por
turistas extranjeros varones y mujeres que visitan Tumbes durante el periodo
septiembre a diciembre del 2023. Los criterios de inclusién fueron tener entre 18
a 60 afos de edad y haber pernoctado en un establecimiento de hospedaje

durante su estadia en Tumbes.

3.2.2. Muestray muestreo

Al no existir informacién estadistica de la cantidad de turistas extranjeros que
visitan Tumbes durante el periodo de recojo de datos (septiembre a diciembre
del 2023), se considero a la poblacion objeto de estudio un universo infinito o no

conocido (Hernandez - Sampieri & Mendoza Christian, 2018).
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Se utilizé un muestreo probabilistico aleatorio simple. La muestra constituye un
subconjunto de la poblacion, teniendo en cuenta que la poblacién es homogénea,
la muestra se ha determinado mediante un muestreo aleatorio simple no

estratificado, utilizando la siguiente férmula:

z* X p(1—p)
n = 3
e

Donde:
Z2=1,65;p=05,9=05;e=7%
Obteniendo que n = 139 encuestados

La seleccién de las unidades muestrales se realizé utilizando la funcion de

nameros aleatorios de Microsoft Excel

3.3. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.3.1. Métodos

En este estudio se utilizaron los siguientes métodos de investigacion:
- Deductivo

Este método se utilizd de la siguiente manera: partiendo de la teoria existente
sobre las variables de investigacion (planteamiento general) se determinaron
planteamientos particulares en poblaciones no estudiadas o poco estudiadas
(poblacién objeto de estudio) con la finalidad de corroborar los modelos teéricos
0 advertir variaciones sobre seguridad y satisfaccion turistica (Rojas Soriano,
1992).

3.3.2. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos que se utilizaron en la

investigacion fueron:

- Encuesta - cuestionario. Dirigida a turistas extranjeros varones y mujeres que
visitaron Tumbes durante el periodo septiembre a diciembre del 2023, para

evaluar la percepcion de la seguridad turistica y la satisfaccion con respecto al
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destino. La técnica de encuesta se aplic6 mediante un cuestionario con

preguntas cerradas y escala de Likert.
3.4. Procesamiento y andlisis de datos

El procesamiento de datos se realiz6 mediante el software IBM Statistics 27 y
Microsoft Office 2019, software que permitié la aplicacion de estadistica
descriptiva para sistematizar los datos obtenidos mediante encuestas,
elaborando tablas y graficos de barras, circulares y radiales sobre cada

dimension y variable de estudio.

El analisis de los resultados se llevé a cabo mediante la comparacion de las
metodologias y resultados de estudios realizados tanto en el entorno nacional e

internacional.
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V. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados

A continuacion, se presentan los principales hallazgos obtenidos en el proceso
de investigacion, la informacion esta organizada en funcion de los objetivos

planteados en esta investigacion.

4.1.1. Resultados para el objetivo especifico 1: Medir la percepcion sobre
seguridad personal del turista extranjero que visitalaregion Tumbes

durante el periodo septiembre —noviembre de 2023

Figura 1. Dimension: percepcion sobre seguridad personal del turista extranjero en
Tumbes, 2023

40

30

20

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Dimensidén: Percepcion sobre seguridad personal

Nota. Fuente: encuestas, 2023. Poblacidn: turistas extranjeros varones y mujeres que
visitaron Tumbes durante el periodo septiembre a diciembre del 2023. Tamafio de la
muestra: 139
La figura 1 presenta los resultados de la dimension "Percepcion sobre seguridad
personal". Los datos revelan que el 40% de los encuestados percibié un nivel
medio de seguridad personal durante su estadia. Este grupo representa la

proporcion mas alta entre las tres categorias evaluadas.
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Por otro lado, el 32% de los turistas indicdé tener una percepcion alta de
seguridad, lo que sugiere que una parte significativa de los visitantes se sintié
segura en el destino. Sin embargo, un 29% manifesté una percepcion baja, lo

que evidencia que aun persisten inquietudes en torno a la seguridad turistica.

En conjunto, los resultados muestran que la mayoria de los turistas encuestados
(72%) percibieron niveles de seguridad entre medios y altos. No obstante, el
porcentaje relativamente elevado de quienes reportaron una percepcion baja
pone en evidencia la necesidad de fortalecer acciones orientadas a mejorar la

seguridad en la experiencia del visitante.

Figura 2. Percepcion del turista extranjero sobre seguridad ante robos, asaltos a mano
armada y estafas, Tumbes 2023
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ROBO O SUSTRACCION DE ASALTO A MANO ARMADA SER ESTAFADO
DINERO Y/O OBJETOS
PERSONALES

Nota. Fuente: encuestas, 2023. Poblacion: turistas extranjeros varones y mujeres que
visitaron Tumbes durante el periodo septiembre a diciembre del 2023. Tamafo de la
muestra: 139
La figura 2 muestra la percepcion de seguridad personal de los turistas
extranjeros que visitaron Tumbes entre septiembre y diciembre de 2023, en
relacion con tres situaciones especificas: robo o sustraccion de objetos
personales, asalto a mano armada y estafa. En los tres casos, los resultados
estan distribuidos entre cinco niveles de acuerdo, desde “Totalmente en

desacuerdo” hasta “Totalmente de acuerdo”.
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Respecto a la afirmacion “Me senti protegido ante robo o sustraccién de dinero
y/o objetos personales”, el 32.9% de los encuestados adoptd una postura neutral.
Le siguen quienes estuvieron totalmente de acuerdo, con un 23.3%, mientras
que un 16.4% se mostro de acuerdo. No obstante, un porcentaje igual (16.4%)
expresO estar en desacuerdo, y el 11.0% manifestd estar totalmente en
desacuerdo, lo que indica una percepcion dividida entre quienes se sintieron

protegidos y quienes no.

En el caso de sentirse protegido ante un asalto a mano armada, la mayoria
también adoptd una posicion neutral (31.5%). Sin embargo, un porcentaje
significativo, el 24.7%, dijo estar totalmente de acuerdo con sentirse protegido,
seguido de un 15.1% que estuvo de acuerdo. Por el contrario, un 16.4% expreso
estar en desacuerdo y un 12.3% totalmente en desacuerdo. La distribucion
sugiere que, aunque hay un nivel importante de confianza, también existe una
proporcion relevante de turistas que no se sintieron seguros ante esta forma de

violencia.

Finalmente, en relacion con la afirmacion “Me senti protegido ante ser estafado”,
el 27.4% de los encuestados se mantuvo neutral. El 23.3% estuvo totalmente de
acuerdo con sentirse protegido, seguido del 16.4% que estuvo de acuerdo. Sin
embargo, un 17.8% manifestd estar totalmente en desacuerdo y un 15.1% en
desacuerdo, lo cual refleja nuevamente una percepcion mixta entre confianza y

desproteccion frente a posibles estafas.

En conjunto, los datos evidencian que una parte significativa de los turistas
mantiene una actitud neutral o positiva respecto a su seguridad en Tumbes,
aunque no debe pasarse por alto que entre un cuarto y un tercio de los
encuestados expresaron algun nivel de desacuerdo, lo que subraya la
importancia de seguir fortaleciendo las condiciones de seguridad en el destino

turistico.
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4.1.2. Resultados para el objetivo especifico 2: Evaluar la percepcién sobre
salud y seguridad alimentaria del turista extranjero que visita la

region Tumbes durante el periodo septiembre — noviembre de 2023

Figura 3. Dimension: Percepcion sobre seguridad alimentaria

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Dimension: Percepcion sobre seguridad alimentaria

Nota. Fuente: encuestas, 2023. Poblacién: turistas extranjeros varones y mujeres que visitaron
Tumbes durante el periodo septiembre a diciembre del 2023. Tamafio de la muestra: 139

La figura 3 refleja la percepcion que tuvieron los turistas sobre la seguridad
alimentaria durante su estadia en Tumbes. Los resultados muestran que la
mayoria de los encuestados, un 62%, considerd que su percepcion de seguridad
alimentaria fue alta, lo que indica un nivel elevado de confianza respecto a la
inocuidad y calidad de los alimentos consumidos en el destino. Esta valoracion
positiva sugiere que los servicios de alimentacion ofrecidos a los visitantes
cumplen con estandares aceptables de higiene y salubridad, generando

tranquilidad en los consumidores.

