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Resumen

El presente informe de suficiencia profesional tiene como propdsito presentar las
acciones orientadas a la mejora de la calidad en el servicio de guiado en los Pantanos de
Villa durante el afio 2023. La propuesta se baso6 en la elaboracion de guiones interpretativos
y en la aplicacion de encuestas de satisfaccién al visitante, con el objetivo de mejorar la
experiencia turistica de los visitantes y evaluar el impacto de estas acciones. Como sustento
metodoldgico, se adaptaron las fases del modelo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar),
lo que permitié organizar las acciones tomadas y puedan ser presentadas de forma logica y
secuencial, favoreciendo la identificacion de los logros obtenidos y aspectos por mejorar. Los
resultados nos muestran indicadores positivos con respecto al servicio de guiado, aunque
también se detectaron limitaciones, como la ejecucién parcial de los guiones interpretativos.

Finalmente se concluye que la mejora de la calidad turistica fue posible gracias a las
acciones desarrollas en favor de la elaboraciéon de los guiones interpretativos, aunque su
implementacién presenté limitaciones por falta de una metodologia que permitiera evaluar
cada parte del proceso. También se evidencié que contar con la herramienta adecuada,
facilita el analisis de la satisfaccion de visitante, sin embargo, es necesario estandarizar el
proceso de recoleccion para evaluar mejor los resultados y que permitan compararlos en el
tiempo.

Palabras clave: Calidad, servicio de guiado, guiones interpretativos, satisfaccién del

visitante, PDCA (Ciclo de Deming).
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Abstract

The present professional proficiency report aims to present the actions oriented
towards improving the quality of the guiding service at the Pantanos de Villa wetlands during
the year 2023. The proposal was based on the development of interpretive scripts and the
implementation of visitor satisfaction surveys, with the goal of enhancing the tourist
experience and evaluating the impact of these actions. As methodological support, the
phases of the PDCA model (Plan, Do, Check, Act) were adapted, which allowed for
organizing the actions taken in a logical and sequential manner, facilitating the identification
of achievements and areas for improvement. The results show positive indicators regarding
the guiding service; however, some limitations were also identified, such as the partial
execution of the interpretive scripts.

It is concluded that the improvement in tourism quality was made possible thanks to
the actions carried out for the development of the interpretive scripts, although their
implementation faced limitations due to the lack of a methodology to evaluate each part of
the process. It was also evident that having the appropriate tools facilitates the analysis of
visitor satisfaction; however, it is necessary to standardize the data collection process in
order to better evaluate the results and enable comparisons over time.

Keywords: Quality, guiding service, interpretive scripts, visitor satisfaction, PDCA

(Deming Cycle).
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Introduccién

El turismo en espacios de naturaleza ha tomado mayor relevancia en los ultimos
afnos, impulsado por la busqueda de experiencias turisticas al aire libre y en contacto con el
medio ambiente. Esta tendencia también se ha venido consolidando en el Peru, donde
diversas areas naturales protegidas han recibido mayor niumero de visitantes luego de
finalizada pandemia producida por el virus SARS-CoV-2. Es en este contexto que los
Pantanos de Villa se ha ido posicionando como uno de los principales atractivos ecoturistico
dentro de la ciudad de Lima, gracias a la biodiversidad que presenta y al reconocimiento
otorgado por MINCETUR como jerarquia 3; lo que demuestra el potencial turistico de este
atractivo,

Durante mi experiencia profesional como guia turistico en este espacio, pude
identificar una serie de oportunidades de mejora en el servicio de guiado turistico ofrecido a
los visitantes. Entre ellas destacan la necesidad de estructurar mejor los recorridos
turisticos, adaptar los recorridos de acuerdo a los diferentes perfiles de los visitantes y
establecer mecanismos para recoger la percepcién que tiene el visitante con respecto al
servicio recibido. Por lo tanto, el presente informe tiene como finalidad describir y analizar
todas las actividades realizadas en beneficio de la mejora de la calidad turistica de los
Pantanos de Villa.

El presente informe se estructura en 3 capitulos:

El capitulo I: Se hace una breve descripcion de la empresa, su ubicacion, la mision
y vision. Ademas, se realiza una descripcién general de la experiencia, se presenta el
planteamiento del problema y se establecen los objetivos

El capitulo Il: Se aborda todos los fundamentos teéricos, asi como los conceptos
relacionados a la calidad turistica, satisfaccion del cliente y guiado turistico.

El capitulo lll: Se presenta las acciones realizadas durante la experiencia, el analisis
de los resultados, asi como las conclusiones y recomendaciones que se derivan de dicha

experiencia.
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Capitulo I: Antecedentes y Descripcion General de la Experiencia
1.1 Resena de la Empresa

La investigacion se llevo a cabo en el humedal Pantanos de Villa, ubicado en la
ciudad de Lima, especificamente en el distrito de Chorrillos. Su historia se remonta a
tiempos prehispanicos, entre los siglos Xl y XV, cuando esta area formaba parte del sefiorio
indigena de Sulco o también llamado Surco, perteneciente a la cultura Ishma. Este territorio
abarcaba los que hoy son los distritos de Chorrillos, Barranco, Miraflores, Surco y Surquillo.

Con la instauracioén del Virreinato del Peru, el virrey Toledo implemento la politica de
reducciones de indigenas, lo que llevé a la fundacién del pueblo de Santiago de Surco.
Como parte de esta reduccion, se establecieron cuatro aldeas: Calla, Ydcay, Centaulli y
Cumcham. Esta ultima se extendia al sur del Morro Solar, donde se encontraban los
pantanos, caracterizados por la abundancia de totora y junco, plantas utilizadas en la
fabricacion de embarcaciones por los pescadores de la zona.

Con el tiempo, los residuos organicos presentes en los Pantanos de Villa fueron
aprovechados para el cultivo de cafa, azucar y algodon, lo que dio origen a la Hacienda
Villa. Desde esta hacienda, era posible observar garzas blancas, patos, extensos totorales,
un paisaje que ha perdurado a lo largo de los afios, hasta la actualidad.

Con la llegada del siglo XX, la creacion de zonas residenciales como La Encantada,
Los Cedros, San Juan Bautista, Huertos de Villa, Country Club Villa, el club Lar Garzas
Reales, entre otros, provoco la reduccién del territorio y afectando a miles de especies. En
este contexto y con el objetivo de proteger el area, en 1997 el gobierno entregd 208
hectareas de los Pantanos de Villa a la administracion de la Municipalidad Metropolitana de
Lima, a través del Servicio de Parques de Lima (SERPAR), integrandolos asi al sistema de
areas con fines recreacionales de Lima Metropolitano con la denominacién de Parque Zonal
Metropolitano N° 25 Pantanos de Villa.

En el afo de 1989, Los Pantanos de Villa cambiaron y fueron declarados Zona
Reservada, con el propésito de evaluar la necesidad de establecer una unidad de

conservacion en el area. En 1997 Los Pantanos de Villa fueron declarados sitio RAMSAR,
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reconocimiento otorgado a humedales de importancia internacional, cumpliendo 2 criterios,
el ser un ecosistema representativo y albergar una gran poblacion de aves acuaticas.

Un afo después, en 1998 mediante una ordenanza municipal se creé la Autoridad
Municipal de los Pantanos de Villa — PROHVILLA, encargada de la administracion y gestion
de la propiedad de SERPAR dentro de los Pantanos de Villa. Posteriormente, en el 2006, el
area fue incorporada al Sistema Nacional de Areas Naturales Protegidas del Pert bajo la
categoria de Refugio de Vida Silvestre con un total de 263.27 hectareas.

Actualmente el 80 % del Area Natural Protegida le pertenece al Servicio de Parques
de Lima (SERPAR), y es administrado mediante un convenio, por la Autoridad Municipal de
los Pantanos de Villa — PROHVILLA. Esta entidad regula las actividades urbanas y los
distintos usos de suelo, no solo dentro del Area Natural Protegida, sino también en zonas
adyacentes que tiene influyen en los procesos biolégicos del ANP, Estas zonas incluyen los
distritos de Villa el Salvador, Surco, San Juan de Miraflores y Chorrillos.

Gracias a estos esfuerzos de conservacion y gestion, los Pantanos de Villa no solo
mantienen su importancia ecoldgica, sino que también se han convertido en un atractivo
turistico en Lima, ofreciendo a los visitantes de disfrutar del ecoturismo y la observacion de
aves en un entorno natural.

1.2 Ubicacion y Actividad empresarial
Ubicacion

El acceso al Refugio de Vida Silvestre Pantanos de Villa se encuentra localizado en
la Av. Hernando Lavalle s/n en el distrito de Chorrillos, sin embargo, segun la Ordenanza
Municipal N° 2264 actualmente el drea cuenta con una Zona de Reglamentacién Especial el
cual involucra los distritos de Chorrillos, Villa el Salvador, San Juan de Miraflores y Santiago
de Surco. A continuacion, en la figura 1 presentamos la ubicacién del atractivo turistico Los
Pantanos de Villa, el cual se encuentra en una zona de facil acceso al estar muy cerca a la

Av. Prolongacién Huaylas, una via que facilita el ingreso al lugar.
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Figura 1

Ubicacion de los Pantanos de Villa

(@)

(E)
' Los Pantanos de Villa

Nota. Ubicacion del Area Natural Protegida Los Pantanos de Villa. Adaptado de Google
maps, 2025 (https://www.google.com/maps)
Actividad empresatrial

La Autoridad Municipal de los Pantanos de Villa (PROHVILLA) es una entidad
vinculada a la Municipalidad Metropolitana de Lima. Su principal responsabilidad es
gestionar adecuadamente las areas cercanas al humedal Pantanos de Villa, ubicados
dentro de la Zona de Reglamentacién Especial.

Ademas, se encarga ofrecer servicios ecoturisticos, los cuales se llevan a cabo en la
propiedad del Servicio de Parques de Lima (SERPAR).

Entre los principales servicios ecoturisticos que ofrece PROHVILLA en los Pantanos
de Villa se encuentran diversas actividades, que para una mejor compresion se agrupan en
las siguientes categorias.

Servicio de Guiado. El servicio de guiado en los Pantanos de Villa esta incluido en
la tarifa general de visita y se realiza en los tres circuitos: Tradicional, Génesis y Marvilla.

Adicionalmente también se ofrece otros tipos de guiado, como en inglés, personalizado,
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especializado en aves, virtual para nacionales y extranjeros, virtual educativo para escolares
y universitarios, cada uno con una tarifa distinta a la general.

Talleres. Los pantanos de Villa cuentan con talleres dirigidos a escolares,
universitarios y publico general. Entre ellos se incluyen mini talleres didacticos de 15
minutos en una sola clase, taller especializado en biodiversidad y otros temas ambientales
de aproximadamente 2 horas y 30 minutos, talleres de verano con una duracion total de 18
horas y, finalmente, talleres de remo o canoa, realizado en 2 sesiones de 2 horas cada uno.

Paseos acuaticos. Los paseos acuaticos se realizan exclusivamente en el circuito
Génesis, donde se encuentra la Unica laguna navegable de los Pantanos de Villa. Las
modalidades disponibles son en bote, catamaran y canoa. Estos paseos tienen un costo
adicional.

Matrimonio simbdlico. Este servicio es valido para 2 personas, requiere reserva
previa y se lleva a cabo dentro del Circuito Génesis.

Campamentos. Los campamentos organizados en los Pantanos de Villa, se realizan
en fechas programadas y tienen una duracién de 2 dias y 1 noche. Estan dirigido a
distintitos grupos como adultos, nifios y universitarios, cada uno con una tarifa distinta.

Picnic. El servicio de Picnic tiene una duracién de 2 horas y es valido para 2
personas. Se requiere reserva previa y, en caso de una tercera persona tiene un costo
adicional.

Alquiler. En cuanto a los alquileres, el publico tiene a su disposicién binoculares,
sombrillas, carpas para 2 y 4 personas y juegos de mesa. Se requiere la firma de una
declaracién jurada para todos los alquileres, excepto en el caso de las sombrillas.

Otros servicios. Este servicio incluye el traslado al circuito Marvilla, ya que se
encuentra alejado del ingreso principal de los Pantanos de Villa. El precio cubre el viaje de
ida y vuelta.

A continuacion, en la figura 2,3 y 4, se presentan los circuitos ecoturisticos que

posee los Pantanos de Villa.



Figura 2

Circuito Tradicional
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Nota. Elaboracion propia
Figura 3

Circuito Génesis

Nota. Elaboracion propia
Figura 4

Circuito Marvilla

Nota. Elaboracion propia
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Ademas, en la figura 5 y 6, se muestran los servicios de paseos acuaticos que se
realizan en los Pantanos de Villa
Figura 5

Paseos en Bote en la Laguna Génesis

Nota. Elaboracion propia
Figura 6
Paseos en Catamaran en la Laguna Génesis
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Nota. Elaboracion propia
1.3 Misioén, Vision y Valores de la empresa
Misién

La misién de PROHVILLA es garantizar la conservacion de los Pantanos de Villa, a
través de una gestién eficiente tanto técnica como administrativa. Para ello, impulsa
politicas ambientales a nivel local y regional, lidera iniciativas de ordenamiento ambiental y
fomenta la participacion activa de diversos actores sociales en la protecciéon y

fortalecimiento del ecosistema y su biodiversidad.
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Visién

PROHVILLA, busca posicionarse como una entidad lider en la preservacion y
gestion de la Zona de Reglamentacion Especial de los Pantanos de Villa. Para ello,
fomentara su desarrollo mediante la educacion ambiental, la investigacién cientifica, la
observacion de aves y el ecoturismo.

1.4 Descripcion del puesto desarrollado y su entorno.

El Pert cuenta con aproximadamente 251 Areas Naturales Protegidas (ANP), las
cuales se clasifican en diferentes categorias. Entre ellas Los Parques Nacionales,
Santuarios Nacionales, Reservas Nacionales, Refugios de Vida Silvestre, Reservas
Paisajisticas, Reservas Comunales, Bosques de Proteccién, Cotos de Caza, Zonas
Reservadas, Areas de Conservacion Regional y Areas de Conservacion Privada.

Dentro de una ciudad tan grande y agitada como la ciudad de Lima, donde el
crecimiento poblacional y el trafico vehicular forman parte del dia a dia existe un lugar unico,
“Los Pantanos de Villa”. Este espacio natural es el Unico humedal dentro de la ciudad vy el
unico dentro de la regién de Lima protegido bajo la categoria de Refugio de Vida Silvestre.
En el Peru, solo existen tres areas con esta categoria de proteccion: Laquipampa en
Lambayeque, Bosques Nublados de Udima en Cajamarca, y los Pantanos de Villa en Lima,
destacandose como un refugio de biodiversidad en medio del entorno urbano.

Ademas de su importancia ecoldgica, Los Pantanos de Villa requiere de un equipo
de trabajo para su conservacién y atencion al publico. Para desarrollar las diversas
laborares dentro de este atractivo turistico, se cuenta con un aproximado de 45
colaboradores, contratados bajo dos modalidades: planilla y érdenes de servicio.

A continuacion, en figura numero 7, se muestra el organigrama de la Autoridad

Municipal de los Pantanos de Villa, PROHVILLA
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Figura 7

Organigrama de la Autoridad Municipal de los Pantanos de Villa PROHVILLA

Consejo Directivo
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Juridica Administracion
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Ecoturismo Control

Proyectos

Nota. Elaboracion propia
Descripcién del puesto de guia turistico, guia ecolégico e intérprete del patrimonio

Durante mi tiempo en los Pantanos de Villa, ejerci funciones como Guia Turistico,
Guia Ecolégico e Intérprete del Patrimonio Natural, de acuerdo a las denominaciones
asignadas en distintos periodos. En este contexto, mis responsabilidades iniciaban con la
recepcion de los visitantes, brindandoles informacion sobre las tarifas turisticas, los circuitos
disponibles y el tiempo de espera antes de iniciar el recorrido.

Si el visitante aceptaba ingresar, procedia con la toma de sus datos personales y
luego el visitante se acercaba a la boleteria a realizar la cancelacion del ticket de ingreso y
los servicios adicionales en caso lo deseaba. Acto seguido, se anotaba el nombre de un
represéntate del grupo en caso sean 2 o mas personas. Estos datos se colocaban en una
hoja de registro manejada por los guias, con el fin de conformar grupos de visita de maximo
15 personas.

Si transcurrido 15 a 20 minutos no se lograba completar el grupo, el recorrido
iniciaba con los visitantes presentes. Este comenzaba en el Circuito Tradicional y tenia una

duracion aproximada de 40 minutos, durante los cuales se brindaba informacion sobre la
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formacion de los Pantanos de Villa, el tipo de suelo, flora nativa e introducida, hasta llegar a
la laguna Mayor, la mas grande del area.

Finalizado el recorrido por el Circuito Tradicional, se continuaba con el Circuito
Génesis, donde se brindaba informacién sobre otras de flora introducida en el ecosistema.
Ademas, se explicaba el proceso de elaboracién de nidos de ciertas de aves, apoyandose
en maquetas que representaban su estructura y materiales de construccion. El recorrido
continuaba con los servicios acuaticos en unica laguna navegable, denominada Génesis,
los cuales eran adquiridos previamente por los visitantes. Estos podian realizarse en bote o
catamaran. Como guia, me encargaba de verificar el pago del servicio, organizar a los
grupos segun el tipo de embarcacion elegida y brindar apoyo en el manejo de los botes
durante la actividad.

Finalmente, el recorrido, el recorrido concluia en el Circuito Marvilla, al cual los
visitantes se trasladaban en su propia movilidad. Sin embargo, aquellos visitantes que no
contaban con movilidad propia, se les informaba que tenian la posibilidad de contratar el
servicio del Ecobus para facilitar su traslado hacia el ultimo circuito.

Ademas del guiado turistico, también participé en la organizacion y desarrollo de
campamentos, los cuales se realizaban en fechas especificas. Dentro de estas actividades,
me encargaba de la recepcion de los visitantes, el reconocimiento de las insolaciones, el
apoyo en el armado de sus carpas y la bienvenida al evento. También, apoyaba en el
desarrollo de un mini taller de observacion de aves, coordinaba y apoyaba en el desarrollo
de los paseos en bote y catamaran, guiaba los recorridos por los circuitos y llevaba a cabo
actividades complementarias como los talleres de remo.

Por ultimo, como parte de mis funciones diarias, me encargaba del armado de las
embarcaciones, tanto botes como catamaranes, y del abastecimiento de chalecos
salvavidas en la zona de embarque.

En cuanto a las responsabilidades de las areas que conforman la Autoridad

Municipal de los Pantanos de Villa PROHVILLA, se detalla lo siguiente:
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Consejo Directivo. Maxima autoridad de PROHVILLA, y esta conformado por los
alcaldes de los distritos que pertenecen a la Zona de Reglamentacién Especial, los cuales
son Villa el Salvador, San Juan de Miraflores, Surco y Chorrillos.

Direccién Técnica. Es la maxima autoridad administrativa de PROHVILLA y el
encargado de ejecutar las disposiciones del Consejo Directivo.

