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Resumen

La investigacion titulada: “Andlisis de la expectativa del cumplimiento del protocolo
sanitario Covid-19 y su influencia en la motivacion de los turistas nacionales que visitan el
Monasterio Santa Catalina, Arequipa - 2021”; tuvo como objetivo general: Analizar la
expectativa en el cumplimiento del protocolo Covid-19 y la influencia en la motivacion de los
turistas nacionales que visitan el Monasterio. Método deductivo, investigacion de campo, de
nivel relacional y disefio no experimental; se aplicaron las técnicas de observacion y encuesta
aplicada a una muestra probabilistica de 148 turistas. Se formul6 la hipotesis: Es probable que
la expectativa respecto al cumplimiento del protocolo del Covid-19, genere confianza y
seguridad lo que influye positivamente en la motivacion de los turistas nacionales para visitar
el Monasterio Santa Catalina.

Los principales resultados demostraron que: La expectativa de los turistas nacionales,
antes de su visita al Monasterio de Santa Catalina fue alta, frente al establecimiento de las
normas del protocolo Covid-19 ( 81%), frente a los estandares de limpieza (86%), frente a la
disposicion del kit médico (82%) y de pediluvio (90%); asi también es alta frente al
cumplimiento del aforo y seguridad (84%); a la implementacion de sistemas de control (89%),
frente a las sefalizaciones de distancias (94%); de bancas (87%) y del recorrido (88%). La
motivacion de visita mas importante es la seguridad sanitaria, asi, para el 67% el permiso para
viajar, el 86% las condiciones de seguridad sanitaria, el 72% el control de la curva de contagios.
Se concluye que: Las expectativas de cumplimiento del protocolo sanitario frente al Covid-19
que se tuvieron los turistas nacionales para visitar el Monasterio Santa Catalina fue alta en la
mayoria de los turistas; lo que influy6 de manera significativa en la motivacion de la visita, al
prevalecer la seguridad sanitaria por encima de la motivacién econémica y cultural.

Palabras Claves: Covid-19, expectativa de visita, turistas nacionales, Monasterio Santa

Catalina, motivacion de visita.
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Abstract

The research entitled: "Analysis of the expectation of compliance with the health
protocol against Covid-19 and its influence on the motivation of national tourists who visit the
Santa Catalina Monastery, Arequipa - 2021"; had as general objective: Analyze the expectation
in compliance with the Covid-19 protocol and the influence on the motivation of national
tourists who visit the Monastery. Deductive method, field research, relational level and non-
experimental design; Observation and survey techniques were applied to a probabilistic sample
of 148 tourists. The hypothesis was formulated: It is likely that the expectation regarding
compliance with the Covid-19 protocol generates confidence and security, which positively
influences the motivation of national tourists to visit the Santa Catalina Monastery.

The main results showed that: The expectation of national tourists, before their visit to
the Santa Catalina Monastery was high, compared to the establishment of the Covid-19
protocol standards (81%), compared to cleaning standards (86%) , compared to the provision
of the medical kit (82%) and foot bath (90%); thus it is also high compared to compliance with
capacity and security (84%); the implementation of control systems (89%), compared to
distance markings (94%); of benches (87%) and of the route (88%). The most important visit
motivation is health security, thus, for 67% permission to travel, 86% health security
conditions, 72% control of the contagion curve. It is concluded that: The expectations of
compliance with the health protocol against Covid-19 that national tourists had to visit the
Santa Catalina Monastery was high in most tourists; This had a significant influence on the
motivation for the visit, as health security prevailed over economic and cultural motivation.

Keywords: Covid-19, expectation of visit, national tourists, Santa Catalina Monastery,

motivation to visit.
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Introduccion

La investigacion titulada: “Analisis de la expectativa en el cumplimiento del protocolo
Covid-19 y su influencia en la motivacion de los turistas nacionales que visitan el Monasterio
Santa Catalina. Arequipa, 20217, fue motivada por la situacion actual de la pandemia del
Covid-19 que ha limitado la visita de los turistas a instituciones como el Monasterio Santa
Catalina; debido a la histeria generada en los ciudadanos por el rapido contagio de esta
enfermedad y las consecuencias mortales que ha dejado en el mundo; generando circunstancias
peculiares en el sector turismo; asi bajo un contexto diferente, también se modifica el

comportamiento del consumidor respecto a sus expectativas y motivaciones de visita.

Este estudio no pretende analizar toda la problematica que ha significado para el sector de
turismo, uno de los més afectados en la mayoria de los paises; sino, mas bien aportar respecto
a los cambios que han surgido en estas dos variables de estudio como son: La expectativa en
el cumplimiento del protocolo sanitario Covid-19 y las motivaciones de visita al Monasterio
Santa Catalina; con cuyos resultados de esta investigacion inédita se pueda aportar a las

estrategias de reactivacion de las visitas.

Siguiendo la normativa de la Escuela, presenta sistematicamente tres capitulos:

En el primer capitulo se desarrollé dos temas el problema de la investigacion y el disefio de
investigacion, el primer tema contiene el enunciado, planteamiento del problema, la
justificacion, los objetivos, el marco tedrico conceptual, que aborda los temas relacionados a
las variables de la investigacion; asi como los antecedentes de temas similares, que por ser un
tema actual son escasos. El segundo tema desarrolla los aspectos relacionados al tipo, nivel y
disefio de la investigacion; asi como las técnicas e instrumentos, el campo de verificacion, las

estrategias de recoleccion de datos.
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El segundo capitulo contiene los resultados de la investigacion, especificamente los
relacionados a la presentacion ilustrativa respecto a cumplimiento del protocolo Covid-19 en
el Monasterio Santa Catalina; en segundo lugar se presentan los resultados de la primera
variable; o sea las tablas y graficas sobre las expectativas respecto al establecimiento del
protocolo en su visita al Monasterio, en tercer lugar presenta los resultados de la segunda
variable; o sea los resultados de la motivacion de los turistas para realizar la visita. También se

presenta la discusion y el diagnostico.

En el tercer capitulo denominado Propuesta de la intervencion, se desarrollan dos proyectos
sobre el Mantenimiento del cumplimiento del protocolo y difusion de dicho cumplimiento,

respectivamente.

El trabajo finalmente presenta las conclusiones y sugerencias; asi como las referencias y los

anexos respectivamente.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE

TEHS UCSM O i i
indice
DIEAICATOTIA ..ttt ettt ettt et at e e b e e a bt e bt st e e bt e et eneas 111
A GIAd@CIIMICIITOS ...eeuvieeiiieiieeiie et ett e et et te et ette et e esteesebeeeteeeaseesseeenseessseanseensseenseesnseenseasnseenses v
RESUIMETL. ...ttt sttt see e et san e et e s e e eneenaneens v
AADSTTACT ...ttt h e et h e et h e e bt e e h bt e bt e sht e eab e e ehte et e e natean vi
INETOAUCCION ...ttt et sttt et sbe et eaae bt e e saeens vii
CAPITULO T .ottt 17
1. PROBLEMA DE INVESTIGACION ...cetvuueerniimrimnrinneiirneeeessessseesssesssessssssseseseeees 17
1.1 Enunciado del Problema ...........ccciirieiiieiiiieisieeniee ittt sse et seesesesseneas 17
1.2 Planteamiento del problema .........cccoviiueiiirrieeiiirrie ettt 17
1.3 Campo y#arca,... gEn W ... . 0 NI B W O L 17
1.4 Justificacion.. gleXof... . ... 0. 0L RS A 17
1.5 ODbjetivos de INVESHIZACION ......evveeeririiiiiieieiste sttt ettt tesae e e eseesenes 18
1.5.1  ODbJetivo GENETAL.....ocuiveuiiiiiiiciiirireccee st st ettt 18
1.5.2  ODbjJetiVO ESPECITICO ...euiuiiiiiieiiieieieieite sttt sttt 18
1.6 Marco Teorico CONCEPIUAL.........c.ccoiririiicuiiriiicieiiree sttt 18
1.6.1 El Produc S 1 e e S et 0 Sl .. ....................cccon 18
1.6.2 El turismo en el contexto de la pandemia Covid 19 ........ccoceiiiiiiiiniiinieceeee 21
1.6.3 Implicancias de la pandemia covid-19 en la industria turistica.............cocecereverieerueenns 23
1.6.4 El protocolo covid-19 y su gestion en el Sector turiStiCo ..........ccovevrueiereienieenieennenens 28
1.6.5 La expectativa del turista respecto al cumplimiento del protocolo Covid 19............... 40
1.6.6 La demanda: factores que influyen en la conducta de consumidor ..........c.cccceuvevennnee. 43
1.6.7 Modificacion en la demanda respecto a la motivacion de viaje Pos Covid 19............. 46
1.6.8 Caracteristicas principales del MONAStEIi .........ccevvrueirieerieirieeeeesie e 48
1.7 Antecedentes INVESIZAIVOS ....cvveveriririirieieieiesierie et ste ettt s se e esestesaesaeneeseesees 62
L.7.1  INtErNACIONALES ....c.eveeiiiiieieete ettt b ettt 62
L.7.2 NACIONALES ...ttt ettt et et be s e b e e be e eteneas 63
L.7.3 LLOCALES .ttt 63
1.8 HIPOLESIS -ttt ettt 64
2. Disefio de INVESHIZACION .....courviveuiuiiriieiiirirtetci ettt ettt 65
2.1 Tipo, Nivel y Diseflo de INVESIZACION .....c.ccueuirieuiiriiiiieirieitetsee e 65

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE

TEHS UCSM o g S
2.1.1  Tip0 de INVESTIZACION ....cvvveiiiiieicicirieteee ettt 65
2.1.2 Nivel de INVEStIZACION .......cvviuiiiiiiiiiicictreec ettt 66
2.1.3  Disefio de INVESTIZACION.......cceeiririeieieiieiesiere ettt st ese e 66
2.2 TEcnica € INSIIUMENLO .....c.eveuiieiiirieieteete ettt b et 66
2.2.1 Técnica de recoleccion de datos .........ccveireiririiireree e 66
2.2.2  Instrumento de recoleccion de datos ..........cooveueirririeieinnieieereiee e 66
2.3 Campo de VETrTfICACION ....c.ccuvvvuiiiiiciciciiicc ettt 67
2.3.1  AMDIto GEOZIATICO ........veoeveeereeeeeeeeeeeeseeeeeeeeeseeeee s ees e s sess s s s esssesssessseee s 67
2.3.2 Unidad de EStUAIO .....c.eiriiiieiiiiieieieiec ettt 67
2.3.3  Temporalidad........ccoccccivniiiiiiiniiet ittt 68
2.4 Estrategias de Recoleccion de Datos.........coceiiieeririiiiriieieeieesieesie et 68
2.5 Criterios de procesamiento de informacion (de ser necesario segun el tipo de

investigacion cuantitativa 0 CUAIITATIVA)........ccerueiriririeicei et 68
CAPITULO IL... g8l e eenecsneissneneereee B PR R e 69
1. ANALISIS DE RESULTADOS ......cootiitiiiteieeeee ettt ste ettt et 69
1.1 Presentacion ilustrativa respecto al cumplimiento del protocolo Covid 19 en el

Monasterio Santa CataliNg.............ceveiririririeieieree ettt 69
1.2 PRIMERA VARIABLE: Analisis de la expectativa en el cumplimiento del protocolo

Covid-19.... . LA T B et SN 73
1.2.1 Expectativas frente al establecimiento del protocolo en el Monasterio Santa

Catalina..........ccooecrneneee.... RN L TN O ............................ccncecnne 73
1.2.2  Expectativa del acondicionamiento de la infraestructura.............ccccoeevvreieneinccnnenne 79
1.2.3 Expectativa de cumplimiento de disposicCiones SANItArias ...........cccueeveeerueerveenueeneeannen 85
1.2.4 Expectativa de la comunicacion y difusion ..........c.cccovveeueerininieeinnnieciinseceesesenee 97

1.3 Segunda variable: Motivacion de los turistas para realizar la visita al Monasterio Santa

CALALINA ..ttt 105
1.3.1 Motivacion CUITUTAL .........c.ooiiiiiiieicc e 105
1.3.2 MOtIVACION ©CONMOMIUICA......euvvereetenerteneetesertetesteseseeseeeseseetesessesessesessesenessenessenessesesseseneesenessans 111
1.3.3 Motivacion de seguridad SANIATIA ........ccc.eirieerieerieieieiee et 117
2. DISCUSION ...ttt 130
3. DIAGNOSTICO ...coooumiieeemieeeeesssseeessesss s sessss s ssss st 136
Bl MIELOAO ..ttt 136
3.2 Identificacion € ProblemMAS........c.coiveuiiriririeiciirinieic ettt 137
3.3 Problema 0bjetivo de iNtrVENCION .........cirieuiiriiieieieieeeiee et 137

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM —a  DE SANTA MARIA

1.2 PTOYECTO 2.ttt 139
CONCLUSIONES ...ttt ettt ettt sttt et ettt e sat e bt et e saeenbeenseeneesseenees 140
SUGERENCIAS ..ottt et st sttt b et st e b enee 141
REFERENCIA ..ottt ettt sttt st sttt 141
Anexo 1: Instrumentos de INVESIZACION.........cevieruieeiieriieeieenieeeteestteeaeesteeeseesaeeeseessaesnsaens 147
ANEXO 2: VaAlIAACION ...ttt ettt s 150
ANeX0 3: CAICUIOS EStAdISLICOS .uuiuiieiiietiieiie ittt ettt ettt ettt ettt e s e eeesaeeens 152
Anexo 4: Matriz de sistematizacion de datos.......cocovveeirineiieeiininieiecerreieieese e 154
ANexo 5: Matriz de CONSISTEICIA ... ..ccueeiieuietietieiestiete et eeite st et eteeaeesteenaeeteeaeeeeeneeseeenee 162

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE

CATOLICA
TEHS UCSM DE SANTA MARIA
indice de Tablas
Tabla 1. Su expectativa respecto al establecimiento de normas de protocolo Covid 19 ......... 73
Tabla 2. El nivel de expectativas respecto a los estandares de limpieza ...........cccoeeeuveeenennnns 75
Tabla 3. La expectativa respecto a la disposicion del kit médico .........cocevevierienciieneenneenen. 77

Tabla 4. Expectativa del nivel de acondicionamiento de las areas turisticas del monasterio .79
Tabla 5. Esperaba que se esté cumpliendo con las sefializaciones con medidas de seguridad
dentro del ProtOCOIO ........iiiiiiiieieee e 81

Tabla 6. El nivel de expectativas respecto a la disposicion de areas implementacion kit

médico control sanitario Covid 19........ccoviiiiiiiiiiiiiiiie et 83
Tabla 7. El nivel de expectativa de limpieza y desinfeccion ............c.cceeceeveienieniienienieenen. 85
Tabla 8. Esperaba que se esté cumpliendo con el aforo y seguridad .........cccceceeviieniiennnnnen. 87

Tabla 9. El nivel de expectativa respecto a la aplicacion del control a los turistas uso del kit

mediCo .... ALY @ ....... . N A ... 89
Tabla 10. Esperaba exista control en el distanciamiento .............ccccceevieeviieniienienciienieeieenen. 91
Tabla 11. Nivel de expectativa en el uso de materiales de proteccion en el personal ............ 93
Tabla 12. Nivel de expectativa en el uso y control de proteccion en los visitantes ................ 95
Tabla 13. Expectativa respecto a la reserva, previa cita y pago virtual .........c.cccccveveeieenennnnns 97
Tabla 14. Nivel de expectativa de comunicacion de supervisiones y auditorias .................... 99
Tabla 15. Nivel de expectativas respecto a la difusion de certificaciones ...........c.ccceceeneee. 101
Tabla 16. Expectativa de lo uso de los medios de comunicacion ..............cceceeevueereeeseeennnenns 103

Tabla 17. La visita al monasterio de Santa Catalina fue motivada por la antigiiedad de esta
institucion .... SN ot W WA R SRR ................c0ocveeneeneeneennennns 105
Tabla 18. Motivacion de visita al monasterio Santa Catalina por su implicancia histérica .107

Tabla 19. El tipo de manifestacion cultural fue la motivacion por la que visitod el monasterio

SANTA CALALINA ..ot e e e e e e e e e e e e e e e e e ereaaaeeaes 109
Tabla 20. El precio accesible motivo su visita al monasterio ..........cecceeveveeveeecieeneesveenneennn 111
Tabla 21. Las ofertas establecidas motivaron la visita al monasterio Snata Catalina ........... 113

Tabla 22. Las promociones ofertadas por el monasterio Santa Catalina motivoé su visita al
10010) 1 F R 1) o Lo OO OO UPRRPRORRR 115
Tabla 23. El permiso oficial del Estado para viajar a Arequipa y poder realizar la visita al
TNONASTETIO .veeuteiteteenteetiete et st e bt et e e tteste et e sate bt eat e e it e sbeebeeseesbeenbeeseesbeentesneenneenees 117
Tabla 24. La confianza en condiciones de seguridad sanitaria (aplicacion de los protocolos)

MOtivo SU VISIta al MONASIETIO ..ooevviieiiiiiieiiiieeee e 119

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE ( UNIVERSIDAD

CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Tabla 25. El control de la curva de contagios motivo su visita al monasterio Santa  Catalina

............................................................................................................................... 121
Tabla 26. La aplicacion de protocolo Mmotivo SU VISItA .........ccceeveievieenveerieenieenieeeneenieesnens 123
Tabla 27. Expectativa por dimensiones del expectativa en el cumplimiento del protocolo

COVIA 19 ettt sttt 125
Tabla 28. Motivacion de visita al monasterio Santa Catalina por dimensiones ................... 128

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA '
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

Indice de Graficos

Grafico 1. Su expectativa respecto al establecimiento de normas de protocolo Covid 19......73
Grafico 2. El nivel de expectativas respecto a los estandares de limpieza ............cccccueeeenenee. 75
Grafico 3. El nivel de expectativa respecto a la disposicion del kit médico..........ccccvveuenee. 77
Grafico 4. Expectativa del nivel de acondicionamiento de las areas turisticas del Monasterio

Santa Catalina.......cco.eeiiiiiiiiee e 79
Grafico 5. Esperaba que se esté cumpliendo con las sefalizaciones con medidas de seguridad

dentro del ProtOCOI0......c.iiiuiiiiieie e 81

Grafico 6. La expectativas respecto a la disposicion de areas implementacion kit médico

control sanitario Covid 19 ........ooiiiiiiiiiiiiiiii e 83
Grafico 7. El nivel de expectativa de limpieza y desinfeccion ............cccevveevieeienciieneeeneenen. 85
Grafico 8. Esperaba que se esté cumpliendo con el aforo y seguridad............cccoeecvveiiennennen. 87

Grafico 9. El nivel de expectativa respecto a la aplicacion del control a los turistas uso del

Kit mgehly..... ... & ... 0 MO8 . m ... Q8T8 . 89
Grafico 10. Esperaba exista control en el distanciamiento............cceeeveievierrierieeniieeneeeneennen. 91
Grafico 11. Nivel de expectativa en el uso de materiales de proteccion en el personal .......... 93
Grafico 12. Nivel de expectativa en el uso y control de proteccion en los visitantes.............. 95
Grafico 13. Expectativa respecto a la reserva, previa cita y pago virtual ..........ccccceceveenennen. 97
Grafico 14. Nivel de expectativa de comunicacion de supervisiones y auditorias.................. 99
Grafico 15. Nivel de expectativas respecto a la difusion de certificaciones.......................... 101
Grafico 16. Expectativa de lo uso de los medios de comunicacion............ccceeeveeviverveennennne. 103

Grafico 17. La visita al monasterio de Santa Catalina fue motivada por la antigiiedad de esta

TNSTITUCION ...ttt ettt ettt sttt sttt et s sbe e e 105
Grafico 18. Motivacion de visita al monasterio Santa Catalina por su implicancia historical07
Grafico 19. El tipo de manifestacion cultural fue la motivacion por la que visito el

monasterio Santa Catalina..........coceveeririinieiienieeeeeee e 109
Grafico 20. El precio accesible motivo su visita al monasterio..........ceceeveeveereenieenieneeneenne. 111
Grafico 21. Las ofertas que establecidas motivaron la visita al monasterio Snata Catalina..113
Grafico 22. Las promociones ofertadas por el monasterio Santa Catalina motivo su visita  al

TNONASTETIO ¢ttt ettt ettt et st e et et s bt et s et e sa e e bt eatesbe e bt eateebeebeeanesbeenseennens 115
Grafico 23. El permiso oficial del Estado para viajar a Arequipa y poder realizar la visita al

TILONIASTETIO e e e e et e e e et e e e e e e e e e e ea e e eeeee e e e e e aaeeeeeeeenannaaaeeeeeennnennnan 117

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE -~ CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Grafico 24. La confianza en condiciones de seguridad sanitaria (aplicacion de los protocolos)
mMOotivo su Visita al MONASEIIO .......eevuiieiieiieiiieiit e 119
Grafico 25. El control de la curva de contagios motivo su visita al monasterio Santa
CAtAlING ...ttt st sttt 121

Grafico 26. La aplicacion de protocolo motivo SU VISIta ......cc.eeeeruerierieniennienienieeieniecseeeane 123

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @&  DE SANTA MARIA

indice de Figuras

Figura 1. Protocolos relacionados a la actividad turistica..........ceoveevereenenieneeneniicnecnienns 31
Figura 2. Condiciones minimas SANITATIAS ......c...evueerueereerieeriereeniienieetenieenteseeesreereeeeseeenaesanens 36
Figura 3. Motivaciones d€ VIQJE .......cceevueruieriirieriieiieiierieeie ettt sttt see et eee e e e eneens 47
Figura 4. Ubicacion del Monasterio Santa Catalina ............ccccovcieviniiiniineniienieiceiesceeeens 50
Figura 5. Ilustracion del interior del Monasterio Santa Catalina.........c..cccceeveveeveniencinennnn. 51
Figura 6. Pinacoteca del Monasterio Santa Catalina ...........c..ccoceeveriiiniineniiininncnicnecnenens 52
Figura 7. Escultura de Sor Ana de los Angeles en el Monasterio Santa Catalina ................... 54
Figura 8. Cafeteria del Monasterio Santa Catalina ............ccceeeevieiiieiiinienenienieieeeeseeeeiens 54
Figura 9. Tienda de Souvenirs del Monasterio Santa Cataling............coceeverienerneniienienennns 55
Figura 10. Ilustracion de la tienda de Lockers del Monasterio Santa Catalina.............c......... 56
Figura 11. Claustros del Monasterio Santa Catalina...........ccccccvveeiieeiiieeniieeeniee e 57
Figura 12. Claustros Los Naranjos en el Monasterio Santa Catalina ................ccccceevvveennennen. 57
Figura 13. Patio del Silencio en el Monasterio Santa Catalina...........ccoceeverieneenieniieneenennens 58
Figura 14. Cocina del Monasterio Santa Catalina ............ccccocevieiiniiiniiineniineeceieneeens 60
Figura 15. Plano del Monasterio Santa Catalina...........ccoceeveriiriiiiniiniiiieniineeceecneceens 61
Figura 16. Tomas de la implementacion del kid medico sanitario en el ingreso .................... 69
Figura 17. Tomas de la publicacion de carteles sobre distanciamiento ..........c..ccccceceeveenennne. 70
Figura 18. Tomas de sefializaciones de diStanciamiento ...........ccceceevuereerierienienieeieneenieneans 70
Figura 19. Tomas de la publicacion de carteles sobre AfOro........ccceevevienienienienienienienenens 71
Figura 20. Tomas de sefializaciones y carteles en los servicios higiénicos...........cccccevevuennee 71
Figura 21. Publicidad de reapertura y horarios de visita al Monasterio Santa Catalina .......... 72

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

CAPITULO1
1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Enunciado del problema

“Analisis de la expectativa en el cumplimiento del protocolo sanitario Covid-19 y su
influencia en la motivacion de los turistas nacionales que visitan el Monasterio Santa
Catalina, Arequipa - 2021
1.2 Planteamiento del problema

(Cual es el andlisis de la expectativa en el cumplimiento del protocolo sanitario Covid-
19 y su influencia en la motivacion de los turistas nacionales que visitan el Monasterio Santa
Catalina, Arequipa — 2021?
1.3 Campo y area

Campo: Ciencias Sociales

Area: Turismo

Linea: Motivacion Turistica
1.4 Justificacion

El desarrollo del tema tiene relevancia académica por cuanto se pretende a partir de la
investigacion del mismo dar respuesta sistematica a la problematica que se puede encontrar.