Por otro lado, un 33% de los turistas calificd su percepcién como media. Este
grupo, aunque no expresa una preocupacion directa, si podria representar una
percepcion moderada de confianza, posiblemente influida por experiencias
variables o por falta de informacion sobre las condiciones sanitarias de los

establecimientos.
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Solo el 5% de los encuestados indic6 una percepcién baja de seguridad
alimentaria, lo cual es una proporcion minima en comparacion con el resto de los

niveles.

Figura 4. Percepcion de frescura de carnes y mariscos consumidos en restaurantes

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo MNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

En general, los alimentos de origen animal (carnes, huevos o mariscos) que consumi en
restaurantes durante mi estadia tenian buen sabor y olor (frescura)

Nota. Fuente: encuestas, 2023. Poblacion: turistas extranjeros varones y mujeres que visitaron
Tumbes durante el periodo septiembre a diciembre del 2023. Tamafio de la muestra: 139

La figura 4 presenta la percepcion sobre la frescura (sabor y olor) de alimentos
de origen animal (carnes, huevos y mariscos) consumidos en restaurantes
locales. La mayoria de los turistas expres6 una valoracién positiva, donde las
opciones "De acuerdo"” y "Totalmente de acuerdo" concentran el mayor
porcentaje de respuestas, lo que indica que en general los visitantes percibieron
los alimentos como frescos y de buena calidad durante su estadia. Sin embargo,
existe un segmento menor pero significativo que selecciond las opciones
neutrales o negativas ("Neutral”, "En desacuerdo” y "Totalmente en
desacuerdo”), lo que sugiere que, aunque la percepcidon mayoritaria es favorable,
hay margen para mejorar en algunos aspectos relacionados con la calidad y
frescura de los productos ofrecidos en los establecimientos gastrondmicos de la

region.
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Figura 5. Percepcioén de frescura de vegetales consumidos en restaurantes
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En desacuerdo MNeutral De acuerdo Totalmente de acuerdo

En general, los alimentos de origen vegetal (tubérculos, verduras, frutas, etc.) que consumi en
restaurantes durante mi estadia tenian buen sabor y olor (frescura)

Nota. Fuente: encuestas, 2023. Poblacidn: turistas extranjeros varones y mujeres que visitaron
Tumbes durante el periodo septiembre a diciembre del 2023. Tamafio de la muestra: 139

La figura 5 muestra los resultados sobre la percepcion de frescura en alimentos
de origen vegetal (tubérculos, verduras, frutas) consumidos por turistas
extranjeros en restaurantes de Tumbes. Los datos indican que el 55% de los
encuestados esta "Totalmente de acuerdo” con que estos alimentos tenian buen
sabor y olor, mientras que un 26% adicional manifesté estar "De acuerdo”,
sumando asi un 81% de opiniones positivas. Un 14% se mostré neutral en su
valoracion y solo un 5% expresé desacuerdo. Estos porcentajes indican una
percepcion mayoritariamente favorable hacia la calidad de los productos
vegetales en los establecimientos gastronomicos de la region, con una clara

tendencia positiva entre los turistas encuestados.
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Figura 6. Percepcion sobre higiene y orden de los ambientes de servicio de restaurantes
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Porcentaje

En desacuerdo Meutral De acuerdo Totalmente de acuerdo

De manera general, las instalaciones de servicio al publico de los restaurantes donde consumi
alimentos, tenian adecuadas condiciones de higiene y orden

Nota. Fuente: encuestas, 2023. Poblacion: turistas extranjeros varones y mujeres que visitaron
Tumbes durante el periodo septiembre a diciembre del 2023. Tamafio de la muestra: 139
La figura 6 presenta la percepcion de turistas extranjeros sobre las condiciones
de higiene y orden en los restaurantes de Tumbes. Segun los datos recogidos
entre 139 encuestados, el 41% esta "Totalmente de acuerdo” con que las
instalaciones cumplian con adecuadas condiciones de higiene y orden, mientras
gue un 29% adicional manifesté estar "De acuerdo”, sumando asi un 70% de
opiniones positivas. Un porcentaje menor, aunque no especificado en el grafico,
corresponde a las categorias "Neutral® y "En desacuerdo”, que en conjunto

representan el 30% restante de las respuestas.

Estos resultados indican que la mayoria de los visitantes internacionales percibié
de manera favorable las condiciones sanitarias y de organizacion en los
establecimientos gastronémicos de la region, aunque existe un segmento

significativo que mantiene una opinion neutral o critica al respecto.
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Figura 7. Percepcién sobre higiene del mobiliario y equipamiento de servicio
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Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Meutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

De manera general, el mobiliario y equipamiento de servicio de los restaurantes donde consumi
alimentos, tenian adecuadas condiciones de higiene y orden

Nota. Fuente: encuestas, 2023. Poblacidn: turistas extranjeros varones y mujeres que visitaron
Tumbes durante el periodo septiembre a diciembre del 2023. Tamafio de la muestra: 139

El grafico refleja la percepcion de turistas extranjeros sobre las condiciones de
higiene y orden del mobiliario y equipamiento en restaurantes de Tumbes. Los
resultados muestran que el 37% de los encuestados estd "Totalmente de
acuerdo" y un 32% adicional esta "De acuerdo" con que estos elementos
cumplian con estandares adecuados, sumando un 69% de valoraciones
positivas. Un 7% manifestd estar "En desacuerdo” y solo un 3% "Totalmente en
desacuerdo”, mientras que el porcentaje restante (21%) adoptdé una postura
neutral. Estos datos revelan que aproximadamente siete de cada diez visitantes
internacionales aprobaron el estado del mobiliario y equipamiento, aunque
persiste una proporcion significativa (31% entre neutrales y descontentos) que

indica areas de mejora potencial.
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Figura 8. Percepcion sobre higiene y arreglo del personal de atencion
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De manera general, el personal de atencion de los restaurantes donde consumi alimentos,
presentaba caracteristicas adecuadas en cuanto higiene y arreglo personal

Nota. Fuente: encuestas, 2023. Poblacion: turistas extranjeros varones y mujeres que visitaron
Tumbes durante el periodo septiembre a diciembre del 2023. Tamafio de la muestra: 139

La figura 8 muestra la percepcion turistas extranjeros sobre la higiene y

presentacion personal del staff en restaurantes de Tumbes. Los resultados

revelan una divisién clara en las opiniones: mientras un 66% de los encuestados

(33% "De acuerdo" y 33% "Totalmente de acuerdo") aprobd las condiciones de

higiene y arreglo del personal, un 34% restante mostro reservas (23% con

opinion neutral y 11% en desacuerdo).

Esta distribucién bipartita indica que, aunque dos tercios de los visitantes
internacionales tuvieron una experiencia satisfactoria con el servicio, existe un
tercio que no compartio esta percepcion positiva. La significativa proporcion de
neutrales (23%) sugiere que muchos turistas observaron aspectos mejorables en
la presentacion del personal, mientras que el 11% de opiniones negativas sefala

casos donde los estandares no cumplieron las expectativas.

41



4.1.3. Resultados para el objetivo especifico 3. Mesurar la percepcién
sobre seguridad vial y de transporte del turista extranjero que visita

laregion Tumbes durante el periodo septiembre —noviembre de 2023

Figura 9. Dimension: percepcion sobre seguridad vial y de transporte
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Dimensién: Seguridad vial y de transporte

Nota. Fuente: encuestas, 2023. Poblacidn: turistas extranjeros varones y mujeres que visitaron
Tumbes durante el periodo septiembre a diciembre del 2023. Tamafio de la muestra: 139
La figura 9 presenta la percepcion sobre seguridad vial y de transporte entre
turistas extranjeros que visitaron Tumbes. Los resultados revelan que el 47% de
los encuestados califica la seguridad vial y de transporte en Tumbes con un nivel
Medio, constituyendo la percepcion predominante. Por otro lado, el 30% de los
turistas extranjeros considera que la seguridad vial alcanza un nivel Alto,

mientras que un 23% la evalia como Baja.