Oficina General de Asesoria Juridica. Son los responsables de brindar
asesoramiento y emitir opiniones en asuntos juridicos y legales a la alta direccion u otros
organos cuando este lo amerite. Ademas, coordina sus actividades con la Direccién Técnica
y el Consejo Directivo.

Oficina General de Administracion. Es la unidad de apoyo a la gestion de la
institucién, encargada de garantizar el buen desarrollo de los procesos administrativos de
abastecimiento, contabilidad, tesoreria y control del patrimonio.

Oficina de Obras y Ecoturismo. Encargados del cuidado y conservacion del Area
de Protecciéon Municipal, asi como de transmitir los conocimientos ambientales relacionados
con el humedal Pantanos de Villa.

Oficina de Fiscalizacion y Control. Responsables de hacer cumplir el Reglamento
de Sanciones e Infracciones de la institucion, lleva a cabo inspecciones y determina
posibles dafios o impactos generados por las actividades productivas en la Zona de
Reglamentacién Especial.

Oficina de Investigacién y Desarrollo de Proyectos. Son los encargados de la
planificar y evaluar el ecosistema, a través de estudios de campo y analisis técnicos, con el
fin de identificar posibles impactos ambientales en el humedal Pantanos de Villa. De igual
manera, son los responsables de desarrollar proyectos orientados a impulsar y fortalecer el
humedal.

1.5 Problematica y objetivos trazados

El turismo de naturaleza ha cobrado gran relevancia en los ultimos anos,

especialmente después de la pandemia ocasionada por el virus SARS-CoV-2. A raiz de

este acontecimiento el perfil del turista ha mostrado gran interés en visitar espacios
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naturales. Actualmente, se estima que el 40 % de los turistas que llegan a Peru realizan al
menos una actividad relacionada con el turismo en espacios naturales, resaltando el papel
de las areas naturales protegidas como destinos esenciales para la diversificacion y
fortalecimiento de la oferta turistica de nuestro pais.

En este contexto, Los Pantanos de Villa destacan como uno de los principales
destinos de naturaleza en Lima. En el afio 2020, el Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo (MINCETUR) les otorgd la jerarquia 3, un reconocimiento reservado para atractivo
con caracteristicas Unicas y un alto potencial para atraer visitantes. Su importancia dentro
del turismo en areas naturales protegidas se ha visto reflejada en el incremento constante
de visitantes en los ultimos afios, pasando de 24,089 en el 2021 a 36,512 en 2022 y
alcanzando 45,872 en el 2023, lo que reafirma su posiciéon como un destino clave para la
practica del ecoturismo y la observacion de aves.

Sin embargo, este crecimiento en la afluencia de turistas evidencié la necesidad de
mejorar los servicios turisticos en el lugar. Como medida, se decidié contar con
profesionales en el sector turismo para la prestacion del servicio de guiado, con el propésito
de enriquecer la experiencia de los visitantes. No obstante, con la implementacién de este
servicio, se identificaron ciertas dificultades, como la falta de uniformidad en la informacion
proporcionada durante los recorridos, la ausencia de una estructura definida durante el
desarrollo del servicio de guiado, la falta de un analisis previo que permitiera adaptar el
contenido de los recorridos a los diferentes perfiles e intereses de los visitantes y la
ausencia de una herramienta que permitiera conocer la percepcion del visitante con
respecto al servicio de guiado. Ante esta situacion, se optd por desarrollar estrategias para
mejorar la calidad del servicio de guiado y garantizar una mejor experiencia al visitante.

De acuerdo con lo expuesto sobre la problematica, se plantea los siguiente:
Problema General

¢,Cémo mejorar la calidad turistica en el servicio de guiado en los Pantanos de Villa

20237
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Problemas Especificos

¢,Como contribuye el desarrollo de guiones interpretativos en la mejora de la calidad
turistica en el servicio de guiado en los Pantanos de Villa durante el afio 20237

¢, Como contribuye la implementacion de encuestas de satisfaccion a la evaluacion
de la experiencia de los visitantes en relacion con el servicio de guiado en los Pantanos de
Villa durante el afio 20237
Objetivo General

Fortalecer la calidad turistica en el servicio de guiado en los Pantanos de Villa
durante el afio 2023.
Objetivos Especificos

Presentar los guiones interpretativos disefiados para mejorar la calidad turistica en el
servicio de guiado en los Pantanos de Villa durante el afio 2023.

Identificar el nivel de satisfaccion de los visitantes en los recorridos turisticos de los

Pantanos de Villa, con relacién al servicio de guiado durante el afio 2023.
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Capitulo Il: Fundamento del Tema elegido
2.1 Bases Teodricas.
Definicion y Concepto de Calidad

Existen diversos conceptos sobre calidad, los cuales son los siguientes:

Para la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO) menciona que la
calidad debe ser entendida como “la capacidad de un conjunto de caracteristicas inherentes
a un producto, sistema o proceso de trabajo para cumplir los requerimientos de los clientes
y otras partes interesadas” (Aliste et al.,2019, p.822).

Por otra parte, Gonzales (2017) afirma que conceptualizar el término calidad es muy
complejo debido a constantes cambios producto de diferentes perspectivas de donde se ha
abordado a lo largo del tiempo. Asi mismo se hace mencion que la mayoria de conceptos
acerca de la calidad se ha venido abordando desde un enfoque donde no se contemplaba
la satisfaccion del cliente. Es por esta razén que se puede conceptualizar el término desde 3
directrices distintas.

Calidad como excelencia. Se refiere a lo “6ptimo”, sin posibilidad de equivocacion

Calidad como valor. La calidad representa lo mas adecuado para cada tipo de
consumidor, independientemente de su costo

Calidad como respuestas a las expectativas. El concepto de calidad se basa en
cémo el consumidor la percibe.

Por otro lado, Camisén et al. (2006) también coincide con la existencia de un numero
muy grande de definiciones que no permiten tener una idea clara del tema, sin embargo,
agrega que ver la calidad como algo excelente ayudar a realizar mejores disefios, sin
embargo, si pensamos en calidad como cumplir lo que le cliente espera es mucha mas util y
permitira valorar mucho mejor el disefo.

Calidad Turistica
La Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2019) afirma lo siguiente con respecto a

la calidad turistica:
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Resultado de un proceso que implica la satisfaccion de todas las necesidades,
exigencias y expectativas legitimas de los consumidores respecto a los productos y
servicios, a un precio aceptable, de conformidad con las condiciones contractuales
mutuamente aceptadas y con los factores adyacentes que determinan la calidad,
tales como la seguridad, la higiene, la accesibilidad, la transparencia, autenticidad, y
la armonia de una de una actividad turistica preocupada por su entorno humano y
natural.(p.23).
Criterios de la Calidad
Cuando hablamos de criterio de la calidad, nos estamos refiriendo a los parametros
que se debe cumplir dentro del desarrollo de una actividad, para poder considerarlo con el
término de Calidad (DIRCETUR, s.f).
Para poder medir estos parametros, en la actualidad la herramienta o instrumento de
medida que viene siendo utilizada con mayor frecuencia para medir la Calidad en el sector
servicio es el modelo Servqual (Service Quality), desarrollado en 1988 por Parasuraman,
Zeithaml y Berry.
Ganga et al. (2019) menciona que mediante este modelo se busca realizar una
evaluacion de la calidad de servicio a partir de las diferencias existentes entre la expectativa
del consumidor y lo que percibe realmente. De igual manera, los autores mencionan 5

criterios de evaluacion:

Confiabilidad. Habilidad para proporcionar confianza y precision al momento de
brindar el servicio.

Capacidad de Respuesta. Estar a disposicién para la atencion adecuada y
oportuna del cliente.

Seguridad. Son los conocimientos por parte de los colaboradores y la habilidad de
transmitir una confianza acerca del trabajo realizado.

Empatia. Facultad de detectar y entender todos los requerimientos de cada uno de

los clientes.
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Aspectos tangibles. Son las condiciones de como se encuentra el lugar donde se
presta el servicio, esto también incluye la apariencia del personal.
Metodologia para la mejora continua: Ciclo de Deming (PDCA)

Garcia et al. (2003) mencionan que el Ciclo de Deming es una metodologia que
busca una mejora continua, tiene como objetivo aumentar la capacidad de una organizacion
para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

Por otro lado, Montesinos et al. (2020) destaca la importancia del ciclo de Deming en
el andlisis de la situaciéon actual de una organizacién para desarrollar una propuesta de
mejora.

Fases de Ciclo de Deming. Montesinos et al. (2020) explica que el Ciclo de Deming
esta compuesto de 4 fases:

Planificar. En esta primera fase, se identifican las necesidades y problemas
actuales de la organizacion a fin de desarrollar estrategias, acciones y herramientas que
permitan atender estas necesidades. La participacion de todos los miembros es
fundamental, ya que el éxito de mejora depende del compromiso y cambio de cada
integrante.

Hacer. En la fase de hacer, se ejecuta el plan de accién mediante la correcta
realizacion de las tareas planificadas. Es fundamental implementar las mejoras propuestas,
verificar la causa de los problemas, y reunir datos relevantes para evaluar el impacto de las
acciones tomadas.

Verificar. En esta etapa, se evalla la efectividad de las acciones para determinar si
se alcanzaron los objetivos planteados inicialmente. Se comparan los resultados obtenidos
con las expectativas establecidas, identificando oportunidades de mejora.

Actuar. En esta fase, se toman decisiones basadas en resultados obtenidos. Si la
mejora fue exitosa, se estandarizan los cambios para mantenerlos en el tiempo. Si no se
lograron los resultados esperados, se ajustan las estrategias y se aplican nuevas acciones

para seguir mejorando.
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Figura 8

Ciclo de Deming

Actuar Planificar

Verificar Hacer

Nota. Elaboracion propia

En este sentido, el Ciclo de Deming se presenta como una herramienta fundamental
en la gestién de la calidad, permitiendo a las organizaciones analizar su desempefo actual,
hacer cambios y evaluar los resultados para seguir mejorando.

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente segun Zarraga et al. (2018) puede entenderse como la
respuesta emocional de una persona al evaluar el desempefio de un producto o servicio con
respecto a las expectativas previas que se tenia sobre él.

Segun Guadarrama Tavira y Rosales Estrada (2015), un cliente que queda conforme
con el producto o servicio recibido, tiende a volver a comprarlo o recomendarlo, lo que
contribuye a atraer nuevos clientes. También, se afirma que la satisfaccion del cliente ejerce
mayor influencia en la fidelizacion del consumido en comparacién con la confianza. A
medida que el nivel de satisfaccién aumenta, también crece la probabilidad de que
recomiende el producto o servicio y se fortalezca su confianza en la marca o empresa.

Por otro lado, Sagbay et al. (2021), menciona que la satisfaccion del cliente se
compone de tres elementos: primero, el rendimiento percibido, que se refiere al beneficio

que el cliente experimenta después de comprar un producto, u obtener un servicio;
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segundo, las expectativas, que son las que los clientes tienen sobre el beneficio que
esperar obtener ; y finalmente, los niveles de satisfaccion, donde los clientes, al haber
adquirido el producto o servicio, experimentan un grado de insatisfaccion, satisfaccién o
complacencia.

Net Promoter Score (NPS)

Trejo et al. (2023) senalan que el Net Promoter Score (NPS) es una herramienta
utilizada para medir la satisfaccion del cliente y analizar su experiencia de consumo. Esta
experiencia se desarrolla a través de los canales de atencién, que funcionan como puntos
estratégicos de contacto con los clientes. Ademas de facilitar la comunicacién, estos
canales desempefan un papel clave en la creacién y fortalecimiento de la relacién con los
clientes.

Mendoza Lijia y Papanicolau Jorge (2024), reafirman lo sefialado por los autores
previamente citados al destacar que el Net Promoter Score (NPS) constituye una
herramienta fundamental para evaluar el nivel de satisfaccion del cliente. Ademas, subrayan
que dicho indicador es ampliamente adoptado por las organizaciones, ya que permite
analizar el grado de fidelidad de los clientes en funcién de las experiencias que estos han
tenido con los productos o servicios adquirido. Los autores explican que esta metodologia
utiliza una escala del 0 al 10, donde quienes puntuan entre 0 y 6 son clasificados como
“detractores”, entre 7 y 8 como “pasivos” y entre 9 y 10 como “promotores” de la marca,
siendo estos ultimos el grupo objetivo de mayor interés de la empresa. Por ello resulta
esencial que las organizaciones comprendan e interpreten adecuadamente los resultados
NPS.

Investigacién Cuantitativa

Bernal (2010) comenta que la investigaciéon cuantitativa es una forma de estudiar los
fendmenos sociales mediante la medicion de sus caracteristicas. Este método permite
obtener resultados que pueden ser generalizados a una poblacién mas amplia.

En palabras de Naupas et al. (2018), el enfoque cuantitativo se relaciona con la

medicion, la seleccion de una muestra y su andlisis estadistico. Se apoya en la recoleccion
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de datos y el analisis para dar respuesta a las preguntas de investigacion, asi como probar
hipoétesis formuladas previamente.

Finalmente, Sampieri et al. (2014), menciona que el enfoque cuantitativo tiene como
caracteristica que posee una serie de procesos que siguen un orden secuencia y probatorio.
Cada una de las fases deben de realizarse antes de las siguientes, y no es posible saltarse
ningun paso. El orden es estricto, aunque es posible ajustar alguna etapa si es necesario.
Guia Turistico

La legislacion peruana define al guia de turismo como aquel profesional que posee
una acreditacion como guia de turismo o guia de montana, el cual es otorgado por
instituciones de educacion superior. Ademas, el profesional que cuente con titulo
profesional de licenciado en turismo también se encuentra facultado de realizar la actividad
del guiado. (Congreso de la Republica, 2022).

Por otro lado, Oehmichen et.al (2020) menciona en su investigacion que el guia es
aquel que busca captar el interés de los visitantes y explicar conceptos de la forma mas
sencilla posible, manteniendo siempre la precisién de la informacién. Ademas, el guia ayuda
a crear ideas o percepciones sobre los lugares o culturas mediante las visitas a lugares
histéricos, barrios populares, sitios arqueolégicos, etc.

Finalmente, Laprovitta (2014) hace mencion que un guia turistico o de turismo se le
considera un intérprete de la riqueza cultural o natural de un lugar, sirve como un mediador
que acerca al visitante o turista hacia el patrimonio de un destino.

Funciones del Guia Turistico. Segun la ley del Guia de Turismo N° 28529
establecida por el Congreso de la Republica (2005) menciona las siguientes funciones para
la actividad del guiado turistico:

Dirigir, orientar y proporcionar informacion al turista o grupo a su cargo acerca de los
aspectos culturales, naturales, folkléricos o eventos programados en un itinerario.

Favorecer la conservacién del patrimonio tanto cultural como natural, asi como

también la identidad y diversidad étnica de nuestras comunidades.
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Brindar informacioén precisa y responsable, basadas en investigaciones recientes, asi
como fuentes histéricas, antropolégicas, cientificas de los lugares a los que visitan.

Colaborar con la con la creacion y el fortalecimiento de la conciencia turistica de
nuestro territorio, a fin de favorecer la preservacion de nuestro patrimonio.

Dimensiones del Guia de Turismo. Laprovitta (2014) plantea que el guia de
turismo se desenvuelve en una dimension educativa, seguido por una social y finalmente
una artistica.

Dimensién Educativa. El guia de turismo aplica practicas educativas, utilizando
técnicas didacticas en busca de lograr transmitir conocimiento, sin embargo, se diferencia
de un educador ya que este se desenvuelve en un campo no formal, es decir fuera del
contexto institucional de educacion.

Dimensioén Social. Con relacion a esta dimension, el guia de turismo no solo debe
procurar tener una relacion optima con el visitante, sino que debe tener conocimientos de
las funciones y de igual manera mantener una excelente relacion con el equipo de trabajo
desde donde se desenvuelve.

Dimension Artistica. En este ultimo aspecto el guia debe tener presente la
creatividad, partiendo de sus conocimientos previos, que le permitan mejorar algo ya
existente o en su defecto crear o innovar algo novedoso, dando como consecuencia captar
la atencion del visitante.

Interpretacion del Patrimonio

Mendoza y Umbral (2011) comentan que es un conjunto de procedimientos y
herramientas dentro de la comunicacion que son utilizados para transmitir el significado que
tiene un lugar. Este concepto, también puede ser entendido como traducir un significado
complejo a algo mucho mas comprensible para el publico no especializado.

Bazan (2014) menciona acerca de los origenes del término, se habla de que
apareci6 en los Estados Unidos, en un principio con el nombre de interpretacién ambiental,
debido a su aparicion en espacio naturales de dicho pais, ya que buscaba explicar todo el

fendmeno natural que alli se suscitaban. Posterior a ello se buscé darle un término que
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aborde tanto el lado cultural como natural, quedando con la denominacién de interpretacion
del patrimonio.

Competencia de los tres pilares de la interpretaciéon. Continuando con lo
planteado por Mendoza y Umbral (2011), también mencionan la existencia de 3 pilares
basicos de la interpretacion.

Competencia en el conocimiento del Recurso. Aqui se hace mencién a que, al
momento de realizar la interpretacion se debe tener un conocimiento amplio del lugar,
teniendo en cuenta que se debe contar con informacion actualizada, tener claro las
caracteristicas tangibles del lugar y todo lo que esté relacionado con el sitio. Por ello, para
poder conseguir toda la informacién se necesita alimentarse de diversas fuentes
bibliograficas, sin dejar de lado de corroborar su validez.

Competencia en el conocimiento de la Audiencia. Este punto evoca a la
capacidad de conocer a la demanda que frecuenta el lugar de visita, a fin de conocer su
expectativas, motivaciones e intereses. Para cual se debe buscar apoyo en estudios previos
del perfil de los visitantes, de no ser posible el acceso a esta informacién, también se
considera valido la informacién obtenida mediante el didlogo directo con el visitante.

Competencias en la técnica adecuada. Finalmente se hace referencia a que el
intérprete debe valerse de diversas herramientas que permitan al visitante conectar con el
lugar, haciendo uso por ejemplo de comparaciones o narrando historias de alto impacto que
logren que el visitante se preocupe por el lugar que esta visitando.

Areas de aplicacién de la interpretacién. Para Guerra et al. (2009) las areas de
aplicacion de la interpretacion pueden ser: “un edificio en particular, un area natural, una
ciudad o espacio urbano, una representacion de la vida cultural, un momento histérico una
empresa o industria, una coleccion o un objeto dentro de esta y una actividad especifica”.
(p-20)

Area Natural Protegida

Un area natural protegida se puede definir de la siguiente manera:
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Son espacios terrestres 0 marinos reconocidos legalmente por el Estado peruano,
por su importancia para la conservacion de la biodiversidad y su contribucion al
desarrollo sostenible del pais.