Desde el punto de vista econdémico-social es importante por cuanto, actualmente en
tiempo de Covid-19 estd afectando economicamente la visita al Monasterio Santa Catalina, ya
que durante varios meses y a partir de la cuarentena no ha recibido visitantes, generando
importantes pérdidas econdmicas; asi, los resultados seran insumos importantes para optimizar
la demanda. El desarrollo de la investigacion entonces permitira el conocimiento del tema en
forma sistematica, cuyos resultados permitirdn la comprension de la problematica y ofrecera

aportes teoricos metodologicos significativos.
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Socialmente la investigacion es relevante en este momento en el que se esta viviendo
una crisis econdmica generada por el Covid-19, por cuanto a través del conocimiento de las
expectativas del cumplimiento del protocolo respectivo y la forma en que influye en la
motivacion de visita al Monasterio Santa Catalina sus resultados permitird proponer
alternativas de mejora.

1.5 Objetivos de Investigacion
1.5.1 Objetivo General

Analizar la expectativa en el cumplimiento del protocolo sanitario Covid-19 y la
influencia en la motivaciéon de los turistas nacionales que visitaron el Monasterio Santa
Catalina. Arequipa, 2021.

1.5.2 Objetivo Especifico

a. Identificar la expectativa del establecimiento y cumplimiento del protocolo sanitario
Covid-19 en los turistas nacionales que visitaron el Monasterio Santa Catalina. Arequipa, 2021.

b. Precisar la motivacion que presentan los turistas nacionales para visitar el
Monasterio Santa Catalina Arequipa, 2021.

1.6 Marco Teorico Conceptual
1.6.1 El Producto turistico

Definiciones. El turismo es definido por la Organizacion Mundial de Turismo (citado
en: Ludefa Reyes (2016) como “aquel que comprende las actividades:

es que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos a su entorno
habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, por
negocios y otros” (p.7). Segun la Organizaciéon Mundial del Trabajo (1998. Como se citd en:
Pérez et al. (2010), lo define como: “El conjunto de bienes y servicios que son utilizados para
el consumo turistico por grupos determinados de consumidores” (p.21). Asi, el producto

turistico se encuentra integrado por un conjunto de elementos intangibles y tangibles; para ser
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disfrutados por el turista éste debe conducirse al lugar que lo ofrece. Debe generar satisfaccion
del cliente tomando en cuenta las condiciones que demanda el consumidor; entonces debe
responder a la demanda.
1.6.1.1 Tipos de productos turisticos. Segin el Mincetur (2015) los productos
turisticos se encuentran dentro de cinco categorias turisticas:
a. Sitios Naturales. Esta categoria agrupa a diversas areas naturales que, por sus
atributos propios, son considerados parte importante del potencial turistico. Pueden clasificarse
en: Montafias, planicies, valles, quebradas, cafiones, pongos, lagos, rios, caidas de agua,

manantiales, aguas minero-medicinales, costas, grutas, reas protegidas, entre otros.

b. Manifestaciones Culturales. Se consideran las diferentes expresiones culturales del
pais, region o pueblo, desde épocas ancestrales (desarrollo progresivo de un determinado lugar)

tales como lugares arqueologicos, sitios historicos, museos entre otros.

c. Folclore. Se refiere al conjunto de tradiciones, costumbres, leyendas, poemas, artes,
gastronomia, etc., que son propios de un pais, region y/o un pueblo determinado; o sea que son

propias de sus habitantes.

d. Realizaciones Técnicas, Cientificas y Artisticas Contempordneas. Comprenden
aquellas obras actuales pero que muestran el proceso de cultura, civilizacion y tecnologia, con

caracteristicas relevantes para el interés turistico. Ejemplo. planetario, pinturas, trenes.

e) Acontecimientos Programados: Agrupa a todos los eventos organizados, actuales o
tradicionales, que atraen a los turistas como espectadores o actores. Por ejemplo: Eventos

Programados como: Festivales, torneos deportivos.
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1.6.1.2 Factores de los productos turisticos

A.Factores internos: Los factores internos son aquellas caracteristicas propias del

producto turistico.

a. Infraestructura. Dentro de la infraestructura los servicios generales, servicios
basicos, servicios publicos, vias de acceso, telecomunicaciones. Son por tanto todas las
construcciones esenciales, obras necesarias que favorecen la préactica turistica y permitan
disfrutar y usufructuar del producto turistico; por ejemplo, vias de acceso, miradores, piscinas,

teleféricos, muelles, juegos infantiles, etc.

En tanto que para el Mincetur (2015, p.8), la infraestructura se refiere: “Al conjunto de
elementos basicos requeridos para el funcionamiento de un ambiente rural o urbano, cuya

existencia es esencial vital para que se desarrolle el turismo”.

b. Equipamientos y servicios turisticos: El equipamiento en el campo turistico es todo
aquello que se vincula al desarrollo de las actividades turisticas y lo conforman principalmente
los establecimientos que se dedican a prestar los servicios de alojamiento, alimentacion,
esparcimiento, servicios turisticos (informacion, comercializacion y transporte), etc. que
permiten disfrutar de los atractivos turisticos; en general estos permiten agregar valor al destino

turistico.

B. Factores externos. Rojas Delgado (2015, p. 67) considera que los principales

factores externos que influyen en la actividad turistica son:

a. Acceso. Se refiere a los servicios o disponibilidad del transporte adecuado que
favorecen el acceso al producto turistico, tanto en cantidad como en calidad; estos pueden ser

el transporte por medio de carreteras, puertos, aeropuertos o ferrocarriles.

b. Proximidad a centros emisores. Se refiere a la distancia entre el recurso turistico y

el centro emisor; es decir la distancia existente.
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c. Especificidad del recurso. Se refiere a las caracteristicas particulares o el valor
propio del recurso turistico en comparacion con otros recursos similares; es decir el tipo de

singularidad que ofrece.

d. Importancia del recurso. Se refiere el impacto que puede lograr el recurso en el

mercado turistico y la magnitud de la demanda que puede generar.

1.6.2 El turismo en el contexto de la pandemia Covid-19

En la sociedad sus primeras formas de viajes tuvieron en general fines politicos y
econdmicos, hasta que posteriormente se agregaron otro tipo de intereses hasta llegar al viaje
por placer; y diversificarse a distintos tipos de turismo; siendo la atraccion de los recursos
naturales uno de ellos; cuyo interés en los turistas ha crecido significativamente en los ultimos
afios; asi, el turismo es una actividad que por su constante incremento provoca impactos
sustanciales, favoreciendo la economia, los entornos y la sociedad de aquellos paises que la
desarrollan, todo esto potenciado por las tecnologias de informacion y comunicacion.

La Organizacion Mundial del Turismo (2020), en su Informe de politicas sobre el
Covid-19 afirma que:

En los ultimos afos la actividad turistica se ha convertido en la principal fuente de

ingreso econdmico en nuestro pais; por lo que la conservacion y la sostenibilidad de los

recursos historicos se han constituido en medios que permiten a las familias aumentar

significativamente sus ingresos; los recursos turisticos existentes en las regiones o

paises, se constituyen en elementos que motiva el desplazamiento de los turistas; de alli

su importancia de un buen analisis del producto y su aprovechamiento (p.2).

Asi también, en este momento en que el mundo estd viviendo una pandemia por el
Covid-19 asume relevancia practica en la medida que frente a la crisis econémica que se ha
generado como producto del aislamiento; se requiere generar nuevas alternativas para la

generacion de ingresos.
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Actualmente frente a la situacion de aislamiento por la pandemia generada por el Covid
-19, el sector turistico se ha visto fuertemente afectado; siendo el sector que produce
importantes divisas para los paises; por ello es una de los sectores que prontamente se
reactivaran; asi, se puede ofrecer una alternativa turistica, basada en atractivos naturales y que
por lo tanto cuenta con todas las condiciones para dar cumplimiento a los protocolos sanitarios

durante su visita.

Este producto puede dirigirse a segmentos de demanda que desee realizar un turismo

sin riesgos de contagiarse con el Covid-19.

Acondicionamiento del producto turistico segun los protocolos sanitarios Covid-19 y

cumplimento de las normas emanadas por el Mincetur.

La pandemia del Covid-19, se convierte entonces en una gran oportunidad para
desempolvar las teorias en el area de las ciencias ambientales que tratan sobre la
sostenibilidad ambiental, social y econémica, y que deben empezar a ser tema
obligatorio de discusion en la academia y en los diferentes sectores productivos

(Lesmes Fabian, 2020, p. 81).

En este contexto los autores Bazan y Canales (2020) presentan estadisticas

argumentando que:

El Perti es un destino turistico por excelencia. Tan solo el afio pasado recibi6 cerca de
4.4 millones de turistas en Lima, Cusco, Tacna, Puno y Arequipa. Sin embargo, con la
pandemia se prevé una considerable reduccion del flujo de turistas europeos y
americanos a toda la region Latinoamericana, trae consigo una severa desaceleracion

para este sector, tras un constante crecimiento desde hace mas de 20 afos (p.47).
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1.6.3 Implicancias de la pandemia covid-19 en la industria turistica

El turismo es un sistema caracterizado por ser complejo y dinamico y es un pilar para
la mayoria de las economias en via de desarrollo. “De acuerdo al Consejo Mundial del Viaje y
el Turismo, este sector sostiene uno de cada 10 empleos en el mundo, contabilizando 330
millones, generando el 10% del PIB global y estimando incrementos” (Lesmes Fabian 2020,
p. 52).

El sector del turismo es uno de los mas afectados por la pandemia con impactos tanto
en la oferta como en la demanda de viajes, ocasionando tensiones sociales, geopoliticas y
econdmicas.

La UNWTO (2020a) estima que:

En el ano 2020 las llegadas internacionales de turistas a nivel global caerdn entre un 20

a 30%, lo que representa una pérdida de 30 a 50 billones de USD. Sin embargo, esta

cifra puede ser mayor en la medida en que la pandemia se extienda en el tiempo a lo

largo del afio. Las pequenas y medianas empresas, que se estiman en un 80% del sector

turistico seran afectadas y, en consecuencia, millones de hogares en el mundo,

incluyendo comunidades rurales que dependen de las actividades turisticas.

Sin embargo, a pesar del panorama pesimista pronosticado por los expertos, el turismo
por su naturaleza puede apoyar a las comunidades y sociedades a volver a crecer y estabilizarse,
ya que este sector ha probado ser resiliente y ser capaz de apoyar la recuperacion econdomica y
social de las comunidades.

Este sector es de gran relevancia para la economia, pues estd involucrado con el
desarrollo de otros sectores, y segin la Organizacion Mundial del Turismo (UNWTO, 2020)
“este es uno de los de mayor dinamismo debido a que en el afio 2019 se registraron 1451

millones de llegadas de turistas internacionales a nivel mundial, generando ingresos por 1401
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miles de millones de USD” (p.9). El coronavirus ha significado una crisis sin precedentes en
la era de la globalizacion que exige de procesos reflexivos y de preparacion para hacer frente.

Paris Gallego (2020) afirma que sin duda alguna “el turismo es uno de los sectores
productivos que mas se ha visto -y se vera afectado por los impactos del Covid-19. Por tanto,
el sector requerird de mayor proteccion, cuidado y proyeccion para iniciar su recuperacion”
(P.7).

La pandemia ha generado una importante baja respecto a las llegadas de turistas
internacionales, reduciéndose significativamente el consumo turistico interno, sin que el
consumo en viajes al exterior se redireccione.

El Covid-19 ha paralizado las actividades en todo el mundo: primero en Asia, luego en
Europa y después en el Peru. Y asi como nosotros fuimos los tltimos en ser afectados por la
pandemia, seguramente vamos a salir de la crisis al final, mientras que Asia y Europa se
repondran antes.

Stoessel, J. (2020) considera que:

El afio pasado, el sector turistico aportd6 un poco mas del 4% al PBI; se han creado

muchos trabajos directos e indirectos, casi 1.5 millones, y se ha hecho de una forma

absolutamente descentralizada, lo cual es una de las maravillas de este sector en el pais.

En el caso de los hoteles, los de 3,4 y 5 estrellas, el afio 2019 se cerrd con una ocupacion

de alrededor del 65% hoy estos hoteles, los muy pocos que estan operando, trabajan al

5% de su capacidad de ocupacion (p.87).

Entonces la situacion del Covid-19 ha ocasionado importantes consecuencias en los
agentes que se encuentran inmersas en alguna actividad turistica; asi ha conllevado a integrarse
a un escenario, cuyo reto esencial y original es modificar la concepcion del turismo, a partir
del Estado y todos los organismos o empresas involucradas, a fin de lograr se reactive, pero

dentro de un ambito econdémico, social y ambientalmente sostenible.
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En este sentido cada actor o gestor debera tener la capacidad de realizar los cambios y
procesos que exige la realidad actual, ya que muchos de los cambios que se realicen seran
radicales; asi tendra relevancia la capacidad de adaptacion que los actores logren para alcanzar
las metas y objetivos deseados.

Madrid y Diaz (2020) afirma que ademas sobre:

Las graves afectaciones provocadas por la Covid-19 a la salud humana, los efectos

dejaran un gran impacto en la industria turistica mundial. No se puede descartar que los

dafos econdmicos seran los més cuantiosos sufridos por la industria desde el fin de la

Segunda Guerra Mundial (p.65).

Las sefiales de una descomunal afectacion al turismo se palpan por todas partes: el
cierre de parques tematicos insignia en Estados Unidos y Asia; la interrupcion de visitas a
museos, atracciones y otras facilidades turisticas en buena parte de Europa; asi como un
aumento en las restricciones a vuelos provenientes de paises con niveles altos de afectacion,
son una clara muestra de ello.

El sector turismo es uno de los mas afectados por la pandemia con impactos tanto en la

oferta como en la demanda de viajes, ocasionando tensiones sociales, geopoliticas y

econOmicas. Se estima una caida de entre un 20 a 30% de las llegadas internacionales,

lo que representa una pérdida de 30 a 50 billones de dolares cifras que pueden ser mayor
en la medida en que la pandemia se extienda en el tiempo a lo largo del afio (UNWTO,

2020a, p.8).

De igual manera en investigaciones realizadas se ha estimado que “el sector turistico
en un 80% sera afectadas y, en consecuencia, los millones de personas y familias que dependen
de esta actividad; con tendencia a volver a crecer y estabilizarse, al probar ser un sector
resiliente, capaz de recuperarse” (UNWTO, 2020a, p. 12). Este sector es de gran relevancia

para la economia, pues estd involucrado con el desarrollo de otros sectores y segun la
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Organizacion Mundial del Turismo, este es uno de los de mayor dinamismo debido a que en el
afio 2019 se registraron 1451 millones de llegadas de turistas internacionales a nivel mundial,
generando ingresos por 1401 miles de millones de USD (UNWTO, 2020b, p.17).

La presencia de la pandemia del Covid-19, en 2020, ha afectado a todos los sectores

productivos, siendo la industria turistica una de las mas afectadas por la cancelacion de

viajes, la suspension de vuelos comerciales, la desocupacion de hoteles en los sitios
turisticos y la suspension de eventos culturales y deportivos, lo cual estd afectando
gravemente este sector, ocasionando graves problemas sociales para muchas

comunidades y regiones (Lesmes Fabian, 2020, p. 49).

Después de la pandemia Covid-19 se rescata la aplicacion del concepto de desarrollo
sostenible en el sector del turismo; asi las actividades relacionadas a la actividad turistica deben
asumir la proteccion de los recursos naturales. Asi también se resalta gran importancia a los
aspectos culturales de las comunidades,

Bazan y Canales (2020, p. 71) sefialo que, segiin la Camara Nacional de Turismo,

representante del gremio privado en el Peru, esta crisis afectard a cerca de 800 mil

empleos y provocard una pérdida econdmica de aproximadamente 2000 mil millones

de dolares, que se sentiran en mayor medida en las micro, pequefias y medianas
empresas (MiPymes), las cuales son el 92% del ecosistema empresarial del sector.

Dentro de estas MiPymes, uno de los anfitriones turisticos mas sensibles son los
emprendedores rurales comunitarios en turismo, quienes desde hace afios vienen incorporando
gradualmente esta actividad dentro de sus esquemas productivos.

Esta crisis trae consigo un desafio doble. Por un lado, el establecer conjuntamente desde
el Estado peruano los espacios para garantizar la reactivacion de los negocios turisticos tras la
emergencia, y por otro, el no dejar de generar confianza en la oferta pais. Esta confianza no

solo debe responder a esta pandemia, con nuevos formatos de consumo y formulas de visita, al
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igual que requerimientos de seguridad; sino a las personas que encontraron en el turismo una
oportunidad de desarrollo e inclusion econdomica y social.

Frente a este desafio, el Gobierno peruano ya ha puesto en marcha facilidades de orden
tributario para empresas turisticas y un fondo para las cuarentenas en hoteles de posibles
contagiados del virus; mientras que la Camara Nacional de Turismo ha propiciado acuerdos de
colaboracion con los ministerios competentes.

Ademas, a través de Promperu se vienen elaborando planes para que tras la crisis se
reactiven los viajes internos como herramienta paliativa al futuro crecimiento lento de los viajes
internacionales; de la mano con una campafia que afiance la confianza para que los peruanos
realicen estos viajes al interior del pais. La oportunidad esta, precisamente, en los
emprendimientos de turismo rural como espacios con una oferta que se puede adaptar mejor a
los nuevos turistas luego de la emergencia y con un fortalecimiento de sus procedimientos de
sanidad.

Desde nuestra experiencia en el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo
trabajando junto al Gobierno peruano para afianzar estos emprendimientos, queremos destacar
también la oportunidad de apostar por los mercados latinoamericanos, fortaleciendo las
estrategias de promocion en fronteras implementadas por Prompert desde hace casi tres afos.

Asimismo, es indispensable, y esta pandemia lo ha demostrado, el avance digital del
sector turistico. Este avance implica el desarrollo de capacidades locales digitales, en particular,
en emprendimientos emergentes, al igual que la promocién de recorridos virtuales y contenidos
de la oferta local del patrimonio alimentario, del arte local, entre otros.

Con todos sus efectos, esta crisis implica que trabajemos nuevos paradigmas de
desarrollo turistico que apuesten no solo por la recuperacion de ingresos sino por la confianza
a nivel nacional e internacional. En eso reiteramos el valor de repensar el turismo sostenible

como un pilar mas alla de las etiquetas y de reencontrar en los emprendimientos de turismo
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rural comunitario de la mano de nuevos destinos, una alternativa desmasificada y original,
donde la creacion de lazos sea el verdadero hecho turistico.

Si se gestiona de manera responsable, el turismo puede salir de esta emergencia mas
fuerte como un sector que continie creando oportunidades de desarrollo para millones de
personas en el Pert1 y el mundo.

Asi, quedan sentadas las bases de prospectiva de un futuro desafiante y cambiante.

1.6.4 El protocolo covid-19 y su gestion en el sector turistico

1.6.4.1 Aspectos generales de gestion. La gestion es definida por: Lemo y Gonzales
(2011) como: “Un conjunto de etapas unidas en un proceso continuo, que permite trabajar
ordenadamente una idea hasta lograr mejoras logrando su continuidad” (p.14). Se refiere a la
administracion de recursos que dispone una organizacion y del conjunto de operaciones que se
realizan para alcanzar los fines y determinados objetivos de la institucion. Tiene como
funciones fundamentales los siguientes:

a. Direccion. Gonzales Ponce (2012) define la funcidn directiva como: “El proceso
mediante el cual los ejecutivos se aseguran de que los recursos se obtengan y sean utilizados
eficiente y eficazmente en el logro de las metas de la empresa” (p. 46).

Entonces la direccion institucional, en general se refiere al proceso de manejo y
conduccion de los recursos dentro de la organizacion con el fin de lograr los objetivos previstos.

La direccion “es un proceso social de adaptacion de los recursos de una organizacion,
a través de un plan l6gico de accion, que consiga con la maxima productividad y rentabilidad,
el mantenimiento de la misién-objetivo consensuada en dicha organizaciéon” (Actualidad
Empresarial, 2013, p.2). De esta manera la direccion en la gestion empresarial implica dirigir
y guiar los diferentes esfuerzos individuales y colectivos del recurso humano hacia el logro de
los propositos deseados, dando instrucciones, orientando acerca de la forma de ejecutarlas y

garantizar los resultados esperados.
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Entonces la direccion a nivel de la gestion tiene a su cargo la administracion,
coordinacion y control de todas las operaciones del establecimiento hotelero.

En el servicio se evidencian los procesos siguientes: Los procesos claves que son los
mas importantes ya que indicen directamente en la prestacion de los servicios; los estratégicos
y los de soporte que estan relacionados con las operaciones que se realizan en la organizacion
0 empresa.

b. El Control. Henri Fayol, citado en: Llamas Arjona (2009) afirma que el control
consiste en: “Verificar si todo marcha de acuerdo con el plan adoptado, las instrucciones dadas
y los principios establecidos. Tiene por objeto subrayar los puntos débiles y los errores para
evitar que se repitan” (p.20). Esto quiere decir que a través del control se mide si las diferentes
actividades se estdn cumpliendo segtn lo establecido a partir de las instrucciones o acciones
planificadas esto no solo con el fin de corregirlo, sino que también evitar su repeticion.

El control se debe comprender como una tarea primordial en la administracion; pues,
aunque la organizacion posea magnificos planes, una estructura organizacional adecuada y una
direccion eficiente, el 6rgano ejecutivo no podra verificar cudl es la situacion real de la
organizacion si no existe un mecanismo que cerciore € informe si los hechos van de acuerdo
con los objetivos previamente establecidos (Choque Sumario, 2015, p.52). La administracion
resulta importante la ejecucion del control, ya que sin este no se podria realizar el seguimiento
necesario y con ello la canalizacion hacia el logro de los objetivos. Algunos de estos suelen ser
el registro de los clientes, los ingresos y salidas de clientes, los diferentes servicios que se
brindan durante su estadia en los hoteles, la utilidad, entre otros.