Esta distribucion sugiere que, si bien la mayoria de visitantes internacionales no
percibe problemas criticos en este aspecto, existe una oportunidad significativa
de mejora, considerando que menos de un tercio califica positivamente la

infraestructura y condiciones de seguridad en el transporte local.
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Figura 10. Percepcion del estado de la infraestructura vial para trasladarse a los

atractivos turisticos y / o aeropuerto

40

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Lainfraestructura vial para trasladarse a los atractivos turisticos y / o aeropuerto del destino
posibilitaba un traslado vehicular confortable y seguro

Nota. Fuente: encuestas, 2023. Poblacidn: turistas extranjeros varones y mujeres que visitaron
Tumbes durante el periodo septiembre a diciembre del 2023. Tamafio de la muestra: 139

La figura 10 muestra la percepcion del estado de la infraestructura vial para
trasladarse a los atractivos turisticos y / o0 aeropuerto. Los resultados revelan una
tendencia predominantemente positiva, donde el 32% de los turistas extranjeros
encuestados se manifestaron "Totalmente de acuerdo” con la afirmacion,
constituyendo la respuesta mayoritaria. Complementariamente, un 22% adicional
expreso estar "De acuerdo", lo que suma un 54% de valoraciones positivas sobre
la infraestructura vial del destino. En contraposicién, solo un 8% de los visitantes
indicO estar "Totalmente en desacuerdo” y un 10% "En desacuerdo”,
representando apenas el 18% del total de respuestas negativas. La proporcion
restante, un 29% significativo, mantuvo una posicion "Neutral" frente a la

afirmacion.

Esta distribuciébn sugiere que, si bien existe una percepcion generalmente
favorable sobre la infraestructura vial para el traslado turistico en Tumbes, adn
hay un margen de mejora considerable, considerando que casi un tercio de los
encuestados no mostré6 una postura definida y cerca de un quinto expresoé
insatisfaccion con las condiciones actuales de las vias para acceder a los

atractivos turisticos y al aeropuerto.
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Figura 11. Percepcion de la sefialética vial en carreteras
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Totalmente en En desacuerdo MNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

La sefialética vial en las carreteras posibilitaba un traslado vehicular seguro

Nota. Fuente: encuestas, 2023. Poblacion: turistas extranjeros varones y mujeres que visitaron

Tumbes durante el periodo septiembre a diciembre del 2023. Tamafio de la muestra: 139

La figura 11 representa la valoracion de los turistas extranjeros sobre la
sefalética vial en las carreteras de Tumbes. Los resultados muestran una
distribucion en la que predomina una posicion neutral, con un 37% de los
encuestados que no se inclina hacia una valoracion positiva ni negativa sobre la
sefalizacion vial. En el extremo positivo, un 26% de los visitantes manifesto estar
"Totalmente de acuerdo" con que la sefalética facilitaba un traslado seguro,
mientras que un 16% adicional expreso estar "De acuerdo”, sumando un 42% de
opiniones favorables. Por otra parte, en la valoracién negativa, un 16% de los
turistas indico estar "En desacuerdo" y apenas un 4% se mostré "Totalmente en

desacuerdo”, representando un 20% de percepciones desfavorables.

Esta distribucion evidencia que, si bien hay una tendencia ligeramente positiva
en la evaluacion de la sefializacion vial en carreteras de Tumbes, existe un
notable espacio de mejora, considerando que mas de un tercio de los
encuestados mantiene una postura indecisa y un quinto de los visitantes
considera insuficiente la sefialética para garantizar un traslado seguro por las

vias de la region.
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Figura 12. Percepcion del estado de la red vial urbana
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Totalmente en En desacuerdo Meutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

El estado de la red vial urbana de la ciudad de Tumbes posibilitaba un traslado vehicular confortable
¥ seguro

Nota. Fuente: encuestas, 2023. Pablacion: turistas extranjeros varones y mujeres que visitaron
Tumbes durante el periodo septiembre a diciembre del 2023. Tamafio de la muestra: 139

La figura 12 ilustra la percepcion de los turistas extranjeros sobre el estado de la
red vial urbana de la ciudad de Tumbes y su capacidad para permitir un traslado
vehicular confortable y seguro. La distribucion muestra que la posicion
predominante es la neutral, con un 33% de los encuestados que no se inclina
hacia una valoracién definida sobre la condicién de las vias urbanas. En cuanto
a las opiniones favorables, un 22% de los visitantes manifesto estar "Totalmente
de acuerdo" con que la red vial urbana facilitaba un traslado comodo y seguro,
mientras que un 18% adicional expresoé estar "De acuerdo”, totalizando un 40%
de valoraciones positivas. En contraste, en el espectro negativo, un 18% de los
turistas indic6 estar "En desacuerdo” y un 10% se mostré "Totalmente en

desacuerdo”, sumando un 28% de percepciones desfavorables.

Esta distribucidén revela una ligera tendencia positiva en la evaluacién de la
infraestructura vial urbana de Tumbes, aunque con un margen estrecho respecto
a las opiniones negativas y con un significativo porcentaje de visitantes que
mantiene una postura indecisa, |0 que sugiere que la experiencia de movilidad
urbana en la ciudad presenta aspectos mejorables para incrementar la

satisfaccion de los turistas internacionales.
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Figura 13. Percepcion del respeto de las normas de transito en la ciudad de Tumbes

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Meutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

De manera general, los conductores se desplazaban de manera ordenada y respetando las normas
de transito dentro de la ciudad de Tumbes

Nota. Fuente: encuestas, 2023. Poblacidn: turistas extranjeros varones y mujeres que visitaron
Tumbes durante el periodo septiembre a diciembre del 2023. Tamafio de la muestra: 139

La figura 13 presenta la evaluacion de los turistas extranjeros respecto al
comportamiento vial de los conductores en la ciudad de Tumbes,
especificamente sobre si éstos se desplazaban de manera ordenada y
respetando las normas de transito. Los resultados muestran una distribucion
bastante equilibrada con una ligera tendencia hacia la neutralidad. EI 25% de los
encuestados optd por una posicién neutral, constituyendo el grupo mayoritario.
En los extremos de la escala, tanto la opcion "Totalmente en desacuerdo” como
"Totalmente de acuerdo” obtuvieron idéntico porcentaje de 21%, reflejando una
polarizacién en las percepciones. Complementariamente, un 18% manifesto
estar "En desacuerdo” y un 16% "De acuerdo”. Al agrupar las valoraciones, se
observa que el 39% de los turistas tiene una percepcidon negativa sobre el respeto
a las normas de transito por parte de los conductores locales, mientras que el

37% expresa una opinion favorable.

Esta distribucion casi simétrica revela que no existe un consenso claro entre los
visitantes extranjeros sobre la cultura vial en Tumbes, evidenciando que la
experiencia de movilidad urbana genera impresiones divididas, con una ligera
inclinacién hacia la insatisfaccién con el comportamiento de los conductores en

el entorno urbano.
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Figura 14. Percepcion del sistema de control del transito vehicular
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Totalmente en En desacuerdo MNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

De manera general se percibia un adecuado sistema de ordenamiento y control del transito vehicular
en la ciudad de Tumbes

Nota. Fuente: encuestas, 2023. Poblacion: turistas extranjeros varones y mujeres que visitaron
Tumbes durante el periodo septiembre a diciembre del 2023. Tamafio de la muestra: 139

La figura 14 ilustra la percepcién de los turistas extranjeros sobre el sistema de
ordenamiento y control del transito vehicular en la ciudad de Tumbes. La
distribucion de las respuestas muestra que la posicion predominante es la
neutral, con un significativo 36% de los encuestados que no manifiesta una
valoracion definida sobre la eficacia del sistema de transito urbano. En el extremo
positivo, un 22% de los visitantes expreso estar "Totalmente de acuerdo” con la
existencia de un adecuado sistema de ordenamiento vial, mientras que apenas
un 11% indico estar "De acuerdo”, sumando un 33% de percepciones favorables.
Por otra parte, en el espectro negativo, un 16% de los turistas manifest6 estar
"En desacuerdo” y un 15% se mostré "Totalmente en desacuerdo”, totalizando

un 31% de opiniones desfavorables.