Las ANP de administracion nacional, las cuales son gestionadas por el SERNANP,

tienen dos estatus: las establecidas con estatus definitivo (clasificadas en nueve

categorias) y con estatus transitorio, que son las Zonas Reservadas. Ademas,
existen las Areas de Conservacion Regional (gestionadas por los gobiernos
regionales) y las Areas de Conservacién Privada (gestionadas por propietarios de
predios privados). (Servicio Nacional de Areas Naturales Protegidas [SERNANP],

s.f)

De forma similar, la Union Internacional para la Conservaciéon de la Naturaleza
(2008), menciona que las areas naturales protegidas son un pilar fundamental para la
preservacion de la biodiversidad de un territorio. Siendo sus principales objetivos, servir de
habitat para muchas especies y garantizar la continuidad de diversos procesos ecoldgicos
que no pueden sobrevivir fuera de ese ecosistema. Siendo en muchas ocasiones el ultimo
lugar de supervivencia para evitar la extincion de muchas especies.

Refugio de Vida Silvestre

Son espacios naturales que cuentan con caracteristicas especificas, ademas de la
proteccion de especies de flora y fauna; siendo las zonas de reproduccion las mas
resaltantes ya que permiten recuperar o sostener las poblaciones de diversas especies.
Estos espacios naturales son de uso directo ya que pueden ser aprovechados por la
poblacion mediante un adecuado plan de manejo que permite su uso sostenible. (Servicio
Nacional de Areas Naturales Protegidas [SERNANP],s.f)

Pantanos de Villa

Pulido y Bermudez (2018), comentan en su investigacion que los Pantanos de Villa

es un ANP ubicada dentro del area urbana de la ciudad de Lima, el cual contiene

innumerables atributos a nivel paisajistico, biolégico y también climatico.
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Por otro lado, se menciona que por su cercania al mar es influenciado por la corriente de
Humboldt. Segun la clasificacién dado hacia los humedales por la Union Internacional para
la Conservacion de la Naturaleza, el pantano de villa se puede denominar como un humedal
de agua dulce, esto se debe a la presencia de agua subterranea proveniente de acuiferos
subterraneos de la cuenca del rio Rimac.

Por su parte, el Servicio Nacional de Areas Naturales Protegidas, comenta sobre la
presencia de los Pantanos de Villa, como un refugio natural dentro de la ciudad de Lima,
albergando un numero considerable de especies de flora y fauna, por lo que se considera
como un humedal de importancia internacional. Al interior de este espacio, se puede
contemplar 5 lagunas, un registro de 210 especies de aves, 13 especies de peces, 5
anfibios y reptiles respectivamente, etc.

Oftras de las fuentes que alimentan los cuerpos de agua son los canales que se
encuentran a su alrededor dando un equilibrio al ecosistema. Finalmente es un atractivo que
causa mucho interés sobre todo a los observadores de aves que visitan el humedal en los
meses de verano para deleitarse de las aves migratorias. (Servicio Nacional de Areas
Naturales Protegidas [SERNANP], s.f)

Marco Legal

Los humedales Pantanos de Villa como se muestra en la ficha técnica elaborada
para la designacién como sitio Ramsar, nos muestra que los antecedentes legales se
remontan al afio de 1977, cuando se dictamina que mediante un Decreto Supremo N° 009-
87 del Ministerio de Vivienda y Construccién se declaraba a la zona de los pantanos de villa
y los alrededores como Parque Metropolitano N° 25, el cual tenia que estar ligado a fines de
cultura y esparcimiento. Doce afios después, en 1989 mediante una Resolucion Ministerial
N° 0014-89 AG/DGFF se le daba la categoria temporal de Zona Reservada los Pantanos de
Villa. Para que luego que dos afios mas obtuviera la denominacién de Area Ecoldgica
Metropolitana por el acuerdo N°026-91 desarrollado por el Consejo Provincial de Lima (La

Convencion sobre los Humedales [Ramsar],1997).
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El 20 de enero de 1997, Los Pantanos de Villa obtuvo la designacién como sitio
Ramsar, dandose a conocer como un humedal de importancia internacional, cumpliendo
con 3 de los 9 criterios establecidos para la identificacién de humedales que tengan
importancia a nivel internacional (La Convencién sobre los Humedales [Ramsar],2023).

Al afio siguiente, mediante la Ordenanza N° 184-MML (1998), se establecid la Zona
de Reglamentacioén Especial de los Pantanos de Villa, donde se indica que dicha zona de
reglamentacién comprende el area natural, las zonas adyacentes y de amortiguamiento, las
cuales tienen injerencia en los procesos biolégicos del area.

Finalmente, el Decreto Supremo N°055-2006-AG (2006) mediante el articulo 1,
establece la categorizacion de la Zona Reservada de los Pantanos de Villa como Refugio de
Vida Silvestre Los Pantanos de Villa, sobre una extension de 263.27 hectareas, la que a
partir de esa fecha forma parte del Sistema Nacional de Areas Naturales Protegidas por el
Estado (SINANPE).

2.2 Marco Conceptual
Calidad Turistica

Plan Nacional de Calidad Turistica (2025) menciona que la calidad turistica es el
fruto de cubrir con todas las necesidades y/o expectativas que puede tener un consumidor
con respecto a un producto o servicio determinado. Para lo cual se establece un precio
econdmico que tiene que ir de acorde con lo pactado con el cliente y también de la mano
con todo lo se requiera para lograr la calidad.

Cliente

Miranda et al. (2021) definen al cliente como una persona, organizacién o empresa
que adquiere voluntariamente un bien o servicio, ya se para uso personal, para otra persona
0 para otra entidad.

Encuesta

Sagbay et al. (2021) definen la encuesta como una técnica cuantitativa que permite

recolectar y medir informacién mediante el uso de la estadistica, con el propésito de

comprender lo que sucede en un determinado entorno o grupo de personas.
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Turismo

Ibafiez y Cabrera (2011) definen al turismo como el desplazamiento de una o mas
personas hacia lugares distintos de su residencia habitual, por un tiempo mayor a 24 horas.
Turista

Ibanez y Cabrera (2011) sefalan que el turista es una persona que se traslada fuera
de su lugar de residencia habitual, motivada principalmente por el ocio y la recreacion.
Circuito Turistico

Segura y Esparza (2021) mencionan que el circuito turistico es aquel que comienza
y concluye en el lugar de origen, visitando varios puntos de interés, los cuales solo se
recorren una vez durante el recorrido.
Interpretacion del Patrimonio

MINAM (2013) define la interpretacion como un proceso que busca que un grupo
humano, sean visitantes nacionales o extranjeros empiecen a comprender y valorar la
naturaleza y la cultura de un territorio; partiendo desde las experiencias que puedan obtener
los visitantes. También puede considerarse una herramienta que permite gestionar un
determinado espacio, debido a su alto nivel de impacto que puede llegar a tener en el
cambio de actitudes y comportamientos a favor de la conservacion del patrimonio
Servicio de Guiado Turistico

Laprovitta (2014) comenta que este término hace referencia a un conglomerado de
acciones concretas las cuales son desarrolladas por un profesional llamado Guia de
Turismo, los cuales pueden ser desarrollados en espacios naturales o culturales. Dichas
acciones tienen por finalidad lograr experiencias que tengan un impacto positivo en el dia a
dia de los visitantes.
Guiones Interpretativo

MINAM (2013) menciona que los guiones de interpretacion son aquellos documentos
con una funcioén de orientacién, que proporcionan las caracteristicas mas fundamentales de

un sendero o ruta interpretativa. Cabe resaltar que su desarrollo se fundamenta en la idea
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que uno quiere transmitir al visitante, teniendo en cuenta el tema principal y su desglose en
temas secundarios.

Esta herramienta interpretativa debe contener informacion muy clara, desde el tipo
de visitantes al que esta dirigido, el tiempo que durara el recorrido, asi mismo como los
requerimientos logisticos sean material de interpretacion, alguna sefalética, ademas de
detalles sobre actividades adicionales como son los juegos o talleres.

Pantanos de Villa

Mediante un reportaje realizado en los Pantanos de Villa se menciona que este
espacio es un reservorio natural de aguas subterraneas que provienen de todas
precipitaciones y deshielos que se transportan por la cuenca del rio Rimac, es por esta
razon que se considera que la tierra que se encuentra en el humedal es humeda. Este
ecosistema cuenta con dos protecciones, una como Area Natural Protegida desde el ano
2006 y la otra corresponde a la denominacion como sitio Ramsar desde el afio 1997, lo que
lo ubica como un humedal de importancia internacional (Canal Municipalidad de Lima.
2021,1m41s).

2.3 Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Zamora (2019), menciona en su publicacion titulada “Calidad en el sector turistico:
marco normativo y planificacion” que la Calidad permite que un destino turistico pueda ser
competitivo ya sea a nivel local, nacional o internacional. Ademas, el desarrollo de la
tecnologia permite al potencial visitante un analisis previo en cuanto a calidad y precio, es
por ello que los comentarios de otros viajeros que ya visitaron el lugar tienen un peso
significativo al momento de la eleccion. Es por esta razén que las difusiones de la
experiencia apoyadas en las redes sociales toman un valor en el turista al momento de la
eleccion del atractivo que formara parte de su visita. Concluye mencionando que la calidad
también contempla una relacion con la accesibilidad del lugar turistico, es decir que todos

puedan disfrutar de la experiencia sin barreras fisicas ni de transmisién de informacion.
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Gutiérrez (2023), en su investigacion titulada “Sistema de Calidad Turistica en Costa
Rica: Accesibilidad y desafios para su implementacién en emprendimientos y PYMES
turisticas en el contexto pandémico” comenta que adoptar medidas a favor del logro de la
calidad es necesario para lograr la satisfaccién del cliente. Finalmente concluye que
proporcionar asesoria o capacitacion constante a los miembros involucrados en la actividad
turistica favorece a la mejora de la calidad.

Calvopifia (2019) en su publicacion titulada “Validacion de un constructo para
determinar la calidad del servicio turistico” hace referencia a la existencia de brechas de
servicio, dentro de ellas se encuentra” Servicio esperado versus servicio recibido”, donde se
busca alcanzar o superar las expectativas del cliente, dando como resultado una calidad de
servicio 6ptima.

Antecedentes Nacionales

Flores y Reategui (2023), mencionan en su investigacion titulada “Calidad turistica
en la practica de Canotaje en Lunahuana, provincia de canete, departamento de Lima,
2023” que la calidad es una pieza clave para lograr una diferenciacion competitiva y
fomentar la lealtad del cliente con nuestro servicio. Los autores concluyen afirmando que un
numero considerable de encuestados no perciben seguridad por parte del guia de turismo,
quien es el responsable de la prestacion de los servicios. Esto se debe, a una inadecuada
capacitacion por parte de los operadores turisticos hacia el personal, lo que se manifiesta
en una desconfianza por parte del usuario.

Arce (2023), en su tesis titulada “La calidad del servicio y su relacién con la
satisfaccion del cliente en una agencia de viajes, Cusco 2022”, argumenta que para
conseguir datos relevantes de cualquier servicio turistico que sea adquirido por un turista se
debe realizar una evaluacion continua. Esto permitira conseguir, aumentar y/o mantener la
calidad del servicio. Como resultado de la investigacion el autor concluye que los turistas
tienden a tener expectativas mucho mas altas en relacién al servicio percibido.

Huaytalla (2021) en su tesis titulada “Gestion turistica y calidad de servicio en la

municipalidad provincial de Huamanga, 2019” indica que los programas de capacitacion
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dirigido a los actores turistico ( guias de turismo, agencias de viaje, restaurantes, etc.) es
fundamental para elevar la satisfaccion del turista debido a que son los que mantienen un
contacto directo con el visitante, ademas esto trae resulta en una mejora de la calidad
turistica ofrecida por un destino o atractivo turistico. Finalmente recomienda que la
capacitacion debe tener como finalidad una mejora en la informacion y el servicio que se le
proporciona al visitante.

Antecedentes Locales

De la Torre (2019), en su investigacion titulada “Calidad del Servicio y Experiencia
Turistica en el Museo de la Basilica y Convento de San Francisco en el Centro Histérico de
Lima” concluyé que la Calidad de Servicio es influyente en el aprendizaje que se lleva el
visitante acerca del lugar; siendo el guia turistico una pieza clave para que este proceso se
pueda llevar a cabo producto de la informacién que proporcione durante el recorrido.

Sam (2020), en su tesis titulada “Calidad de Servicio del Museo de Sitio de
Pachacamac y la Satisfaccion del Cliente, Lima, 2019” menciona que el guia turistico
permite brindar al visitante una experiencia turistica de calidad y para mejorar la percepcion
del atractivo turistico desde la mirada del turista. Ademas, el guia turistico puede transmitir
las necesidades, sugerencias y/o recomendaciones de los visitantes hacia otras areas a fin
de poder conseguir una mejora en la calidad del servicio. Finalmente concluye como parte
de los resultados obtenidos que la calidad de servicio tiene influencia positiva en la
satisfaccién del visitante.

Hayakawa (2023), desarrollo la investigacion titulada “ Atributos vinculados a la
calidad de los servicios turisticos de un museo, desde la perspectiva de operadores de
turismo receptivo y gestores de los museos del Centro Histdrico de Lima” manifiesta que
uno de los atributos esta relacionado con el contacto humano, es decir la comunicacion que
mantiene el visitante con el personal encargado de la atencion, sin embargo este atributo
pierde valor cuando no hay presencia de un profesional encargado del guiado o

interpretacion.
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2.4 Justificaciéon de la metodologia escogida

La justificacion practica se puede corroborar en la necesidad de una mejora contante
de la calidad turistica por parte de un atractivo turistico. Con la intencién de acrecentar el
interés del visitante por volver al lugar y disfrutar nuevamente de la experiencia. Debido a
mis funciones como guia de turismo en los Pantanos de Villa, me permitio tener la facilidad
de estar en contacto directo con el publico y percatarme de que una vez culminado este
periodo de estrés producido por la pandemia, la gente empezéd a querer visitar espacios
abiertos que les permitia tener un contacto directo con la naturaleza, al reactivarse las
clases tanto a nivel escolar como superior, esté grupo de personas también empezaron a
buscaban visitar el lugar como parte de sus visitas de estudios que se habian dejado de
realizar producto de las medidas tomadas en favor de la prevencion del contagio del SARS-
coV-2. De esta manera la oficina de obras y ecoturismo de los Pantanos de Villa, con el
apoyo del staff de guias, se empezé a hacer una mejora de la experiencia turistica en el
lugar partiendo con la implementacion de guiones interpretativos orientados a los diversos
publicos que frecuentaban el lugar. Como parte del staff de guias, formé parte del desarrollo
de guiones interpretativos y su posterior implantacion en los recorridos. También, realicé el
levantamiento de informacién mediante encuestas de satisfaccién que permitian medir la

satisfaccion del visitante con respecto a las experiencias turisticas implementadas.
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Capitulo lll: Aporte y Desarrollo de la experiencia

3.1 Diagnéstico de la situacion problematica

En la figura 9 se esquematiza el diagnéstico de la problematica del servicio de
guiado en los Pantanos de Villa, asi como como las causas que lo generan; por ejemplo, la
falta de precision en la informacién que se brinda en los recorridos, a causa de una
inadecuada capacitacion al equipo de guias de turismo; dificultad de ofrecer experiencias
personalizadas de acuerdo a los diferentes perfiles de los visitantes, a causa del
desconocimiento de los interés y necesidades de los visitantes; dificultad para transmitir la
informacion durante los recorridos de manera clara y atractiva, a causa de no contar con
recursos didactico para el servicio de guiado, y por ultimo limitada capacidad para
identificar y corregir deficiencias en el servicio de guiado, a causa de no contar con un
sistema de evaluacion de la experiencia de los turistas de los Pantanos de Villa.
Figura 9

Diagndstico de la problematica de los Pantanos de Villa
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3.2 Desarrollo de la Experiencia
Descripcion de la experiencia

Mi experiencia en los Pantanos de Villa inicié en el afio 2021 hasta el afo 2023, en la
Oficina de Obras y Ecoturismo como Guia de Turismo, Guia Ecolégico o Intérprete del
Patrimonio Natural. Durante este periodo, mis actividades estuvieron directamente
relacionadas con la atencién al turista y actividades complementarias para el desarrollo de la
actividad turistica, siendo estas las siguientes: al iniciar la jornada, lo primero que realizaba
era el abastecimiento de chalecos salvavidas, apoyo en la limpieza de las embarcaciones en
la zona de embarque vy, finalmente procedia a instalar los motores en cada uno de los botes.

Posteriormente, me dirigia a la zona de recepcion de visitantes, donde procedia a
instalar la laptop para realizar el registro de los turistas durante el dia. Una vez que un visitante
ingresaba al area, comenzaba con la explicacion de los circuitos de visita, incluyendo las
tarifas, el tiempo estimado de recorrido, los servicios adicionales disponibles y el tiempo de
espera antes del inicio del recorrido.

Una vez que el visitante tenia conocimiento de esta informacion y manifestaba su
interés de ingresar al area, procedia a realizar su registro en un archivo Excel, donde se le
solicitaba los siguientes datos: nombre completo, edad, género, nacionalidad y distrito de
procedencia en caso sea peruano.

Tras completar el registro, el visitante realizaba el pago por el derecho de acceso al
area. Luego de finalizar esta transaccion, solicitaba el comprobante de pago donde verificaba
la cantidad de personas del grupo. Esta informacion se registraba en una ficha elaborada
manualmente, en la que anotaba el nombre de un representante del grupo, el nimero total
de personas que lo conformaban y los servicios acuaticos adquiridos, en caso de haberlo
solicitado. De esta manera, se aseguraba de que el guia de turismo en turno tuviera un
maximo de 15 visitantes por grupo, facilitando un manejo adecuado en la visita.

Cuando me correspondia asumir el rol de guia de turismo, tenia a mi cargo la
conduccioén del recorrido a través de los tres circuitos establecidos en los Pantanos de Villa:

Tradicional, Marvilla y Génesis. En este ultimo, ademas de realizar la interpretacion
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correspondiente, también brindaba el apoyo en el manejo de una de las embarcaciones para
la realizacion de los paseos acuaticos, dirigido a los visitantes que habian solicitado
previamente este servicio

Por otro lado, desempefaba funciones complementarias relacionadas con la mejora
del servicio turistico, tales como el apoyo en la elaboracion de material didactico utilizado
dentro de los recorridos tematicos. Brindaba apoyo en la organizacion y ejecucion de
campamentos programados en fechas previamente establecidas, conforme al calendario de
actividades de la Oficina de Obras y Ecoturismo.

Estas funciones que logré desempenan representaron una oportunidad valiosa para
mi desarrollo profesional, ya que me permitieron fortalecer tanto mis habilidades duras como
blandas, las cuales son fundamentales en el ambito turistico. Entre las habilidades duras
adquiridas destacan el manejo de embarcaciones menores, el uso de herramientas digitales
para el registro y control de visitantes, asi como la elaboracién de material informativo para
el desarrollo de visitas guiadas y la aplicacion de protocolos de atencién al visitante. Por otro
lado, las habilidades blandas que fortaleci incluyen la comunicacién afectiva, el trabajo en
equipo, la empatia en la atencion al turista y la resolucion de conflictos.