Ludena Reyes (2016, p.87) considera que “el control se rige por los principios de:
Prevencion, objetividad, flexibilidad, economicidad, comprension del equipo humano y la

informacion”.
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¢. La planificacion en la gestion. La planificacion, segin Oliva (2013), citado por
Garcia, et al. (2018) “En el proceso sistematico de mejora de la planificacion y gestion se debe
articular la planificacion presupuestal con la planificacion estratégica y operativa a fin de lograr
mejores resultados; ademds de prever la forma en que seran logrados” (p.73). En general la
planificacion comprende fundamentalmente: Los objetivos y metas a corto plazo y los
estratégicos o de largo plazo, organizar los recursos necesarios para que trabajen en conjunto
y orientados a lograr los objetivos planificados, disefio de actividades y la elaboracion de
indicadores de control o formas de monitoreo del cumplimiento de las actividades planificadas.
d. La ejecucion. Se refiere a la ejecucion de las actividades en forma sistematica segun
lo planificado para poder lograr los objetivos planificados; o sea es la puesta en marcha del
proyecto. En esta fase la coordinacidon y comunicacion son ejes fundamentales
e. Monitoreo y evaluacion. Solano Rodriguez (s.f) define el monitoreo como: “Un
conjunto de normas, procedimientos y técnicas a través de las cuales se mide y corrige el
desempefnio” (p.4). Se desprende, por tanto, que a través del monitoreo o seguimiento de la
ejecucion de las acciones disefiadas se pueden realizar las correcciones y modificaciones
necesarias a fin de garantizar el logro de las metas y objetivos.
Asi también se evaluan los resultados obtenidos en relacion a los objetivos y metas
previstos.
1.6.4.2 Establecimiento y aspecto normativo del protocolo Covid -19 en el sector
turistico.
El turismo Covid-19 plantea un nuevo perfil del turista que demandara estrictas normas
de higiene y sanitizacién de espacios, por lo tanto, la invitacion es a adoptar estas
recomendaciones y en conjunto regresar la confianza a los turistas en el marco de una

nueva cultura del viaje (Sernatur, 2020).
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El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo considera entre las normas de protocolos

relacionados a la actividad turistica los siguientes:

Figura 1

Protocolos relacionados a la actividad turistica
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Fuente: Prompera (2020a).
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En el contexto del Covid-19, mediante el Informe N.° 000142-2020-DGM/MC la

Direccién General de Museos propone la aprobacion de un “Protocolo Sanitario Sectorial ante

el Covid-19 para el inicio gradual e incremental de las actividades y gestion en los museos y

otras instituciones museales”, a fin de contribuir con la prevencion del contagio por Covid-19

en el &mbito laboral a partir de la emision de las disposiciones generales para la vigilancia de
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la salud de los trabajadores y visitantes de los museos y otras instituciones museales a nivel
nacional (Ministerio de Cultura, 2020).

El Protocolo es de aplicacion complementaria al Documento Técnico: “Lineamientos
para la Vigilancia, Prevencion y Control de la Salud de los trabajadores con riesgo de
exposicion a SARS-CoV-2”, aprobado por Resolucion Ministerial 448-2020-MINSA (Minsa,
2020).

Entre las principales disposiciones previstas por el Mincetur (2021), segtn la resolucion
Ministerial 100-2021, en el item 6 sobre las recomendaciones practicas de gestion, en el punto
6.1 sobre los empleadores dispone:

Gestionar y planificar en las diferentes actividades de los servicios del centro de turismo
termal y/o similares. Aplicar obligatoriamente los lineamientos establecidos en el presente
documento y dentro de su competencia elaborar el organigrama empresarial, designar las
responsabilidades de cada puesto considerando el contexto de la pandemia, las normativas
vigentes u otras responsabilidades necesarias para la prevencion y control ante el Covid-
19.Y, en el punto 6.2 sobre el personal: cumplir las responsabilidades de acuerdo al puesto
laboral y aplicar las medidas preventivas expuestas en el presente documento ante la
Covid-19 (Mincetur, 2021).

En el punto 7. En relacion a los Aspectos generales del servicio sefala lo siguiente:

Lo establecido en el presente protocolo no exime a cumplir con las normativas

establecidas, obligatorias y vigentes dadas para el sector. Cumplir el Decreto Supremo

N 080-2020-PCM que aprueba la "Reanudacion de actividades econdémicas en forma

gradual y progresiva dentro del marco de la declaratoria de Emergencia Sanitaria

Nacional por las graves circunstancias que afectan la vida de la Nacion a consecuencia

del Covid-19", sus modificatorias y ampliaciones.
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Elaborar el "Plan para la vigilancia, prevencion y control de Covid-19 en el trabajo de
acuerdo a lo establecido en la R.M. N° 448-2020/Minsa, asi como lo dispuesto en el
presente protocolo sectorial. (Mincetur, 2021)

Entre las normas especificas se presentan a continuacion:

* La aplicacion de pruebas serologicas o moleculares se realizara de acuerdo a lo
establecido en la Resolucion Ministerial N 972-2020/MINSA.

+ Evaluar la clasificacidn del riesgo de los puestos de trabajo generados en su actividad,
de acuerdo a las condiciones propias del centro de turismo termal y/o similares.

* Realizar el saneamiento integral de las instalaciones antes del reinicio de las
actividades, evidenciado a través de los certificados correspondientes (desratizacion,
desinsectacion, limpieza v desinfeccion de reservorios de agua y superficies).

« Implementar una politica de prevencion de riesgo durante el servicio.

+ El empleador, a través del profesional de la salud o quien haga sus veces, es
responsable de la toma de la temperatura y del seguimiento de cada trabajador con
temperatura mayor a 37.5°C.

+ Se indicara la evaluacion médica de sintomas de la COVID-19 a todo trabajador que
presente temperatura mayor a 37.5°C o con sintomas respiratorios. Dichos
trabajadores deberan retornar a su domicilio (para el aislamiento domiciliario).

+ Entregar al cliente/fconsumidor las boletas o facturas de manera virtual. En caso de
entregas fisicas, debe cumplir con la politica de distanciamiento fisico obligatorio.

» Publicar su oferta u otra informacién necesaria de manera clara y visible en todos los
medios en los que se ofrecen los servicios.

« Establecer medios de comunicacion virtual (email, teléfono, otros), entre los
trabajadores y el responsable del servicio de seguridad y salud de los trabajadores para
el reporte temprano de sintomatologia.

« Elaborar el cronograma de mantenimiento y limpieza de las instalaciones, equipos,
materiales y otros.

s Verificar que los proveedores cuenten con la autorizacion de reanudacion de
actividades y que cumplan con los protocolos establecidos ante la COVID-19.

s Implementar libro de reclamaciones, preferentemente virtual.

s Establecer turnos de entrada y salida del trabajo en funcién a la operacion, a fin de
evitar la aglomeracion de trabajadores y clientes.

= Prohibir las visitas de indole personal a los trabajadores al centro de turismo termal y/o
similares, permitiendo Gnicamente las estrictamente necesarias.

= Elaborar e implementar un plan de contingencia para el personal o cliente que muestre
sintomatalogia ante la COVID-19.

Fuente: Mincetur (2021).

A. Ambito de aplicacién. El protocolo es aplicable a todos los 6rganos unidades
organicas. Direcciones Desconcentradas de Cultura. Proyectos Especiales y Unidades
Ejecutores del Ministerio de Cultura, asi como a los Gobiernos Regionales. Gobiernos Locales
y otras entidades publicas, privadas que administran museos u otras instituciones museales a

nivel nacional (en adelante, los Administradores).
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B. Disposiciones especificas: A continuacion, se presentan las normas mas importantes
del protocolo (se adjunta en anexos su contenido completo), segin Mincetur (2021).

1°.- Acciones para la limpieza y desinfeccion en museos y otras instituciones museales.
Se han establecidos entres otras las siguientes medidas:

a. Velar por la salud de los trabajadores de los museos e instituciones museales que
realizan labores de limpieza.

b. Evaluar si aquellos museos y/o instituciones museales que han tenido la presencia
reciente de personas, pueden mantener cerrados los espacios transitados por el tiempo minimo
recomendado de nueve (09) dias, a fin de evitar la desinfeccion y el uso de productos que
puedan afectar a los bienes culturales muebles.

c. Prohibir las fumigaciones y desinfecciones mediante pulverizaciones generalizadas
en salas de exposicion, espacios de transito con bienes culturales, depdsitos, archivos y
almacenes, entre otros; salvo casos excepcionales debidamente sustentados por un profesional
en conservacion.

d. Considerar, para la desinfeccion en museos y otras instituciones museales, la
utilizacion de soluciones hidroalcohdlicas diluidas (alcohol disuelto en agua).

e. Proceder a la desinfeccion de superficies tales como pisos (de areas comunes y salas
de exposicion), puertas, manijas, perillas, candados y similares (siempre que carezcan de valor
cultural).

f. Consultar y consensuar todas las medidas especificas de manipulacién y conservacion
(de limpieza y desinfeccion, entre otras, relacionadas al patrimonio cultural y al trabajador del
manejo de colecciones) con profesionales del ambito de la conservacion y la restauracion de
bienes culturales muebles.

g. Priorizar el aislamiento, en lugar de la desinfeccion, en el caso de bienes culturales

muebles presumiblemente contaminados.
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h. Procurar contar con un 4rea de cuarentena para bienes culturales muebles
presumiblemente contaminados.

2°.-Acciones previas para la apertura de museos y otras instituciones museales: Segiin
el Mincetur (2021) se establecen como principales medidas preventivas sanitarias:

Se debe contar con un medidor de temperatura (termdémetro infrarrojo) que evite el
contacto directo, evaluar a cada persona que ingrese a la institucion; si esta presenta
temperatura mayor de 39°C se le indicara la evaluacion médica inmediata.

-En caso de grupos de mayores de 10 trabajadores que compartan la misma area de
trabajo, debe distribuirse las labores en dias alternos y/o por turnos establecidos para respetar
el aforo minimo y la distancia correspondiente.

-El trabajador que labore en las areas de atencion a los visitantes no podra encontrarse
dentro de los grupos de riesgo identificados por el Minsa.

-El encargado o responsable del museo debe definir un nuevo aforo, para los espacios
que albergaran a los visitantes, maximo del 50% de la capacidad establecida antes de decretarse
el estado de emergencia sanitaria, incluyendo el uso de los servicios higiénicos.

3°.-Acciones para atencion de visitantes a museos y otras instituciones museales: Al
respecto el Mincetur (2021) establece las siguientes medidas:

-Al ingresar de las instalaciones, se debe de colocar la sefialética y/o cartel informativo
que contenga las disposiciones establecidas para la visita y recorrido al museo o institucion
museal. Se recomienda, asimismo, contar especificamente con trabajadores para informar a los
visitantes sobe las disposiciones contenidas en el presente protocolo (pudiendo se los guias
oficiales de turismo, orientadores o mediadores al inicio de los recorridos) y su difusion a través
de las plataformas digitales de las instituciones.

-Se debe priorizar la reserva, previa cita, como mecanismo de atencion a los visitantes,

organizandola de acuerdo con el aforo de cada museo o institucion museal.
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Se deben priorizar, adicionalmente, formas de pago virtual

C. Normas complementarias (servicios adicionales)

-La apertura de las zonas comerciales comunes (cafeteria, libreria, tiendas) estan sujetas
a reglamentaciones nacionales especificas (Mincetur, 2021).

Fundamentalmente en la utilizacién de cualquier servicio se esta pidiendo se cumplan

como condiciones minimas:

Figura 2

Condiciones minimas sanitarias
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Fuente: Promperi (2020a).

Es de suma importancia tener esquemas de gestion o manejo de crisis, con lo que se
busca tener una rapida reacciéon de manera coordinada, que permita amortiguar impactos
negativos y una recuperacion acelerada a la normalidad, o, mejor dicho, a la nueva normalidad.
“Un buen manejo de crisis debe contemplar, en su etapa de preparacion, el disefio y estructura
de los 6rganos responsables, asegurando que se guien por manuales y protocolos de actuacion,
y estableciendo las normas y recomendaciones de comunicacion” (Madrid y Diaz 2020, p.68).

Con el fin de reactivar el turismo en el Perq, las autoridades pertinentes han disenado

las medidas siguientes:
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a. Eliminar las tarifas para museos y parques nacionales. Lo que implica ingresos
gratuitos.

b. Potenciar las agencias de viajes virtuales. Nueva estrategia de reinicio de
actividades.

¢. Reactivacion de restaurantes con servicios delivery y de hoteles categorizados (75
hoteles fueron usados para la cuarentena en Lima).

d. Transporte turistico (para que dé servicio de movilidad a todo el personal de
distintos sectores que estén trabajando actualmente).

e. Se estd velando por un reinicio de actividades de manera responsable, para no tener
rebrote del Covid-19 y volver a cerrar o paralizar la economia (Diez Canseco, 2020, p. 23).

El establecimiento del protocolo Covid-19 se realiza bajo diferentes responsabilidades:

A. A nivel de gobierno: Promperi (2020b) ha sefialado como principales
considerandos:

- Protocolos de seguridad: se considera que el estado es el lider en el establecimiento
de la reactivacion del sector turismo, a través de protocolos claros y directos a fin de asegurar
el cumplimiento de las medidas de seguridad y prevencion por parte de: medios de transporte,
hoteles, restaurantes y operadores turisticos en general.

- Supervisiones auditorias: a fin de garantizar el cumplimiento del protocolo y generar
confianza entre los viajeros, se esperaria supervisiones y auditorias que certifiquen el
cumplimiento de los protocolos.

- Informacién: las medidas a tomar deberian informarse de manera oportuna, por
medios masivos, y a través de los mismos operadores en sus paginas webs, redes sociales, etc.

- Responsables de verificar cumplimiento: Mincetur, Promperti, Minsa y

Municipalidades.
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B. A nivel de las instituciones, agentes u operadores turisticos. Es también
importante que la empresa privada se sume ofreciendo precios atractivos con ofertas y
promociones que propicien el despegue del turismo, tenga certificaciones que consoliden la
confianza del turista e inclusion de la prueba rapida en los paquetes turisticos.

En este sentido, para Paris Gallego (2020, p.69).
El sector turistico tiene la responsabilidad de apoyar en todas las medidas de contencion
y prevencion de la pandemia actual, como lo ha venido haciendo en los recientes dias:
prestando servicios de cancelacion de viajes sin penalizacion, ofreciendo hoteles como
espacios para hospitalizacion de pacientes y permitiendo al cliente aplazar sus planes
de viajes. Igualmente, es menester de las empresas de turismo, trabajar de manera
cooperativa para recuperar la confianza de los consumidores y recuperar las economias
locales y regionales en la postcrisis.

En la fase de recuperacion del turismo (cuando se produzca) Miquel (2020) sefiala que:
“los gestores de los destinos deberan estar preparados para afrontar las exigencias de un nuevo
entorno (...). Elementos como la imagen (y realidad) de la seguridad y el control sanitario
pasan a ser de alta sensibilidad, desde la perspectiva de la oferta y de la demanda” (p. 82). En
este sentido, para Diaz, A. (2020).

La estructura interna de las empresas también cambiard, seguramente los colaboradores

requeriran nuevas habilidades en las cuales deberdan entrenarse, es probable que

debamos generar nuevos procesos dentro de nuestra operacion vinculados con temas de
salubridad, quiza, en algunos casos se generen nuevos puestos de trabajo dentro de la
industria y todo ello llevara a que las empresas turisticas deban reestructurarse.

Cumplen las funciones siguientes:

- En la infraestructura: Se considera el mejoramiento y o acondicionamiento en la

infraestructura y servicios, sefializacion de la zona para ser transitada, aplicando todos los

38
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protocolos sanitarios Covid-19, dando cumplimento a las normas emanadas por el Mincetur. Y
establecer normas, reglas y pautas claras relacionados a los protocolos de prevencion y control.

Al respecto Paris Gallego (2020) sefiala que, “en los proximos meses, sera necesario
incluir nuevas medidas sanitarias y econdmicas para ofrecer al viajero tranquilidad y confianza.
Miles de personas evitaran viajar y hacer gasto en actividades de ocio y consumo. Por otro
lado, fruto del miedo al contagio, muchas personas dejaran de viajar” (p.3).

En este sentido, el autor hace referencia a que el sector turismo ha de coordinar
estrechamente con el sistema de salud a fin de implementar adecuadamente las medidas
sanitarias, la limpieza y desinfeccion para evitar la propagacion de una nueva pandemia.

- Se deben instalar los comités responsables del establecimientos y cumplimiento de los
protocolos y medidas establecidos por las autoridades competentes.

- Comunicar sobre la implementacién de acciones, certificaciones, supervisiones y
auditorias: Bésicamente es la facultad que tiene el ser vivo de transmitir a otro u otros,
informaciones, sentimientos y vivencias. En toda comunicacion tiene que haber un emisor, un
mensaje y un receptor.

Asi, para Fernandez (2004, p.34), afirma que: “La comunicacidon se compone de un
sinnumero de elementos, tanto internos como externos, en una forma eficiente”, y Femenia
Millet (2014) considera que: “La comunicacion turistica es el proceso mediante el cual la
organizacion creadora del producto da a conocer la disponibilidad de éste al potencial turista”
(p-39).

En el contexto actual, mientras dure la pandemia Covid-19 los mensajes que se deben
transmitir estaran orientados al fortalecimiento de la idea de poder volver a viajar a los
diferentes lugares turisticos. Asi, la comunicacion se convertira un medio de suma importancia
para transmitir informacion a los turistas.

De esta manera, ante la situacion del Covid-19, el sector de turismo debe:
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a. Establecer protocolos de prevencion y control: Este nuevo viajero confia en que las
entidades responsables de promover el turismo, establezcan normas, reglas y pautas
claras, que les permita tener la certeza de que volver a viajar sera seguro.

b. Comunicar sobre las acciones empleadas, supervisiones y auditorias: Se espera que las
acciones de inspeccion a los diversos operadores turisticos sean comunicados de
manera clara y oportuna.

c. Dar a conocer destinos aptos para visitas: Aquellos que cumplen con los atributos
valorados: el contacto con la naturaleza, poco concurridos, variedad de actividades al
aire libre, cortas distancias y facil acceso.

d. Fomentar la confianza y consolidar mensajes de prevencion y autocuidado: Es
importante empoderar al turista en su propia labor de prevencion, con mensajes que se
enfoquen en el cuidado y vayan mitigando el temor natural al contagio y a la
incertidumbre que vivimos (Turisteando, 2020).

El reto més importante para este sector entonces en este contexto de la pandemia esté
relacionada fundamentalmente con la aplicacion y difusion del establecimiento de los
protocolos de prevencion y control en las zonas turisticas.

1.6.5 La expectativa del turista respecto al cumplimiento del protocolo Covid-19
Las Expectativas segun Kotler, como se cité en Thompson (2019) se definen como:
las "esperanzas" que los clientes tienen por conseguir algo. Estas expectativas se
producen por el efecto de una o mas de éstas cuatro situaciones: Promesas que
hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el producto o servicio,
experiencias de compras anteriores, promesas que ofrecen los competidores y
opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion.
La llegada de la pandemia marca un cambio importante en la percepcion de los viajeros

frente a los viajes, ya que se ha generado confusion, contrariedad y una sensacioén de temor a
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lo desconocido, a todo aquello que no saben cémo afectard sus vidas y a la falta de informacion
sobre el curso que esta siguiendo la pandemia y al alcance que pueda tener la pandemia. En
este contexto, asi, se proyectan nuevos habitos y una actitud diferente hacia la actividad
turistica.
Para Prompert (2020c¢)
En los limefios mayores y los viajeros de provincias tienen una sensacion de temor; sin
embargo, no se observa desconfianza hacia algin momento especifico del viaje o hacia
algin destino o actividad concreta; 6sea hay deseos de viajar, pero el escenario es
incierto, la fecha es imprecisa aun y solo viajarian dentro del pais y la mayoria considera

los meses de inicio del proximo afio como el escenario mas cercano (p.79).

Dentro de los principales aspectos a considerar para viajar

a. Curva de contagios controlada

b. Viajes permitidos oficialmente

c. Existencia de vacuna contra el COVID-19

d. Sistema nacional de salud fortalecido.

También entre los viajeros de Lima v de provincias tendrian en consideracion algunas

consideraciones zobre el destino:

Indice bajo de contagiados

Donde poder consumir productos locales

Contacto con la naturaleza v al awre librel

Dhstancia corta (ir en auto particular)

Al hablar de los primeros viajes post confinamiento, la variable que determina la

eleccion es la sensacion de seguridad que el lugar elegido pueda brindar.
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Como expectativas principales para eleccion del destino se considera
fundamentalmente:

- Un destino que brinde seguridad y confianza: Son las expectativas positivas que se
tiene sobre el comportamiento de otro en condiciones seguras o no seguras y estd compuesta
por tres elementos: la honestidad, benevolencia y las competencias de la gente.

- Establecimiento v cumplimiento del protocolo (normas de seguridad v prevencion).

- Preferencia por lugares de contacto con la naturaleza o al aire libre v que sean muy
espaciosas

- FEespeto de la distancia social

- Reducir la posibilidad de contacto con personas extrafias.

- Distancias cortas

- Lugares turisticos con espacios abiertos, poco o nada concurridos y cuyos atractivos
se puedan recorrer de manera autonoma y en grupos reducidos.

- Reduccion del aforo, en tours, hoteles y restaurantes.

La decision de viaje en general dependera:

- Del establecimiento y cumplimiento de medidas de prevencion.

- Evitaran estar en fiestas costumbristas, ferias o mercados, discotecas, centros
comerciales, e incluso hacer nuevos amigos en los viajes

- Esperan que el Estado, las empresas privadas y las instituciones vinculadas al
turismo establezcan protocolos de prevencion claros.

- Seran atentos y exigentes con el cumplimiento de las medidas de prevencion
(certificaciones sanitarias), sin obviar la calidad de los servicios turisticos que prestan (Daley,

et al., 2020)
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1.6.6 La demanda: factores que influyen en la conducta de consumidor

Para Banrepcultural (2017, p. 57) “es la que se refiere a la cantidad de bienes o servicios
que se solicitan o se desean en un determinado mercado de una economia a un precio
especifico”. Entonces la demanda se refiere a los bienes y/o servicios existentes en el mercado
y que desean adquirir o que estan dispuestos a consumirlos; pero que necesariamente cuenten
con los recursos necesarios para ello.

Respecto al analisis de la demanda, Oviedo (2018), como se citd en Linares y Gama
(2020. p. 24) considera lo siguiente:

Se deben estudiar aspectos tales como los tipos de consumidores a los que se quiere
vender los productos o servicios. Esto es saber los niveles de ingreso que tienen, para
considerar sus posibilidades de consumo. Se habla, en ese caso, de estratos de consumo
o de una estratificacion por niveles de ingreso, para identificar a los clientes o
demandantes de los bienes o servicios que se piensa ofrecer.