Esta distribucidn revela un panorama donde, si bien hay una ligera tendencia
positiva en la evaluacion del sistema de control de transito, existe una notable
indecision entre los visitantes, con mas de un tercio que no logra formarse una
impresion clara sobre la organizacion vial en Tumbes. El balance general sugiere
que la gestion del trafico urbano presenta aspectos tanto positivos como

negativos que generan experiencias mixtas entre los turistas internacionales.
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Figura 15. Percepcion del estado de la infraestructura acuatica de los atractivos turisticos
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Totalmente en En desacuerdo MNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

La infraestructura de transporte acuatico (embarcaderos y puertos) posibilitaba a los turistas el
abordaje y desembarque seguro de las embarcaciones turisticas

Nota. Fuente: encuestas, 2023. Poblacion: turistas extranjeros varones y mujeres que visitaron
Tumbes durante el periodo septiembre a diciembre del 2023. Tamafio de la muestra: 139

La figura 15 ilustra la percepcién de los turistas extranjeros sobre la
infraestructura de transporte acuatico en Tumbes, especificamente evaluando si
los embarcaderos y puertos facilitaban un abordaje y desembarque seguro de
las embarcaciones turisticas. Los resultados muestran que la posicién
predominante es la neutral, con un 33% de los encuestados que no manifiesta
una valoracion definida sobre la funcionalidad de estas instalaciones. En cuanto
a las opiniones favorables, un 22% de los visitantes expresé estar "Totalmente
de acuerdo" con que la infraestructura acuatica permitia operaciones seguras,
mientras que un 21% adicional sefial6 estar "De acuerdo”, sumando un 43% de
valoraciones positivas. En contraste, en el espectro negativo, un 16% de los
turistas indico estar "En desacuerdo" y solo un 8% manifestd estar "Totalmente

en desacuerdo”, totalizando un 24% de percepciones desfavorables.

Esta distribucion evidencia una tendencia moderadamente positiva en la
evaluacion de la infraestructura portuaria turistica de Tumbes, con casi el doble
de opiniones favorables que desfavorables, aunque el considerable porcentaje
de respuestas neutrales sugiere que existe cierta ambigledad en la experiencia

de los visitantes o que algunos aspectos de las instalaciones acuaticas son
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satisfactorios mientras otros presentan deficiencias que impiden una valoracién

completamente positiva.

4.1.4. Resultados para el objetivo especifico 4: Medir el nivel de
satisfaccion en relacion a los atractivos turisticos visitados y la
poblacion receptoraque tiene el turista extranjero que visitalaregion

Tumbes durante el periodo septiembre —noviembre de 2023

Figura 16. Dimensién: Satisfaccion en relacién a los atractivos turisticos visitados y
poblacién receptora

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Dimension: Satisfaccion en relacion alos atractivos turisticos visitados y poblacion receptora

Nota. Fuente: encuestas, 2023. Poblacion: turistas extranjeros varones y mujeres que visitaron
Tumbes durante el periodo septiembre a diciembre del 2023. Tamafio de la muestra: 139

La figura 16 muestra los niveles de satisfaccion de los turistas extranjeros
respecto a los atractivos turisticos visitados y la poblacion receptora en Tumbes
durante el dltimo cuatrimestre de 2023. La representacion mediante barras
verticales azules revela una tendencia marcadamente positiva, donde el 64% de
los encuestados manifesté un nivel "Alto" de satisfaccion, constituyendo una
contundente mayoria. El segundo grupo mas numeroso corresponde a quienes
expresaron un nivel "Medio" de satisfaccion, representando el 32% del total de
visitantes internacionales. En contraste, apenas un 4% de los turistas califico su
experiencia con los atractivos turisticos y la interaccion con la poblacion local

como de nivel "Bajo".
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Esta distribucion evidencia una valoracion claramente favorable de los elementos
evaluados, con practicamente dos tercios de los encuestados altamente
satisfechos con su experiencia turistica en términos de los lugares visitados y el
trato recibido por parte de los residentes locales. Los resultados sugieren que
tanto los atractivos turisticos como la hospitalidad de la poblacién de Tumbes
constituyen fortalezas significativas del destino desde la perspectiva de los
visitantes extranjeros, elementos que podrian capitalizarse en estrategias de

promocion y desarrollo turistico para la region.

Figura 17. Satisfaccién con la experiencia turistica en playas
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desacuerdo acuerdo

La experiencia turistica al visitar las playas de la regién Tumbes fue satisfactoria

Nota. Fuente: encuestas, 2023. Poblacion: turistas extranjeros varones y mujeres que visitaron
Tumbes durante el periodo septiembre a diciembre del 2023. Tamafio de la muestra: 139

La Figura 17 presenta la evaluacién de los turistas extranjeros sobre su
experiencia al visitar las playas de la regién Tumbes. Los resultados revelan una
marcada tendencia positiva, donde el 47% de los encuestados manifesté estar
"Totalmente de acuerdo” con que su experiencia en las playas fue satisfactoria,
representando casi la mitad de las opiniones. Esta valoracion altamente
favorable se complementa con un 25% adicional que expreso estar "De acuerdo”,
sumando un contundente 72% de percepciones positivas sobre la experiencia
playera en Tumbes. En contraste, apenas un 1% de los visitantes indicé estar
"Totalmente en desacuerdo" y un 8% sefial6 estar "En desacuerdo”, totalizando

solo un 9% de valoraciones negativas. El 19% restante mantuvo una
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posicién "Neutral" frente a la afirmacion. Esta distribucion evidencia que las
playas de Tumbes constituyen un atractivo turistico de alta calidad que genera
considerable satisfaccion entre los visitantes internacionales, con mas de siete

de cada diez turistas reportando una experiencia positiva.

Figura 18. Satisfaccion con la experiencia turistica en centro civico de Tumbes

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo MNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

La experiencia turistica al visitar el centro civico de la ciudad de Tumbes fue satisfactoria

Nota. Fuente: encuestas, 2023. Poblacion: turistas extranjeros varones y mujeres que visitaron
Tumbes durante el periodo septiembre a diciembre del 2023. Tamafio de la muestra: 139

El gréfico presenta los resultados sobre la satisfaccion de turistas extranjeros con
su visita al centro civico de Tumbes, basado en encuestas realizadas durante
septiembre-diciembre 2023 a 139 visitantes. Los datos muestran una percepcion
predominantemente favorable entre los turistas extranjeros respecto a su
experiencia en el centro civico de Tumbes. Un significativo 40% de los visitantes
se mostré "Totalmente de acuerdo” con que su experiencia fue satisfactoria,
complementado por un 29% adicional que estuvo "De acuerdo”, sumando asi un
69% de valoraciones positivas. No obstante, un 19% de los encuestados adopt6
una postura neutral, lo que sugiere que su experiencia no fue lo suficientemente
destacable como para generar una opinion positiva clara. Ademas, un 13% de
los turistas expreso algun grado de insatisfaccion, distribuido entre un 10% que

estuvo "En desacuerdo” y un 3% "Totalmente en desacuerdo”.
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Este significa que aproximadamente siete de cada diez visitantes tuvieron una
experiencia claramente satisfactoria, en tanto que tres de cada diez mostraron

opiniones neutrales o negativas.