En tal sentido, en el periodo en el que laboré en la institucidn, pude identificar ciertas
deficiencias en la calidad en el servicio de guiado turistico, entre ellas la ausencia de guiones
interpretativos y la falta de herramientas que permitieran conocer la percepcion de los
visitantes. Frente a esta problematica, se impulsé la implantacion de guiones interpretativos,
asi como la aplicacion de encuestas de satisfaccion, lo cual contribuy6 significativamente a
la mejora de la experiencia del visitante. Si bien estas acciones no partieron de una
metodologia formal desde su desarrollo, el proceso de mejora desarrollado se enmarca
coherentemente dentro del modelo PDCA, ya que responde a sus cuatro fases
fundamentales: planificar, hacer, verificar y actuar. Por tal razén, dicha metodologia resulta

pertinente para fortalecer la calidad del servicio turistico.
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Analisis de la experiencia

El desarrollo de mis actividades como guia turistico en los Pantanos de Villa estuvo
directamente relacionado con la calidad, ya que como lo menciona las normas ISO, el servicio
siempre debe cumplir con los requerimientos que tiene el cliente. En el caso de los Pantanos
de Villa, al realizar una segmentacion del publico visitante, se logré identificar diversos
perfiles; como resultado, el servicio fue mucho mas personalizado, iba de acorde con las
necesidades e intereses de cada visitante.

Por otro lado, cada aspecto de mi experiencia como guia turistico se vinculan con los
criterios de la evaluacién de la Calidad, el cual permite comprender que parametros como la
confiabilidad, empatia, capacidad de respuesta, seguridad y tangibilidad resultan prioritarios
al momento de evaluar procesos de mejora. En el servicio de guiado, tener en cuenta estos
aspectos nos ayudan a realizar ajustes en beneficio de una mejora en la atencion al visitante.
Esto se refleja, por ejemplo, en una mejora de las habilidades blandas del personal, tales
como el liderazgo, empatia, resolucién con conflictos, el saber comunicar o expresar las ideas
al visitante, lo que recae un adecuado manejo de la comunicacién afectiva, etc. En ese
sentido, es sumamente importante que el guia de turismo se mantenga siempre actualizado
en cuanto a la informacién técnica del atractivo, el cual tiene que ser proporcionado por el
area de investigacion, a fin de responder la mayor cantidad de inquietudes que puedan tener
los visitantes durante los recorridos.

En cuanto al modelo de mejora continua, denominado Ciclo de Deming, este nos
ensefa que las empresas deben buscar aumentar su capacidad para satisfacer las
necesidades y expectativas que tienen sus clientes. En el contexto del servicio de guiado de
los Pantanos de Villa, implementar el Ciclo de Deming resulta fundamental para lograr mejorar
este servicio, ya que el uso de una metodologia permite que los cambios que se realicen
dentro de la organizacién sean mas eficaces. Por tal motivo esta metodologia debe de ser
incorporada dentro del proceso de mejora continua de la calidad turistica de los Pantanos de

Villa.
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En primer lugar, se debe “planificar’, lo que implica hacer un analisis para poder
identificar y registrar todas las problematicas alrededor del servicio de guiado. Este proceso
debe de contar con el apoyo de todo el personal involucrado en la actividad turistica, desde
los guias de turismo como los especialistas que laboran en la Oficina de Ecoturismo. Este
diagnéstico permite conocer la realidad del servicio de guiado, y a partir de ello, desarrollar
las estrategias que van ayudar a mejorar el servicio.

Una vez desarrollado las estrategias, se da paso a la fase de “hacer”, en la cual el
equipo de guias de turismo lleva a cabo la implementacion de las herramientas que ayuden
a mejorar la calidad del servicio de guiado. Esta etapa va acompanada del proceso de
“verificar”, debido que estas acciones deben demostrar que estan surgiendo efecto en el
publico visitante, ya que ellos son los que van a notar si efectivamente hay alguna mejora en
el servicio de guiado. En ese sentido, las encuestas son la mejor opcidén cuando se quiere
conocer la percepcidn de visitante con respecto a un servicio.

Finalmente, la fase de “actuar”, y en el contexto de los Pantanos de Villa, se toman
decisiones basadas en los resultados obtenidos a partir de la recoleccion de informacion al
encuestar al visitante. Si el resultado es satisfactorio se continda con la misma estrategia, de
caso contrario se pueden realizar ajustes hasta obtener los resultados esperados en términos
de calidad. del servicio de guiado.

Por otro lado, la aplicacidon de encuestas en el caso de los Pantanos de Villa no solo
puede formar parte del proceso de verificacion dentro del Ciclo de Deming, sino que también
es una herramienta que forma parte del enfoque cuantitativo, ya que permite recolectar datos
mediables sobre la percepcion que tiene el visitante con respecto al servicio de guiado.

3.3 Modelo de Propuesta o Soluciéon

En el presente capitulo, se desarrolla la propuesta de mejora tomando como base el
Ciclo de Deming, el cual ha sido adaptado como estructura metodolégica con la finalidad de
presentar, de forma ordenada, las acciones realizadas en favor de la mejora de la calidad

turistica en el servicio de guiado en los Pantanos de Villa. La propuesta de solucion se vincula



48

adecuadamente con las fases que comprende dicha metodologia: Planificar, Hacer, Verificar
y Actuar.

Cabe precisar que la Oficina de Obras y Ecoturismo de los Pantanos de Villa, al
pertenecer a una entidad publica como lo es la Autoridad Municipal de los Pantanos de Villa
— PROHVILLA, rige sus acciones conforme a lo establecido en el Plan Operativo Institucional
(POI) Multianual 2023 - 2025. Este documento de gestidon contempla las acciones a realizar
en beneficio de cumplir con el Plan Estratégico Institucional (PEI) de la Municipalidad
Metropolitana de Lima. Dichas acciones institucionales estan orientadas en 3 aspectos,
donde uno de ellos es el “Desarrollo turistico fortalecido en la provincia de Lima”, del cual
se desprenden acciones especificas como la diversificacion de la oferta turistica en los
Pantanos de Villa. En ese sentido, las actividades realizadas en el marco de la mejora de la
calidad turistica de los Pantanos de Villa que se describen en el presente capitulo formaron
parte del cumplimiento del objetivo institucional orientado a mejorar la oferta turistica que
hasta ese momento se venian desarrollando.

Tal como se menciond previamente, las acciones realizadas responden al objetivo
institucional de diversificar la oferta turistica en los Pantanos de Villa. En ese contexto se
identificaron, necesidades de mejora en el servicio de guiado turistico, lo que dio origen a una
serie de acciones que se detallan en el presente capitulo.

A continuacién, para dar inicio con el desarrollo de la propuesta, se elaboré un
diagrama que sintetiza cada de los pasos realizados para mejorar la calidad turistica del
servicio de guiado en los Pantanos de Villa. En la figura 10 se presenta dicho diagrama donde

se detallan las acciones implementadas.
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Diagrama de mejora de la calidad turistica en los Pantanos de Villa

-

Mejora de la Calidad Turistica enlos Pantanos de Villa
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Nota. Elaboracién propia

Ademas, con la finalidad de reforzar la comprension de la secuencia de las acciones

realizadas en beneficio de la mejora de la calidad turistica de los Pantanos de Villa, se ha

elaborado una linea de tiempo como se muestra en la tabla numero 1, donde se detallan

cronolégicamente las actividades implementadas.

Tabla 1

Linea de tiempo de las acciones en beneficio de la mejora de la calidad turistica de los

Pantanos de Villa.

Afo / Mes Actividad Responsable Observaciones
2022 febrero Solicitud de

capacitacién sobre Oficina de obras y

elaboracion de Ecoturismo

guiones

interpretativos
2022 abril Desarrollo del curso  Oficina de obras y 4 semanas

de capacitacién

Ecoturismo
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2022 junio — julio Solicitud de reunion  Oficina de obras y
entre la Oficina de Ecoturismo
Obras y Ecoturismo
y la direccion técnica

Participacion de la

2022 — julio Desarrollo de la Direccion Técnica Oficina de Obras y
reunion entre las Ecoturismo,
oficinas involucradas Direccion Técnica y

Especialistas de

Investigacion
2022 — julio Aprobacion de la Direccién Técnica
implementacién de
guiones
interpretativos
2023 - enero a Elaboracion de los Guias oficiales de Se presentaron
diciembre guiones turismo de los como parte del
interpretativos Pantanos de Villa informe de
actividades
mensuales de cada
uno de los guias.
2023 — enero Propuesta para la Oficina de Obras y
elaboracion de Ecoturismo

encuestas de

satisfaccion
2023 - enero a Aplicacion de las Guias oficiales de Cada guia fue
diciembre encuestas de turismo de los responsable de

satisfaccion Pantanos de Villa recolectar 15
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encuestas de

satisfaccion
2023 — enero a Presentacion Oficina de Obras y Los resultados son
diciembre mensual de los Ecoturismo presentados en
resultados de las Informes elaborados
encuestas de por la Oficina de
satisfaccion Obras y Ecoturismo.

Luego de haber identificado y organizado todas las acciones en beneficio de la mejora de la
calidad turistica de los Pantanos de Villa, a través de una linea de tiempo, a continuacién, se
detallan todas las acciones adaptadas al Ciclo de Deming. Esto permitira comprender como
se gestiond todo el desarrollo del proceso de mejora continua en los Pantanos de Villa.
Primera etapa: “Planificar”

En esta primera etapa, tal como lo menciona Deming, resulta fundamental identificar
los problemas, ya que este es el primer paso para lograr grandes mejoras. En el contexto de
los Pantanos de Villa, esta primera accion facilitaria el poder buscar las mejores estrategias
para dar solucion a la mejora del servicio de guiado.

Como se menciona previamente, el primer paso para iniciar con la mejora de un
servicio, es conocer los problemas. Sin embargo, es importante sefalar que, en este caso,
la iniciativa de mejora no se basé en una metodologia debidamente estructurada. En
consecuencia, las acciones tomadas dentro de la fase de “planificar” no se desarrollaron de
forma ordenada. Esto representa un punto inflexion que puede servir como aprendizaje para
futuras mejoras.

Se debe considerar que la identificacién de problemas es la primera accién dentro
de esta fase, y a partir de ella se puede empezar a planificar que acciones que se va a

realizar antes de pasar a la segunda etapa. En caso de los Pantanos de Villa, la primera fue
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solicitar el curso de capacitacién “Diseno de Visitas Guiadas Interpretativas”. Solo
después de concluir el curso, se realizé una reunion con de todo el equipo de trabajo para
identificar las problematicas entorno al servicio. Considero que este hecho resalta aun mas
la necesidad de contar, desde un inicio, con un sustento metodoldgico cuando se busca
corregir deficiencias en un servicio turistico.

A continuacion, se detalla las acciones tomadas dentro de fase de “Planificacion”.

Curso de capacitacion: “Disefio de Visitas Guiadas Interpretativas”. Ante la
problematica presentada en el atractivo turistico los Pantanos de Villa, el primer paso fue
solicitar a la Oficina de Obras y Ecoturismo, el desarrollo de una capacitacion dirigida a todo
el equipo de guias turisticos. Esta tuvo como finalidad brindar conocimientos teéricos y
practicos sobre la elaboracion de guiones interpretativos y experiencias turisticas que
permitan enriquecer el servicio de guiado. La capacitacion realizdé con una frecuencia de 1
vez por semana durante 1 mes. A continuacion, se detalla mediante la figura nimero 11 las
4 sesiones que comprendio el ciclo de capacitacion sobre elaboracion de guiones
interpretativos.
Figura 11

Sesiones de Capacitacion sobre Elaboracién de Guiones Interpretativos

Sesion 1 Sesion 3

e SESION 3 ’
i MENSAJE INTERPRETATIVO CON UNA S
PILARES DE LA INTERPRETACION COMUNICACION TEMATICA

255
SR
Sesion 2 Sesion 4 l
ESON *
£LMOCI30 Dt COMUNICACON BN 1A
INTERPRETACION M

SESION 4
DISENO DE VISITAS
GUIADAS

INTERPRETATIVAS
2 ]

Nota. Elaboracion propia

Sesién 1. En la primera sesion nimero 1 se abordaron las definiciones,
caracteristicas, principios, beneficios y pilares de la interpretacion del patrimonio.

Sesién 2. La segunda sesion se abordaron aspectos claves de las visitas guiadas

interpretativas, incluyendo las técnicas mas utiles, la importancia de la comunicacién
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secuencial y su ventaja para estructurar la informacion. También se destaco la importancia
de identificar el perfil del visitante y las habilidades que debe poseer un guia intérprete del
patrimonio.

Sesion 3. En la sesion tres tratd sobre la planificacion de las visitas guiadas,
destacando la importancia de conservar el atractivo turistico, mantener una duracion
adecuada, priorizar recorridos circulares y organizar las paradas estratégicamente. Ademas,
se explico sobre las fases que se debe tener en cuenta al momento de realizar un itinerario
en un recorrido guiado. Finalmente se explicd sobre aspectos a tomar en cuenta para la
eleccion de las paradas dentro del disefio de un recorrido guiado.

Para consolidar lo aprendido, se realizé una actividad cuyo propdsito consistié en la
eleccion de un tema de interés y el desarrollo de sub temas, teniendo en consideracion que
la actividad deberia desarrollarse en torno a un circuito turistico de los Pantanos de Villa. En
la figura 12 se muestra las pautas a considerar para el desarrollo de la actividad.

Figura 12

Pautas para el Desarrollado de la Actividad de la Sesion 3

E AT 4 peCiTiad 30 Con
an o semdens sabcckmado

Nota. Elaboracion propia

Sesioén 4. La ultima sesion estuvo relacionada con la ultima etapa del disefio de un
itinerario, donde se explicé como se elabora el disefio de textos y la seleccidén de recursos
interpretativos que benefician la comunicacion en las paradas elegidas dentro de un circuito

turistico. También se explico sobre la presentacion y conclusién de una visita guiada, las
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partes de un itinerario y finalmente la evaluacién que debe de tener toda implementacién de
visitas guiadas interpretativas. Con esto se finalizo la ultima sesion de capacitacion, luego
se realizé la presentaciéon de propuestas de guiados interpretativos como parte de la ultima
actividad del curso.

El desarrollo de esta actividad estuvo organizado por grupos de trabajo de 5
integrantes, el titulo de la propuesta presentada por mi grupo se denominé “Formacion del
Humedal en el Circuito Tradicional” como se muestra en la figura numero 13.

Figura 13

Desarrollo de un Guion Interpretativo como Actividad Final del Curso de Capacitacion

Formacion del
Humedal
Circuito Tradicional

Nota. Elaboracién propia

Reunidn entre las OOE y la Direcciéon Técnica. Luego de desarrollarse el curso,
se realizé una solicitud a la Oficina de Obras y Ecoturismo (OOE) para realizar una reunién
entre todo el personal de la oficina y la Direccién Técnica de los Pantanos de Villa, a fin de
exponer la necesidad y la importancia de implementar los guiones interpretativos como
parte de las experiencias turisticas de los visitantes. La reunion, se desarrollé en horario
laboral y tuvo una duracién de medio dia, para lo cual se elaboré previamente un programa
de actividades que permitié una mejor organizacién de dicha reunién como se muestra en la

tabla niumero 2.
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Tabla 2

Cronograma de actividades

Actividad Horario
¢ Qué es un guion turistico? 8:30 - 9:30
Evaluacion de los circuitos turisticos, 9:30 -10:30

segun guion a desarrollar por el guia de

turismo
Propuesta de futuras capacitaciones 10:30 -11:30
Recorrido en el Circuito Génesis 11:30 - 13:00

Nota. Elaboracion propia

La reunién se inicié transmitiendo hacia la direccién técnica la importancia de un
guion interpretativo para mejorar la calidad turistica de este servicio, brindando los
conceptos aprendidos en la capacitacion realizada previamente. Se hizo énfasis en que
cada guion interpretativo tiene que tener relacién con un solo circuito turistico.

Para tales fines se solicito el desarrollo de capacitaciones por parte del equipo de
investigacion, para que se involucrasen en brindar toda la informacion cientifica sobre el
ecosistema de los Pantanos de Villa para enriquecer los conocimientos del guia de turismo
a fin de tener un guion interpretativo que brinde informacién util e interesante al visitante. A
continuacion, se desglosa, los aspectos tomados en cuenta dentro la reunion.

Identificacion de Perfiles del Visitante. Posterior a los explicado, la reunion
continud con la identificacion del perfil del visitante que acude a los Pantanos de Villa,
mediante la figura 14 se puede visualizar el perfil del visitante de los Pantanos de Villa, el

cual esta dividida en 3 segmentos.



Figura 14

Perfil del Visitante de los Pantanos de Villa

Perfil del visitante de los Pantanos de Villa

@

= Familias = Estudiantes Observadores de Aves

Nota. Elaboracion propia
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Se realizd la evaluacion de cada uno de los segmentos a fin de identificar datos

relevantes en cada uno de los perfiles, que sean de utilidad para el desarrollo de los

guiones interpretativos como se muestra en la tabla numero 3,4 y 5.

Tabla 3

Caracteristicas del segmento: “Familias”

Tipo de Visitante Edad Nivel Socioecondmico Interés

Adulto 20 a 59 B,CyD No buscas informacion,
solo tener contacto con
la naturaleza

Nifo 1a12 B,CyD No buscas informacion,
solo tener contacto con
la naturaleza

Adulto mayor 60 a mas B,CyD No buscas informacion,
solo tener contacto con
la naturaleza

Persona con discapacidad 5afiosamas B,CyD No buscas informacion,

solo tener contacto con

la naturaleza
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Nota. Elaboracion propia
Tabla 4

Caracteristicas del segmento: “Estudiantes”

Tipo de Visitante Edad Nivel Socioecondmico Interés
Inicial 3ab ByC Conectar con la naturaleza,
visitas programadas.
Primaria 6a11 C y D, en ocasiones B Visitas educativas
Secundaria 12a 16 C y D, en ocasiones B Visitas educativas
Universidad e 17 afhosamas B,CyD Ampliar conocimientos,
Institutos investigacion.
Nota. Elaboracion propia
Tabla 5
Caracteristicas del segmento: "Observadores de aves”
Tipo de Visitante Edad Nivel Socioeconémico Interés
Nacional 30 a mas AyB Identificaciéon de especies
de aves
Extranjero 30 a mas AyB Identificacién de especies

de aves

Nota. Elaboracion propia

Identificaciéon de Productos Turisticos. Una vez culminada la identificacion de los

perfiles y su caracteristica, el siguiente paso fue el de identificar los productos turisticos,

cuya finalidad estaba relacionada con hacer un andlisis de todas aquellas cosas que no han
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permitido hasta ese momento mejorar la experiencia turistica del visitante como se muestra

en la tabla numero 6.

Tabla 6

Anadlisis de los productos turisticos de los Pantanos de Villa

Experiencia Objetivo Que se tiene Que falta para mejorar
Recorrido para  Propiciar las Recorridos guiados Conocer el interés del
estudiantes condiciones presencial y virtual colegio (temas de interés)

(presencial o

virtual)

Recorridos

especializados

Recorrido para
familia /
personas con

discapacidad

adecuadas para
generar
conocimiento en

el estudiante

Identificacion de

aves

Concientizacién
ambiental,
generar un
espacio
accesible para
todo tipo de

visitante

Recorrido turistico

especializado

Recorridos guiados en
los circuitos turisticos,
paneles hapticos,
sistema braille, servicio

de bote y catamaran

Binoculares, camara
fotografica, sefalizacién
de zona de nidos, guia de

aves.