Entonces el autor resalta la importancia de analizar la demanda ya que su estudio
permitird precisar las clases de consumidores que estarian dispuestos a adquirir el producto y/o
servicio; teniendo en cuenta el precio que estaria a su alcance.

Conocer la demanda permite saber cuantos compradores estan dispuestos a adquirir los
bienes o servicios y a qué precio. La investigacion va aparejada con los ingresos de la poblacion
objetivo y con el consumo de bienes sustituidos o complementarios, pues estos influyen ya sea
en disminuir la demanda o en aumentarla.

Segun Arnoletto y Diaz (2013, p. 72) es necesario reflexionar respecto a

La concordancia que existe entre los servicios que se ofrecen con los requerimientos

que demandan los usuarios; también hace referencia a que se cumplan con las

especificaciones de caracter legal, técnico y administrativo en la prestacion de servicios.

Implica ademdas un constante proceso para encontrar nuevos procedimientos que
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resulten mas eficaces y eficientes con un adecuado manejo y racionalizacion de

recursos (p. 54).

En el dmbito turistico, Castillo (2015) realiza la siguiente clasificacion:

Clasifica a los turistas en cuatro segmentos: el turista de masas organizadas, el turista

de masas individuales, el explorador y aquellos turistas sin rumbo fijo. Aunque otro

grupo de segmentos son realizados segun los viajes: Viajes relacionados con el entorno,
alto contacto con los viajes, viajes espirituales, viajes de placer y viajes productivos /

negocios (p. 4).

La segmentacion del mercado proporciona entonces grandes ventajas porque permite
conocer las oportunidades de negocio dentro de cada segmento y las posibilidades de actuacion
de la empresa en cada uno de ellos.

Generalmente los consumidores se deciden por un producto en la medida que con el
satisface una necesidad; pero, a su vez, €stos actuan de acuerdo a un sistema de valores, deseos,
costumbres y aspiraciones. Y efectua la compra porque puede permitirselo y le gusta. De esta
manera, existen factores culturales, sociales, personales y psicologicos que juegan un rol
determinante en todas las decisiones de compra que toma el consumidor dia a dia.

Entre los factores que influyen en la conducta del consumidor se encuentran:

A. Factores Culturales

a. La Cultura. Es uno de los factores de alta, amplia y profunda influencia en la
conducta del consumidor, esto en la medida de que la cultura es la principal causa de los deseos
del consumidor y por tanto influye en el comportamiento de toda persona. Segin Kotler &
Armstrong (2010) “es fundamental la influencia de la cultura en la conducta o comportamiento
del consumidor y al ser tan variada se encuentran conductas de compra muy heterogéneas, que

varia dentro de una region, a nivel de un pais, etc.” (p.124).
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b. La Sub cultura. Toda cultura y en cada pais existen subculturas o grupos de personas
con un perfil cultural que combina creencias, valores y costumbres especificas. Asi, muchas
subculturas constituyen segmentos de mercado importantes por lo que a menudo se disefian

productos y programas de marketing ajustados a sus necesidades.

¢. Las Clases Sociales. Para Kotler & Armstrong (2008) “son divisiones relativamente
permanentes y ordenadas de la sociedad, cuyos miembros comparten valores, intereses y
conductas similares” (p.132). Las personas que integran una clase social tienden a exhibir
conductas de compra similares en lo que concierne a productos y marcas.

B. Factores Sociales. La conducta del consumidor también estd bajo la influencia de
factores sociales como: Pequefios grupos, todos los individuos se ven influenciados en su
conducta por muchos pequefios grupos a los que pertenece y con los que se relaciona en su
vida cotidiana; la Familia: Los integrantes de la familia tienen una gran influencia en la
conducta de compra.

Segun Amoros (2011), como se citd en Linares y Gama (2020) “la familia es la
organizacion de compras del consumidor mas importante en una sociedad, siendo la esposa la
principal agente de compras de la familia, especialmente en areas de productos para el hogar”
(p.66); y los papeles Sociales y Posicion: Una persona pertenece a muchos grupos, por ejemplo
familiares, clubes y organizaciones; entonces la posicion de la persona en cada grupo se puede
definir en términos tanto de su papel como de su posicion.

C. Factores Personales. Las decisiones de compra del consumidor también estan bajo
la influencia de caracteristicas personales como: La edad y etapa del ciclo de vida: Los gustos
en alimentos, ropa, muebles, actividades recreativas y otros a menudo estan relacionados con
la edad y también con la etapa del ciclo de vida familiar (padres, padres con hijos pequeios,

padres con hijos adolescentes, divorciados, etc.
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Otro factor es la ocupacion que tienen las personas, por ejemplo, los oficinistas tienden
a comprar ropa mas elegante y los obreros tienden a comprar ropa as resistente, etc.; la situacion
economica, el estilo de vida y la personalidad.

D. Factores Psicologicos. La eleccion que realizan los consumidores cuando compran
se encuentra influenciada por los factores psicoldgicos principales: La motivacion que siente
ante la presencia de una necesidad, en este aspecto lo apremiante que resulta para la persona y
que hace que busque satisfacerla de manera inmediata, la percepcion que tiene frente al

producto o servicio, el aprendizaje al respecto, y como ultimo factor las creencias y actitudes.

1.6.7 Modificacion en la demanda respecto a la motivacion de viaje Covid-19

Prompert (2020b) respecto a las modificaciones o cambios en la motivacion en los
viajeros, afirma que:

Antes la motivacion fundamentalmente era: despejarse, conocer nuevos lugares,

diversion, descanso, tranquilidad, aventura, comida, pasar en familia. Con el Covid-19

se ha modificado la motivacion; pues existe un afan de sentirse seguro, el
comportamiento del nuevo viajero restaria prioridad a su motivacion intrinseca de

descansar y sentirse relajado en el viaje (p. 91).

El turista esta por lo tanto en un mayor estado de alerta, y dada a situacion de la
pandemia del Covid-19, buscara evaluar el cumplimiento de los estdndares de prevencion
sanitaria, buscando informacion actualizada, en diferentes medios respecto a los diferente
destinos turisticos y servicios seguros y se sentiran menos predispuestos a practicar la
socializacion.

De esta manera la expectativa respecto al cumplimiento de las normas preventivas
sanitarias en los lugares turisticos, se constituyen en una motivacion importante en el momento
actual.

Algunos datos al respecto que proporciona Prompert (2020c¢) es que:
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En los peruanos, hay deseos por viajar, pero el escenario es incierto, tienen pensado el
viaje durante el ultimo trimestre de 2020 o inicios de 2021, el servicio debe incluir
protocolos y que inicialmente consideran como primera opcidn los destinos nacionales
(menor riesgo) ya sea dentro o fuera de la region de residencia y de preferencia a
espacios abiertos y actividades al aire libre (naturaleza) con poca interaccion social.

En la figura siguiente se presentan las diferentes y principales motivaciones de viaje en

los turistas.

Figura 3

Motivaciones de viaje
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Fuente: Promperu (20205).

Pérez Aguilera (2017) define al publico objetivo como:
Un conjunto de personas con ciertas caracteristicas comunes a las que dirigirse, en
definitiva, se trata de elegir a aquel publico que se quiere alcanzar, por tanto, serd un

segmento de la poblacidon con rasgos comunes y con cierto nivel de homogeneidad

(p-49).
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1.6.8 Caracteristicas principales del Monasterio
En cuanto a las caracteristicas principales que se observa en el Monasterio Santa Catalina,
tales como la ubicacion, breves antecedentes historicos y los ambientes que expone a los

visitantes.

1.6.8.1 Ubicacion: El Monasterio Santa Catalina se encuentra ubicado en la calle Santa

Catalina Nro. 301 del distrito, provincia v departamento de Arequipa.
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Figura 4

Ubicacion del Monasterio Santa Catalina
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1.6.8.1 Antecedentes:

El Virrey Francisco Toledo, durante su visita a Arequipa fue informado por el cabildo
sobre su deseo de fundar un monasterio de monjas. Ello lo motivé a otorgar las licencias
necesarias para la fundacion del «Monasterio de Monjas Privado de la Orden de Santa Catalina
de Sienax». Afios mas tarde, Dofla Maria de Guzman, viuda de Diego Hernandez de Mendoza,
mujer hermosa, rica y joven que no tuvo hijos, decide recluirse en el monasterio en
construccion, cediendo para ello todos sus bienes (En Peru, 2020).

Los hechos historicos mds importantes son:

Afios Sucesos

1579 | 56 hace 1a memoria v capitulacién de la fundacidn del monasterio firmada entre el

Cabildo, Justicia v Regimiento de la Ciudad v Obispado del Cusco, luego de firmar
el documento se entrega cuatro solares, propiedad de la ciudad, para el
funcionamiento del monasterio v se nombra a Dofia Maria de Guzman «primera
pobladora y priora de dicho Monasterio».

1580 Se celebra una misa mavor en la ciudad v Dofia Maria, reconocida como fundadora,

toma formalmente los habitos. Las mujeres que ingresaron como motyas al
monasterio fueron criollas, mestizas v hasta hyjas de curacas. Recién en 1964
ingresaron las primeras monjas espafiolas. La historia también cuenta del ingreso
de «wmomas pobres» v damas de la ciudad, que, sin abrazar la vida religiosa,
ingresaban al monasterio para ejercitar sus virtudes.

1582 Arequipa soportd un fuerte terremoto, sufriendo la construccién del monasterio

graves dafios. A pesar de ello se conservo la clausura. A partir de entonces, se inicia
un periodo de sufrimiento, en el cual las propias religiosas repararon sus
habitaciones. La capilla, por falta de dinero, no se pudo refaccionars por lo cual el
Santisimo Sacramento se exponia en una choza de pajax.

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a su Arquitectura, Santa Catalina, se ubicd en Arequipa, ciudad fundada en
1540 en un paraje especialmente elegido por su belleza natural, su clima acogedor y que
disponia de un material de construccidn unico: el sillar, piedra porosa de lava volcéanica que ha
permitido levantar una hermosa ciudad, donde ha sido posible edificar formas arquitectonicas

propias, con espacios y proporciones de gran valor estético y esculpir fachadas imponentes y
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finos detalles decorativos, que han hecho de Arequipa un centro colonial de marcada identidad
dentro de los principales centros urbanos del continente (En Pert, 2020).

Su estilo arquitectonico es fundamentalmente colonial, pero de naturaleza mestiza. A
diferencia de otras construcciones virreinales de esta parte de América Latina, en Arequipa y
especialmente en Santa Catalina, se observa la fusion de elementos espafioles y nativos, a tal
punto que generan una creacion propia. Los continuos terremotos que afectaron a Arequipa
desde 1582, destruyeron las primitivas construcciones y también las propiedades de los
familiares de las monjas catalinas, sobre las que se habia impuesto los censos que garantizaban
la economia futura del monasterio y su supervivencia. Esta fue la causa y origen de la ciudadela
existente en el Monasterio de Santa Catalina de Siena de Arequipa, los familiares de las

religiosas optaron por hacer construir celdas privadas (En Pert, 2020).

Figura 5

Tustracion de calle Cordova con calle Toledo del Monasterio Santa Catalinas

Fuente: Monasterio Santa Catalina (2020).
Respecto a la Pinacoteca: Al iniciarse la labor de restauracion del Monasterio antes de

su apertura, se encontr6 diseminada en toda su extension una gran coleccion de cuadros de
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predominante motivo religioso, exponentes de la pintura virreinal del Pert. Asi, 400 piezas
aproximadamente fueron restauradas para recuperar su aspecto original. Las principales obras
son expuestas en un escenario majestuoso: dos inmensas salas de alta boveda, dispuestas en
cruz, en las cuales se ha retirado el estuque, dejando las paredes en sillar.

En la Pinacoteca se puede observar una de las muestras mas importantes del arte
religioso del continente. Ademds de una numerosa coleccion de obras de la llamada Escuela
Cusqueiia de pintura, maxima expresion de la fusion de los sentimientos y valores de dos
culturas: la incaica y la espafiola, haciendo uso de oro en su acabado (Go2peru, s.f.).

Respecto a los estilos de Pintura. Guarda este monasterio obras pictoricas de los
diversos estilos artisticos que se desarrollaron durante el virreinato y los primeros tiempos de
la republica. Hay pinturas del estilo manierista llegado de Italia en los primeros tiempos:
lienzos con clara influencia de la escuela espafola, resaltando un San Miguel Arcangel
claramente zurbaranezco, y naturalmente obras de la llamada escuela cusquena de pintura, que

se desarroll6 en el Peru durante los siglos XVII y XVIII (Go2peru, s.f.).

Figura 6

Pinacoteca del Monasterio Santa Catalina

Fuente: Monasterio Santa Catalina (2020).
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Sor Ana de los Angeles: Segtin algunas deducciones y testimonios se presume que nacid
el 26 de julio de 1604, fecha que no se puede asumir como exacta, ya que su Fe de Bautismo
se perdid en un incendio ocurrido en la sacristia de la Iglesia Mayor de Arequipa, antecesora
de la primera catedral de la ciudad, en 1620. Ana fue la cuarta de ocho hijos que conformaron
la familia Sebastian de Monteagudo y Francisca de Leon: Francisco, Mariana, Catalina, (Ana),
Juana, Inés, Andrea y Sebastian. Se conoce que Francisco fue sacerdote, Mariana se cas6 con
Gabriel Lopez de Pastrana, Catalina se casé con Gonzalo Tamayo e Inés se casé con Bernardino

de Meneses (Ramos, 2010).

En cuanto a sus milagros y predicciones, la estrecha relacion de Sor Ana de los Angeles
de Monteagudo con las almas del Purgatorio, fue determinante para sus predicciones, las
mismas que generalmente fueron de cardcter necroldgico. En varias oportunidades predijo
enfermedades de algunos de sus allegados; para algunos predijo la cura, en el caso de otros, la
inevitable muerte. Estos anuncios muchas veces fueron tomados con rechazo, desconfianza e
incredulidad por las personas que de una u otra manera eran afectadas. Otros mas fueron los
hechos extraordinarios que durante su vida realizé Sor Ana de los Angeles. Las personas que
la conocieron personalmente llegaron a sefialar un total de sesenta y ocho predicciones todas

cumplidas, realizadas por la venerable monja (Arzobispado de Lima, 2017).

Antes de ser sepultada Sor Ana, un pintor captd sus facciones en un retrato, que es el
unico y verdadero testimonio grafico que de su rostro ha quedado para la posteridad, ya que en
vida evité tan mundana gala. Sor Ana de los Angeles fallecié el 10 de enero de 1686. Muerta
Sor Ana, no fue necesario embalsamar su cuerpo, por el buen olor que despedia. Fue enterrada

en el piso de tierra del Coro del templo del Monasterio (Archididcesis de granada, 2021).
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Figura 7

Tlustracion de la escultura de Sor Ana de los Angeles en el Monasterio Santa Catalina

Fuente: Monasterio Santa Catalina (2020).
1.6.8.2 Servicios que se ofrecen
a. Guiado profesional. E1 Monasterio de Santa Catalina tiene guias profesionales, con
dominio de diferentes idiomas.
b. Cafeteria. El lugar ideal para disfrutar de una deliciosa pausa y donde podras
encontrar postres hechos por las monjas.

Figura 8

Cafeteria del Monasterio Santa Catalina
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Fuente: Monasterio Santa Catalina (2020).
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c. Tienda de Souvenir. Es un apartado que se encuentra dentro del Monasterio Santa

Catalina y donde se venden recuerdos de la visita, tal como se aprecia en la figura siguiente:

Figura 9

Tienda de Souvenirs del Monasterio Santa Catalina
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Fuente: Monaterio Sata Catana 020)

Ademas, cuenta con los servicios higiénicos, atencion primeros auxilios y servicio de
WIFI
1.6.8.3 Distribucion segiin areas de visita
A. Area de ingreso: Esta 4rea cuenta con los espacios siguientes:

a. Informes y boleteria

b. Lockers: Para la seguridad y comodidad de nuestros visitantes.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Figura 10

Tustracion del Tienda de Lockers del Monasterio Santa Catalina

Fuente: Monasterio Santa Catalina (2020).

b. Equipaje y guarda ropa: En este pueden guardar su ropa o equipajes de mano

d. Locutorios: Es un lugar del convento a través del cual las religiosas de clausura
podian comunicarse con el mundo exterior.

B. Claustros y patios

- Claustro de las novicias con capilla: Es pequefio, con arqueria de boveda de arista
ejecutada en ladrillo y muros y columnas de sillar cara vista. Capilla con boveda de caiidn a la
que circunda una cornisa policromada y un altar con intencion renacentista. Aforo: 120 de pie,

70 sentados aprox. Y un area de: 440 m2 — 83.96 m>.
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Figura 11

Claustros del Monasterio Santa Catalina

Fuente: Monasterio Santa Catalina (2020).

a. Claustro de los Naranjos. Tiene pinturas murales de aves y flores al temple.
Adornado por la serie de lienzos — Alma y Amor Divino — con un zagudn de formas
caprichosas. Llamado asi por la presencia de esos frutales. Aforo: 200 de pie, 100 sentados

aprox. Y un area de 575 m2 (Diee go, 2015).

Figura 12

Claustros Los Naranjos en el Monasterio Santa Catalina
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c. Claustro Mayor. El mas grande de los claustros del monasterio, con un color
ocre intenso, con el tradicional detalle de molduras, cornisas y otros elementos en blanco; el
piso en la arqueria es de ladrillo y el piso del patio muestra un disefo ajedrezado con sillar y
piedras de canto rodado. El claustro corre paralelo a la nave del templo, esta adornado con

treinta y un lienzos de la escuela cuzquefia y con pintura mural en la arqueria (Diee go, 2015).

Aforo: 750 de pie, 300 sentados aprox.

Area: 1270.61 m2
d. Patio del silencio. El segundo patio que se encuentra al ingresar al monasterio,

con sus arcos y paredes en color ocre y el hermoso arbol de caucho al medio, lo convierten en
un espacio ideal para eventos especiales_(Diee go, 2015).
Aforo: 200 personas de pie

Area 319 metros cuadrados

Figura 13

Patio del Silencio en el Monasterio Santa Catalina

Fuente: Monasterio Santa Catalina (2020)
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C. Salas en el Monasterio Santa Catalina

a. Pinacoteca. Tres importantes salas que suman dos largas bovedas paralelas y otra
perpendicular, amarradas respectivamente a dos de las cuatro arquerias del Claustro Mayor y
del Claustro de los Naranjos. Actualmente usada para ofrecer conciertos, cuenta con 92 lienzos

y 13 esculturas (Diee go, 2015).

Aforo: 350 sentados aprox.
Area: 788 m2

a. Sala de labores

b. Sala de Profundis

c. Sala de Zurbaran

d. Sala de Hostias

e. Sala de procesiones

f Sala de orden dominica

g. Salas de extension cultural

D. Celdas

a. Celda de reloj de la medicacion

b. Celda Domingo Somocurcio

c. Celda Santo Domingo

E. Otros ambientes

a. Refectorio. Era el comedor de las religiosas, amplio salon con un pequefio pulpito,
el techo tiene una alta boveda de candn. El piso es de madera y cuenta con bancas de sillar y
madera adosadas al muro, exhibe pinturas en sus muros.

- Aforo: 150 personas o 10 mesas de 10 personas cada una aprox.

-Area: 157 m2
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b. Cocina. Ambiente 1deal para reumiones de grupos pequefios. Sus paredes tiznadas v
los curiosos utensilios que se exhiben alli la convierten en un espacio sumamente acogedor ¥
misterioso.

- Aforo: 35 sentados, 60 de pie. aprox.

- Area: 119 m?2

Figura 14

Cocina del Monasterio Santa Catalina

Fuente: Monasterio Santa Catalina (2020).

a. Oratorio Beata Sor Ana
b. Cementerio

C. Lavanderia

d. Bafiera

e. Zona de terremoto
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Figura 15

Plano del Monasterio Santa Catalina

& ¢ o :‘
$ A :- crares
&i : '{6‘ ; - ; Cataea

@l—m

@ sala de Labores
@ Capits Noviciado
@ ssla se Protunda
@ sals Zurbarsn
@ sala de Hostias
@ Cebda del Reboy de la Medracrin
@ Colda Domengs Somocurio
@ Cememeno
ounndwu
anhﬁwntm

Os-uo-mn—u-u
O(uﬂpy(“ﬂo
® Salas de Ertomnsin Cubrural

B Cetaas

B Lentudo de fecarrado y acceioes
@ tienda de soveenies

@ wtormes y Roiererss

B taupir y Gusrdarrops

[@ servcion tapenscos Camas

Lunes a Domingo $00am - 300pm
Martes y Midrcoles 300 am - 800 pm
Dras promooonabis para baristas rasonabey
B 10y o Unimo domngs de Cada me
Lot 365 diss ddd st excepto Navdad,
ANO Nuevo ¥ Viernes Santa

Fuente: https://www_santacatalina org pe/

61



UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANTA MARIA

1.6.8.4 Horarios de Atencion:

De lunes a sabado 10:00 A.M. A 5:00 P.M.
1.7 Antecedentes investigativos
1.7.1 Internacionales

Guerra Luzuriaga, (2020), en su investigacion: Reactivacion vs turistificacion: Los
retos de las ciudades frene al turismo, concluyo en:

La actividad turistica es un enclave econémico necesario para el desarrollo de los
destinos a nivel mundial. Sin embargo, el surgimiento de las movilizaciones masivas de turistas
hacia los destinos urbanos, ademés de la influencia negativa de los mismos en la cultura local,
dan como resultado el fenomeno de la turistificacion, neologismo que surge como respuesta a
la masificacion del turismo. Es importante resaltar, que no solo la escasa planificacion turistica,
sino también la masificacion de los destinos, fueron hechos concretos para que el Covid-19 se
difundiera con mayor rapidez.

El superar las secuelas que ha dejado tras de si el Covid-19, no solo de indole
econdmico, sino también social y psicologico, serd prioritario, por lo que el plano turistico se
vera relegado hasta entonces, y por esta misma razdn se procurard consolidar estrategias, a
largo plazo que otorguen seguridad al turista. El turismo es una actividad economica de gran
relevancia, por esta razén su planificacion es cave para su desarrollo en beneficio de toda la
poblacion. La situacion actual, por tanto, dara paso a destinos sostenibles.