Figura 19. Satisfaccion con la experiencia turistica en Puerto Pizarro
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Totalmente en En desacuerdo Meutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

La experiencia turistica al visitar Puerto Pizarro fue satisfactoria

Nota. Fuente: encuestas, 2023. Poblacion: turistas extranjeros varones y mujeres que visitaron
Tumbes durante el periodo septiembre a diciembre del 2023. Tamafio de la muestra: 139

La figura 19 muestra la precepcion sobre la experiencia turistica en Puerto
Pizarro de los encuestados. Los datos revelan una percepciéon abrumadoramente
positiva entre los visitantes. Un 72% de los turistas extranjeros calificO su
experiencia como satisfactoria, distribuido en un 47% que se mostr6 "Totalmente
de acuerdo" y un 25% adicional que estuvo "De acuerdo" con esta afirmacion.
Estas cifras demuestran que cerca de tres cuartas partes de los encuestados

tuvieron una experiencia claramente positiva en el destino.

Sin embargo, el analisis detallado muestra algunos matices relevantes. Un 15%
de los visitantes mantuvo una postura neutral, lo que podria interpretarse como
una experiencia que cumpli6 expectativas basicas, pero sin elementos
destacables. Por otro lado, un 13% expreso algun grado de insatisfaccion,
representado por un 12% que estuvo "En desacuerdo” y un minimo 1%

"Totalmente en desacuerdo".
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Figura 20. Percepcién sobre hospitalidad de la poblacién en Tumbes
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Totalmente en En desacuerdo MNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

De manera general pude percibir un trato amable y agradable de la poblacién residente en region
Tumbes

Nota. Fuente: encuestas, 2023. Poblacion: turistas extranjeros varones y mujeres que visitaron
Tumbes durante el periodo septiembre a diciembre del 2023. Tamafio de la muestra: 139

La figura 20 representa la precepcion de los encuestados sobre el trato recibido
por la poblacion residente en la region Tumbes Un destacado 74% de los
visitantes extranjeros percibio un trato amable y agradable, distribuido en un 41%
gue estuvo "Totalmente de acuerdo" y un 33% que se mostrd "De acuerdo” con
esta afirmacion. Estas cifras demuestran que aproximadamente tres de cada
cuatro turistas experimentaron una calurosa acogida por parte de los residentes.
Asimismo, se muestra que solo un 5% de los encuestados tuvo una experiencia
negativa, representado por un 4% que estuvo "En desacuerdo” y un minimo 1%
"Totalmente en desacuerdo". Este porcentaje marginal de insatisfaccion indica

gue las situaciones de trato desfavorable son verdaderamente excepcionales.

La abrumadora mayoria de opiniones favorables (74%) frente a un minimo de
experiencias negativas (5%) posiciona a la amabilidad de los residentes como

uno de los principales activos turisticos de la region.
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Figura 21. Percepcién sobre Relacion costo — beneficio del destino Tumbes

50

Porcentaje

En desacuerdo Meutral De acuerdo Totalmente de acuerdo

Tumbes como destino turistico tiene una adecuada relacién costo — beneficio

Nota. Fuente: encuestas, 2023. Poblacion: turistas extranjeros varones y mujeres que visitaron
Tumbes durante el periodo septiembre a diciembre del 2023. Tamafio de la muestra: 139

La figura 21 muestra la percepcion de los encuestados sobre la relacion costo —
beneficio del destino Tumbes Los resultados indican una percepcion
mayoritariamente positiva entre los turistas que visitaron Tumbes, con un 73%
de opiniones favorables (41% "Totalmente de acuerdo” y 32% "De acuerdo")
respecto al aspecto evaluado. Este alto porcentaje de aceptacién indica que
aproximadamente tres cuartas partes de los visitantes tuvieron una experiencia
satisfactoria. Sin embargo, el analisis revela algunos matices importantes. Un
19% de los encuestados mantuvo una posicién neutral, lo que sugiere que su
experiencia no logré generar una impresion claramente positiva. Ademas, un 8%
expresd desacuerdo, mostrando un nivel de insatisfaccibn que, aunque

minoritario, no debe ser pasado por alto.

La distribucién de las respuestas presenta una clara predominancia de
valoraciones positivas, pero también sefala oportunidades de mejora. La
proporcion de neutrales (19%) combinada con las opiniones negativas (8%)
representa un 27% de los turistas cuya experiencia no fue plenamente
satisfactoria. Este segmento, que equivale a mas de una cuarta parte de los
visitantes, indica areas especificas donde podrian implementarse mejoras para

incrementar los niveles generales de satisfaccion.
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Figura 22. Intencién de recomendacién del destino Tumbes
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Tengo la Intencion de recomendar a Tumbes como destino turistico a amigos y familiares

Nota. Fuente: encuestas, 2023. Poblacién: turistas extranjeros varones y mujeres que visitaron
Tumbes durante el periodo septiembre a diciembre del 2023. Tamafio de la muestra: 139

La figura 21 ilustra la intencion de recomendar Tumbes como destino turistico.
Un 74% de los turistas encuestados (47% "Totalmente de acuerdo” y 27% "De
acuerdo") manifestd su disposicion a sugerir el destino a amigos y familiares, lo
gue indica que cerca de tres cuartas partes de los visitantes quedaron
suficientemente satisfechos como para convertirse en promotores activos de la
region. Este alto porcentaje de recomendacion posiciona a Tumbes como un

destino con buena aceptacién entre sus visitantes internacionales.

Sin embargo, los datos también revelan aspectos que merecen atencion. Un 22%
de los encuestados adopt6 una postura neutral, lo que podria interpretarse como
una experiencia que, aunque aceptable, no genero suficiente entusiasmo para
motivar una recomendacion activa. Este segmento representa una oportunidad
clave para implementar mejoras que logren convertir estas percepciones
intermedias en opiniones positivas. Por otro lado, un 4% de los turistas expreso
algun grado de reticencia a recomendar el destino (3% "En desacuerdo” y 1%
"Totalmente en desacuerdo”), porcentaje que, aunque reducido, sefiala la
existencia de experiencias negativas que podrian afectar la reputacion turistica

si no se abordan.
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4.2. Discusion

La informacion obtenida en la investigacion en relacién al primer objetivo
especifico (medir la percepcién sobre seguridad personal del turista extranjero
que visita la region Tumbes durante el periodo septiembre — noviembre de 2023)
revela una situacion compleja y polarizada. Por un lado, el 40% de los turistas
encuestados percibe un nivel medio de seguridad, mientras que el 32% reporta
una percepcion alta. Sin embargo, un significativo 29% manifiesta sentirse
inseguro, cifra que no puede pasarse por alto. Esta division se acentta al analizar
situaciones especificas: entre el 11% y 17% de los visitantes declararon sentirse
"totalmente en desacuerdo" con afirmaciones sobre proteccién ante robos,
asaltos armados y estafas. Llama especialmente la atencién el alto porcentaje de
respuestas neutrales (27-32%), que mas que indicar satisfaccién, sugieren
incertidumbre o falta de criterio definido sobre las condiciones de seguridad en el

destino.

Esta situacion tiene similitudes con otros destinos turisticos latinoamericanos
referenciados en los hallazgos de Basurto Godoy (2020) en Guayaquil identifico
que la delincuencia y las drogas eran los principales factores de inseguridad, con
un 40% y 27% de menciones respectivamente, coincidiendo con las

preocupaciones manifestadas por los turistas en Tumbes.

No obstante, cabe sefialar que existe un contraste en la percepcién de seguridad
personal con otros destinos turisticos como Johannesburgo, en donde, a pesar
de su notoria reputaciéon como ciudad peligrosa, entre el 77% y 97% de los
turistas reportaron sentirse seguros durante el dia en las areas turisticas
estudiadas. Mé&s aun, entre el 42% y 58% de los visitantes mejord su percepcion
de seguridad después de la experiencia directa con el destino, asimismo entre
94-97% de los turistas estaria dispuesto a recomendar Johannesburgo, un dato
gue evidencia la efectividad de las estrategias implementadas para gestionar la

seguridad turistica (Malleka et al., 2022).