Ticket de turno en botes,
uso de la pérgola como
espacio de espera
interactivo, audio cuentos
con QR, panel informativo
de actividades del mes
Recursos sensoriales
para personas con
discapacidad

Folletos en sistema braille
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Campamentos  Brindar
experiencias
nuevas recorrido
el humedal de

noche

Zonas de camping, 3
circuitos turisticos,
auditorio, comedor,
cocina, servicios

higiénicos, botes

Sonidos de las aves en
QR

Rampas en la cafeteria
Exposiciones en el

circuito inclusivo Génesis

Herramientas para el guia
(carpas, linternas,
binoculares)

Personal de apoyo

Nota. Elaboracién propia

Identificaciéon de preguntas frecuentes. Como se menciond anteriormente, se

solicité el apoyo del grupo de especialistas del area de investigacion para el desarrollo de

las capacitaciones a los guias de turismo, con el proposito de mejorar los conocimientos

para el desarrollo de los guiones interpretativos, para lo cuales se hizo una lista de las

preguntas mas frecuentes que tienen todos los perfiles de visitantes a fin de que la

capacitacion sea mucho mas completa, sin embargo, también este listado también estuvo

compuesto por preguntas recurrentes vinculados con aspectos de las tarifas de algunas

actividades que se pueden realizar dentro del area, el precio de los productos de la tienda

de suvenires, campamentos, etc., los cuales han sido agrupados en cuatro categorias,

como se muestra en la figura 15.
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Figura 15

Distribucion de las Preguntas Frecuentes

Preguntas Frecuentes

Recomidos virtuales y presenciales para estudiantes
= Recomidos especializados en aves
Recomido para familias v personas con discapaddad

= Otros

Nota. La siguiente figura muestra la distribucion de las preguntas frecuentes dentro de los
recorridos. Cabe precisar que, la seccion “otros” involucra aspectos relacionados a otros
servicios como campamentos, alquiler de espacios, etc.

Requerimiento del Guia de Turismo de los Pantanos de Villa. Para finalizar el
desarrollo de la reunion, se realizé una pequefia encuesta por parte de la direccion técnica
hacia el grupo de guias de turismo a fin de conocer nuestra impresién sobre si sentiamos
que contdbamos con los recursos necesarios para brindar un servicio de guiado de calidad,
fuimos 7 los encuestados, dando como resultado una votacién unanime manifestando que
sentiamos que el material utilizado hasta el momento no era el suficiente. Por tal razén se
realiz6 una lista de requerimiento acerca de lo que necesitdbamos para mejorar nuestra
calidad de servicio de guiado en los recorridos turisticos. Este déficit, en cuanto a las
herramientas y materiales de trabajo que careciamos como guias de turismo se puede

visualizar en la figura 16.
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Figura 16

Requerimiento del Guia de Turismo en los Pantanos de Villa

Requerimiento del Guia de Turismo en los Pantanos de Villa

= Uniforme = Capacitaciones

Materiales Interpretativos = Sefializacion

Nota. Elaboracion propia
Segunda etapa: “Hacer”

Continuando con la adaptacion del ciclo de Deming en el servicio de guiado en los
Pantanos de Villa, en esta segunda etapa se procedioé a implementar las estrategias de
mejora. Para ello, se contd con el apoyo del equipo de especialistas de investigacion para el
desarrollo del ciclo de capacitaciones relacionados a diferentes aspectos del lugar.

Posteriormente, se elaboraron los guiones interpretativos, los cuales se basaron en
la informacion proporcionada por los especialistas de investigacion, con el fin de contar con
todo el material necesario para filtrar adecuadamente la informacion y asi enriquecer las
visitas guiadas en los circuitos.

Desarrollo de Capacitaciones para el Guia de Turismo. Una vez culminado este
proceso de plasmar los requerimientos y necesidades para una mejora de la calidad del
servicio de guiado, la direccidn técnica procedié a derivar la responsabilidad a la oficina de
investigacion el desarrollo de capacitaciones, las cuales estuvieron a cargo de los
especialistas de biodiversidad, recurso hidrico, calidad del aire, etc., los cuales desarrollaron
las capacitaciones mediante Google Meet con una frecuencia de 1 a 2 veces por semana
durante 1 mes. En las figuras 17,18, 19 y 20 se muestra los temas que formaron parte del

ciclo de capacitaciones.



Figura 17

Capacitacion de Aviturismo

Mensajes en la llamada X

Los mensajes 500 501 visidles para ios participantes
e a lamaca y se borran cusndo esta fnalizs.

Nota. Elaboracion propia

Figura 18

Capacitacion Sobre Recurso Hidrico

Los mensaes 5010 500 visidles para ios participantes
Ge la lamada y se borran Cuando esta finalza.

T 2102
208s

Fiorella Lazarte Silva 2104
 Buenas noches a todos.

Nota. Elaboracién propia

Figura 19

Capacitacion de Calidad del Aire

@) Hugo Pecho Chipa esta presentando

Nota. Elaboracion propia
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Figura 20

Calidad Ambiental en los Pantanos de Villa

LIMA
La calidad ambiental en la ZRE de los
Pantanos de Villa

Nota. Elaboracion propia

Desarrollo de guiones interpretativos. El siguiente paso, luego de llevarse a cabo
el ciclo de capacitaciones, fue el desarrollo de los guiones interpretativos. En este punto, es
importante aclarar que no se conté con una metodologia definida, sin embargo, todo el
proceso tuvo como soporte lo aprendido en las sesiones de capacitacidon mediante los
ejemplo y recomendaciones que se brindaron en dicha actividad.

. Al iniciar el desarrollo de los guiones interpretativos, se planteé como primer, la
identificacion de la tematica que cada guia turistico debia abordar en sus guiones. Esta
asignacion estuvo a cargo de la Oficina de Obras y Ecoturismo quien tomé en consideracion
el calendario de actividades turisticas presentes en el afio 2023. Si bien no hubo un
sustento metodoldgico en el desarrollo de los guiones interpretativos, sin embargo, el disefio
se orientd en una estructura ordenada proporcionada durante el ciclo de capacitaciones
para la elaboracién de guiones interpretativos.

A partir de ello, se procedio con la eleccion de tema y se definio el circuito turistico
sobre el cual se abordaria en el guion interpretativo. De tal manera, que toda la informacion
que se desarrolle en los guiones tenga coherencia con los elementos observables durante

el recorrido.
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Una vez definida la tematica, elegido el tema vy el circuito turistico, se procedié con la
elaboracion de los guiones bajo una estructura légica. Cada guion, contempld un objetivo
general, la identificacion de un publico objetivo y, la duracién del tiempo del recorrido.

Ademas, se incluyeron el objetivo de las actividades que complementaron el
recorrido turistico, los materiales que requieren para su ejecucion, el desarrollado detallado
de dichas actividades, el speach del guia, y una seccion final de recomendaciones para
potenciar su implementacion.

Por consiguiente, la Oficina de Obras y Ecoturismo recibié los guiones interpretativos
en entregables, de acuerdo al periodo de duracién de la orden de servicio de cada guia de
turismo. En mi caso, las 6rdenes de servicio salian por periodos de 3 meses, por
consiguiente, se presentd 1 guion interpretativo por cada uno de los meses que
conformaban la orden de servicio. Cada guion interpretativo se presenté como anexo al
informe mensual de actividades, tal como se muestra en la figura 21.

Figura 21

Informe de actividades N° 005 del afio 2023

“Decenio de la igualdad de oportunidades para hombres y mujeres”
“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”
INFORME DE ACTIVIDADES N°05-LNCUQOE-2023

A LIC. SUSANA ALFA GALVEZ BRENA
Jefa de la Oficina de Obras y Ecoturismo

De LISNER NAISS CACERES INGA
Guia Turistico

Asunto Informe de cumplimiento de actividades del mes de Mayo
Referencia Orden de Servicio N° 103 -2023

Fecha Chorrillos, 26 de mayo de 2023

Es grato dirigirme a usted para saludarla y a la vez, hacer de su conecimiento las
actividades realizadas durante el mes de abril de acuerdo a los términos de referencia.

I.  ANTECEDENTES
Orden de Servicio N® 103-2023, cuyo objetivo es la contratacion del “Guia
Turistico”, mediante el cual se menciona el cumplimiento de las siguientes
actividades:

Guiado en los circuitos turfsticos y servicios complementarios prestados en
el Area Ecolégica Metropolitana, para publico familiar.

2 Manejo y apoyo en la prestacion de los servicios recreacionales: paseo de
bote a remo

Realizacion de encuestas de satisfaccion a visitantes del Area Ecologica
Metropolitana.

Elaboracion de un (01) guion turistico experiencial de acuerdo al calendario
de actividades y a la demanda turistica Dia mundial de la vida silvestre.
Otras actividades que complementen el servicio por el cual fue contratado.

s w

o

Nota. En la siguiente figura se puede observar, tal como se indica el punto numero 4 en la
seccion de antecedentes, que la elaboracion de un guion turistico experiencial fue presentada
junto con el informe de actividades mensuales del guia de turismo a la Oficina de Obras y

Ecoturismo.
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Partes de un guion interpretativos. Para el desarrollo de los guiones se tomaron en
cuenta que cada uno debia abordar una tematica, previamente mencionada en la seccién de
antecedentes del informe de actividades. Estas esta tematica estuvo relacionada con la
celebracién del Dia del padre, Dia de la madre, Fiestas patrias, o un dia de suma importancia
vinculada con el medio ambiente como el dia de los humedales, Dia mundial de la vida
silvestre, etc.

A continuacién, se muestra en la figura 22, la estructura tomada en cuenta para la
elaboracion de los guiones interpretativos.

Figura 22

Partes del Guion Interpretativo

1° Seleccion del titulo .| 2° Introduccién deltema 3° Seleccion del circuito de
interpretacion
6° Duracién . 5° Piblico Objetivo ) 47 Objetivo del guion
interpretativo
7° Objetivo de la 8% Materiales para el 9° Desarrollodela
actividad desarrollo de la actividad actividad

/

10° Speach del guia

r

117 Recomendaciones

Nota. Elaboracion propia

Desarrollo de encuestas de satisfaccion. Una vez finalizado el desarrollo de los
guiones, se informé a la Oficina de Obras y Ecoturismo sobre la necesidad de llevar a cabo
una investigacion de tipo cuantitativa; mediante la elaboracion y aplicacion de encuestas,
con la finalidad de conocer el nivel de satisfaccion del visitante con respecto a la actividad
turistica en lugar. De esta manera el equipo de trabajo de la Oficina de Obras y Ecoturismo
empezo con la elaboracion de las encuestas de satisfaccion. La oficina de Obras y

Ecoturismo al ser responsables del disefio y elaboracion de instrumento, realizaron la
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validacién internamente con el objetivo de asegurar que las preguntas seas las adecuadas
para obtener informacion relevante al momento de hacer el analisis respectivo. Sin
embargo, no se considero la realizacion de una prueba piloto donde se evalué si la cantidad
de preguntas y el contenido fue el adecuado para la obtencion de los resultados esperados.

En lo que se refiere al perfil la poblacion, se considerd que estaria conformado por
visitantes nacionales y extranjeros mayores de 18 afios que participaran de las visitas
guiadas. Es importante precisar que los visitantes que no requerian del servicio de guiado,
no formaron parte de la poblacion a encuestar, tal es el caso de los guias oficiales de
turismo acreditados, fotégrafos, tesistas, visitantes que alquilaban los espacios para eventos
corporativos o familiares, turistas extranjeros acompafados de un guia oficial de turismo
privado.

De esta poblacion se obtuvo una muestra variable, debido a que no se establecié un
numero fijo de visitantes a encuestar; como resultado, el muestreo se puede considerar no
probabilistico dadas las circunstancias descritas. Por otro lado, se tomd como referencia un
minimo de 15 encuestas por mes, aunque cada guia tenia la posibilidad de realizar un
mayor numero de encuestas. Por ello, la cantidad de encuestados fue variando a lo largo de
todo el afno 2023.

A continuacién, mediante la tabla numero 7, se muestra la poblacion y muestra
mensual que formaron parte de las encuestas durante el ano 2023.
Tabla 7
Poblacion y muestra mensual de las encuestas de satisfaccion en los Pantanos de Villa

durante el ano 2023.

Mes Poblacion Muestra
Enero 1884 201
Febrero 1842 0

Marzo 1362 381

Abril 3179 328
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Mayo

Junio

Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre

Diciembre

3318

6296

6241

6216

6803

4822

2122

1787

221

221

221

50

360

360

303

66

Nota. Elaboracién propia

En cuanto a las caracteristicas generales de la encuesta de satisfaccion, esta conté

con un total de 13 preguntas. Se tratdé de una encuesta de tipo mixta, ya que combiné 12

preguntas cerradas de opcion multiple y una pregunta abierta, la cual tenia que tenia ser

completada por el visitante.

En la tabla numero 8, se presentan a detalle las caracteristicas generales de las

encuestas de satisfaccion de los Pantanos de Villa.

Tabla 8

Datos generales de la encuesta de satisfaccion

Aspecto

Descripcion

Tipo de encuestas

Poblacién

Muestra
Método de aplicacion
Cantidad de preguntas

Tipo de preguntas

Mixta
Turistas nacionales y
extranjeros
No probabilistica
Presencial
13

Abiertas y Cerradas
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Poblacién encuestada Visitantes de los Pantanos de
Villa
Periodo de aplicacion Enero a diciembre 2023
Frecuencia de la muestra Mensual

Nota. Elaboracion propia

Por otro lado, las encuestas fueron divididas por bloques, el bloque | fue orientado a
conocer el perfil del visitante, donde se incluyeron preguntas como la nacionalidad o lugar
de procedencia en caso sea ciudadano peruano, edad, sexo, etc. El bloque Il estuvo
compuesto por las preguntas relacionadas con conocer el nivel de satisfaccion del visitante
con respecto a los servicios turisticos ofrecidos en los Pantanos de Villa.

A continuacién, en la tabla numero 9, se muestra el listado de preguntas que
conformaban la encuesta de satisfaccion elaborado por la Oficina de Obras y Ecoturismo,
con el propésito de conocer el nivel de satisfaccion de los visitantes de los Pantanos de
Villa.

Tabla 9

Cuestionario de preguntas de la encuesta de satisfaccion

N° Pregunta Opciones de respuesta

1 Lugar de procedencia Pregunta abierta

2 Sexo Masculino / Femenino

3 Edad 13-20/ 21-35/ 36-59 / 60 a mas

4 Grado de instruccion Primaria / Secundaria / Técnico/ Universitario / Maestria /
Doctorado

5 Motivo principal de su visita Disfrutar del paisaje / desconectarme / observacion de

aves / visita de estudios / pasear con amigos o familia /

otros
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6 ¢,Con quién es visitd el Familia y amigos / companeros de colegio / grupo de

humedal? agencia de viajes / companferos de universidad / solo (a)
/ amigos / familia sin nifos / pareja / familia con nifnos
7 Frecuencia de visita Primera vez / 1 vez al afio / 2 veces al afio / 3 veces al
afno / mas de 3 veces al afio

8 ¢ Qué le ha parecido la Excelente/Bueno/Regular/Malo/Pésimo
relacion entre la
experiencia ofrecida y el
precio?

9 ¢ A través de que medio se Facebook / Instagram / TikTok / Medios masivos /
enterd de los Pantanos de Universidad / Colegio / Otros
Villa?

10 Calificacion del guia en el Excelente / Bueno / Regular / Malo / Pésimo
servicio de guiado

1 Calificacion de los Excelente / Bueno / Regular / Malo / Pésimo
conocimientos del guia en
el servicio de guiado

12 Callificacion de la Excelente / Bueno / Regular / Malo / Pésimo
predisposicion del guia en
el servicio de guiado

13 En general que tan Muy satisfactoria/ Satisfactoria / Regular / Insatisfactoria

satisfactoria fue su visita a

los Pantanos de Villa

/ Muy insatisfactoria

Nota. Elaboracion propia

Luego de elaborar el formato de las encuestas, se procedié6 hacer uso de la

herramienta Google Form, el cual permiti6 tener las encuestas en formato digital. A partir de

ello, se generd codigo QR que permitio a los guias el acceso y la distribucion de las encuestas,

facilitando a los visitantes completar la encuesta desde su dispositivo movil. En la figura
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numero 23, se muestra el proceso de recoleccion de las encuestas mediante el uso de la
herramienta Google Form.
Figura 23

Proceso de toma de encuestas al publico visitante

Nota. Elaboracion propia

Estas encuestas fueron aplicadas de manera mensual durante todo el ano 2023, como
parte del proceso de mejora continua, y estuvieron a cargo del grupo de guias, los cuales
tuvieron la responsabilidad de realizarlas de manera presencial al finalizar los recorridos.
Cada guia debia recolectar un minimo de 15 encuestas de forma mensual, tal y como se

muestra en el informe de actividades N°05 presentado en la figura numero 23.

Figura 24

Informe de actividades N°05

“Decenio de a iqualdad de oportunidades para hombres y mjeres”
“Afio de |a unidad, |a paz y el desarollo™
INEORME DE ACTIVIDADES N°05| NCUOOE 2023

A * LIC. SUSANA ALFA GALVEZ BRENA
Jofa de la Oficina de Obras y Ecoturismo.

De © LISNER NAISS CACERES INGA
Guia Turistico

Asunto Informe de cumplimiento de actividades del mes de Mayo
Referencia - Orden de Servicio N 103 -2023

Fecha Chorillos, 26 de mayo de 2023

Es grato dirigirme 2 usted para saludarla y a la vez, hacer de su conocimiento Ias
actividades realizadas durante el mes de abril de acuerdo a los términos de referencia

I ANTECEDENTES
Orden de Servicio N° 103-2023, cuyo objefivo es la coniratacion del “Guia
Turistico’, mediante el cual se menciona el cumplimiento de las siguientes
actividades:
1. [Guiado en los circuitos turisticos y senvicios complementarios prestados en
¢l Area Ecologica Metropolitana, para pubico familar.
2. Manejo y apoyo en la prestacion de los senvicios recreacionales: paseo de

aremo.
3. Realizacion de encuestas de safisfaccion a visitantes del Area Ecolbgica
Metropolitana

Nota. Elaboracion propia

Finalmente, se debe precisar que el tiempo estimado para la recoleccion de cada
encuesta fue de 3 a 5 minutos. Al formar parte del equipo de guias de turismo, tuve la

posibilidad de participar de la ejecucién de dicha encuesta, durante el ano 2023.
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Tercera etapa “Verificar”:

Como parte del analisis en el desarrollo de la tercera etapa dentro del proceso de
mejora continua en los Pantanos de Villa, se puede precisar que, en este punto, la Oficina
de Obras y Ecoturismo presentdé mensualmente, durante el afio 2023, un reporte de analisis
de las encuestas de satisfaccion, lo que permitia conocer el nivel de satisfaccién en
diversos aspectos del atractivo turistico.