La afluencia de turistas debera verse controlado para sobrellevar el control del destino
y procurar que se cumplan con las medidas de bioseguridad, para mantener el orden, y preservar
la integridad de los ciudadanos y ciudadanas de un determinado pais. En el caso de los centros
historicos, volver a preservarlos, ademas de precautelar la seguridad no solo del turismo, sino

de la salud y sobre todo de los residentes habituales sera de vital importancia.
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1.7.2 Nacionales

Meza Judrez (2020), en su investigacion: Apavit y turismo seguro post pandemia del
Covid-19; concluy6 en: La crisis sanitaria por el contagio del Covid-19 ha tenido un impacto
negativo incalculable en la vida y la economia de millones de peruanos y ciudadanos de todo
el mundo. Situacion que ademds afecté a muchas industrias, como el turismo: un sector que
estd viviendo la mayor de sus recesiones en su historia por consecuencia de aislamiento social
obligatorio producto de la pandemia. Es en este contexto donde creemos que los nuevos
protocolos establecidos por los gobiernos y la proactividad de la empresa privada, por adoptar
un nuevo camino para ofrecer un turismo seguro, sera muy valioso para rescatar esta industria
de la depresion que padece. Pero solo son las medidas correctivas y de prevencion que las
instituciones van a implementar, la inica receta del éxito.

Es necesario reaperturar las actividades comerciales de forma progresiva, segmentado
aun publico objetivo e implementando una comunicacion acertada que le devuelva la confianza
al consumidor, lo que ira despertando el interés de las personas por salir de casa y perderle el
miedo al mundo en el que vivimos. Por esta razon, elegimos en esta primera etapa port crisis a
los millennials, una generacion con bajo riesgo de contagio y con un estilo de vida que aportara
valor al reinicio del turismo.

1.7.3 Locales

Casa Pucapuca (2021) en su investigacion titulada: Hébitos de viaje ante la pandemia
Covid-19 de los clientes de la Empresa “Mas Peru — Viajes y Turismo” de Arequipa, concluyd
que:

La identificacion de habitos de viaje ante la pandemia Covid-19 de los clientes de la
empresa Mas Pert — Viajes y Turismo de Arequipa es una informacion relevante para el area
de marketing de la empresa, que le permite conocer y atender las necesidades del cliente,

mediante la produccién y desarrollo del servicio, acorde a nuevas expectativas del consumidor;
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ademas, de contar con una ventaja competitiva en el mercado. De los ocho criterios evaluados
para elegir el destino ante la pandemia Covid-19, los més relevantes estan relacionados a
destinos que cuenten con diversidad de actividades para realizar con preferencia en aventura.
La seguridad ciudadana prima por sobre los criterios de destinos con bajo nimero de contagios.
La limpieza en el destino y en los servicios es mas relevante que el aforo reducido. El
establecimiento de protocolos para la prevencion del contagio es igual de relevantes, asi como
el precio accesible para el destino. Los criterios identificados para elegir servicios en el destino
ante la pandemia Covid-19 de los clientes de la empresa Mas Peru — Viajes y Turismo, estdn
vinculados a la ubicacidn céntrica para el hospedaje.

Pajares Velando (2020), “Asociacion entre el perfil y nivel de satisfaccion del turista
nacional que visita el monasterio de Santa Catalina de Siena, Arequipa — 20202, concluy¢ en:

El turista nacional que visita el Monasterio de Santa Catalina en su mayoria es del
género femenino (64,74%), proviene de la region Lima (45,18%), poco mas de la mitad es
soltero (56,75%), cuenta con instruccion superior (86,78%), su promedio de edad es de 36 afios,
visito el lugar acompafiado por su familia (58,20%), y visita el monasterio para conocer la
historia del lugar (45,41%). Ademas, el nivel de satisfaccion de los turistas nacionales que
visitan el Monasterio de Santa Catalina es alto. El estudio confirmé que existe asociacion
positiva entre el perfil del turista nacional que visita el Monasterio de Santa catalina y su nivel
de satisfaccion, ya que los turistas nacionales se mostraron satisfechos frente a la atencién del
personal sin importar su region de procedencia o la razén por la cual visitan el recinto.
1.8 Hipaotesis

Dado que:

El Covid-19 ha modificado la conducta del consumidor en cuanto a criterios y

motivaciones para elegir los destinos turisticos, asi como los lugares arquitectonicos a visitar,
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ya que las motivaciones tradicionales son influenciadas ahora por las condiciones sanitarias
preventivas, que garanticen evitar posibles contagios.

Es probable que:

La expectativa respecto al cumplimiento del protocolo del Covid-19, genere confianza
y seguridad lo que influye positivamente en la motivacion de los turistas nacionales para visitar
el Monasterio Santa Catalina de la ciudad Arequipa predominando esta motivacion por encima
de la motivacion cultural y econdmica.

2. Diseiio de investigacion
2.1 Tipo, Nivel y Disefio de investigacion
2.1.1 Tipo de investigacion

Es una investigaciéon de campo, ya que la fuente para la recoleccion de datos sera la
fuente primaria, presenta un enfoque cuantitativo, el cual es definido por Hernandez, et al.
(2014) como: “Aquella investigacion en la que los valores de medicion asumen expresion
numérica; posibilitando trabajar con cantidades en la investigacion” (p.76). Segun el enfoque
de la investigacion es cuantitativa ya que se procesaran y expresaran a través de datos
numéricos, y que, segin Hernandez, et al. (2014) la definen como: “Aquella que usa la
recoleccion de datos para probar hipdtesis, con base a la medicion numérica y el analisis
estadistico”.

Segun el alcance o periodo temporal es una investigacion transversal, ya que se estudian
el fendmeno en un momento dado. Riquez y Col (2007, p. 38) la definen como aquella que
estudia las variables en forma simultdnea y en un determinado momento, es generalmente un
tiempo corto”.

La investigacion presenta un disefio no experimental, definido por Palella y Martins
(2010) como: “La que se realiza sin manipular en forma deliberada ninguna variable. El

investigador no sustituye intencionalmente las variables independientes” (p.87).
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2.1.2 Nivel de Investigacion

La investigacion presenta un nivel explicativo
2.1.3 Diserio de Investigacion

No experimental
2.2 Técnica e Instrumento
2.2.1 Técnica de recoleccion de datos

Se aplicaran las técnicas de observacion y el cuestionario
2.2.2 Instrumento de recoleccion de datos

Los instrumentos usados en la investigacion fueron:

Ficha de observacion respecto a la aplicacion del Protocolo Sanitario Covid-19, a través
de la visita al Monasterio Santa Catalina en la que se observod la existencia del kit medico
sanitario en el ingreso, carteles, sefalizaciones, carteles de aforo y otros.

Las encuestas a los turistas fueron dos:

*Encuesta de la expectativa en el cumplimiento del Protocolo Covid-19, fue elaborado
por las graduandos teniendo en cuenta los indicadores esta estuvo estructurada por cuatro
indicadores: Expectativa respecto al establecimiento del protocolo en su visita al Monasterio
Santa Catalina, expectativa del acondicionamiento de la infraestructura, expectativa de
cumplimiento de disposiciones sanitarias y expectativa de cumplimiento de comunicacion y
difusion; los dos primeros constan de 3 preguntas, el tercero de 6 preguntas y el cuarto de 5
preguntas. Cada una de las cuales evaluan si la expectativa es alta, media o baja, que son las
alternativas de respuesta; su eleccion responde a los objetivos de la investigacion de medir el
nivel de expectativa.

*Encuesta de motivacion de los turistas para realizar la visita al Monasterio Santa
Catalina, también fue elaborado por los graduandos, estuvo estructurada por tres indicadores:

Motivacion de seguridad sanitaria, motivacion econdémica y motivacion cultural; las dos
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primeras estd compuesta por 3 preguntas y el ultimo por 4 preguntas; cuyas alternativas de

respuesta son dicotémicas (si 0 no).

2.3 Campo de Verificacion
2.3.1 Ambito Geogrdfico

El Monasterio Santa Catalina se encuentra ubicado en la calle Santa Catalina Nro. 301,
en el distrito, provincia y departamento de Arequipa.
2.3.2 Unidad de Estudio

Las unidades de estudio estdn conformadas por los turistas nacionales que visitan el
Monasterio de Santa Catalina

a. Universo. Lo constituyen un total de 302 turistas nacionales que visitaron el
Monasterio Santa Catalina por semana durante el primer mes de apertura después del
levantamiento del confinamiento Covid-19.

b. Muestra. En el presente estudio se utiliza el muestreo probabilistico, para ello se

utiliz6 la formula siguiente:

Z2xp* q* N
T N x E2 +Z?% xp*gq

n

e El grado de confianza es de 95% =0.95.

e Nuestro valor de distribucion normal estandarizada (Z), es decir nuestro nivel de
confianza es 1,96.

e La proporcion de la poblacion a estudiar (p) es de 0,5.

e Tamafo de la poblacion (N) fue de.

e Maiximo de error permisible (E) es de 5% =0,05.
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Es decir:

n= (1,96)* * 0,50 *(1- 0,50) * (302)
(321) * (0,05)2 + (1,96)2 * 0,50 *(1- 0,50)

n= 3.8416*0.25*302 = 296
302*0.0025+3.8416*0.25 2

n= 148

Quedando la muestra conformada por 148 turistas nacionales que visitan el Monasterio
Santa Catalina de la ciudad de Arequipa.

2.3.3 Temporalidad

Se realizara de enero a mayo del 2021
2.4 Estrategias de Recoleccion de Datos

En el proceso de recoleccion de datos, se realizaran previamente las coordinaciones
necesarias para lograr se autorice la ejecucion de la investigacion. Se realizaran diferentes
coordinaciones y las motivaciones necesarias con el personal que labora en el Monasterio para
que muestren su apoyo en el registro de informacion en los instrumentos.

Se aplicara la encuesta a los turistas nacionales que visitan sin tanto en el Monasterio y
una vez obtenidos los datos de la investigacion se realizara el procesamiento respectivo a través
del conteo y tabulacion respectiva, el cual se apoyara en el Programa Informatico de Excel.
2.5 Criterios de procesamiento de informacion (de ser necesario segun el tipo de

investigacion cuantitativa o cualitativa)

Con los resultados obtenidos del procesamiento se elaboraran las tablas y figuras
estadisticas que seran interpretadas seglin los objetivos, hipotesis y marco teérico seleccionado

en la investigacion
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CAPITULO I
1. ANALISIS DE RESULTADOS
1.1 Presentacion ilustrativa respecto al cumplimiento del protocolo Covid 19 en el
Monasterio Santa Catalina

El 15 de marzo del 2020 se establece en el Peru el estado de emergencia producto de la
pandemia del Covid-19, motivo por el cual el Monasterio Santa Catalina como todas las
instituciones de atencion al publico tuvieron que cerrar su atencion al piblico. Posteriormente
tras varios meses de confinamiento en octubre del mismo afio se levantan las medidas de
confinamiento y con ello la reapertura y atencién al publico, estableciéndose normas de

protocolo de atencion al publico, especificados para cada sector econémico del pais.
Aunque nuestro estudio no pretende verificar el cumplimiento o las formas como se estan
aplicando en el Monasterio Santa Catalina respecto a la visita de los turistas, se considera

importante brindar una ilustracion al respecto, producto de la investigacién de campo.

Figura 16

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Figura 17

Tomas de la publicacion de carteles sobre distanciamiento

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Figura 18

Tomas de sefializaciones de distanciamiento

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Figura 19

Tomas de la publicacion de carteles sobre Aforo

TAPRCUDAD RS,

PERSONAS

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Figura 20

Tomas de serializaciones y carteles en los servicios higiénicos

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Figura 21

Publicidad de reapertura y horarios de visita al Monasterio Santa Catalina

VISITA PRESENCIAL 10:30 AM 10:45 AM 11:00 AM

11:15 AM 11:30 AM 11:45 AM
(queda 5)

12:00 PM 12:15 PM 12:30 PM

12:45 PM 1:00 PM 1:15 PM

1:30 PM 1:45 PM 2:00 PM

Nos sentimos muy contentos de poder reabrir

nuestras puertas para visitas presencliale_f.. Estamos 215 PM 2:30 PM 2:45 PM
preparados para ofrecerte una experiencia segura
y placentera. cumpliendo con todos los protocolos (queda 4)

de bio seguridad establecidos.

3:00 PM 3:115 PM 3:30 PM

Reserva la hora de tu visita y compra tu boleto en

esta plataforma. (queda 3)

Si deseas reservar una guia especializada en el

Monasterio de Santa Catalina, por favor Llama al 3:45 PM 4:00 PM
958348214. (queda 3)

Te recomendamos llegar 5 minutos antes de la
hora programada.

iVive la magia de Santa Catalina!
COMPRAR AHORA

iReactivemos el turismo!

Fuente: Monasterio Santa Catailina (2021)
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1.2 PRIMERA VARIABLE: Analisis de l1a expectativa en el cumplimiento del protocolo
Covid-19
1.2.1 Expectativas frente al establecimiento del protocolo en el Monasterio Santa Catalina

Tabla 1

La expectativa respecto al establecimiento de normas sanitarias de protocolo Covid-19

Numero de individuos %
(ni)
Alto 120 81%
Medio 18 12%
Bajo 0 0%
Sin informacion 10 7%
Total 148 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Grafico 1

La expectativa respecto al establecimiento de normas sanitarias de protocolo Covid-19
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Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Interpretacion:

En la tabla estadistica se aprecia que con el levantamiento de la emergencia sanitaria
en el mes de octubre, producto de la pandemia mundial Covid-19, y al abrirse las puertas del
Monasterio Santa Catalina para los visitantes, el 81% de los turistas visitantes, antes de su
visita, tenian una alta expectativa respecto al establecimiento de las normas sanitarias del
protocolo tales como: el distanciamiento, implementacion del Kit sanitario, sefializaciones,
etc., esto quiere decir que esperaban que en la institucion se dé el cumplimiento a los protocolos
sanitarios, establecidos legalmente. En tanto que en un reducido 12% la expectativa era media.
Cabe senalar que en ningun caso la expectativa al respecto, antes de viajar, fue baja.

En lineas generales se precisa que la gran mayoria de los turistas nacionales antes de su
visita al Monasterio Santa Catalina tuvieron una alta expectativa respecto al establecimiento

de las normas sanitarias de protocolo sanitario en la prestacion del servicio.
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Tabla 2

El nivel de expectativa respecto a los estandares de limpieza y desinfeccion

ni %
Alto 127 86%
Medio 15 10%
Bajo 0 0%
Sin Informacion 6 4%
Total 148 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Interpretacion:

La presente tabla sobre el nivel de expectativa en lo que, respecto a los estdndares de
limpieza, antes de la visita al Monasterio, refleja que un elevado 86% de los turistas se formo
una expectativa alta; en tanto que el 10% restante se formé un nivel de expectativa medio; y
ninguno de los turistas se formd una baja expectativa.

Se precisa, por tanto, que antes de la visita al Monasterio Santa Catalina es elevado el
porcentaje de turistas que tuvieron una expectativa alta respecto a los estandares de limpieza
como medida preventiva frente a la posible proliferacion del Covid-19; asi se constituyd en un

aspecto importante para los turistas a la hora de decidir realizar la visita.
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Tabla 3

El nivel de expectativa respecto a la disposicion del Kit médico

Medidor de Dispensadores de Pediluvio
temperatura gel y jabon
ni % ni % ni %
Alto 121 82% 143 97% 132 90%
Medio 21 14% 3 2% 8 5%
Bajo 0 0% 0 0% 0 0%
Sin Informacion 6 4% 2 1% 8 5%
Total 148 100% 148 100% 148 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Interpretacion:

El nivel de expectativa, antes de la visita al Monasterio, respecto a la disposicion del
Kit médico, se aprecia en la tabla estadistica que sobre la disposicion de un medidor de
temperatura la expectativa era alta, en el 82% de los turistas; en tanto que respecto a los
dispensadores de gel y jabon, como articulos de higiene que permiten la desinfeccion de las
manos, casi la totalidad de los turistas (97%) se formaron una alta expectativa; en tanto que el
90% o la gran mayoria tuvo una alta expectativa antes de su visita de que la institucion disponga
de un pediluvio al ingreso, como medio de desinfeccion de los zapatos.

Se precisa por tanto que es elevado el porcentaje de turistas que se formaron una
expectativa alta respecto a la disposicion del Kit médico como medida preventiva frente a la
posible proliferacion del Covid- 19; asi se constituyo en un aspecto importante para los turistas

a la hora de decidir realizar la visita.
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1.2.2 Expectativa del acondicionamiento de la infraestructura

Tabla 4

Nivel de expectativa en el acondicionamiento de las areas de visita del Monasterio

ni %
Alto 98 67%
Medio 48 32%
Bajo 0 0%
Sin informacion 2 1%
Total 148 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Grafico 4

Nivel de expectativa en el acondicionamiento de las areas de visita del Monasterio

80%

67%

70%
60%
50%
40%

32%

30%
20%
10%

[ 0% 1%
—A

0%
H Alto ® Medio ™ Bajo Sin Informacion

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE ¢ UNIVERSIDAD

k-~ CATOLICA
TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Interpretacion:

Entre las normas del protocolo sanitario que se exigen para el funcionamiento de
monumentos 0 museos se establece el acondicionamiento de las areas de infraestructura, las
que fundamentalmente deben ampliarlos o manejar los foros e instalar los kit de higiene; en la
tabla estadistica se aprecia que al respecto, el 67% de los turistas visitantes, antes de su visita,
tenian una alta expectativa, esto quiere decir que esperaban que en la institucion se dé
cumplimiento a los protocolos sanitarios, establecidos legalmente. En tanto que para el 32% la
expectativa era media. Cabe sefialar que en ningun caso la expectativa al respecto, antes de la
visita fue baja.

En lineas generales se precisa que la gran mayoria de los turistas nacionales antes de su
visita al Monasterio Santa Catalina tuvieron una alta expectativa respecto al acondicionamiento

que tendria las areas de visita del Monasterio.
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Tabla 5

Expectativa respecto al cumplimiento con las sefializaciones establecidas en el protocolo

Senalizacion Senializacion Setializacion
de distancias en las bancas de recorrido
ni % ni % ni %
Alto 139 94% 132 89% 130 88%
Medio 9 6% 9 6% 18 12%
Bajo 0 0% 0 0% 0 0%
Sin informacioén 0 0% 7 5% 0 0%
Total 148 100% 148 100% 148 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Interpretacion:

El nivel de expectativa, antes de la visita al Monasterio, respecto al cumplimiento con
las sefializaciones como medida de seguridad dentro del protocolo, se aprecia en la tabla
estadistica que sobre la sefalizacion de distancias era alto en el 94% de los turistas; en tanto
que respecto a la sefalizacion de bancas, la gran mayoria de los turistas (87%) se formaron una
alta expectativa; en tanto que respecto a las sefializaciones en el recorrido, en similar porcentaje
o el 88% se formaron una alta expectativa.

Se precisa por tanto que es elevado el porcentaje de turistas tenian una expectativa alta
respecto a la sefializacion de las sefalizaciones establecidas en el protocolo, tanto en lo que
respecta a las distancias que deben respetar los turistas, la sefializacion en las bancas de espera
y la sefializacion del recorrido; esto como medidas preventivas de seguridad sanitaria para
evitar el contagio del Covid-19; por lo que se infiere que este tema se constituyo en un aspecto

importante para los turistas a la hora de decidir realizar la visita.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~@  DE SANTA MARIA

Tabla 6

El nivel de expectativa respecto a la disposicion de dreas para el Kit médico de control

sanitario Covid-19

ni %
Alto 60 41%
Medio 54 36%
Bajo 27 18%
Sin informacion 7 5%
Total 148 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Interpretacion:

El nivel de expectativa, antes de la visita al Monasterio, respecto a la disposicion de
areas destinadas para el Kit médico control sanitario Covid-19, (dispensadora de gel,
lavamanos y pediluvio) en las diferentes areas; asi como el termometro en el area de ingreso;
al respecto se observa en la tabla estadistica que, el nivel de expectativa fue alto en el 41% de
los turistas; en tanto que el 36% se formo una expectativa media y el 18% de los turistas se
formo una baja expectativa.

En general, se precisa que menos de la mitad de los turistas, antes de su visita al
Monasterio, tuvieron una expectativa alta respecto a la disposicion de areas implementacion
Kit medico de control sanitario, como medida preventiva frente a la posible proliferacion del

Covid-19; mientras que en la mayoria de casos es medio bajo (54%).
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1.2.3 Expectativa de cumplimiento de disposiciones sanitarias

Tabla 7

Nivel de expectativa de limpieza y desinfeccion

Areas Servicios
Ambientes Comunes Higiénicos
ni % ni % ni %
Alto 124 84% 127 86% 120 81%
Medio 21 14% 12 8% 21 14%
Bajo 0 0% 0 0% 0 0%
Sin informacion 3 2% 9 6% 7 5%
Total 148 100% 148 100% 148 100%
Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Interpretacion:

El nivel de expectativa, antes de la visita al Monasterio, respecto a la limpieza y
desinfeccion, en los ambientes internos de este, como resultados relevantes se aprecia en la
tabla estadistica, que mostrando la importancia que tiene para ellos en este momento la limpieza
o higiene y desinfeccion; asi es que la expectativa que se formaron los turistas respecto a la
limpieza y desinfeccion de ambientes o salas de exposicion en el Monasterio fue alto en el 84%
de los turistas; en tanto que respecto a la limpieza y desinfeccién areas comunes como
pasadizos, patios, etc. la gran mayoria de los turistas o el 86% se formaron una alta expectativa;
en tanto que el 81% tuvo como expectativa antes de su visita que la institucion contara limpieza
y desinfeccion en los servicios higiénicos

Estos datos porcentuales reflejan la gran importancia que los turistas confieren a la
higiene y desinfeccion, motivado al parecer por la asimilacion de las medidas preventivas para
evitar la el contagio del "Corona virus; es asi que la gran mayoria de los turistas presentaron
una alta expectativa, antes de la visita al Monasterio respecto a la higiene y desinfeccion tanto

en los ambientes como en las areas comunes y servicios higiénicos.
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Tabla 8

Expectativa en el cumpliendo con el aforo y seguridad

ni %
Alto 124 84%
Medio 16 11%
Bajo 0 0%
Sin Informacion 8 5%
Total 148 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Interpretacion:

El aforo se constituye en una de las medidas importantes dentro del protocolo de las
medidas sanitarias como medida preventiva para evitar el contagio del Covid-19; de alli que
para el 84% de los turistas visitantes, la expectativa fue alta antes de la visita al Monasterio de
Santa Catalina; esto quiere decir que esperaban que en la institucion dé cumplimiento a los
protocolos sanitarios, establecidos legalmente. En tanto que en un reducido 11% el nivel de
expectativa fue media. Cabe sefialar que en ningun caso la expectativa al respecto, antes de
viajar, fue baja.

En términos generales se precisa que la gran mayoria de los turistas nacionales antes de
su visita al Monasterio Santa Catalina tuvieron una alta expectativa respecto al cumplimiento
del aforo y seguridad en la prestacion del servicio, demostrando el alto nivel de importancia

que tiene para los turistas.
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Tabla 9

DE SANTA MARIA

Expectativa de la aplicacion de control a los turistas con el Kit médico

ni %
Alto 74 50%
Medio 60 41%
Bajo 0 0%
Sin informacion 14 9%
Total 148 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Interpretacion:

El nivel de expectativa, antes de la visita al Monasterio, respecto a la aplicacion de
control a los turistas del uso del Kit médico, se aprecia en la tabla estadistica que la mitad de
turistas se formo una alta expectativa; en tanto que el 41 % de los turistas se formaron un nivel
medio de expectativa; y ninguno de los turistas se formo una baja expectativa.