De manera similar, Martinez y Trejoluna (2017) refieren que, en San Juan de los
Lagos, México solo el 7.3% de los visitantes reportd sentirse inseguro, a pesar
de un contexto regional con altos indices de violencia. Lo que evidencia que
incluso destinos con altos indices de criminalidad pueden transformar su imagen

mediante una gestion activa de la seguridad turistica y una narrativa que
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destaque las mejoras y areas seguras. Sin embargo, al igual que en Tumbes, los
turistas recurrentes en San Juan de los Lagos mostraron una mayor percepcion
de inseguridad, lo que sugiere que la familiaridad con el destino puede hacerlos

mas conscientes de los riesgos.

Las implicaciones para Tumbes son claras. El destino necesita trabajar en dos
frentes simultdneos: por un lado, fortalecer las condiciones objetivas de
seguridad mediante mayor presencia policial, mejor iluminacion y campafas
contra estafas; por otro, desarrollar una estrategia comunicacional que enfatice
las experiencias positivas y muestre datos reales que contrarresten los temores.
Casos como los de Johannesburgo, San Juan de Los Lagos y Croacia
(Kolombatovic et al., 2021; Malleka et al., 2022; Martinez Cardenas & Trejoluna
Puente, 2017) demuestran que incluso destinos con altos indices de criminalidad
pueden transformar su imagen mediante una gestion activa de la seguridad

turistica y una narrativa que destaque las mejoras y areas seguras.

En el corto plazo, la implementacion de estrategias de seguridad turistica como
la creacion de "burbujas turisticas" con seguridad privada, vigilancia mediante
CCTV y tours organizados puede generar espacios turisticos percibidos como
seguros. Ademas, en el mediano y largo plazo la transformaciéon urbana,
convirtiendo areas otrora peligrosas en atracciones turisticas bien gestionadas
es una estrategia que ha funcionado en otros destinos turisticos con altos indices
de criminalidad (Malleka et al., 2022; Martinez Cardenas & Trejoluna Puente,
2017).

En cuanto al segundo objetivo especifico del estudio referido a la seguridad
alimentaria, los resultados en Tumbes fueron mas alentadores, con un 62% de
los turistas reportando una percepcion alta situacion similar a otros destinos en
Europa (Kolombatovi¢ et al., 2021). No obstante, un 33% la calific6 como media y
un 5% como baja, lo que indica areas de oportunidad. La frescura de los
alimentos, especialmente vegetales, fue bien evaluada (81% de opiniones
positivas), aunque hubo menos consenso en carnes y mariscos. La higiene en
restaurantes recibié un 70% de aprobacién, pero un 30% de los encuestados se
mostrd neutral o insatisfecho. Estos hallazgos se alinean con las conclusiones
de (Lauren Uppink Calderwood & Maksim Soshkin, 2019), que enfatiza la

importancia de garantizar estandares de higiene en destinos turisticos,

57



particularmente en aquellos con alta afluencia de visitantes. (L. A. Grinewald,
2012) también destaca que la seguridad turistica debe incluir la salud e higiene
como componentes clave, lo que refuerza la necesidad de que Tumbes
mantenga y mejore sus protocolos en este ambito, especialmente en la

manipulacién de alimentos perecederos como los mariscos.

Con respecto al tercer objetivo especifico: “mesurar la percepcion sobre
seguridad vial y de transporte del turista extranjero que visita la region Tumbes
durante el periodo septiembre — noviembre de 2023”, los resultados obtenidos
sobre la percepcion de la seguridad vial y el transporte por parte de turistas
extranjeros muestran una valoracion predominantemente media o neutra en la
mayoria de aspectos evaluados, aunque con ciertas tendencias positivas. Un
47% de los encuestados considera la seguridad vial en general como de nivel
medio, mientras que solo el 30% la percibe como alta. La evaluacién del estado
de la infraestructura vial para llegar a atractivos turisticos y al aeropuerto
presenta un balance favorable, con un 54% de opiniones positivas frente a solo
un 18% de negativas. No obstante, cerca de un tercio se mantiene neutral, lo que

indica una experiencia no suficientemente clara o uniforme.

En cuanto a la sefalética vial, red vial urbana, respeto a las normas de transito,
control vehicular e infraestructura acuatica, los resultados reflejan una tendencia
similar: una mayoria relativa se sitla en una posicion neutral, con opiniones
favorables y desfavorables bastante equilibradas. Por ejemplo, en la percepcion
de la sefalética vial y del respeto a las normas de transito, las valoraciones
positivas apenas superan a las negativas, y en ambos casos un tercio o mas de
los turistas no toma una postura definida. Esto sugiere que, si bien no se
identifican deficiencias graves, si existen aspectos mejorables en la movilidad y
organizacién del transito en la ciudad, especialmente en lo que respecta a la
sefalizacion, el comportamiento de los conductores y la claridad del sistema de

control del trafico (Castillo Sotomayor & Morales Oriundo, 2020).

Al contrastar estos resultados con los obtenidos en Johanesburgo, se observa
gque ambos destinos enfrentan desafios similares en cuanto a percepcion de
seguridad vial, con puntos criticos en sefializacion, comportamiento de los
conductores y gestion del transito urbano. En Johannesburgo, la inseguridad vial

se asocia principalmente con la falta de respeto a las normas de transito y una
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infraestructura urbana poco amigable para el visitante extranjero, lo que
repercute negativamente en la experiencia turistica (Malleka et al., 2022). En
Tumbes, aunque la percepcion no es tan critica, si se evidencia una falta de
consistencia en la experiencia del visitante, reflejada en el alto porcentaje de

opiniones neutras, lo que indica incertidumbre o carencias parciales.

En cuanto al cuarto objetivo especifico de la investigacion referido a la
satisfaccion con la experiencia turistica y la poblacién receptora en el destino, se
obtuvo que, a pesar de las preocupaciones en seguridad vial y seguridad
personal, la satisfaccion general con los atractivos turisticos y la poblacion
receptora en Tumbes fue notablemente alta. Un 64% de los turistas reportd un
nivel "alto" de satisfaccién, y un 32% lo calific6 como "medio", con solo un 4% de
evaluaciones negativas. Las playas fueron el atractivo mejor valorado (72% de
opiniones positivas), seguidas de Puerto Pizarro (72%) y el centro civico (69%).
Estos resultados reflejan que, aunque la infraestructura de transporte puede
tener deficiencias, la calidad de los destinos naturales y culturales compensa
estas limitaciones (Castillo Sotomayor & Morales Oriundo, 2020; Martinez

Céardenas & Trejoluna Puente, 2017).

La hospitalidad de la poblacién local emergié como un punto fuerte, con un 74%
de turistas describiendo un trato "amable y agradable”. Solo un 5% tuvo
experiencias negativas, lo que posiciona a Tumbes como un destino con una
ventaja competitiva en servicio al turista, similar a lo observado en estudios como
el de Basurto Godoy (2020), donde la actitud de la comunidad fue clave para

mitigar percepciones de inseguridad.

La relacion costo-beneficio del destino también fue evaluada positivamente (73%
de aprobacion), aunque un 19% de neutrales y un 8% de criticas indican que
algunos visitantes pueden encontrar precios elevados en ciertos servicios.
Finalmente, la intencion de recomendar Tumbes alcanz6 un 74%, respaldando
su potencial como destino turistico. Sin embargo, el 22% de neutrales y el 4%
gue no lo recomendaria sefialan areas de mejora, como la consistencia en la
calidad de servicios y la resolucion de problemas de seguridad vial, aspectos que
resultan claves para la satisfaccién con la experiencia turistica en el destino, la

recomendacion y el marketing de boca a boca (Aimon et al., 2023).
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En relacion al objetivo general: “evaluar la percepcion de la seguridad turistica y
la satisfaccién del turista extranjero que visita la regibn Tumbes durante el
periodo septiembre — noviembre de 2023”, la investigacion revelé un panorama
mayoritariamente favorable con areas especificas de mejora. Los visitantes
muestran altos niveles de satisfaccion con los atractivos turisticos y la poblacion
receptora, destacando particularmente la experiencia en playas y Puerto Pizarro,
la hospitalidad de los residentes y la relacion costo-beneficio. La seguridad
alimentaria también constituye una fortaleza significativa, con 62% de los turistas
reportando percepciones altas y evaluaciones mayoritariamente positivas sobre

higiene y calidad de los alimentos.