Es importante precisar que estos informes estan divididos en secciones. La primera
parte del informe corresponde a la seccion “Antecedentes”, donde se menciona el aspecto
legal de los Pantanos de Villa, las funciones atribuidas a la Oficina de Obras y Ecoturismo
segun el Reglamento de Organizacién y Funciones, asi como los objetivos establecidos
para la dicha oficina, segun el Plan Operativo Institucional (POI).

Luego de esta informacion, se presenta la seccion de “Andlisis”, donde se resalta la
importancia de las encuestas de satisfaccion como una herramienta clave para identificar
tanto las fortalezas como las debilidades de los productos o servicios turisticos que se
ofrecen en el lugar.

Seguido del apartado de “Analisis”, el informe contiene 3 secciones adicionales:
“Analisis de los resultados”, “Conclusiones” y “Recomendaciones.

En la seccion de “Analisis de los resultados” se presentan de forma detallada todos
los datos obtenidos a partir de la aplicacion de las encuestas. Estos datos son presentados
tomando en cuenta los dos bloques que conforman la encuesta de satisfaccion, y se
representan mediante figuras que facilitan su interpretacion. De igual manera, se precisa el
periodo donde se recolectaron las encuestas, se indica que la aplicacion de esta encuesta
fue de forma presencial y se detalla la cantidad de respuestas obtenidas en cada periodo.

A continuacion, se observar la seccion “Conclusiones”, en la cual se resume los
datos mas relevantes obtenidos a partir del andlisis de los resultados. Esta parte permite
conocer el nivel de satisfaccion general y especifico de acuerdo a cada servicio obtenido
por el visitante, los cambios porcentuales en cada servicio con respecto al mes anterior, asi

como conocer los puntos mas débiles percibidos por el cliente.
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Seguidamente, se incluye la seccion “Recomendaciones”, la cual contiene todo el
conglomerado de propuestas orientadas a corregir aquellas falencias observadas durante el
analisis de los resultados, presentadas en la seccion anterior.

Con respecto al analisis de las encuestas, estos evidenciaron una percepciéon
positiva del servicio de guiado, es importante precisar que esta evaluacién presenta ciertas
limitaciones. Esto se debe a que lo guiones interpretativos no fueron implementados en su
totalidad durante los recorridos guiados debido a la falta de material didactico que
complementaba la experiencia turistica durante los recorridos. Esto generd un impacto en
los andlisis de los resultados relacionados al servicio de guiado, debido a que no muestran
una percepcion real del servicio; dado que, la experiencia no esta completa como se planted
en los guiones interpretativos. Esta situacion debe ser considerada, como una oportunidad
en futuras planificaciones, donde se garantice que las acciones propuestas en la fase de
planificaciéon sean implementadas en su totalidad y supervisadas en su desarrollo, a fin de
obtener resultados mas objetivos y representativos.

Cuarta etapa: “Actuar’:

Con respecto a esta ultima fase, donde el principal objetivo es la toma de decisiones
con respecto a los resultados obtenidos, ya sea para estandarizar lo que funciona
correctamente o corregir aquello que presenta deficiencias, se puede precisar que, en el
caso de los Pantanos de Villa, la toma de decisiones con respecto a la continuidad de las
encuestas de satisfaccion fue inmediata, por tal motivo esta herramienta continué
utilizandose durante todo el afio 2023 con la finalidad de hacer un seguimiento a la
percepcion del visitante con respecto al servicio de guiado y a otros servicios.

Por otro lado, con respecto a los guiones interpretativos, es importante sefalar que,
al no haberse logrado su implementacién total en lo recorridos, no fue posible conocer en su
totalidad la efectividad de este recurso. No obstante, parte de la informacién contenida en
los guiones fue utilizada por los guias, lo que contribuy6 a una mejora en la calidad del

servicio de guiado, en comparacion con los recorridos previos a su elaboracién. Esta mejora
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se ve reflejada en las encuestas de satisfaccidon, que muestran indicadores positivos
respecto al servicio.

Sin embargo, no se puede pasar por alto la existencia de una brecha entre la fase de
“Planificar” y “Verificar’ dentro del ciclo de Deming, la cual debe ser considerada en futuras
mejoras. Es importante que las acciones que se toman durante la de planificacion
(“Planificar”) no se queden solo en la ejecucion (“Hacer”), sino que puedan implementarse
en su totalidad. De este modo, la fase de verificacion (“Verificar”) permitira evaluar mejor los
resultados de las acciones realizadas, facilitando la toma de decisiones respecto a si estas
a deben continuar, mejorarse o modificarse.

3.4 Resultados

En esta seccion se expone los resultados conseguidos a partir de la implementacion
de las propuestas disefiadas para la calidad turistica en los Pantanos de Villa en el afio
2023. Los datos que se han recopilado provienen tanto del analisis de las encuestas de
satisfaccidon y de los guiones interpretativos. Estos resultados permiten revelar los cambios
generados a partir de la intervencion en beneficio de mejorar la calidad turistica y apreciar el
impacto en la experiencia turistica y en desempeiio del equipo de guias de turismo.

0.1 Mejorar la calidad turistica en el servicio de guiado ecoldgico en los Pantanos de
Villa, Chorrillos, 2023.

En respuesta al objetivo general la investigacion, orientado a mejorar la calidad
turistica de los Pantanos de Villa, se lograron implementar diversas acciones que fortalecieron
la experiencia del visitante.

Antes de la intervencion, no existia una estructura definida para el servicio de guiado
turistico, ni herramientas especificas que permitiesen evaluar la calidad del servicio en la
actividad turistica, lo que limitaba la conexion del turista con el entorno y su participacion a
través de su opinion en relacién al servicio.

La mejora implico, dotar a los guias de turismo de las herramientas necesarias para
mejorar la experiencia del visitante como los guiones interpretativos, las capacitaciones, la

aplicacion de encuestas para evaluar y mejorar el servicio constantemente.
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A continuacion, con el objetivo de evaluar el impacto de la propuesta orientada a

mejorar la calidad turistica de los Pantanos de Villa, se presenta una comparacién entre como

era la situacion antes y después de la implementacién de los guiones interpretativos y del

instrumento de medicion de la percepcién del visitante. En la tabla nimero 10, se detalla los

aspectos en los cuales se ha evidenciado una mejora en relacion al servicio de guiado

turistico en los Pantanos de Villa.

Tabla 10

Cuadro comparativo: Antes y después de la implementacién de mejoras en el servicio de

guiado

Aspecto Evaluado

Antes de la implementacién

Después de la implementacion

Estructura del guiado

turistico

Participacion de los

turistas

Capacitacioén del personal

Calidad de informacion

que se brinda al publico

La explicacion dentro de los
circuitos era libre, no existia una

estructurada.

Poca interaccién y preguntas por

parte del publico

No habia formacion en
interpretacién del patrimonio

natural

Informacion que se brindaba era
muy técnica y complicada de

entender.

Uso de guiones interpretativos
con informacién relevante de
acuerdo a cada tipo de

publico.

Mayor interés y participacion

por parte de la visita.

Se capacitd a los guias en el
desarrollo y aplicacion de

guiones interpretativos

Lenguaje adaptado a cada
publico, con uso de
herramientas y materiales de

interpretacion.
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Conexion con el lugar El recorrido turistico no generaba  Mayor conexion y valoracién
(impacto de la experiencia)  una conexion emocional con el por el espacio natural.
visitante.
Instrumento de medicion No existia una herramienta de Implementacion de encuestas
de la calidad del guiado medicion de la calidad para evaluar la percepcion del
interpretativo visitante sobre la calidad
turistica.

Nota. Elaboracion propia

0.2 Presentar los guiones interpretativos disefiados para mejorar la calidad turistica
en el servicio de guiado ecolégico en los Pantanos de Villa, Chorrillos, 2023.

El desarrollo de los guiones interpretativos representé un paso importante en el
proceso de mejora de la calidad del servicio de guiado. Si bien, no se lograron implementar
en su totalidad por falta de materiales para el desarrollo de las actividades complementarias,
estos guiones cumplieron un rol formativo, ya que los guian incrementaron sus conocimientos
obtenidos durante el desarrollo de los guiones interpretativos, lo que facilité enriquecer la
informacion que se le proporcionaba al visitante. Esto generé una experiencia mas
significativa para los turistas, y se vio reflejado en la alta calificacion que le dieron al servicio.
Aunque el numero de encuestas fue variable, la valoracién positiva del servicio de guiado fue
sostenido a lo largo de todo el 2023, lo que evidencia un cambio favorable en la percepcion
del publico con respecto al servicio de guiado.

A continuacién, se presenta la relacion en la tabla numero 11 la relacién de guiones
interpretativos, las cuales fueron realizados teniendo en cuenta el calendario de actividades
turisticas en los Pantanos de Villa.

Tabla 11

Listado de guiones interpretativos
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Guion Celebracioén Tematica

Guion 1 Dia Mundial de la Vida Silvestre Concientizar a los visitantes
sobre la importancia de la flora

y fauna del humedal.

Fomentar el trabajo en equipo
Guion 2 Dia del Padre entre padre e hijo(s) para el
registro de especies del
humedal, mediante el uso del

aplicativo iNaturalist

Vincular el humedal con el ave
Guion 3 Fiestas Patrias representativa de las fiestas
patrias “Flamenco Andino”
debido a su presencia en el

contexto de migracién de esta

especie al humedal.

Nota. Elaboracion propia

0.3 Identificar el nivel de satisfaccion de los visitantes sobre la experiencia en los

recorridos turisticos de los Pantanos de Villa, 2023.

Para identificar el nivel de satisfaccion de los visitantes sobre la experiencia en los
recorridos turisticos de los Pantanos de Villa, se aplicaron encuestas de forma mensual, las
cuales eran realizadas por el guia al finalizar cada recorrido turistico. La informacion fue
procesada por la Oficina de Obras y Ecoturismo, que emitié informes mensuales con los

resultados obtenidos.
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A partir de estos resultados, se puede inferir que, a lo largo del ano 2023, el nUmero
de encuestados fue variable, lo cual dificulta una evaluacion directa entre los diferentes
meses. Se observa, una discrepancia entre la cantidad total de encuestados y el nimero de
respuestas registradas en relacion a la percepcion del servicio de guiado, lo que hace suponer
una falta de supervision por parte del encuestador al momento al momento de asegurar que

los turistas completaran adecuadamente el formulario de preguntas.

Por otro lado, se observa que durante el mes de febrero no se realizaron encuestas
de satisfaccioén, asi como también que, durante el mes de Julio, el nUmero de respuestas sea
mayor al numero de encuestados. Esto es un factor importante, ya que no permite obtener
comparaciones objetivas, a fin de evaluar la evoluciéon de la percepcién del visitante con

respecto al servicio de guiado.

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos tras procesar la informacion de
las encuestas de satisfaccidon. La tabla numero 12, muestra el total de encuestados y el
numero de personas que respondieron la pregunta sobre el nivel de satisfaccion del servicio

de guiado durante los meses del afio 2023.

Tabla 12

Numero de encuestados durante el periodo 2023 de forma mensual

Mes Total, de encuestados Cantidad de encuestados
que respondieron la
pregunta sobre el nivel de

satisfaccion del servicio de

guiado
Enero 201 186
Febrero 0 0
Marzo 381 371

Abril 328 314
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Mayo 221 214
Junio 221 88
Julio 221 234
Agosto 50 50
Setiembre 360 360
Octubre 360 360
Noviembre 303 303
Diciembre 66 66

Nota. Elaboracion propia

Oftro aspecto importante que se puede analizar en la dos siguientes figuras , es la
distribucion de las respuestas que ha tenido los visitantes en cada uno de los meses, si bien
hay una calificacién de “excelente” al servicio de guiado, se observa que los 3 primeros
meses, hay respuestas que lo califican como “malo”; esto se puede deber a que al no haberse
implementado en su totalidad los guiones interpretativos ni haber una supervisién durante los
recorridos, se siguieron presentando algunas deficiencias percibidas por el turista.

A continuacion, en la figura 25 y 26 se muestra el niUmero visitantes que respondieron
la pregunta sobre el nivel de satisfaccion con respecto al servicio de guiado durante el primer
y segundo semestre. Como se observa en la grafica, las opciones de respuesta estaban

categorizadas en “excelente”, “muy bueno”, “bueno” y “malo”; siendo “excelente” y “muy

bueno” las que presentan mayor cantidad de respuestas.



79

Figura 25

Gréfico que representa la distribucion de las respuestas del primer semestre
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Nota. Elaboracion propia
Figura 26

Gréfico que representa la distribucion de las respuestas del segundo semestre
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Nota. Elaboracion propia
Por otro lado, luego de conocer como estaban distribuidas las respuestas del publico
con respecto a si el servicio fue percibido como “excelente”, “muy bueno”, “bueno” o “malo”,

se presenta mediante la figura 27 y 28 los porcentajes que tienen los items de mayor

puntuacion como lo son “excelente” y “muy bueno” en relacion al total de respuestas.
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Figura 27

Porcentaje de visitante que calificaron el servicio de guiado como "Excelente" y "Muy
Bueno" en el primer semestre
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Figura 28
Porcentaje de visitante que calificaron el servicio de guiado como "Excelente"y "Muy

Bueno" en el segundo semestre
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Nota. Elaboracion propia

Estos resultados, permiten corroborar que el item “Excelente” predomina sobre los
demas indicadores, lo que evidencia una valoracién positiva del servicio de guiado por parte
de los visitantes. Sin embargo, tal como se indic6 anteriormente, la variabilidad en el numero
de encuestados y numero de respuestas limita la posibilidad de hacer comparaciones entre
los meses, por lo que el andlisis se centra en tendencias generales mas que encontraste

mensuales.

De igual manera, al observar ambos semestres, podemos notar que, en el primero

periodo, los meses de marzo, abril y mayo cuentan con mayor cantidad de encuestados. Por
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el contrario, en esos meses la valoracion en el item de “excelente”, es menor en relacion a
los meses donde el numero de encuestados fue en menor cantidad. La misma situacion se
puede observar en el segundo periodo, donde los meses de julio, septiembre, octubre, y

noviembre presentan la misma problematica.

Esto hace suponer que, al haber mayor afluencia de visitantes, la calidad en el servicio
de guiado se veia afectada. Esto pone en evidencia una falta de supervision constante en los

servicios turisticos que se ofrecen.
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Conclusiones

Primera conclusién. La mejora de la calidad turistica en el servicio de guiado en los
Pantanos de Villa evidencioé resultados positivos, los cuales se ven reflejados en el analisis
de las encuestas de satisfaccion del visitante. Las capacitaciones concretadas mejoraron las
capacidades del equipo de guias de turismo de los Pantanos de Villa, lo que favorecié en la
obtencion de resultados positivos en las encuestas de satisfaccion. No obstante, al no contar
con un soporte metodolégico desde el inicio, como la aplicacion del Ciclo de Deming, se
generaron limitaciones en la ejecuciéon de las acciones previamente planificadas, como la
implementacién completa de los guiones elaborados por los guias de turismo. Este escenario
muestra la importancia de planificar acciones bajo un sustento metodoldgico que nos asegure
mejores resultados a corto, mediano y largo plazo.

Segunda Conclusién. Los guiones interpretativos fueron elaborados como una
herramienta principal para enriquecer el servicio de guiado en los Pantanos de Villa mediante
una adecuada informacion durante los recorridos y las actividades complementarias que
permitian ser mucho mas atractiva la experiencia. Sin embargo, no pudieron implementarse
en su totalidad debido a la falta de material para las actividades complementarias, limitando
su efectividad. A pesar de ello, la informacién que se recaudd para la elaboracion de los
guiones, fue de mucha importancia, ya que permitié mejorar la calidad del servicio de guiado.
Esta situacién evidencia la importancia de prever los recursos para garantizar la correcta
implementacién de las herramientas disefiadas como parte del proceso de mejora.

Tercera conclusidn. El andlisis de los resultados de las encuestas de satisfaccion de
los Pantanos de Villa permitié conocer que la percepciéon de los visitantes con respecto al
servicio de guiado fue mayoritariamente positiva. No obstante, los resultados deben
analizarse con minuciosidad, ya que los elementos planificados para mejorar la experiencia
como son los guiones no fueron implementados totalmente, lo que hubiera generado una
repercusion positiva importante en el resultado de las encuestas. Esta situacion representa
una oportunidad de mejora para futuras evaluaciones, en las que se debe de asegurar que

las mediciones se puedan realizar una vez implementadas completamente todas las
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acciones, garantizando que el analisis de resultados sea mucho mas objetivo y de mayor

utilidad para la toma de decisiones.
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Recomendaciones

Primera recomendacién. Se recomienda la implementacion de una metodologia de
mejora continua como el Ciclo de Deming para futuros proceso de mejora en la actividad
turistica en los Pantanos de Villa. Esto garantizara una implementacion eficiente de las
acciones contempladas y la obtencién de resultados que respondan a los objetivos
planteados en favor de la mejora de la calidad de los servicios turisticos de los Pantanos de
Villa.

Segunda recomendacion. Se recomienda garantizar la correcta implementacion de
los guiones interpretativos durante los recorridos guiados, asegurando que se cuente con los
recursos y materiales necesarios para su ejecucion. Esto permitira elevar la experiencia del

visitante y contar con un criterio mas concreto que permita evaluar mejor los resultados.

Tercera conclusién. Se recomienda la continuidad del uso de encuestas de
satisfaccién para monitorear los cambios en el nivel de la satisfaccion del visitante. Estas
encuestas deben incluir preguntas especificas sobre la claridad del contenido, la interaccion
del guia y relevancia de la informacién proporcionada durante el recorrido. También, se
sugiere establecer una poblacion uniforme de encuestados durante el periodo de evaluacion,
con la finalidad de obtener resultados comparables mes a mes y de esta manera garantizar
un analisis de resultados mas preciso y confiable para la toma de decisiones con respecto a

la mejora del servicio de guiado en los Pantanos de Villa.
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Anexos

Anexos 1 Elaboracion de guiones interpretativos: Sesion 1

UiDAD DIDACTICA 1
| PILARES DE LA INTERPRETACION
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Anexos 2 Elaboracién de guiones interpretativos: Sesion 2

SESION2
EL PROCESO DE COMUNICACION EN LA
| INTERPRETACION

# Sesion 3_Taller de Interpretacion Amb ... | en Pantanos de Villa_21.03.2022.pdf = Ab

SESION 3 i
MENSAJE INTERPRETATIVO CON UNA i
COMUNICACION TEMATICA
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Anexos 4 Elaboracion de guiones interpretativos: Sesion 4

A

SESION 4
DISENO DE VISITAS
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INTERPRETATIVAS
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Anexos 7 Sistema de registro de visitantes de la Oficina de Obras y Ecoturismo
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Anexos 9 Manejo de los servicios acuaticos
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Anexos 10 Prestacion del servicio guiado a segmento “Observadores de aves”

Anexos 11 Prestacion del servicio de guiado a turistas extranjeros

Anexos 12 Prestacion del servicio de guiado al “Segmento familias”
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Anexos 13 Participacién en la realizacion de campamentos programados
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Anexos 16 Informe de actividades N° 005: Desarrollo de un guion turistico experiencial

sobre el Dia Mundial de la Vida Silvestre
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Anexos 17 Informe de actividades N° 006: Desarrollo de un guion turistico experiencial

sobre el Dia del Padre
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Turistico”, mediante el cual se menciona el cumplimiento de las siguientes
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Elaboracién de ires experiencias turisticas de acuerdo al calendario de
actividades y a la demanda luristica: Dia el padre.