Se precisa por tanto que antes de la visita al Monasterio Santa Catalina, la expectativa
respecto a la aplicacion de control a los turistas del uso del Kit medico sanitario no es

predominantemente alta; sino mas bien media.
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Tabla 10

Expectativa de control en el distanciamiento

ni %
Alto 131 89%
Medio 13 9%
Bajo 0 0%
Sin informacion 4 3%
Total 148 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Interpretacion:

En la tabla estadistica se aprecia que con el levantamiento de la emergencia sanitaria
en el mes de octubre producto de la pandemia mundial Covid-19 y al abrirse las puertas del
Monasterio Santa Catalina para los visitantes, un relevante 89% de los turistas, antes de su
visita, tenian una alta expectativa respecto a la implementacion de sistemas de control en el
distanciamiento que deben tener las personas durante la visita al Monasterio; esto quiere decir
que esperaban que la institucion de cumplimiento a los protocolos sanitarios, establecidos en
las normas. En tanto que en un infimo 9% su expectativa era media. Cabe sefialar que en
ningln caso la expectativa al respecto, antes de su visita fue baja.

Entonces casi la totalidad de los turistas, antes de su visita al Monasterio Santa Catalina,
presentaban un nivel de expectativa alto respecto al control en el distanciamiento de las
personas a la hora de prestar el servicio; o sea durante la visita, tanto en los ambientes como en

las dreas comunes y servicios higiénicos.
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Tabla 11

Nivel de expectativa en el uso de materiales de proteccion en el personal

ni %

Alto 108 73%
Medio 31 21%
Bajo 0 0%
Sin Informacion 9 6%
Total 148 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Interpretacion:

El nivel de expectativa, antes de la visita al Monasterio, respecto al uso de materiales
de proteccion en el personal como mascarilla, mameluco y protector facial, se aprecia en la
tabla estadistica que un elevado 73% de los turistas al respecto se formé una expectativa alta;
en tanto que casi la cuarta parte de los turistas (21%) se formaron un nivel de expectativa media;
cabe sefialar que ninguno de los turistas se form6 un nivel de expectativa baja

Se precisa por tanto que es elevado el porcentaje de turistas que se formaron una
expectativa alta respecto al uso de material de proteccion en el personal como medida
preventiva frente a la posible proliferacion del Covid-19; asi se constituyd en un aspecto

importante que tomaron en cuenta en el momento de decision respecto a la visita realizada.
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Tabla 12

Nivel de expectativa en el control de proteccion en los visitantes

ni %
Alto 83 56%
Medio 62 42%
Bajo 0 0%
Sin informacion 3 2%
Total 148 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Interpretacion:

En la tabla estadistica se aprecia que con el levantamiento de la emergencia sanitaria
en el mes de octubre producto de la pandemia mundial Covid-19 y al abrirse las puertas del
Monasterio Santa Catalina para los visitantes, un poco mas de la mitad es decir el 56% de los
turistas visitantes, antes de su visita, tenian una alta expectativa respecto al uso y control de
proteccion en los visitantes del monasterio , esto quiere decir que esperaban que en la
institucion se dé cumplimiento a los protocolos sanitarios, establecidos legalmente. En tanto
que el 42% senalo que su expectativa era media. Cabe sefialar que en ninglin caso la expectativa
al respecto, antes de viajar, fue baja.

En lineas generales se precisa que la mayoria de los turistas nacionales antes de su visita
al Monasterio Santa Catalina tuvieron una alta expectativa respecto al uso y control de

proteccion en los visitantes
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1.2.4 Expectativa de la comunicacion y difusion

Tabla 13

Expectativa respecto a la comunicacion y difusion del protocolo

Aforo Acciones de Instrucciones
protocolo
ni % ni % ni %
Alto 111 75% 128 86% 87 59%
Medio 21 14% 20 14% 50 34%
Bajo 10 7% 0 0% 0 0%
Sin informacion 6 4% 0 0% 11 7%
Total 121 100% 121 100% 121 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Interpretacion:

El nivel de expectativa respecto a la comunicacion de los protocolos a seguir en el
Monasterio, se aprecia en la tabla estadistica que sobre la difusion de aforo al ingreso, recorrido
y salas o ambientes del Monasterio el 75% de los turistas nacionales visitantes se formaron una
expectativa alta; en tanto que respecto a la difusion sobre las acciones de protocolo, la mayoria
de los turistas (86%) se formaron una alta expectativa; sin embargo, es menor el porcentaje de
turistas (59%) que se forma una expectativa alta respecto a las instrucciones para el
cumplimiento del protocolo a seguir al momento de la visita.

Se precisa por tanto que es elevado el porcentaje de turistas que se formaron una
expectativa alta respecto a difusion de aforo, comunicacién y difusion de acciones de protocolo
aplicados en el Monasterio como medida preventiva frente a la posible proliferacion del Covid-
19; en tanto que algo mas de la mitad se formd una expectativa alta respecto a las instrucciones

que podrian recibir para realizar la visita.
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Tabla 14

Nivel de expectativa de comunicacion de supervisiones y auditorias del cumplimiento del

protocolo sanitario

ni %
Alto 82 55%
) 29
Medio 20%
24
Bajo 16%
P sk ) 13
Sin informacion 9%
Total 148 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Interpretacion:

El nivel de expectativa, antes de la visita al Monasterio, de la comunicacion a los
visitantes de las supervisiones y auditorias respecto al cumplimiento del protocolo sanitario, se
observan en los resultados en la tabla estadistica que mas de la mitad es decir el 55% de los
visitantes se formaron una alta expectativa; en tanto que menos de la cuarta parte de los turistas
o el 20% se formaron un nivel de expectativa media y un reducido 16% se formd una
expectativa baja.

Se precisa entonces que el nivel de expectativa en los turistas es media alta respecto a
la comunicacidn de supervisiones y auditorias respecto al cumplimiento del protocolo sanitario
como medida preventiva que garantiza el cumplimiento de las medidas o normas del protocolo

sanitario.

100

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANTA MARIA

Tabla 15

Nivel de expectativa respecto a la difusion de certificaciones del cumplimiento del

protocolo sanitario

ni %
Alto 71 48%
Medio 51 34%
Bajo 22 15%
Sin informaciéon 4 3%
Total 148 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Grafico 15
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Interpretacion:

En la tabla estadistica se aprecia que casi la mitad o el 48% de los encuestados, antes
de su visita, se formaron una alta expectativa respecto a la difusion de certificaciones sanitarias
que ha logrado el Monasterio, esto se refiere a la expectativa de una certificacion oficial del
cumplimiento de las normas legales establecidos en los protocolos sanitarios. En tanto que el
34% senalo que su expectativa era media, sumado el 15 % de los turistas que indico que su
expectativa, antes de viajar, era baja; se tiene un porcentaje mayoritario de 49% que no tienen
una expectativa alta.

Estos resultados demuestran que la mayoria de los turistas nacionales antes de su visita
al Monasterio Santa Catalina se formaron un nivel de expectativa media baja respecto la
difusion de certificaciones sanitarias del cumplimiento de las normas de protocolo para evitar

el contagio del Covid-19.
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Tabla 16

Expectativa del uso de los medios de comunicacion

Material Afiches Carteles Verbal
Impreso
ni % ni % ni % ni %

Alto 81 55% 82 55% 69 47% 37 25%
Medio 30 20% 44 30% 60 41% 46 31%
Bajo 31 21% 13 9% 19 13% 51 34%
Sin 6 4% 9 6% 0 0% 14 9%
informacion
Total 148 100% 148 100% 148 100% 148 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Grafico 16

Nivel de expectativa del uso de canales de comunicacion de la institucion hacia los
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Interpretacion:

La expectativa, antes de la visita al Monasterio, respecto al uso de los medios de
comunicacion de la institucion hacia los visitantes, se aprecia en la tabla estadistica que sobre
al uso de los medios materiales impresos para comunicar a los visitantes sobre las medidas
sanitarias asumidas en el Monasterio, el 55% se formé un nivel de expectativa alta; en tanto
que en un reducido 20% el nivel de expectativa fue medio y en el 21% fue baja.

Respecto al uso de afiches, como medio de comunicacion de la institucion a los visitantes,
en igual porcentaje que lo materiales impresos (55%) se formaron una alta expectativa; en tanto
que el 39% se formd una expectativa medio y bajo

En cuanto al uso de carteles, como medio de comunicacién de la institucion a los visitantes,
el 47%, antes de su visita tuvo una expectativa alta; en tanto que en el 41% el nivel de
expectativa es medio y en el 13% fue baja la expectativa; sumados estos dos ultimos
porcentajes se tiene que mas de la mitad o el 54% se form6 una expectativa media y baja.

Finalmente, respecto al medio de comunicacion verbal es bajo el porcentaje de visitantes
que antes de su visita tenia una expectativa baja, el 34%; seguido del 31% de visitantes que se
formo una expectativa media a nivel del uso del medio de comunicacion verbal; asi la mayoria
de los visitantes se formé una expectativa media y baja.

Se precisa, por tanto, que algo mas de la mitad el porcentaje de turistas se formaron una
expectativa alta respecto a los medios de comunicacion material de impreso y afiches; en tanto
que respecto al uso de carteles y medio verbal tuvo una expectativa predominantemente media

alto.
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1.3 Segunda variable: Motivacion de los turistas para realizar la visita al Monasterio
Santa Catalina

1.3.1 Motivacion cultural

Tabla 17

La visita al Monasterio Santa Catalina fue motivada por la antigiiedad de esta institucion

ni %
Si 140 94%
No 7 5%
Sin Informacién 1 1%
Total 148 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Grafico 17
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Interpretacion:

En la tabla estadistica respecto a si la visita al Monasterio Santa Catalina fue motivada
por la antigiiedad de este, se aprecia que casi la totalidad; es decir el 94% de los visitantes a
esta institucion, durante la pandemia Covid-19, porcentaje relevante en la tabla, sefialo que se
sintid6 motivado por la antigiiedad del Monasterio; en tanto que un reducido 5% respondid
negativamente.

Se precisa por tanto que es elevado el porcentaje de turistas que tuvieron como
motivacion la antigiiedad del Monasterio Santa Catalina; del cual tiene conocimiento antes de

su visita; siendo este interés uno de los motivos mas importantes en la decision de visita.
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Tabla 18

Motivacion de visita al Monasterio Santa Catalina por su implicancia historica

ni %
Si 68 46%
No 74 50%
Sin Informacion 6 4%
Total 148 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Grafico 18
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Interpretacion:

En la tabla estadistica respecto a la motivacion en los turistas para visitar al Monasterio
Santa Catalina por su implicancia histérica, se aprecia que la mitad (50%) de los turistas
indicaron que esta no fue una motivacion importante cuando decidio realizar la visita; en tanto
que por el contrario para el 46% de los turistas que lo visitaron, sefialaron que su principal
motivacion fue la implicancia o valor histdrico que tiene el Monasterio.

Se precisa por tanto que para la mitad de las turistas no se sintieron la motivacion de la
implicacion historica del Monasterio Santa Catalina; de esta manera no fue una motivacion

importante para los turistas visitantes a la hora de decidir realizar la visita.

108

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM &  DE SANTA MARIA

Tabla 19

El tipo de manifestacion cultural fue la motivacion por la que visito el Monasterio Santa

Catalina

ni %
Si 123 &83%
No 25 17%
Sin Informacién 0 0%
Total 148 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Grafico 19
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Interpretacion:

En la tabla estadistica respecto a si la visita al monasterio fue motivada por el tipo de
manifestacion cultural, se aprecia que para la gran mayoria: o sea el 83% sefialo que esta fue
una motivacion importante, ya que tienen conocimiento al respecto y se sintieron motivados a
conocerlo; por el contrario, para el 17% restante esta no fue una motivacién importante.

Se precisa por tanto que es elevado el porcentaje de turistas que tuvieron como
motivacion la manifestacion cultural que presenta el Monasterio Santa Catalina; asi se

constituy6 en un aspecto importante en la decision de visita por parte de los turistas.
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1.3.2 Motivacion economica

Tabla 20

El precio accesible motivo su visita al Monasterio

ni %
Si 72 49%
No 56 38%
Sin Informacion 20 13%
Total 148 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Grafico 20
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Interpretacion:

Entre las diferentes motivaciones para realizar la visita al Monasterio Santa Catalina,
se considero el factor economico; asi en la presenta tabla estadistica respecto a si el “precio
accesible”; para referirse que esta al alcance de sus posibilidades econdémicas, esta si fue una
motivacion importante para los turistas, menos de la mitad o solo el 49% respondid
afirmativamente, por el contrario, para un significativo porcentaje de 38% de los turistas
senalaron que esto no fue su principal motivacion al momento de decidir su vista al Monasterio
de Santa Catalina.

Se puede considerar que si bien el “precio accesible” no fue una motivacion importante
para la mayoria de los turistas al momento de la decision de realizar la visita; siendo otras las

motivaciones que influyeron.
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Tabla 21

Las ofertas establecidas motivaron la visita al Monasterio Santa Catalina

ni %
Si 47 32%
No &3 56%
Sin Informacion 18 12%
Total 148 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Grifico 21
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Interpretacion:

En la apertura a la recepcion de visitantes por parte del Monasterio Santa Catalina al
levantarse la medida restrictiva de emergencia sanitaria, estratégicamente para incrementar la
demanda se realizaron ofertas en los precios de ingreso; asi al indagar respecto a si esto fue una
motivacion en la decision de visita, se aprecia en la tabla estadistica que para menos de la
tercera parte de los encuestados o el 32% de los turistas sefialaron que estas ofertas fue la
motivacion de visita; en tanto que para la mayoria o mas de la mitad; es decir el 56%, no fue
una de las motivaciones que consideraron para realizar la visita al Monasterio

Se precisa por tanto que mas la mitad de los turistas no tuvieron como motivacion
importante de decision de visita, las ofertas que ofrecid el Monasterio Santa Catalina; en la
reapertura a los visitantes, por lo tanto, estas no tuvieron un gran impacto en la estimulacion

de la demanda.
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Tabla 22

Las promociones ofertadas por el Monasterio Santa Catalina motivaron la visita al

Monasterio
ni %
Si 53 36%
No 76 51%
Sin Informacion 19 13%
Total 148 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Grafico 22
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Interpretacion:

En la tabla estadistica respecto a si la visita al Monasterio fue motivada por
promociones realizadas por el Monasterio Santa Catalina, como estrategia de reapertura, al
momento en que por primera vez se levantaran las medidas restrictivas de confinamiento Covid
19, se aprecia que mas de la mitad; es decir el 51% sefialo que estas promociones no fueron
una de las motivaciones en su decision de visita; en tanto el 36% o solo para algo mas de la
tercera parte de los turistas que visitaron el Monasterio manifestaron que si fue una de las
motivaciones importantes de decision de visita.

Los datos porcentuales demuestran que para mas de la mitad de los turistas las
promociones ofrecidas por el Monasterio Santa Catalina como estrategia para incrementar la
demanda después del primer levantamiento del confinamiento por el Covid 19 tuvieron como
motivacion las promociones ofrecidas; asi no se constituy6 en una motivacion importante para

los turistas a la hora de decidir realizar la visita.
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1.3.3 Motivacion de seguridad sanitaria

Tabla 23

El permiso oficial del Estado para viajar Arequipa motivo la decision de visita al

Monasterio.

ni %
Si 99 67%
No 49 33%
Sin 0 0%
Informacion
Total 148 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Grafico 23

El permiso oficial del Estado para viajar Arequipa motivo la decision de visita al
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Interpretacion:

Entre las principales motivaciones sanitarias se encuentra el permiso oficial del Estado
para viajar Arequipa y poder realizar la visita, para un importante 67% este permiso fue una
motivacion importante, sobre todo en el caso de los turistas nacionales que residen fuera de la
ciudad de Arequipa.

Por otro lado, el 33% de los turistas sefialaron que no fue una motivacion para tomar la
decision, al parecer porque residen en esta ciudad o porque tuvieran otras motivaciones mas
importantes para ellos.

Se precisa por tanto que mas de la mitad de los turistas tuvieron como motivacion
principal el permiso oficial del estado para viajar a Arequipa y con ello poder visitar el
Monasterio Santa Catalina; asi se constituyo en un aspecto importante para los turistas a la hora

de decidir realizar la visita.
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Tabla 24

La confianza en condiciones de seguridad sanitaria (aplicacion de los protocolos)

motivo su visita al Monasterio

ni %
Si 128 86%
No 1 1%
Sin Informacioén 19 13%
Total 148 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Grafico 24
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Interpretacion:

Un indicador importante, propio de la motivacion en la demanda, estd referido a la
confianza que tienen los usuarios en las condiciones de seguridad que ofrece el servicio, en
este caso especificamente estd referido a las de caracter sanitario. Asi, en la presente tabla
respecto a esta motivacion se encontrd que para un relevante 86% de los turistas fue una de las
motivaciones mas importantes que pesaron en la decision de visita; ya que para ellos la
confianza en que el servicio se estuviera brindando en condiciones de seguridad sanitaria a
través de la aplicacion de los protocolos, es muy importante y comprensible en el contexto de
la pandemia en el que el cuidado preventivo de la salud prevalece por encima de otras
situaciones; asi solo para un infimo 1% de los turistas no consideraron esta confianza como
motivacion de visita.

En términos generales se precisa que para la gran mayoria de los turistas la confianza
en que el servicio se brinde en condiciones de seguridad sanitaria se constituyd en una

motivacion importante en el momento de decision de visita.
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Tabla 25

El control de la curva de contagios motivo su visita al Monasterio Santa Catalina

ni %
Si 106 72%
No 33 22%
Sin Informacion 9 6%
Total 148 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Grafico 25

El control de la curva de contagios motivo su visita al Monasterio Santa Catalina
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Interpretacion:

Los porcentajes presentados en la tabla estadistica respecto a si la visita al Monasterio
Santa Catalina fue motivada por el control de la curva de contagios en Pert y especificamente
en la ciudad de Arequipa, se aprecia que para un porcentaje contundente de 72% esta fue una
de las principales motivaciones en la decision de visita; mostrando de esta manera su
preocupacion respecto al cuidado preventivo de su salud; en tanto que solo para el 22% o menos
de la cuarta parte no fue una motivacion que influyera en la decision de visita.

Entonces para la mayoria de los turistas el cuidado preventivo de su salud es
fundamental en el contexto actual de la pandemia Covid 19; de alli que tuvieron como
motivacion importante el que la curva de contagios estuviera controlada para la decision de
visita al Monasterio Santa Catalina, esto al margen de otras motivaciones como las de caracter

economico y valor cultural.
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Tabla 26

La aplicacion de protocolo motivo su visita

ni %
Si 110 75%
No 18 12%
Sin Informacion 19 13%
Total 148 100%
Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Interpretacion:
En la tabla 26 se precia que los turistas que visitaron el Monasterio Santa Catalina, en
la primera reapertura de atencion, al levantarse las medidas restrictivas de confinamiento y
respecto a si la aplicacion de protocolo Covid 19 en la institucion, se constituyd en una
motivacion a la hora de decidir la realizacion de la visita, se aprecia en la tabla estadistica que
la mayoria de los turistas el 75% o las tres cuartas partes del total encuestado, respondieron
afirmativamente e indicaron que las la aplicacion de las normas de protocolo establecido por
las autoridades nacionales para este tipo de instituciones fue su principal motivacion,
mostrando de esta manera la importancia del cuidado de su salud preventiva y el respeto por el
cumplimiento de normas establecidas.
Por el contrario, el 12% restante de los turistas sefialaron que, en su decision de visita, la
aplicacion de las normas de protocolo no fue una motivacion importante para realizar la visita.
Se precisa por tanto que la mayoria de los turistas tuvieron como motivacion la
aplicacion del protocolo Covid 19 en el Monasterio Santa Catalina; asi se constituyd en una

motivacion importante para realizar la visita.
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Comprobacion de hipdtesis

Tabla 27

Expectativa por dimensiones de la expectativa en el cumplimiento del protocolo Covid-19

Expectativas Expectativa del Expectativa de Expectativa de la
respecto al acondicionamiento cumplimiento de comunicacion y Promedio
establecimiento del de la disposiciones difusion
protocolo infraestructura sanitarias
ni % ni % ni % ni % ni %
Alto 129 87% 112 75% 111 75% 83 56% 109 73%
Medio 13 9% 28 19% 30 20% 39 26% 27 19%
Bajo 0 0% 5 4% 0 0% 19 13% 6 4%
Sin informacion 6 4% 3 2% 7 5% 7 5% 6 4%
Total 148 100% 148 100% 148 100% 148 100% 148 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Grafico 27

Expectativa por dimensiones de la expectativa en el cumplimiento del protocolo Covid-19
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Interpretacion:

En la tabla 27 se aprecia que las expectativas por dimensiones se destacan que la mayor
expectativa en los turistas se produce respecto al establecimiento del protocolo, ya que el 87%
se formo una alta expectativa, esto se refiere a que se establezcan las normas y procedimientos
del protocolo como parte de la politica institucional.

Respecto a la expectativa del acondicionamiento de la infraestructura y la expectativa
sobre el cumplimiento de las disposiciones sanitarias en las tres cuartas partes se formaron una
expectativa alta.

Por otro lado, si bien la mayoria tienen una expectativa alta respecto a la comunicacion
y difusion del protocolo Covid — 19, el porcentaje es menor en comparacion con las demas
dimensiones.

Se precisa entonces que en todos los casos los turistas, antes de su visita al Monasterio
de Santa Catalina, se formaron una expectativa alta respecto al cumplimiento del protocolo
sanitario Covid-19; alcanzando un promedio de 73%; fundamentalmente en lo que respecta al
establecimiento formal del protocolo en la institucion y en menor proporcion frente a la

comunicacion y difusion.
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Tabla 28

Motivacion de visita al Monasterio Santa Catalina por dimensiones

Motivacion cultural Motivacion Motivacion de
econdémica seguridad sanitaria
ni % ni % ni %
Si 110 5% 57 39% 111 75%
No 35 72% 72 48% 25 17%
Sin informacion 3 19% 19 13% 12 8%
Total 148 100% 148 100% 148 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Grafico 28
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Interpretacion:

En la tabla 28 respecto a las motivaciones que tuvieron los turistas nacionales para visitar
el Monasterio Santa Catalina durante la primera reapertura después del confinamiento y las
medidas sanitarias por la pandemia del Covid 19, se comprueba que, comparativamente, es
elevado el porcentaje de visitantes, el 75% o las tres cuartas partes, cuya motivacion principal
por encima de las otras es la seguridad sanitaria, la que principalmente motivo su decision de
visita.