Sin embargo, se identifican oportunidades de mejora en dos areas principales: la
seguridad personal, y la seguridad vial pues existe especial preocupacion por el

respeto a las normas de transito.

Primero, reforzar la seguridad fisica en zonas turisticas clave como playas y
manglares mediante mayor presencia policial y sefializacién clara, con base en
estrategias exitosas en destinos turisticos con problemas de alta criminalidad
como el programa "Safe Tourist Season” de Croacia (Kolombatovi¢ et al., 2021) y a
la estrategia de burbujas turisticas en Johanesburgo (Malleka et al., 2022).
Segundo, garantizar estandares altos de seguridad alimentaria y calidad del
agua, promocionandolos como ventaja competitiva (L. A. Grinewald, 2012;
Kolombatovi¢ et al., 2021) Tercero, mejorar la capacidad de respuesta ante
emergencias con brigadas de rescate capacitadas y protocolos visibles, dado
qgue la confianza en estos servicios incrementa la percepcion de seguridad
(Malleka et al., 2022).

Ademas, desarrollar campafias de comunicacion que destaquen la seguridad del
destino, enfocandose en turistas con hijos (quienes valoran mas estos aspectos
segun el estudio) y en mercados internacionales con mayor sensibilidad al riesgo
(Malleka et al., 2022; Martinez Cardenas & Trejoluna Puente, 2017). Estas
acciones, combinadas con monitoreo constante de la percepcién mediante
encuestas, ayudarian a posicionar a Tumbes como un destino seguro y

competitivo.
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V. CONCLUSIONES

La percepcion de seguridad personal entre los turistas extranjeros en
Tumbes es polarizada, con un 40% reportando un nivel medio, 32% alto y
29% bajo. Aunque la mayoria (72%) tiene una percepcion neutral o positiva,
el porcentaje significativo de turistas que se sienten inseguros (29%) destaca
la necesidad de mejorar las condiciones de seguridad, especialmente frente

a robos, asaltos y estafas.

La seguridad alimentaria es una fortaleza en Tumbes, con un 62% de los
turistas calificAndola como alta. Sin embargo, el 33% la percibe como media
y un 5% como baja, lo que indica areas de mejora en la frescura de

carnes/mariscos y la higiene en algunos establecimientos.

La percepcion sobre seguridad vial es mixta: el 47% la considera media, 30%
alta y 23% baja. La infraestructura vial y sefalética reciben evaluaciones
neutras o ligeramente positivas, pero el respeto a las normas de transito y el

control vehicular muestran deficiencias, con un 39% de turistas insatisfechos.

Los turistas estan altamente satisfechos con los atractivos naturales (playas,
Puerto Pizarro) y la hospitalidad local (74% de opiniones positivas). La
relacion costo-beneficio también es favorable (73%), aunque un 27% de
neutrales o criticos sefiala oportunidades para mejorar la consistencia en la

calidad de servicios.

De manera general, Tumbes es percibido como un destino con altos niveles
de satisfaccion en atractivos y trato local, pero con desafios en seguridad
personal y vial. La seguridad alimentaria es un punto fuerte, mientras que la
inseguridad vial y la delincuencia menor requieren atencion para consolidar

Su imagen como destino seguro y competitivo.
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VI. RECOMENDACIONES

En cuanto a la seguridad personal, se sugiere que DIRCETUR Tumbes reactive
y potencie la Red de Proteccion al Turista con la finalidad de reforzar la seguridad
turistica, implementando estrategias de "burbujas turisticas" con mayor
presencia policial, camaras de vigilancia en zonas clave (playas, centros civicos)
y campafias contra robos/estafas, siguiendo modelos exitosos como los de

Croacia o Johannesburgo.

Con respecto a la seguridad alimentaria se recomienda que DIRCETUR Tumbes
establezca convenios con la Universidad Nacional de Tumbes y CENFOTUR
para implementar una certificacion de calidad para restaurantes vy
establecimientos de hospedaje turisticos, incluyendo actividades que
contribuyan a mejorar la higiene y estandares alimentarios como capacitar a
restaurantes en manipulacion de alimentos, especialmente mariscos, y promover
certificaciones de calidad, asi como realizar inspecciones sanitarias peridédicas

para reducir el 5% de percepciones negativas.

En lo concerniente a la seguridad vial y de transporte, se propone que el
Gobierno Regional de Tumbes conjuntamente con las municipalidades
provinciales de Tumbes, Contralmirante Villar y Zarumilla, la Policia Nacional del
Peru y la Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y
Mercancias (SUTRAN) conformen una comisién Ad Hoc para la elaboracion del
“Plan de Seguridad Vial y de Transporte de la region Tumbes” con la finalidad de
articular propuestas y esfuerzos tendientes a optimizar la seguridad vial en la
Region Tumbes, mejorar la sefalética en carreteras, incrementando la
fiscalizacion del transito y campafas de concientizacion para conductores, asi
como invertir en mantenimiento vial para reducir el 23% de evaluaciones

negativas.

En relacion a la comunicacion turistica, se sugiere que DIRCETUR Tumbes en
coordinacion con PROMPERU desarrollen campafias que destaquen las
experiencias seguras y positivas, dirigidas a familias y mercados internacionales,

incluyendo testimonios de turistas satisfechos para contrarrestar percepciones
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negativas. Asi mismo, se debe realizar encuestas periddicas para evaluar
cambios en la percepcion de seguridad y satisfaccion. Involucrar a la comunidad
en iniciativas de hospitalidad y vigilancia ciudadana, capitalizando su buena

imagen (74% de valoraciones positivas).
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Anexo 1. Matriz de investigacion

Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores Disefio de Métodos y Poblacién /
investigacion técnicas de muestra de
investigacion estudio
General: General: General: - Robos Poblacion
éCuadl es la percepcion Evaluar la percepcién El turista VI: Seguridad - asaltos Cuantitativa, Turistas
sobre seguridad de la seguridad extranjero que Percepcion de personal - Secuestros de disefio no Deductivo extranjeros
turistica y la satisfaccion | turisticay la visita la regién seguridad - Estafas experimental, varones y
del turista extranjero satisfaccion del turista Tumbes durante | turistica de tipo Andlisis - mujeres que
que visita la region extranjero que visita el periodo VD: - Frescuradecarnesy transeccional, sintesis visitan
Tumbes durante el la regién Tumbes septiembre — Satisfaccion . mariscos observacional Tumbes
periodo septiembre — durante el periodo noviembre de del turista en Sggurldaq - Frescuradeinsumos y de nivel durante el
noviembre de 2023? septiembre — 2023 tieneuna | relacién al alimentaria vegetales descriptivo periodo
Especificos: noviembre de 2023 percepcion de destino - Higieneyordende septiembre
¢Cudl es la percepcidn Especificos seguridad los ambientes de adiciembre
sobre la seguridad - Medir la turistica de servicio del 2023.
personal del turista percepcion sobre nivel medio y -Higiene del mobiliario
extranjero que visita la seguridad personal un nivel de y equipamiento de Muestra
region tumbes durante | delturista extranjero | satisfaccién alto servicio n =167
el periodo septiembre— | que visita la regién con respecto al - Higieney arreglo del Muestreo
noviembre de 2023? Tumbes durante el destino personal de atencién Probabilistic
¢Cudl es la percepcion periodoseptiembre— | Especificos o. MAS
sobresalud y seguridad | noviembre de 2023 El turista Seguridad vial
alimentaria del turista - Evaluarla extranjero que y de
extranjero que visita la percepcion sobre visita la region transporte - Estado dela

regién Tumbes durante
el periodo septiembre —
noviembre de 2023?
éCudl es la percepcion
sobre seguridad vial y
de transporte del
turista extranjero que
visita la region Tumbes
durante el periodo
septiembre —
noviembre de 2023?