Ofras actividades que complementen el servicio por el cual fue contratado

IS

Anexos 18 Informe de actividades N° 007: Desarrollo de un guion turistico experiencial

sobre Fiestas Patrias

a Wun\eMzJ [ cocx BENEE-SIEN o &

chivo  Edias Formato Mermamientas  Ayuda

Quens o o & A T WX - Tewno - | Al - W+ B I UAZ o@D E-

A LIC. SUSANA ALFA GALVEZ BRENA
Jofa e 1a Oficna de Obras y Ecotursmo

oe LISNER NAISS CACERES INGA
Guia Turisto

Informe de cumpimiento de acvdades del mes de juio
Referencia - Orden de Servicio N 148 2023

Fecha Chorilos, 26 de juio de 2023

€2 grto deigime » ued para skt 3 vez. hacr de 3 conocmeno as
i de acverdo reterencia

Aueceoentes

de Senicio N* 1482023, cuyo cbjelivo es Ia contratacién del ‘Guia
Tatsicd, madante 6l cuth 80 rareions of compfmionss 8 s piesten
actdades

Guado onloa ocuos huristcos ¥ servicos complementarce prestados en
! rea Ecolbgea Mekopoltans, para b de o e

ity y 30070 o8 1 prostacin 0o 1os Senicos FCIRRSONOR: DAOSO 40

catamarsn
Realzacion de encuestas de satisaccion 3 visitantes del Area Ecolégica
Metropostana
Elsboracién de kes experiencias luristicas de acuesdo o calendario de
ackdades y ala demanda turistca: Festas Patnas.
5. Otras ‘senvicio por
1L CONTENIDO

1. Guiado en los circuitos turisticos y servicios complementarios prestados.

Se toct msomacidn acarce dof meds o ébico ks s cads umo do

uitos furisticos, cumpliendo con la alencién de 603 vsitantes y
Tosssando 24 wolas
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Anexos 19 Orden de Servicio: Descripcion de las actividades como parte de la contratacion

del guia turistico

Sistema Integrado de Gestion Administrativa
Médulo de Logistica
Version 22.02.02

ORDEN DE SERVICIO N°
A G —

UNIDAD EJECUTORA  : 000 AUTORIDAD MUNICIPAL DE PROTECCION DE LOS HUMEDALES PANTANOS DE VILLA
NRO. IDENTIFICACION : 500249

pagina: 1de8

(Dia [Mes [Afo_)

1. DATOS DEL PROVEEDOR
Seflor(es) : CACERES INGA LISNER NAISS
Direcclén: ST3, GRS, MZFLT 24

2. CONDICIONES GENERALES

N* Cuadro Adquisic: 000408
Tipo de Proceso :  ASP

LIMA / LIMA / VILLA EL SALVADOR CCl: 00219313702658108519 N¢ Contrato :
RUC : 10731273206 Teléfono : 924669635 Fax: Moneda : S/ TIC:
Concepto : INFORME 215-2022-MML-PROHVILLA-OOE REQUERIMIENTO DEL SERVICIO DE PERSONAL TERCERO PARA LA OFICI
Cédigo | Unid. Med. Descripoldn B
070500040157 | SERVICIO |SERVICIO DE GUIA ECOLOGICO 4,320,00
ALCANCE Y DESCRIPCICN DEL SERVICIO
Interpretacién cel patrimonio en el circuito ecoturistico Génesis del Area
Ecolégica Metropolitana.
Mansjo y apoyo en la prestacién de los servicios recreacionales acudticos:
paseos en bote y catamarén.
Realizacién de quince (15) encuestas de satisfaccién a visitantes del Area
Ecolégica Metropolitana
Otras actividades que complementen el servicio para el cual fue contratado.
LUGAR Y PLAZO DE EJECUCION DE LA PRESTACION
£l presente servicio sers prestado en la Oficina de Obras y Ecoturismo de la
Autoridad Municipal de Los Pantanos de Villa - PROHVILLA, Av. Hernando
Lavalle S/N Chorrilles, debiendo el prestador entregar un informe de las
actividades que se detallan en el cronograma siguiente:
Cronograma de entrega de productos:
PRODUCTOS:
Interpretacién del patrimonio en el circuito scoturistico Génesis del Area
Ecolbgica Metropolitana.
Manejo y apoyo en la prestacién de los servicios recreactonales acusticos:
paseocs en bote ¥ catamsrén.
Realizacién de quince (15) encuestas de satisfaccién a visitantes del Area
Ecolégica Metropolitana
AFECTACION PRESUPUESTAL — ] [van..sl 4,320.00
Meta/ M
Mneménicd Cadena Funcional FF/Rb| Clasif. Gasto S/ 'J!,( //pns
0002 | 17.054 0119 9002 3999998 5002357 2-00| 28.29.1 1 +am00| Al Y
Cas 714
73177320
/27
ettt
[
|
& Sl
0
RESPONSABLE DE ADQUISICIONES | RESPONSABLEDRAEASTECIMIENT!
NOTA IMPORTANTE :
»El'mmw-u?nnmal-ms
il tas fimnas ) 0 autorizados.
-Bmm‘“mum' e

Escaneado con CamScanner
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Anexos 20 Guion Interpretativo por el Dia Mundial de la Vida Silvestre presentado en el

informe de actividades N°5

@
m
o
0

GRAN BUSQUEDA PANTANERA

GUIA: LISNER NAISS CACERES INGA

Anexos 21 Guion interpretativo por el Dia del Padre presentado en el informe de

actividades N° 7

EXPLORANDO CON PAPA

2023

Anexos 22 Guion interpretativo por Fiestas Patrias presentado en el informe de actividades
N° 7

D W 0. (S .

AROJO Y BLANCO LAS AVES

2023
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Anexos 23 Analisis de encuestas de satisfaccion correspondientes al mes de enero del

2023

“ “Decenio de la igualdad de oportunidades para hombres y mujeres” PROI-F\

L] M'A “Afio de la unidad, la paz y el desarrolio”
|

A " : Arq.VIVIANA LUCIA PANIZO HOBNER
Director Técnico de la Autoridad Municipal Los Pantanos de Villa -
PROHVILLA
De : KARLA LIZETH GUERRERO JIMENEZ
Jefe de la Oficina de Obras y Ecoturismo - PROHVILLA
Asunto . Reporte de andlisis de encuestas de satisfaccion correspongiente al mes
de enero de 2023 ? )
”aaa
Referencia : CARTA N°004-2023-ELIZABETH CCUNO AVENDARO R EC ,
Fecha - Chorrillos, 7 de febrero de 2023. B/DO

Por medio de la presente me dirijo a usted, & fin de remitir el reporte de analisis de
encuestas de satisfaccion comrespondiente al mes de enero de 2023, realizado por la
prestadora de servicio a cargo, la Sra. Elizabeth Ccuno Avendafio el mes de enero.

Actividad establecida en el Plan Operativo Institucional (POI) 2023 en:

* Objetivo General: Consolidar una oferta turistica sostenible como medio de
conservacion y autogestion del humedal.

« Objetivo Especifico: Gestionar la sostenibilidad de |a oferta turistica.

o Actividad: Prestacién de los servicios ecoturisticos.
Tarea: Realizacion de encuestas de satisfacion.

Es todo cuanto informo para su conocimiento y fines respectivos.
Atentamente, :

» FPUNICIPALIDAD METROPOUTANA DE LIMA
J AUTORDAD MUNICIPAL PANTANDS DE VLA
'

r /)_._/.
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Anexos 24 Analisis de los resultados de las encuestas de satisfaccion a los visitantes del

mes de marzo 2023

fih PROH"

“Decen de la Quaidad de oportunidaces para hombres y muyeras” vuA

|:|M~A "Afto g8 }a unidad, fa paz y ol desamole’ 090 0 000 SRR

A Arg. VIVIANA LUCIA PANIZO HUBNER NESA DE PagTES
Directora Técnica de la Autoridad Municipal de los Pantan Villa
. PROHVILLA 17
De Lic. SUSANA ALFA GALVEZ BRENA ? zqg;v
Encargada de la Oficina de Obras y Ecoturismo — PROHVI |R EC , B ’
Asunto : Andlisis de los resultados de las encuestas de sa
visitantes del mes de marzo de 2023,
Fecha : Chorrillos, 14 de abril de 2023

INFORME N°050-2023-MML-PROHVILLA-OOE PROH

Tengo el agrado de dirigirme & usted para saludarla cordialmente y a la vez informar sobre
el andlisis de los resultados de las encuestas de satisfaccién del visitante del Area Ecoldgica

Metropolitana de los Pantanos de#illa de febrero de 2023.

ANTECEDENTES

1.1 Legales

*» Mediante la Ley N“29408, se aprueba la “Ley General de Turnsmo”.

* Ordenanza N* 838- MML, Ordenanza que aprueba & Estatuto de PROHVILLA
(Articulo Cuadragésimo primero).

* Acverdo N 107-2008-CD, que aprugba el Reglamento de Organizacion y

_Eunciones de PROHVILLA (numeral 8 del articulo 21) __

» Resolucién Presidencial N*168-2016-SERNANP, que aprueba el Plan Maestro
de Refugio de Vida Siivestre los Pantanos de Villa.

» Resolucion Directoral N® 061-2021-MML-PROHVILLA-DT de fecha 30 de
diciembre del 2022, se aprueba la modificacién del Texto Unico de Servicios
No exclusivos del 2022, se aprueba la modificacién del Texto Unico de
Servicios No Exclusivos ~ TUSNE de la Autoridad Municipal de los Pantanos
de Villa, correspondiente al rubro Oficina de obras y Ecoturismo,

* Plan Operativo Institucional (POI) - 2023 de la Autoridad Municipal de los
Pantanos de Villa - PROHVILLA.

ANALISIS - ' - ) 3

La Ordenanza N* 184-MML, Ordénanza que aprueba la Zona de Reglamentacion
Especial de los Pantanos de Villa y de Isa Zona de Amortiguamiento, y que crea la
Autoridad Municipal de los Pantanos de Villa - PROHVILLA, y

| a Ordananza N* 29R4.MMI Ordananya enhrs Ia 7ana da Ranlsmantarsidn

LL#&
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Anexos 25 Analisis de los resultados de las encuestas de satisfaccion a los visitantes del

mes de abril del 2023

w PROH"

Twcanid 38 I Guakcad de cportunidaces oars Sartres y rmoems”
UMA- " ARG 38 W Snag, 8 DI ¥ & Gemancis’ %
INFOSME N"0T4-2023-MML-PROHVILLA-OOE
A ! Arg. VIVIANA LUCIA PANIZO HUBNER
umrmauwwwam»w
- PROHVILLA LLA
NESA D€ s
Do : Lic. SUSANA ALFA GALVEZ BRERA
Jofs de Iy Oficing de Obras y Ecoturiamo — PROHVILLA 17 WY 8
Asunio - Andisis de los resutndos da s encuestss de R 8 los
vistanies cduranhe abnl de 2023, EC'B' o
Fechs  :  Chomiios, 11 de mayo de 2023, 2-318':&;_

Tengo &l agrado de dirigrme a usted para saludarla cordiaimene y a |8 vex rforme:
sobre &l andlsis ce los resutados ce las encuestas de satisfaccion del vistare dal Ares
Ecodgica Metropoltana de los Panlancs de Vila durante abed de 2023,

i ANTECEDENTES

*  Mediante 'a Ley N"20408, 98 spruste Ia “Ley General da Turismo®

+ Omenanza N* 8383- MML, Ordenarze que aprueba el Estatuto ce
PROMLLA JArticulo Cuadrapésimo ofimar),

*  Agoerto N¥ T07.20048.CD, aue aorueta o Reglamessn ce Dresapaniin ¢
Furcionas de PROHVILLA (numanal § ool anicudio 21)

s Rasolucitn Prescdencial N*1809-2018-SERNANP, que aprueda e Flan
Maestro de Refugo de Vida Sivestre ‘o3 Pantanos de Vila,

* Rosolcién Directoral N* 061-2021-MML-PROHVILLAOT de fecha 30 de
diciembre de! 2022, se sprueba la modificacion de! Texto Unicn de Senvicios
No axclusives de! 2022, se scruabe 's modFcacdn dei Texie Unico Je
Servicios No Exclusivos ~ TUSKE de la Autoridad Municipal de los
Pamtanca de Vi'e, comespondiants & nubro Oficing cle obras v Ecoture~ao

» Fan Operatvo nsityciona’ (FOI) = 2023 de Ia Atorided Municpef de o5
Pavtanos de Vita - PROWVILLA

%, ANALIS'S
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Anexos 26 Analisis de los resultados de las encuestas de satisfaccion a los visitantes del

mes de mayo del 2023

-~

ITE, . e Dwoaria e b igeakbed de spwtasdados pws homees y wajeres’ V‘.I.A

TN de b wrdind b par y # desavols”

A Arg. VIVIANA LUCIA PANIZO HUBNER
Dimctora Téenica de b Autordad Munidpal da ks
- PROHVILLA

De Lic. SUSANA ALFA GALVEZ BRESA

Jeda de 1a Ofcina de Obms y Ecodrisme - PRO}

Asunio Andlisis de bos resulados do a8 encasiss e sa
vistanies duranie mayo de 2023,

Fecha Chomriios, 12 de junio de 2023

Tengo el agrado de drigime a usted pam saludars cordialmente ¥ 8 |8 vez informar
sobee of andlisis de o8 resuliados de s encuestas de salslaccitn del vishanie del Asea
Ecoldgica Metropoltana de los Pantanos de Vila durante mayo de 2023

I.  ANTECEDENTES

o Mediarte la Ley N*20408, so aprueba b “Ley Genesl de Turisma®
« La Oedenanza N* 184-MML

* Ordenanza N* 030 MML

+ La Ordenanza N* 2264-MML

+ Comvenio de entre PROHVILLA Y SERPAR

« Acuerdo N* 107-2008-CO, que sprusba ol Regiamento de Orgamizacién y
Funcianes de PROMVILLA (numerat 6 del articulo 21)

« Resolucion Presidencal N*169-2016-SERNANP, que sprusbs o Plan
Maestro de Refugio de Vida Sitvestre los Pantancs de Vila.

« Plan Opeaaiivo Institucional (POI) — 2023 de la Auloddad Muncips! de los
Pantanas de Vila - PROHVILLA

I ANALISIS
o La Ordenarza N' 184-MML, Ordenarga qua aproela la Zons de
Reglamentacién Especial de los Patanos de Vila y de la Zona de

Amortiguomiento, y que cred |8 Autoddad Municioal de s Pactanos de Villa -
PROHVILLA

e Ahorn teen, la Ordenanza N* 838-MML, Ovdenanza que apruata of Estabuto de

AUTORDRD MUMOPAL (€ 105 X WA FROLLA 1
An Mrwrds S Lok SN Chorion (e oa S ce 0u | went)
Taboher 01700090 01 30000

Vo —— - —
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Anexos 27 Analisis de los resultados de las encuestas de satisfaccion a los visitantes del

mes de junio del 2023

A
| "Dwconio do la igeaited Se cpatakiuies paa rdnes 5 ragmery”
/ ____VLI.A Y ST "
et
INFORME N*117-2023-MML -PROHVILLA-QOE
A 3 VIVIANA LUCIA PAMIZO HUBNER = 4
Diroctora Téenica de s Astonidad Manicieal de os Pantinos de Vil
- PROEVELA
De X SUSANA ALFA GALVEZ BRERA
Jofa ce & Ofiona de Obms y Ecoluriemo — PROHVILLA
Asumo $ Andlsis do los resulisdos de las encuesiss de salsfaccon a s
visilanlas duranio jusio de 2023.
Facha : Choriks, 14 & julo de 2023

Tmoodagrldodedﬁmauﬂtdpnmmuyahmm
sobre &l sndksis de 105 resuindos de ks encuestas de sslisfaccidn del visitame del Ases
Wumammummmama.

L. ANTECEDENTES

WDDL""M”MIO'LI"M*TM'.

L& Ondananza N™ 184 MML

Ordenanza N* 538- MML

La Ordenanza N* 2264-MML

Comenio de eetré PROHVLLA Y SERPAR

Acuerdo N* 107-2005-C0. que apnmba & Reglamento de Organizadon y

Fungones de PROMVILLA {numeral 6 del articdo 21)

+ Resclockin Presidencsl N*169-2016-SERNANP, que sprasba o Flan
Maastro de Refugio de Vids Stveste los Pantanos de Vils.

+ Plan Operativo Insflucionsl (POI) < 2023 de la Autorided Munidpal de los

Pantanos de Vila - PROHVILLA

L ANALISIS

e« La Ordenarza N* 134-MML, Ordenarca que aprucba la Zona de
Reglamentacin Especial de los Pantancs de Vils y & la Zona de
Amortiguamiento, y que cres la Autcddad Municipal de los Pantancs de Vil -
PROHVILLA.

o Ahora bien, la Ordenarza N° 838-MML, Ordenanza que aprueba o Estato de
12 Autorided Musicipal de loa Pamtancs de Villa, e su arliculo Cuadragésimo
Primero establece que & Oficina de Otras y Ecolurismo estd encaaaca del

.
FACHVILA
(€34 Meaicpal del Muredil Parvianes o Vi

Coflie Les Tormuges 401, Urb,. Lox Cadoms che Wiks - Chonritks Tl

- -1

o —t s e e
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Anexos 28 Analisis de los resultados de las encuestas de satisfaccion a los visitantes del

mes de julio del 2023

PROHA P
A NRERT NI tie e ey S
o e o tesntn’
e wpary
INEORME N'137-2023-MML-PROHVILLA-OOE
A 3 VIVIANA LUCIA PANIZO HUBNER
Direciorn Téenica de la Autoridad Municipsd de los Pantsmos de
Vil - PROHVILLA
Dea ! SUSANA ALFA GALVEZ BRENA
Jefa do la Oficina de Obras y Ecolurismo — PROHVILLA
Asumo Andksis de los resullados de las encussias de salisfaceian a los
viskantes duranie julo do 2023,
Fecha : Chorrilos, 14 de agosio de 2023,

Tengo el sgrado de dirigime a usted para sakudaria cordaimente y a la ves informar
sobro ol andisis de 108 resulados de ks sncuesias de satisfaceidn del visitante del Area
Ecoldgica Metropoliana de los Fantanas de Vil durante jutio de 2023,

L ANTECEDENTES

Medanie 3 Lay N29408, se sprusba la “Ley General de Tursmo®.