En segundo lugar, con un 57% los turistas visitantes tuvieron una motivacion cultural; en
tanto que la motivacion econdémica en la decision de visita al Monasterio no es preponderante,
ya que solo para algo mas de la tercera parte (39%) dio a conocer que si tuvo esta motivacion

al momento de decidir realizar la visita.
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2. DISCUSION

El 15 de marzo del 2020 se establece en el Peru las politicas de confinamiento
denominado aislamiento obligatorio y el estado de emergencia, como consecuencia de la
pandemia del Covid 19; pues la situacion de emergencia que estamos viviendo debido al
COVID-19 ha obligado a las empresas a cerrar sus puertas, excepto las de productos de primera
necesidad, siendo el sector turismo uno de los sectores mas perjudicados por esta situacion,
cuyas caracteristicas en este contexto lo hacen especialmente vulnerable a situacion de
emergencia e incertidumbre sanitaria como la actual. Situaciones como el confinamiento
obligatorio para evitar el contagio, la disminucion de ingresos de los clientes potenciales que
no permiten realizar estos gastos; asi también su dependencia respecto a las medidas que se
tomen en otros paises de donde provienen los turistas.

Es asi que a partir del 15 de marzo del 2020 se vive como consecuencia de la pandemia
del Covid, diferentes medidas de confinamiento, de emergencia, toque de queda nocturno, etc.;
en este contexto, y en cumplimiento a las disposiciones nacionales, el Monasterio Santa
Catalina como todas las instituciones tuvieron que cerrar sus puertas y no brindar atencién al
publico, con las consecuencias econdmicas respectivas, quedando en incertidumbre total. Tras
la ampliacion en varias ocasiones de la cuarentena con algunas modificaciones como el
aislamiento social focalizado; asi en el mes de octubre, el gobierno levanta la inmovilizacion
social obligatoria en todos los departamentos del pais, sin embargo, se mantuvo vigente el
toque de queda nocturno y con ello la reapertura para la atencion al publico, para lo cual se
establecen normas de protocolo de atencion al publico, especificados para cada sector
econdmico del pais. En este contexto el Monasterio de Santa Catalina en Arequipa reapertura
su atencion oficial a los visitantes en octubre del 2020, dando a conocer los protocolos
asumidos en sus operaciones regulares, lo que permite crear cierta expectativa en los turistas

para visitarlo.
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Asi, Guerra (2020) afirma que, en el caso de los centros historicos, volver a
preservarlos, ademds de precautelar la seguridad no solo del turismo, sino de la salud y sobre
todo de los residentes habituales sera de vital importancia.

Respecto a la expectativa frente al establecimiento del protocolo en el servicio del
Monasterio Santa Catalina; especificamente frente al establecimiento de normas de protocolo
Covid 19, un elevado 81% (tabla 1) de los turistas visitantes; tenian una alta expectativa en que
la institucion asuma las medidas de distanciamiento, implementacion del Kit sanitario,
senalizaciones, etc.; asi también respecto a los estdndares de limpieza, tipificados como un
importante medio de prevencion en el contagio del Covid 19, es también alto el porcentaje
(86%, tabla 2) de visitantes que se formaron una expectativa alta. Y de igual manera el 82% de
los visitante respecto a la expectativa del kit médico que consiste en la disposicion de
dispensadores de gel y jabon, como articulos de higiene y otros, tuvieron una expectativa alta;
en tanto que el 90% (tabla 3) o la gran mayoria tuvo una alta expectativa antes de su visita de
que la institucion disponga de un pediluvio al ingreso, como medio de desinfeccion de los
zapatos.

Por otro lado, la expectativa del acondicionamiento de la infraestructura, en la tabla 4,
se evidencia que la mayoria de los turistas nacionales antes de su visita al Monasterio Santa
Catalina tenian una alta expectativa respecto al acondicionamiento que tendria las areas de
visita del Monasterio, la cual estan relacionada a la implementacion de aforos en las areas de
infraestructura, el 67% de los turistas visitantes, antes de su visita, tenian una alta expectativa,
esto quiere decir que esperaban que en la institucién se dé cumplimiento a los protocolos
sanitarios, establecidos legalmente; en tanto que para el 32% la expectativa era media.

Y en cuanto a la expectativa frente al cumpliendo con las sefalizaciones establecidas
en el protocolo, como medida de seguridad dentro del protocolo, el 94% (tabla 5) de los turistas,

antes de la visita al Monasterio, tenian una expectativa alta respecto a las sefalizaciones de
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distancias; en tanto que, respecto a la sefializacion de bancas, en el 87% se formaron una alta
expectativa y frente a las sefializaciones en el recorrido, el 88% se formaron también una alta
expectativa.

Respecto a las expectativas creadas en los turistas nacionales visitantes frente al
cumplimiento de los estdndares de limpieza y desinfeccion; pues en este contexto de pandemia,
cuya caracteristica es la histeria colectiva, los turistas como el resto de la poblacion, motivados,
al parecer, por la asimilacion de las medidas preventivas para evitar el contagio del Covid 19
confieren a la higiene y desinfeccion una gran importancia; de alli que el nivel de expectativa,
antes de la visita al Monasterio, respecto a la limpieza y desinfeccion, en los ambientes internos
o salas de exposicion fuera alto en el 84% (tabla 7); también fue alta la expectativa, en el 86%
respecto a la limpieza y desinfeccion dreas comunes como pasadizos, patios, etc. Mientras que
el 81% tuvo una expectativa alta respecto a la limpieza y desinfeccion en los servicios
higiénicos.

Otra disposiciéon no menos importante es el distanciamiento, el aforo y seguridad en la
prestacion del servicio, demostrando el alto nivel de importancia que tiene para los turistas
dentro de las medidas sanitarias del protocolo para evitar el contagio y proliferacion del Covid
19; asi la gran mayoria o un relevante 89% (tabla 10) de los turistas, antes de su visita, tenian
una alta expectativa respecto a la implementacion de sistemas de control en el distanciamiento
que deben tener las personas durante la visita al Monasterio; cabe sefalar que en ningln caso
la expectativa al respecto, antes de su visita fue baja. Asi también la mayoria o el 84% (tabla
8) tuvieron una expectativa alta respecto al cumplimiento del aforo y seguridad; en ninglin caso
se formaron una expectativa baja

En cuanto a la expectativa de la aplicacion de control a los turistas con el Kit médico,
antes de la visita al monasterio, es significativo el porcentaje de turistas que se formaron una

expectativa media (41%, tabla 9), y respecto al uso de materiales de proteccion en el personal
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como mascarilla, mameluco y protector facial, es también elevado el porcentaje de turistas que
se formo una expectativa alta (73%, tabla 11).

Por otro lado, un poco mas de la mitad es decir el 56% (tabla 12) de los turistas
visitantes, antes de su visita, tenian una alta expectativa respecto al control de proteccion en
los visitantes del monasterio; esto se refiere a tomar la temperatura, la higiene en las manos y
zapatos; ademas del uso de la mascarilla correctamente; mientras que el 42% sefialo que su
expectativa era media.

Respecto a la expectativa de la comunicacion y difusion, en cuanto al aforo el 75% de
turistas visitantes se formd una expectativa alta, tanto para el ingreso, recorrido como para los
ambientes o salas de visita; frente a la difusion de acciones de protocolo un elevado 86%
también fue alta y en menor porcentaje de 59% (tabla 13) tuvieron una expectativa alta respecto
a la difusion de instrucciones para el cumplimiento del protocolo. Esto hay que tomarse en
cuenta ya que los resultados del estudio realizado por Meza (2020) considera que es necesario
reaperturar las actividades comerciales de forma progresiva, segmentando a un publico
objetivo e implementando una comunicacion acertada que le devuelva la confianza al
consumidor.

Asi también, sobre la difusion de supervisiones y auditorias, antes de la visita al
Monasterio es media alta (55% alta y 20% media); en tanto que el nivel de expectativa es media
baja respecto la difusion de certificaciones sanitarias del cumplimiento de las normas de
protocolo.

Y las expectativas respecto al uso de los medios de comunicacion algo mas de la mitad
el porcentaje de turistas se formaron una expectativa alta respecto a los medios de
comunicacion material de impreso y afiches; en tanto que respecto al uso de carteles y medio

verbal se formd una expectativa predominantemente medio alto.
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La motivacion de los turistas para realizar la visita al Monasterio Santa Catalina,
durante la pandemia Covid 19 se consideran en esta investigacion tres tipos de motivacion,
obteniéndose como resultados:

Respecto a la motivacion cultural, encontramos que casi la totalidad de los visitantes
encuestados o el 94% (tabla 17) de los visitantes que se sintié motivado por la antigliedad del
Monasterio; del cual tiene conocimiento antes de su visita; en segundo lugar es la manifestacion
cultural la que motivo la visita, esto segtn el 83% (tabla 19); siendo estos intereses, entre otros,
los motivos mas importantes en la decision de visita; y para menos de la mitad de los turistas
visitantes (tabla 18) la implicancia histérica fue una motivacién importante.

Respecto a la motivacion de caracter economico, esta institucion “como estrategia para
atraer e incrementar las visitas turisticas, se realiza como promocion que el costo de ingreso se
ha recortado en un 50% para incentivar la reactivacion turistica; es decir, la entrada general
bajo de S/40 a S/20, pero los 10 de cada mes solo se paga S/10. Esta promocion se mantendra
hasta finalizar el afo y solo se podran adquirir entradas a través de la pagina web
http://www.santacatalina.org.pe e igualmente, especificaron que a partir de ahora los visitantes
ingresaran en grupos reducidos de hasta 7 personas y se contara con un recorrido programado
cada 15 minutos. (Lavado, 2020).

En los turistas visitantes el 51% (tabla 20) manifestd que el precio accesible; es decir
al alcance de sus posibilidades econdmicas, no fue una motivacion importante para la visita al
Monasterio el precio accesible; asi también, frente a estas medidas promocionales, basada en
la reduccioén de costo de entrada, no fueron la motivaciéon mas importante para visitar el
Monasterio, ya que para el 56% (tabla 21) de los visitantes las ofertas no fueron la motivacion
para realizar la visita por reapertura, y de igual manera para el 51% (tabla 22) las promociones
en la oferta del servicio tampoco se constituyeron en la motivacion mas importante por lo que

decidi6 la visita. Se evidencia, por tanto, que en este contexto sanitario de pandemia del
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Covidl19, por la que se esté atravesando y que estéd afectando fuertemente al sector turistico, la
motivacion econdmica no es la mas importante.

Finalmente respecto a la motivacion de seguridad sanitaria, en la situacion actual
producto de la pandemia que se vive desde marzo del 2020, donde cobra mayor fuerza la
necesidad de implementar medidas preventivas para evitar el contagio, se analiza que respecto
al permiso oficial del Estado para viajar Arequipa y poder realizar la visita al Monasterio un
importante 67% (tabla 23) este permiso fue una motivacion importante, sobre todo en el caso
de los turistas nacionales que residen fuera de la ciudad de Arequipa; asi, en el 33% de los
turistas que no fue una motivacion para tomar la decision, al parecer porque residen en esta
ciudad o porque tuvieran otras motivaciones mas importantes para ellos.

Es también importante tener en cuenta la confianza que tienen los turistas visitantes en
las condiciones de seguridad sanitaria que ofrece el servicio como motivacion para la visita
realizada al Monasterio, en este caso relacionado a la aplicacion de los protocolos, importante
y comprensible en el contexto de la pandemia, en el que el cuidado preventivo de la salud
prevalece por encima de otras situaciones. Asi, para un relevante 86% de los turistas fue una
de las motivaciones mas importantes que pesaron en la decision de visita; pues solo un infimo
1% de los turistas no consideraron esta confianza como motivacion en la visita.

El control de la curva de contagios en nuestro pais y especificamente en la ciudad de
Arequipa, dentro del contexto sanitario que vive el pais, también resulto ser una motivacion o
indicador importante tomado en cuenta en la visita realizada al Monasterio Santa Catalina; pues
un porcentaje contundente de 72% (tabla 25) considera que esta fue una de las principales
motivaciones en la decision de visita; mostrando de esta manera su preocupacion respecto al
cuidado preventivo de su salud; claro estd que esto al margen de otras motivaciones como las

de caracter econdmico y valor cultural.
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Finalmente dentro de las motivaciones de caracter sanitario que les condujo a la visita
del Monasterio Santa Catalina, en la primera reapertura de atencion al levantarse las medidas
restrictivas de confinamiento, el 75% (tabla 26) de los visitantes encuestados consideran que
la aplicacion del protocolo, establecido por las autoridades nacionales para este tipo de
instituciones fue su principal motivacion por la que lo visito, mostrando de esta manera la
importancia del cuidado de su salud preventiva y el respeto por el cumplimiento de normas
establecidas.

3. DIAGNOSTICO

3.1 Método

Para la realizacion del diagnostico se aplicard el método FODA, a partir del cual se estableceran
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas; considerando las fortalezas y
debilidades como factores internos; en tanto que las oportunidades y amenazas se consideran
como factores externos.

A. Factores internos

Fortalezas Debilidades

*El Monasterio Santa Catalina cuenta con recursos *Perdida de interés de visita por

para la aplicacion de las medidas sanitarias dispuestas
por el Gobierno.

*La mayoria de los visitantes muestra una alta
expectativa frente al establecimiento del protocolo en
el servicio del Monasterio Santa Catalina.

*Interés de las autoridades del Monasterio por el
establecimiento y cumplimiento del protocolo

*La gran mayoria de los turistas, tienen una alta
expectativa respecto a la implementacion de sistemas
de control.

*Los visitantes tienen una alta expectativa frente al
control de proteccion en los visitantes del monasterio
*La amplitud del Monasterio y los espacios abiertos

*El acondicionamiento de la infraestructura para
aplicar las medidas sanitarias.

temor al incumplimiento de los
protocolos

*La baja expectativa en un sector
de los turistas respecto al
establecimiento y cumplimiento
del protocolo sanitario frente al
Covid-19

*Existe una baja difusion de
certificaciones sanitarias del
cumplimiento de las normas de
protocolo.
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B. Factores externos

Oportunidades Amenazas

*Las politicas de reactivacion del turismo en | *El incremento de los contagios del Covid -
nuestro pais. 19 virus en el pais que pueda derivar en un

L nuevo aislamiento.
*El avance en el proceso de vacunacion en

la poblacion. *El incremento de contagios en la region
que puedan ocasionar medidas de

*E] interés de visita en los turistas tanto . S
emergencia como el cerco perimétrico.

nacionales como extranjeros.
*Temor en los turistas de visitar el
Monasterio por el incumplimiento de
protocolos

3.2 Identificacion e problemas

*Perdida de interés de visita por temor al incumplimiento de los protocolos

*La baja expectativa en un sector de los turistas respecto al establecimiento y cumplimiento

del protocolo sanitario frente al covid-19

*Existe una baja difusion de certificaciones sanitarias del cumplimiento de las normas de

protocolo.

3.3 Problema objetivo de intervencion

Perdida de interés de visita por temor al incumplimiento de los protocolos del Covid—19.
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CAPITULO II1I

1. PROPUESTA DE INTERVENCION

1.1 Proyecto 1:

Mantenimiento del cumplimiento de las normas del protocolo frente al Covid - 19

Objetivo

Promover la confianza de visita en los turistas nacionales y extranjeros a partir del

cumplimiento del protocolo sanitario frente al Covid - 19

Meta
Mantener el cumplimiento del 100% de las medidas preventivas del protocolo Covid 19
Indicadores

Nivel de limpieza y desinfeccién
Logro de establecimiento de todo el protocolo
Infraestructura totalmente acondicionada

Medios de verificacion
Lista de cotejo
Ficha de observacion
Opiniones de los turistas
Actividades
a. Realizacion de acciones permanentes de limpieza y desinfeccion de los diferentes
ambientes del Monasterio Santa Catalina
b. Nombrar responsables de control del acondicionamiento, sefializacion y cumplimiento
de las normas del protocolo
c. Capacitacion al personal a través de talleres respecto a medidas de proteccion y

disposiciones sanitarias de prevencion
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d. Evaluaciones mensuales e informativas respecto al cumplimiento de disposiciones

sanitarias preventivas

1.2 Proyecto 2

Comunicacion y difusion del cumplimiento de las medidas preventivas sanitarias

Objetivo

Promover la visita de los turistas y personas de la localidad a través de la difusion del
cumplimiento de las normas de protocolo sanitario frente al Covid-19.

Meta

Incremento de visitas diarias al Monasterio, cubriendo las cantidades fijadas por turnos al dia
Indicadores

*Numero de visitantes

Medios de verificacion

*Registros de la institucion

*Boletaje

Actividades

*Realizar estratégicamente coordinaciones para el proceso de difusion del cumplimiento de los

protocolos.

*Reuniones con el personal encargado de la difusion para indicar la necesidad de difusion del

cumplimiento de las medidas en las redes sociales.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~@&  DE SANTA MARIA

CONCLUSIONES

Primera.- Las expectativas en los turistas nacionales en esta pandemia Covid-19 para visitar
el Monasterio Santa Catalina, tras levantarse la primera inmovilizacion social obligatoria y con
ello la reapertura para la atencion al publico, con un exigente y estricto establecimiento de
normas de protocolo de atencion al publico, respecto al establecimiento formal del protocolo
sanitario Covid-19 fue alta en su mayoria, influyendo de manera significativa en la motivacion
de la visita ya que la motivacion de la seguridad sanitaria, prevalecid por encima de la
motivacion econdmica y cultural.

Segunda. - Los turistas nacionales tuvieron una expectativa promedio alta respecto al
establecimiento, acondicionamiento, cumplimiento de los protocolos exigidos en la atencion al
publico en el Monasterio Santa Catalina; asi como respecto a la comunicacioén que se brinda
fue alta en un promedio en general. Especificamente fue una alta expectativa respecto al
establecimiento de normas y procedimientos del protocolo, en cuanto al acondicionamiento de
la infraestructura y la expectativa sobre el cumplimiento de las disposiciones sanitarias, fue
alta en su mayoria (en ambos casos).

Tercera.- La motivacion para la visita al Monasterio Santa Catalina méas importante en estos
momentos de la pandemia del Covid-19 es la seguridad sanitaria ya que un promedio sefiald
que es la confianza en que la prestacion del servicio se brinde bajo el establecimiento de
medidas sanitarias preventivas o protocolo, exista control de la curva de contagio y se aplique
el protocolo Covid-19; en tanto que la decision de visita estuvo motivada por razones culturales

en un alto promedio y por razones econdomicas en un bajo porcentaje.
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SUGERENCIAS

PRIMERA. - En este momento de pandemia Covid-19, es necesario que los responsables de
la gestion de visitantes en el Monasterio Santa Catalina se conserven y mejoren las medidas de
seguridad sanitaria a fin de recuperar la confianza y las garantias necesarias para incrementar
el porcentaje de visitantes, ya que se comprobd que es la motivacion més importante a la hora

de que los visitantes toman la decision de visitarlo.

SEGUNDA. - Las autoridades responsables del Monasterio Santa Catalina deben toma
medidas que permitan acondicionar la infraestructura para implementar el kit sanitario; asi
también se mejore la difusion de certificaciones, supervisiones que se realizan sobre el
cumplimiento de las medidas preventivas sanitarias establecidas en el protocolo Covid-19, a
fin de que los visitantes alcancen mayores niveles de garantia y satisfaccion en el servicio que
brindan.

TERCERA. - Siendo la motivacion de seguridad sanitaria la mas importante en los visitantes
al Monasterio Santa Catalina se recomienda que las autoridades responsables de esta
institucion, tomen conocimiento de los resultados de la presente investigacion a fin de que en

forma especifica apliquen estrategias de seguridad sanitaria.
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Anexo 1: Instrumentos de investigacion

Alto Medio Bajo

Expectativa respecto al establecimiento del protocolo en su visita al
Monasterio Santa Catalina

1. Su expectativa respecto al establecimiento de normas de
protocolo Covid 19

2. El nivel de expectativa respecto a los estandares de limpieza

3. El nivel de expectativa tiene respecto a la disposicion de
normas de uso Kit médico

a. Medidor de temperatura

b. Dispensadores de gel y jabon

c. Pediluvio

Expectativa del acondicionamiento de la infraestructura

4. (Qué nivel de acondicionamiento esperaba que tendrian las
areas de visita del Monasterio?

5. Esperaba que se esté cumpliendo con las sefializaciones como
medidas de seguridad dentro del protocolo

a. Sefializacion de distancias
. Sefializacion en las bancas
c. Sefializacion de recorrido
6. El nivel de expectativa respecto a la disposicion de areas

implementacion Kit médico control sanitario Covid

Expectativa de cumplimiento de disposiciones sanitarias

7. El nivel de expectativa de limpieza y desinfeccion

a. Ambientes
Areas comunes
c. Servicios higiénicos
8. Esperaba se estuviera cumpliendo con el aforo y seguridad

9. El nivel de expectativa respecto a la aplicacion de control con
el Kit medico

10 Esperaba exista control en el distanciamiento

11. Nivel de expectativa en el uso de proteccion en el personal

12. Nivel de expectativa en el uso y control de proteccion en los
visitantes
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Expectativa de la comunicacion y difusion

13.

Expectativa respecto a la reserva, previa cita y pago virtual

14

Esperaba exista un nivel de difusion de:

a. Aforo
Acciones de protocolo
c. Instrucciones

15

Nivel de expectativa de comunicacion de supervisiones y
auditorias

16

Nivel de expectativa respecto a la difusion de certificaciones

17

Nivel de expectativa del uso de canales de comunicacion de
la institucion hacia los visitantes en la visita

a. Material impreso
b. Afiches

c. Carteles

d. Verbal
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CUESTIONARIO DE LA MOTIVACION DE LOS TURISTAS PARA REALIZAR LA
VISITA AL MONASTERIO SANTA CATALINA

Si

No

Motivacion cultural

1.

(La visita al Monasterio Santa Catalina fue motivada por la
antigiiedad de esta institucion?

(Su visita al Monasterio Santa Catalina fue motivada por la
implicancia histdrica que tiene?

(El tipo de manifestacion cultural fue la motivacién por la que usted
visito el Monasterio Santa Catalina

Motivacion econdmica

4.

(Al ser accesible el precio fue lo que motivo su visita al Monasterio?

5.

Las ofertas que establecieron en la visita al Monasterio Santa
Catalina motivaron su visita

(Las promociones ofertadas por el Monasterio Santa Catalina motivo
su visita al Monasterio?

Motivacion de seguridad sanitaria

7.

(El permiso oficial del Estado para viajar Arequipa motivo la
realizacion de la visita al Monasterio?

(La confianza en que el servicio se estuviera brindando en
condiciones de seguridad sanitaria a través de la aplicacion de los
protocolos motivaron su visita al Monasterio?

(El control de la curva de contagios motivo su visita al Monasterio?

10.

(Su visita al Monasterio fue motivada por la aplicacion de
Protocolo?
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Anexo 2: VALIDACION

ASPECTOS GENERALES

Aspecto Si | No | Observaciones

El instumento contiens instrocciones claras v precisss para | X Cormregir ortografia en las

rezponder el cuestionario preguntas 4 v § del primer
matrumento ¥ las
pregunmtas 2. 3.4, 5 6, 8 v
] del sepundo
mstrumento.