salud y seguridad
alimentaria del turista
extranjero que visita
la regién Tumbes
durante el periodo
septiembre —
noviembre de 2023
- Mesurar la
percepcion sobre
seguridad vial y de
transporte del turista
extranjero que visita

Tumbes durante
el periodo
septiembre —
noviembre de
2023 percibe un
bajo nivel de
seguridad
personal

El turista
extranjero que
visita la regién
Tumbes durante

infraestructura vial
paratrasladarse a los
atractivos turisticos y
/ o aeropuerto

- Sefialética vial en
carreteras

- Estadodelared vial
urbana

- Sefialética de transito
urbano

- Respeto de las
normas de transito
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éCudl es el nivel de
satisfaccion en relacion
a los atractivos
turisticos visitados que
tiene el turista
extranjero que visita la
regién Tumbes durante
el periodo septiembre —
noviembre de 20237
éCudl es el nivel de
satisfaccion en relacion
a los servicios turisticos
locales que tiene el
turista extranjero que
visita la regién Tumbes
durante el periodo
septiembre —
noviembre de 20237

la region Tumbes
durante el periodo
septiembre —
noviembre de 2023

- Medir el
nivel de satisfaccion
en relacién a los
atractivos turisticos
visitados y poblacidn
receptora que tiene el
turista extranjero que
visita la regién
Tumbes durante el
periodo septiembre —
noviembre de 2023

el periodo
septiembre —
noviembre de
2023 percibe un
alto nivel de
seguridad
alimentaria.

El turista
extranjero que
visita la regién
Tumbes durante
el periodo
septiembre —
noviembre de
2023 percibe un
medio nivel de
seguridad vial y
de transporte.
El turista
extranjero que
visita la region
Tumbes durante
el periodo
septiembre —
noviembre de
2023 tiene un
alto nivel de
satisfaccion en
relacion alos
atractivos
turisticos
visitados.

Satisfaccion
enrelaciéna
los atractivos
turisticos
visitados y
poblacién
receptora

Sistema de control
del transito vehicular
Estado de la
infraestructura
acudtica de los
atractivos turisticos

Experiencia turistica
en playas
Experiencia turistica
en centro civico
Experiencia turistica
en Puerto Pizarro
Experiencia turistica
en SNLMT
Hospitalidad de la
poblacién

Relacién costo-
beneficio

Intencion de
recomendacion
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Anexo 2. Instrumento de recojo de datos

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA PERCEPCION SOBRE SEGURIDAD TURISTICA Y LA
SATISFACCION DEL TURISTA EXTRANJERO QUE VISITA LA REGION TUMBES.

OBJETIVO DE LA INVESTIGACION:

Evaluar la percepcion de la seguridad turistica y la satisfaccion del turista extranjero que visita la

regién Tumbes durante el periodo septiembre — noviembre de 2023.
INSTRUCCIONES:

Por favor responda de modo transparente a las preguntas que se indican en este cuestionario. La
informacién que Ud. brinde es absolutamente confidencial y anénima y los datos seran usados s6lo
para fines de la investigacion. Escriba las respuestas y marque con una X en el casillero que contenga

la respuesta que considere Ud. conveniente, segin sea el caso.

|. DATOS GENERALES

1. Género: masculino :] femenino |:|

2. Edad:

3. Pais de procedencia:

4. Motivo principal de viaje:

Descanso y recreacion :] Negocios :] Visita a familiares ~ Otro :] ..............................
5. Composicion de grupo de viaje:

En pareja :] Grupo familiar :] Amigos :] Otro :] ..............................................

6. Tipo de organizacion de viaje a Tumbes:

Con agencia de viajes :] Por cuenta propia |:|
7. Permanencia estimada en Tumbes:

ld|'a|:] 2d|’as|:] 3 dias I:] mas de 3 dias |:|

Il. PERCEPCION DE LA SEGURIDAD TURISTICA EN EL DESTINO

Evalle su nivel de acuerdo ante los siguientes enunciados sobre su percepcion de seguridad
turisticaen laregién Tumbes, mediante la siguiente escala: 1. Totalmente en desacuerdo (TD),
2. En desacuerdo (ED), 3. Neutral (N), 4. De acuerdo (DA), 5. Totalmente de acuerdo (TA)
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Dimension: seguridad personal

ITEM

TD

ED

DA

D

Durante mi estadia me he sentido protegido de ser victima de robo

o0 sustracciéon de mi dinero y objetos personales.

Durante mi estadia me he sentido protegido de ser victima de asalto

amano armada.

Durante mi estadia me he sentido protegido de ser victima de

secuestro.

Durante mi estadia me he sentido protegido de ser victima de estafa

al adquirir productos o servicios.

Dimensioén: seguridad alimentaria

ITEM

TD

ED

DA

D

En general, los alimentos de origen animal (carnes, huevos o
mariscos) que consumi en restaurantes durante mi estadia tenian
buen sabor y olor (frescura)

En general, los alimentos de origen vegetal (tubérculos, verduras,
frutas, etc.) que consumi en restaurantes durante mi estadia tenian
buen sabor y olor (frescura)

De manera general, las instalaciones de servicio al publico de los
restaurantes donde consumi alimentos, tenian adecuadas condiciones de
higiene y orden

De manera general, el mobiliario y equipamiento de servicio de los
restaurantes donde consumi alimentos, tenian adecuadas condiciones de
higiene y orden

De manera general, el personal de atencion de los restaurantes donde
consumi alimentos, presentaba caracteristicas adecuadas en cuanto

higiene y arreglo personal

Dimensioén: seguridad vial y de transporte

ITEM

TD

ED

DA

D

La infraestructura vial para trasladarse a los atractivos turisticos y / o
aeropuerto del destino posibilitaba un traslado vehicular confortable y seguro

La sefialética vial en estas carreteras posibilitaba un traslado vehicular
seguro
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El estado de la red vial urbana de la ciudad de Tumbes posibilitaba un
traslado vehicular confortable y seguro

La sefialética de transito urbano en la ciudad de Tumbes posibilitaba un
traslado vehicular seguro

De manera general, los conductores se desplazaban de manera ordenada
y respetando las normas de transito dentro de la ciudad de Tumbes

De manera general se percibia un adecuado sistema de ordenamiento y
control del transito vehicular en la ciudad de Tumbes

La infraestructura de transporte acudatico (embarcaderos y puertos)

posibilitaba a los turistas el abordaje y desembarque seguro de las
embarcaciones turisticas

Dimension: Satisfacciéon en relacion a los atractivos turisticos visitados y poblacion

receptora

ITEM

TD

ED

DA

D

La experiencia turistica al visitar las playas de la region Tumbes fue
satisfactoria

La experiencia turistica al visitar el centro civico de la ciudad de Tumbes fue
satisfactoria

La experiencia turistica al visitar Puerto Pizarro fue satisfactoria

La experiencia turistica al visitar el SNLMT fue satisfactoria

De manera general pude percibir un trato amable y agradable de la
poblacién residente en regiéon Tumbes

Tumbes como destino turistico tiene una adecuada relaciéon costo —
beneficio

Tengo la Intencion de recomendar a Tumbes como destino turistico a
amigos y familiares

iGracias por su participacion!
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Anexo 3. Aspectos demograficos de los encuestados

Sexo

60

o
g‘ 40
[F]
2
[=]
o
20
a
Femenino Masculino
Sexo
Edad (Agrupada)
=0
.
£
<
[=]
o

18a25 26-33 34-41 42-49 50-57 58 amas
Edad (Agrupada)
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Porcentaje

Porcentaje

60

40

20

Pais de procedencia

Argentina Bolivia Chile Colombia Ecuador EEUU Espafia

Pais de procedencia

Motivo principal de viaje

Compras Descansoy Educacion MNegocios Otro Visita a

recreacion familiares

Motivo principal de viaje
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