La Ordenanza N* 2264-MML
Corwenio de entre PROMVILLA Y SERPAR
Acuerdo N* 107.2006-CD, que aprucha el Regamento de Crganizacién y
Fundones de PROHVILLA {numeal 6 dal srsiculo 21)

* Resohxkdn Presidenclal N*1E82016-SERNANP, qua apnsba el Plan
Masstio de Refugio de Vida Sivestis ke Pantanos de Vil

»  Plan Opacaivo Instihucional (POL) — 2023 de la Aukeridad Municipal de los
Pantanos de Vil - PROHVILLA.

I, ANALISIS

o Lo Ordenarga N 184-MML, Crdenanza que apruebs s Zoma de
Reglmentacdn Espacial do bos Pantancs do VIR y de la Zora de
Amortiguamiento, ¥ que crea s Autoridad Municipal de los Pantanos de Vila -
PROHVILLA.

» Ahora bien, la Ordenanza N* 838-MWL, Ordensnzs que sprusba o Estatulo do
la Autoridad Municipal de los Pantanas de Vila, en su articulo Cuadragésimo
mmmhmam.ymmﬂmﬂ

ol Aress Ivalury de Froteco : i

e s i & LIMA

Calbe L Torages 401, Urh. Los Cociron Se Wl - Chanrilos Tel ———
I o

e — e e -
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Anexos 29 Analisis de los resultados de las encuestas de satisfaccion a los visitantes del

mes de agosto del 2023

v. I n T on 10 (s 80 porhmiides (e adees v raperes”
T de 0 ke, B Ay o desare”

INFORME N” 155-2023-MML -PROHVILLA-COE

A VIVIANA LUCIA PANZO HUBNER
Dreciora Técnkca de 2 Actordad Munkipal de ks Pantancs de
Wia - PROMVILLA
D : SUSANA ALFA GALVEZ BRENA
Jefa de la Oficina de Obeas y Ecolurismo — PROFVILLA ’PR_OHVILL,‘\
Asunto : Andlisls de los msullados da s encusslas e sadisf; a ks
visitantas durantia al mas de sgoalo de 2023, 18 300
- +ocha : Chailos, 13 de sefentos o 2023 l REC,BID
‘_m LA ‘%

Tango el agmda de dirigime @ usted para sakdara cordieimente ¥ a b vez Indoemar
solin of anidisis de los resutados de ks encusstas do safisfacckin dol vishants ded Aress
Ecoiogea Nkcooouanadcba Pantanas de VWia duranda julo & 2023

L ANTECEDENTES

Mudpanin bs Loy N"28408, oo aprueba i “Ley Goneral de Tursmo®.

La Ordonanza N* 184 0L

Ocdorpnzy N' 835- MML

L2 Ordenanza N* 2264-MML

Cormmnio de soirs PROHVILLA Y SERPAR

Acucrde N 107-2806-CN, g sposbs sl Reglamenio de Crgenizanon y—~-

Funciones da FROHVILLA (tumarsl B el sticulo 21)

+ Resolucn Frescencal N° 168 2016 SERNANP, que apructa @l Pean
Mysestio de Redogio e Vida Siveste los Partancs de Vila, =

= Pan Oporatvo situconsd (PO = 2003 de by Auonodsd Mnovawe LT3

Partanes de Vils - PROHVIILA

B ANALISES

=+ Lo Ordenarza N 1840WL, Ovdersnza quie spowbs B Zoms de

- Regiamentacdin Fepecal de los Paotanos de Vil v de & Zoma de
Amartigusmisniy, y qus cres & Autordad Muncpal de ks Partanos de Vila -
PROHVILLA.

o Ahors bien, la Ordenanza N* 838 MML, Ordenanza que aprucha ¢l Estatuts de
& Autondad Municioal de o Pantancs de Vs, an su aticdka Cusdragéasimo
MmmmumquyMumnmm
cukiade y consenvacion del Arca Natural de M

mu.mmm a de des 06 > V0
05, mantaniviento de ka ol

& anca o
conodmanias amben wine

— — - g ; TERUMICRALIDAD O
PROHVLLA
Artorvdad Mancpe! del Mursedsl Partscce de Vila LIMA
—

Calfe Lan Tornuges 400, (vt Los Cadeos g VW - Chowviios Tl
ZASRS

T S — 113
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Anexos 30 Analisis de los resultados de las encuestas de satisfaccion a los visitantes del

mes de setiembre del 2023

T —

~ PROH

W VILLA
[ ;.\1;-\ ’ il Wi w
T OTNE N Y98 2000 ML PROMVILLA OOL GMCM
Adyp VWIANA | UG PANZO MU N
Phirs a 14 i e Le Ndeesled el O bn Varkangs &
M AIRLA

" Lx DAIIAMA ALFA GALVEZ BRENA

et b b C At oo Dt ¢ Foadaraime - PICAVALLA
Avartn Arviren 0% b mwlidts du e encuestn te 5 L

pedhines Tl ey s e oy 223
LTS ) Chondhs, 15 de navemstan do 2023

Torwgr ol agrads du vrgrme o wtod an saudida cordiaknente y 3 4 oz nioear sate

of vt G0 b resulasins de bs encusslas de satislacodn onl ridante g AeaEssegt
Metropebtinn 30 los Pastanos dn Vil de setinmbee do 2023

| ANYECEDENTES

11 Legakis
o Ovdananza N° 858 MML Ordenanza qua apnists ol Estatune de PACHVLLE
CAnliado Cuadranisig gimeo)

o Acuerdo N'AI7-200650, gee spruisa of Regmenio de Crganzanis
Funcores de PROBVILLA inumad 5 ded atizuo 21)

o Respbitito Preaidercisd N 168.2016-SEANANP, qus 83¢uiba of Plan Miesira
the Raduges de Webn Séowybe s Partancs o Vil

ftesobicien Dhestoml N 061-2021-4NL-PROHVILLADT du %ecra 20 Ge
St el 202 o aprmba la modicacn dal Texio Unico de Sarvun
No sxcuties o 2072, se eprueta ln madiicacon def Toskd Unco de
Servoos No Exthmvos - TUSHNE de I Auondad Mumcpel d6 los Pantancs
de Vit cenespondents 3l nitrc Ofuns oe cbeis y Ecotunema

Pan Gperstivo Instiuzons! (POM - 2022 g s Astorioad Murvcgal o K6
Partancs de VWi - PROHLLA

L ANALISIS

o Ly Orcananza N 1848, Omenanzs que apueda fa Zoea d6 Reglamentacicn
Especw! du s Pantanos de VIEa y de In Zens de Amogamento. ¥ qub cioa -]
Auondad Mnensl do los Partanos 36 Vil - PRCHVILLA

s LA wWenCira
. -
Aodgntod Vg g a0 by adel Perunc an 'We | 'Mi'3

el Trrh i a2 s s Canvsl 3o e « Dnrvien

(XALY,

L1
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Anexos 31 Analisis de los resultados de las encuestas de satisfaccion a los visitantes del

mes de octubre del 2023

o

i

I IMA

R L

Fowha

Tengn o agravds dn dwgame o bstod par saudida cordaimente y 3 | w2
of e o s nrsutinds de b sncusstas Be slislaooan ol vistante o4 aafcs

PRON
T ol —raa L T R Rl .- VIl‘A

' g vvind BV g Ne

W OIME VSR 2020 ML PROMVILLA OOL GMCM

A YWIANA L UG PARZO HN N

Pnbey i Doe e e L Auttetadd nunepdl de s Parlar e &
N ARy

Lo SUGANA ALFA GALVEZ BRENA
Sl i S Gt oo Dty ¢ | b PRAVALLA
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Anexos 32 Analisis de los resultados de las encuestas de satisfaccion a los visitantes del

mes de noviembre del 2023

Fivdeds il vils e

FEGHEILLA

Tel 1545452

Tergo = agrads de dingrme a usted para =sludaia cordiaiments v 3 B vez informesr sobre
nl AnAlksis de s resukados de las AnruesAs de satsfacrion del visifanhe del Ama Foolhgica
Metepol tara de los Partanos de Yila de noviembre de 2028

L ANTECEDENTES

1.1 Legales

Cirdenanza W* #38- ML, Crdenanza gus aprueba o Estatuio de PRCGE DALLA
jFAriculn Cusdragesmo pnmems).

Ariwrn W® ADT-20068-C0, e apnmba al Reglamanhy da Organizaciin y
Furcione=s ge PROHYILLA (numeral § del ariado 21)

Rasnhcihn Frasidancal W 168-211E-5F RMNANF, ijiw Apnesba o Plam Massing
de Fefugio de Vada Sivezire os Pantanos de Vila,

RasgicEin Dhacioral B° O61-202 1801 -FROHVILL &-DT da Techa 30 de
diciambra dal 223, 28 apnsba b medilicacdn oed Texin Ui q-nr-.l-m'.:cl
Mo explusmos del 2022, == apiueba 2 modifcacen de| Teso Unco de
Servcics Mo Exclusivos - TUSKE de la fctordsd Munecpad d= oz Pamtanos
da Villa, comaspondanha al nibno ORgng da abras ¥ Foaiunizs

Pian Cperatro irstiucional (POIF = 2023 de & fwtoridsd Muncipal de= los
Famanas & Vila - FROHYLLA

AMALIEIS

La Ordenanza H° 184-MML, Orderarza que apnisha la fona de Reglamentacian
Ergsaiial da ks Panbancs da Vila y do la Tong de Asorigaamianic, g ofaa e
Autondad Muncipal de los Fantanos de Wi - FROHWVILLA.
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D Lic. BUSANA ALFA QALVEZ ERENA
Jafa da la Ohcina de Ohrms ¢ Encluisma - PROHVILLA
A Ardlias de ke esulados O las enciksine g salslscodn & lae
wisdlanbas chal mnas Ok nierwkeTbne dia 20T,
Fecha Lhomios, 12 de doembee de 202N
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Anexos 33 Analisis de los resultados de las encuestas de satisfaccion a los visitantes del

mes de diciembre del 2023

Fivreds deplirvle pd
[P =S e R Y
Fadl AN S e
mm’F' " D et s kLo s opariuni-dackes. poas. hombres § reperee” i Dayp vt
'UI.LA “hic ol Bicsmerada de b cosenidsctn de s nospendenca. §ooe s Findra - 180 1 e 1 6 el S0l
i CorTEETRC A < e bkl bl de Junin § Apscschs”
rEoeTraNn
A hnq.\ﬂ‘nlﬁﬂtllﬂ.ﬂ.l’mtm HUBMNER
Oiewecinrm THcmisa di & Adonidsd sonicipal O s Pantanas de ik
- PROHYILLA
D= Lic, SUSAKNS ALFA GALVET BRENA
Jefa de la Oficira de Obras y Emctunizmo - PROHYILLA
Agurhy Ardliia de ks resulades e las enciksians e salslacodn & los

visilantes dal meas O dicsmbm Se 2023

Frtha Chamilkas, 12 ananm da 024

Tergn & agrads e digime 8 usted para saludata cordiaiments ¥ a b Rz Infmner sobne
el andbse de o resukados de o enosestas de salisfaccidn del vistante del Srea Ecokgca
Melnopolfana de los Pantanos da Vila de dicksnbre de 2023.

L. ANTECEDEWTEE

1.1 Lagalas
#  Cydenanza W™ 838- MML, Ordenanza gu= aprueba el Estatulo de PROEPALLA
[Arficaiks Cusdmgisime: pimeand)

+  fApoepdo WUO107-2006-C0. que apruebs el Feglaments de Ongenizacan v
Furcionss de PROIYILLA (numeral § del articdo 21)

+  Resolcikn Frendencal BO163-2008-SERMAME, que aprosta = Plan Maesho
de Fefugio de YVda Sivesire os Pantanos de illa.

=  Rasoliacitn Dimaciorl B¢ 051-202 1600 -FROHVIL L A-DT da techa 30 ds
diciembre del 2022, == apreta b modificacon del Texio Unica de Senanos
Ho =xcuspos del 2022, == apeeba la modifcamtn del Tesdo Uroeco de
Sardiciod Mo Frolimivie — TUSHF da i sincricka? Municipsl o8 e Pantands
da Willa, comaspondanta al nibro Ofcng da ohias v Foolunsmes

+  Plan Op=raivo instiucianal (POI} - 2023 de 3 sotoridad Munciepal d= oz
Parianas & Vila - FROHYILLA

. AMALISIE

# La Ordenanza N 184-MML, Onderarea que apnieta la Zona de Reglamemacian
Ergsazial b ke Partances: oo Vila ¥ da 1o Tona de Amorligusmianio, y gles o0ae La
Auiondad Muncioal de los Fananos de Vills - PROHVILLA.
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Anexos 34 Llegada de visitantes a los pantanos de villa durante el ano 2023

Sistema de Informacion

Inicio

y
(7 Turismo

Estadistica de Turismo

A& el 2 A

Flujo de turistas internacionales e L:ﬂ::s?,;:':::::'uﬁ:'““[:,L'_";,t;:;::::' Arribo, pernoctaciones y copacidad Mouimiento general de
de L s

ingreso de divisas por turismo receptivo por el Estado ofertada en establ pasaj enlos P el Perti

+Llegada de visitantes a sitios turisticos, museos y areas naturales
protegidas por el Estado

A 2023 enero RN 200 < Dicombie [T

o4 1 Jofr b bl & EH-

Lima: Llegada de Visitantes al Refugio de Vida Silvestre Pantanos de Villa

2023

Nacional Extranjerc  Total

1772 112 1884
v e = Y
—
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Anexos 35 Carta de aceptacion

e e e o PROH™

LiIMA viLa

CARTA DE CONSENTIMIENTO N* 005-2025

La suscrita, VIVIANA PANIZO HUBNER, en calidad de Direclora Técnica de &a

Autoridad Muricipal del Humedal Pa de Vila ~ PROHVILLA, emilo la

presenis Carta de Consentimiento de Ingreso a la Propiedad del SERPAR bajo
nuestra administracion a favor de |2 Sr. UISNER CACERES INGA identficado
con DNI 72902419, responsable de la tesis “Mejora de fa Calidad Turistica en
el Servicio de Guiado de los Pantanos de Villa, Chorrillos, 2023, dicha

4

es Or para fines dos a la ligacdn de que desea

desarrollar el tesista, Emitdndoio a uliizar el permiso de ingreso para fines
relaconado al trabajo de investigaciin que of mismo a eslipulado ylo sefialado como
titulo de su tesis.

Bi

\greso a la propledad bajo ¢ inistracién el Mumedal Pantancs de Vil
== efechuard con la presentacién de la Carts de Autorizacién para Realizar
Investigaciones dentro del ANP de los Pantanos de Villa, emiida por el
Servicio Nacional de Areas Naturales Protegidas por ef Estado -~ SERNANP".

Chorrillos, 07 de mayo ded 2025

05 NTOI0-2005-MINAM, Quw o ol o al wrtwmior de les drwas netursles
profepdas (23/00/2018)

= LA -SHALA
€3 Lae Famugi o, 400 4k Gacvon de it - Chorniion T
e L G s gl e Frvod kot et pur
~ PAMZO HIEMER LML
LUCEAFIR A1THD ke
PTG | MERY: 5o o etw o
DTOTTAL

Secarwiis
Focra: 130008 21 420




Anexos 36 Certificado de Trabajo

PRDI*-.":I “Ccanin da i igusied #m sporfunicsdes zars magen g Sombre”

UILLA. " e I uriiac, b el ol

e
Chomillos, 02 de ochubne de 2023

CARTA NTDIT-2053 ML -FPROHVILLA-QGA

Sr

LISMER NAISS CACERES INGA

Pressnie. -

Asunto : garla SN de fecha 20 de sebambre dal 2023

D i ©nrgi deraciin:

Me difjo a usted, en atencidn al documenio de la referencia, al respecis, se ha
precedido a consolidar [a informacidn de las Ordenes de Servicio emilidas por la

enlidad & suU persona las cuales se procede a detallar:

MRD DE OFE | INICID TERMIMD | CONCEFTD MONTD
KBS TR AR TN | Darecn du Gl Tomaios EEET0T
[T TN NDADHHN | Befhcn de Gula Turtslos B0
ISR TSR FTINLILET | Berecn e Gul Emsges EE 0000
[TERES 100 S22 NOADNEY | Biofeecun dis Duika Ecabdgezs L
[0 T E Tl [ AN | Germcn o Gul Ecobges SN 00 00
[T oS0 2 AOSEHIEY | Bericn da Guba Ecobigies ECERNT
OO TTeIADy | SIDAOIET | Sereen de Gul e B S
[T TR0 Chir FINTINET | Berecn e Gul Emsges I ET
[ DOz Hiamas TNALNLT | Surcn on Gul Embges R T
(e 1 3R A0S | Bericn du Gula Ecobigies S 4400
BT TTMLOIET | Darecn te Ul Eoeges B
[ OO0 TR0 TANLINET | Berecn ou Gul Emsges Eir BELDY
[T FL T TINGANL | Surcn on Gul Embges EIEFOT
[JigEE] TRAGO, FIMALILT | Surmcn s GUl Embgens 95 0O

Sin olro partcular, me despido de usted.

Muy ateritaments,

ﬁw

o T Mk
AIrE III IJ I'.CII:IHDI I.MMHWIII

PRCHVLLA

Auleridied Muficipal dil Humidal Pamletoes 3o Vila

i Lias Toorugas 401, Uit Lis Canrod i Yilla - Chodilled
Taal. 2586452

e / .

l I WLRICIFAL IP'.I.I'I [
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® 17% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

* 15% Base de datos de Internet

» Base de datos de Crossref

* 13% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
mostraran.

hdl.handle.net

Internet

repositorio.espe.edu.ec

Internet

repositorio.lamolina.edu.pe

Internet

repositorio.ucv.edu.pe

Internet

uwiener on 2025-05-06

Submitted works

cybertesis.unmsm.edu.pe

Internet

coursehero.com

Internet

cdn.gob.pe

Internet

Reporte de similitud

* 5% Base de datos de publicaciones

» Base de datos de contenido publicado de

Crossref

1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Descripcion general de fuentes


https://hdl.handle.net/20.500.12724/15629
http://repositorio.espe.edu.ec/xmlui/bitstream/handle/21000/14374/T-ESPE-057726.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://repositorio.lamolina.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12996/5942/changanaqui-alfaro-daniela.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/132366/Campos_CJE-Rojas_VJA-SD.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/19417/Cueva_cp.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://www.coursehero.com/es/file/216487644/ACTIVIDAD/
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/3109734/R.%20M.%20N%C2%B0%20138%20-%202022.pdf.pdf

	ed851ef07c0d7373be64d5905fcfaea304e8f86a6eb7c5d1abdd08379a8085e7.pdf
	c0a33486e030dc4813624ed77f94ce41138573867748bf03619c17df56e79abe.pdf
	5011294b2717bd737a6c4f382c147dd62c84724950c993da48fb124d46ca4735.pdf
	adf08b7f1ce19a7241e2f3853b0f0c61d35a4c167795c433e09e31ee52751bd5.pdf
	4e348c2f25961029c71866c79311c815702b2952e26bca407ae612e021a2b0c6.pdf