Los items permuten el logro del objetivo de la investizacion X

Lo ftems estan dismbwidos en forma logica v secuencial K

El mimero de items es suficients para recoger la informacion. En | X

caso de ser negativa su respuesta; sugiera los ftems a afiadir

VALIDEZ

APLICABLE =l | |

Comeo electronico: arodripnezhiicontinental edu pe, alvaro rodnsues/fucsm edu pe

Validado por: DR. ALVARO ADRIAN RODRIGUEZ BARRIGA

Grados: Doctorado en Ciencias Sociales
Maestria en Comunicacién v Marketing]

Ocupacion: Docente Universitario
Centro de Trabajo: Universidad Continental.

Luego de haber levantado las observaciones pertinentes, considero que los instrumentos reinen
los requisitos de forma y contenido suficiente para medir los indicadores propuestos en la
investigacion; asi, las preguntas e items conziderados son pertinentes, existe congruencia entre
los ftems, estos presentan claridad v precisidn en su redaccion; por lo tanto, permiten medir
adecvadamente los indicadores v consecuentemente las variables de la investigacion. Por lo
tanto, se integran de manera optima a la naturaleza de 1a investigacion.

Dr. Alvaro Adrian Rodriguez Barriga
DINI: 44708652
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CONSTANCIA DE VALIDACION
Arequipa, 5 de marfo del 2021.

De mi consideracion:

En atencion a la solicitud de validacion de los instrumentos elaborado para la mvestigacion
titulada: “ANALISIS DE LA EXPECTATIVA DEL CUMPLIMIENTO DEL PROTOCOLO
SANITARIO COVID-12 Y SU INFLUENCIA EN LA MOTIVACION DE LOS TURISTAS

NACIONALES QUE VISITAN EL MONASTERIO SANTA CATALINA. AREQUIPA,
20217, debo mencionar lo siguiente:

Revisado los instrumentos presentados por 1as investizadoras:

ARDILES BOLANOS, MARTA LUCIA
HINOIOSA ARAMAYO, GRACE DEVANIRA

Habiendose levantado las observaciones realizadas considero que dichos instromentos reinen
los requisitos de estructura, forma v contenido suficiente para medir los indicadores de las
variables sefialadas en el trabajo de investigacion; por lo que quedan VALIDADOS por mi
persona.

g
it

Dr. Alvaro Adrian Rodriguez Barriga
DINI: 44798632
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Anexo 3: Calculos estadisticos
Cailculos promedio para dimensiones de la variable expectativas

Expectativas respecto al establecimiento del protocolo en el Monasterio Santa Catalina

ni Promedio %
Alto 120 127 121 | 143 | 132 129 87
Medio 18 15 21 3 8 13 9
Bajo 0 0 0 0 0 0 0
Sin informacién 10 6 6 2 8 6 4
Total 148 100
Expectativa del acondicionamiento de la infraestructura

Ni Promedio %
Alto 98 | 139 | 132 130 60 112 75
Medio 48 9 9 18 54 28 19
Bajo 0 0 0 0 27 5 4
Sin Informacion | 2 0 7 0 y/ 3 2
Total 148 100

Expectativa de cumplimiento de disposiciones sanitarias

Promedio %
Alto 124|127 120 |124 |74 131 108 |83 75
Medio 21 12 21 16 60 13 31 62 111 20
Bajo 0 0 0 0 0 0 0 0 30 0
Sininf |3 9 7 8 14 4 9 3 0 5
7
148 100
Expectativa de la comunicacion y difusion
Promedio |%
Alto 111 128 87 82 71 81 82 |69 37 83 56
Medio 21 20 50 29 51 30 |44 |60 @46 |39 26
Bajo 10 0 0 24 P2 31 13 |19 |51 19 13
Sin infor |6 0 11 13 4 6 9 0 14 |7 5
Total 148 100
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B. Calculos promedio para dimensiones de la variable: motivacion de los turistas

Motivacion cultural

ni Promedio %
Si 140 68 123 110 74
No 7 74 25 35 24
Sin Informacion 1 6 0 3 2
Total 148 100
Motivacion econémica
ni Promedio %
Si 72 | 47 53 57 39
No 56 | 83 76 ¥, 48
Sin Informacion 20 | 18 19 19 13
Total 148 100
Motivacion de seguridad sanitaria
ni Ni ni ni Promedio %
Si 99 128 106 110 111 75
No 49 1 33 18 25 17
Sin Informacion 0 19 9 19 12 8
Total 148 100
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Anexo 5: Matriz de consistencia

Titulo: ANALISIS DE LA EXPECTATIVA DEL CUMPLIMIENTO DEL PROTOCOLO SANITARIO COVID-19 Y SU INFLUENCIA EN
LA MOTIVACION DE LOS TURISTAS NACIONALES QUE VISITAN EL MONASTERIO SANTA CATALINA, AREQUIPA - 2021”.

Preguntas de investigacion Objetivos Hipotesis Variables Indicadores Metodologia
Interrogante Principal Objetivo general Hipotesis general 1.1 Expectativa respecto Tipo de
‘ Analizar la expectativa en el Dado que: _ al establecimiento del investigacion:
(Cual es ‘13 expectativa en el cumplimiento del protocolo El Covid 19 ha modificado la | Variable L: protocolo Explicativa
cumpllmlento qel protocolo sanitario Covid-19 y su conducta del consumidor en cuanto a Analisis de 1 transversal de
sanitario Covid-19 'y su | influencia en la motivacion de iteri ivaci i Halsts e S Expectativa del
- . . . criterios y motivaciones para elegir tati 1 Xpectativa de campo
influencia en la motivacion | |og turistas nacionales que . - . expectativa en €l | ndicionamiento de la .
de los turistas nacionales que | vigi ; 52 AL R AN cumplimiento ) Nivel de
- : visitan el Monasterio Santa lugares arquitectonicos a visitar, ya infraestructura Investigacion
visitan el Monasterio Santa | Catalina Arequipa -2021 .. P del  protocolo o
. . ’ que las motivaciones tradicionales o . Explicativo
Catalina, Arequipa — 2021? : : sanitario Covid- || 3 Expectativa de
Obieti i son influenciadas ahora por las 19 ’ i q
jetivos especificos . ! Jo : cumplimiento de Diseiio:
. . ) condiciones sanitarias preventivas, X
Interr9gantes Secun(.iarlas a. Identificar la expectativa del . " 3 bl disposiciones sanitarias No experimental
a. ;Cual es la expectativa del | esablecimiento y SRR S
establecimiento Y | cumplimiento del protocolo NS 1.4 Expectativa de la Técnica:
cumplimiento del protocolo | Covid-19 en los turistas Es probable que?. comunicacién y difusion Encuesta
Covid-19 en los turistas nacionales que visitan el La expectativa respecto al Observacion
nacionales que visitan el | Monasterio Santa Catalina, cumplimiento del protocolo del Covid 2.1 Motivacién cultural Instrumentos
Monasterio Santa Catalina? Arequipa - 2021. 19, genere confianza y seguridad lo _ Fichas de
Arequipa}, 20217 o b. Precisar la motivacién que que ha influido positivamente en la |  Yariable2: 2.2 Motivacion observacion
b. (Cudl es la motlva.cmn presentan los turi§tgs motivacio de los turistas ngcmnales Motivaciones de | €conomica Cuestionarios
que presentan los turistas nacionales para visitar el para visitar el Monasterio Santa los turistas Muestra
nacionales para visitar el | Monasterio Santa Catalina, Catalina de la ciudad Arequipa 2.3 Motivacién de 148 turistas
Monasterio Santa Catalina? | Arequipa - 2021. predominando esta motivacién por seguridad sanitaria nacionales
Arequipa, 2021? encima de la motivacion cultural y visitantes
economica.
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ANEXO 6: PROTOCOLO SANITARIO PARA MUSEOS

musaos y oiras institlvciones museales durante los procesos de impieza y

PROTOCOLO SANITARIO SECTORIAL ANTE EL COVID-19 PARA EL INICHD desinfaccion, an el mereo de la i ———

GRADUAL E INCREMENTAL DE LAS ACTIVIDADES ¥ GESTIOMN EN LOS

MUSEOQS Y OTRAS INSTITUCHINES MUSEALES V. AMEITO DE APLICACION

INTRODUCCION El presenie protocolo es aplicable a todos los drganos, unidades organicas,
Diirecciones Desconcentradas de Cultura, Proyecios Especiales y Unidades

Los museos & instituciones museales a nivel nacional han demostrado su Ejscutoras del Ministerio da Cultura, asl como a los Gobismos Regionales,

- . . . : g Gobiermos Locales y oiras entidades plblicas o privadas gue administran musesos
capacidad de adaptacidn a la pandemia en térmimnos de su relacidn con el pdablico. " N - X ; .
El cambio a lo virtual ha sido la herramienta fundamental de comunicacion con la u otras instituciones museales a nivel "‘am—lﬂ 8 quienss an al:l-alan_ta, para los
ciudadania, gue hoy, a maEs de 100 dias de pandemia, presenta cuadros de estrés, fines dael presentea Protocolo, se s denominara da manera conjunta como
ansiedad y otros. Asi, los musaos y otros legares culturales se presanian como el ADMINISTRADORES.

aespacio ideal (hasta terapautico a lidiar con la situacidn presamts.
¢ e ) e F W BASE LEGAL

Tan solo en &l caso de los mussos administrados por &l Ministerio de Cultura,

durante la pandemia se han duplicado las visitas virfluales, comparadas con la cifra = Lay N" 28298, Ley General del Patrimonio Cultural de la Macidn.

total de ingresos producidos antes de la guincena de marzo. Esto mos parmite = Lay N" 28565 Lay de creacion del Ministario de Cultura.

safialar que con los museos abiertos al pdblico se promovera responsablameante = Lay N® 29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo.

una practica sana que redna a las familias y a la comunidad, permitiendo asi, « Dwecrelo Ley M® 25790, gque crea el Sistema Macional de Museos del Estado.
ademas. el conocimiento y wvaloracion social de nuestro patrimonio  culbural; « Decreto Supremo M° 008-2020-S4, que declara en Emergencia Sanitaria a nivel
asimismo, tal como la Organizacion Mundial de la Salud - OMS lo indica, la nmacional por el plara de noventa (90) dias calendaric y dicta medidas de
participacion en actividades culturales y artisticas promuewven la salud fisica y prevencian y control del COWVID-18.

mantal. « Decreto Supremo N* 044-2020-PCM, declaratoria de Estado de Emergencia

Macional por las graves dcrounsiancias gue afectan la vida de la MNacon a
consecuencia del brote del COWVID-18.

= Reasolucion Ministarial M® 183-2020-MINSA. que apreaba el Documeanto Téacnico:
Prevencon, Diagnastico ¥y Tratamiento de personas afectadas por COWID-19 an
&l Par.

« Rasolucion Ministerial N® 448-2020-MINSA, gue aprusba el Documento Técnico
“Limleamiantos para |la vigilancia, prevencidn y conitrol de la salud de los

1L FINALIDAD

Conftribuir con la prevencidn del contagio por OOWVID-19 en el dmbito laboral, a
partir da la emisidn de las disposiciones genarales para la vigilancia de la salud
de los trabajadores y visitantes de los museos y ofras instilucionas museales a
nivel nacional.

. OoOBJETIVOS frabajadores con riesgo de exposicion a COWID-187.
= Reasolucion Ministerial N*® 103-2020-PCM, gue apruseba los “Lineamientos para la
3.1 OBJETIVO GENERAL atencion a la ciudadania y el funciocnamianto de las entidades del Poder Ejecutivo,
durant= la vigencia de la declaratoria de emergencia sanilara producida por el
Establecer las disposiciones para prevenir y controlar la propagacion del COWID- COVID-19, &n al marco del D.S. N® 008-2020-5A.
18 en el inicio gradual & incremantal de las aclividades en los museos y ofras « Reasolucion de Secretaria Genaral N® 0E§8-2020-5G/MC, gue apruaeba la Directiva
instituciones musaales durante la emergencia sanitaria. N 00-2020-SGMIC  “Lineamienios de Prevencion de Propagacion del
- Coronawvirus (COWVID-19) después de la culminacion del Estado de Emergencia
3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS Macional en el Ministerio de Cultura™.
3.2.1 Establecer las disposiciones sanitarias para la prevencion y controd de |la Wi, DISPOSICIONES GENERALES
salud de los trabajadores de los museos y obras instibbcionas museales
durants la emeargencia sanitaria producida por el COWVID-13. .1 DEFINICIONES
322 Establecer las disposiciones para la reanudacion de la astencion a los Fara los fines propios del presente profocolo, se entiende por:
— wvisitantes en lbs mus=sos y olras institucionss museales, previniendo y
ﬁ:{:‘ﬁi‘:‘dn la propagacion del COVID-19, en el marco de la emergencia a) Desinfeccion: Reduccion por medio de sustancias quimicas yio métodos

fisicos dal ndmero de microorganismos presentes en una supearficie o en &l

. - . . . ambiente, hasta un nival gue no ponga en resgo la saled'.
3.2.3 Establecer las disposiciones para asegurar el cuidado de las instalaciones y

garantizar la salvaguarda de los bienes culturales muebles gue albergan los
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b) Distanciamiento fisico o social: Es un conjunto de medidas para el confrol
de niacciones. £l obpetivo del dislanciamiento fsico o sooal es reducir 1as
pasibilidades de contacio enire las personas infectadas y no infectadas, con
la finalidad de minimizar la transmisidn de enfermedades infecciosas.

¢} Equipos de Proteccidén Personal: Son  dispositivos, maleriales e
indumentaria parsonal que parmiten proteger de uno o wvarics riesgos
prasentes durante las adividades de desinfeccion y atencidn an musacs u
ofras instituciones museales: se componan principalmente de los siguientes
elementos: mascarillas, guantes, y lentes de proteccién, en caso de
corraspondar.

d) Grupos de riesgo: Conjunto de personas que prasentan caracleristicas
individuales asociadas a mayor vulnerabilidad y riesgo de complicaciones por
la COVID-19. Para ello, la autoridad sanitaria define los factores de riesgo
como criterios sanitaros a sar ulilizados por los profesionales de la salued para
definir a las pemsonas con mayor posibiidad de enfermar y temer
complicaciones por la COVID-19, los mismos que segun las evidencias gue
sa8 vienen evaluando y actualizando parmaneniements, se definen como:
edad mayor a 65 afios, comorbilidades como hipertensidn arterial, diabetes,
ocbesidad, enfermedades cardiovasculares, Enfermedad Pulmonar Cronica,
cancar, olros esiados de inmunosupresicn y ofros que eslablezca la Autoridad
Macional Sanitaria a las luces de futuras evidencias?.

a) Institucidn museal: organismo cultural gue desempefia una funcidn de
interés pablico relacionado a la consarvacion, investigacidn, exhibicion y
difusion de cbjetos museakas?.

f) Limpieza: eliminacidn da suciedad & impurezas de las superficies utilizando
agua, jabdan, detergents o sustancia guimica®.

g) Museo: institucidn guwe tiene por funcidn principal proteger, consarsar,
inwastigar, exhibir y difundir o patrimonio, asi como toda adlividad gue
contribuya a enriquecer la vida cultural de la sociadad®.

h) Temperatura corporal: Es el grado de temperatura que presanta e cusmpo
de una persona.

Vi. CONMDICIOMES GEMERALES
7.1 DISPOSICIONES BASICAS
7.1.1 Los ADMIMNISTRADODRES de museos u otras instituciones museales., deben
aplicar &l presente proflocole de acuerdo a su ambito geografico,

considerando las disposiciones emitidas por el Ministerio de Salud - MINSA
a fin de prevenir, reducir y contener el impacio sanitario ante el escenario de

* Resolucitn Ministerial N* 448.-2020-MINSA: Lineamisntos para ka vigilances de |a salud de los rabajsdores
con riesga de expasicidn a COVID-18.

* Diractiva N® 01 - 201T-MVPCICMMC: Lineamienos para la formulacidn de proyecios museograficos en los
museos inlegrantes del Sistema Naconal de Museos del Estado.

4 Poes olucidn Miniserial M 448 200-MMINSA: Lir i para ka vigilancia de la salud de los rabapadones
con riesga de axpasicdn a COVID-18

 Resolucidn Direcloral Macional N® £15: Reglamenio para la oreacién, regisin e incorporaci dn de mussos:
al Sislema Macional de Muse=os del Eslado.
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Ia transmisidn del COVID-18, garantizando el cuidado de las instalaciones de
los museos o instituciones museales, y la integridad de los trabajadores y de
los visitantes:; para lo cual deben:

7.1.1.1 Asagurar el cuidado de las instalaciones y garantizar la salvaguarda
de los bienes cullurales muebles que albergan los museos o
instiluciones  museales duranie los procesos de limpieza y
desinfeccion, anfes y después de la aperiura de dichas instituciones
a los visitantes. Asimismao, valar por que las acciones da limpieza y
dasinfeccion se realicen ulilizando sustancias o productos gque no
provoquen dafio al patrimonio cultural contenido en los mussos o
instiluciones museales, de acuerdo a las especificacones del
presanie profocolo.

7.1.1.2 Priorizar la salud de los trabajadores de los museos e instituciones
museales, antes y después de su apertura a los visitantes, brindando
los equipos de profeccidn personal requeridos especificamente para
cada una de sus funciones.

7.1.1.3 Definir & nuevo aforo de iodos los espacios de los museos o
instiluciones museales y evaluar las areas dea exposicion que seran
regbiertas a los visitantes asegurando el cumplimiento de las
medidas de seguridad dispuestas por la Auloridad Sanitaria.

7.1.1.4 Garantizar la difusidn de informacion y el cumplimiento del presents
profocolo tanto al ingreso como durante el recorrido al interior de sus
instituciones.

712 Los ADMINISTRADORES de museos o instituciones museales deben
priorizar el uso de las plataformas wvirluales al desamollar actividades
artisticas cullurales ylo educaltivas. En caso sea permitido realizar
aclividades presenciales, se deben realizar de acwerdo a las medidas
establecidas por el Gobiermo Central y el presente protocolo.

7.13 Los ADMINISTRADODRES de museos o instifuciones museales deben
gestionar la capacitacion y sensibilizacidon respecto al COVID 19 y las
medidas de profecciin personal como lavado de manos, distanciamiento
social y uso de mascarillas, de odos los trabajadores que estén bajo su
responsabilidad, antes de la reanudacidn de la atencidn a los visitantes; asi
como implementar carieles informativos visibles para los trabajadores y
visitantes en sus instalaciones.

714 Los ADMINISTRADODRES de museos o instifuciones museales deben
designar enire su personal, como minimo, a8 un trabajador encargado de
realizar la supervisidn y moniloreo del cumplimentio de las indicaciones
dispuestas.

7.2 DISPOSICIONES ESPECIFICAS

7.21 Acciones para la limpieza y desinfeccion en museos y otras
instituciones museales

7.2.1.1 Limpieza en musaos y otras instituciones museales
Para determinar al proceso de limpieza en museos y olras instituciones

museales previo a las acciones de desinfeccidn, se debe tener en cuenta o
siguienie:
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‘Velar por la salud de los trabajadores de lkbos mussos e instituciones
museales que realizan labores de limpieza.

Evaluar los procedimientos & implemenios de limpieza eslablecidos
originglmente en la instilucion, antes de la emergencia sanitaria
producida por el COVID-19, y adaptarlos de acuerdo a las disposiciones
v recomendaciones dal MINSA.

El trabajador encarngado de las labores da limpieza debe contar con el
apropiado equipo de probeccidn personal, considarando, como minimo,
guantes de latex o nitrilo, lentes de seguridad, mascarilla o lapaboca,
mameluco o delantal descartable, segdn su actividad.

La Direccidn General de Museos brinda la asesoria técnica necesaria
para al cumplimiento de las indicaciones anterioras.

7.2.1.2 Consideraciones previas a las acciones de desinfeccion

Para determinar &l proceso de desinfeccion en museos y obras instituciones
museales, sa debe lener en cuenta lo siguienie:

a.

b.

Velar por la salud de los trabajadores de los museos & instituciones
museales gue realizan labores de desinfeccion.

Evaluar si aguellos museos yio instituciones museales qua han tenido
la presencia reciente de personas, pueden maniener cerados los
aspacios transitados por el iempo minimo recomendado de nuewe (08)
dias, a fin de evitar la desinfeccidn y el uso de productos gue puadan
afectar a los bienes culturales muebles.

Prohibir las fumigaciones y desinfecciones mediante pulverizacionas
generdlizadas en salas de exposicidn, espacios de ransito con bienes
culturales, depdsilos, archivos y almacenes, entre olbros; salvo casos
axcepcionales debidamente suslientados por wn  profesional en
COnservacion.

Considerar, para la desinfeccidn en museos y ofras instituciones
museales, la ulilizacidn de soluciones hidroalcohdlicas diluidas (alcohol
disuelioc en agua), preferentemente alcohol de 896% o Isopropilico
(2propanol) al 80% y agua al 20%., de manara controlada y mecanica;
utilizando herramientas gue generan prasidn, con volumen de descarga
controlada (aspersores manuales), permitiendo rociar la solucidn da
maneara uniforme a una distancia predente gque no impligue el conlacto
directo con los bienes culturales muebles axpuastos.

Proceder a la desinfeccidn de superficies tales como pisos (de dreas
comunes y salas de exposicion), puerias, manijas, perillas, candados y
similares (siempre gue carezcan de valor cultural) con las soluciones
desinfectantes comunes propuestas por las suloridades competentes.
El uso de lejia gqueda restringido a los espacios de transito regular, de
corresponder, ¥ en canlidades proporcionales a: 1 litro de agua x 10mil
de hajia.

Consultar y consensuar todas las medidas especificas de manipulacion
¥ consarvacion (de limpiaza y desinfeccidn, entre ofras, relacionadas al
patrimonio cultural y al trabajador del manejo de colecciones) con
profasionales del &mbito de la consarvacion y la restauracidn de bianes
culturales muebles. Las medidas aplicadas daben quedar debidaments
documentadas, an concordancia con los lineamientos
cormaspondientes.
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Priarizar el aislamianio, en lugar de la desinfeccidn, en el caso de bienes
culturales muebles presumiblemente contaminadas.

Procurar confar con un area de cuareniena para bienes culturales
muebles presumiblemente contaminados. El bien cultural mueble que
haya sido expuesto o que retorne a la instilucion debe aislarse en dicha
area, previamente definida, con un minimo de manipulacion y por el
tiempo minimo recomendado de nueve (09) dias. Se dejara conslancia
de la fecha y la razon de cuarentena del mismo.

La Direccidn General de Museos brinda la asesoria técnica necesaria
para al cumplimiento de las indicaciones anteriores.

7.2.1.3 Limpieza y desinfeccién antes y después de la apertura de

museos o instituciones museales a los visitantes

Toda infraestructura correspondiente a lbos museos o instituciones
museales, deberd pasar por un proceso de limpieza y desinfeccidn
antes de su apertura a los visitantes.
Los servicios higiénicos deben contar con insumos para el debido
lavado y secado de manos o para su desinfeccidn; de ser necesario, se
deben instalar lavaderos de manos portdties a pedal en zonas
adecuadas, o en caso confrario, contar con espacios con dispensador
de alcohol en gel, debidamente sefalizado.
La solucion desinfectante se aplicara en la infraestructura de los museas
o instituciones museales, boleterias, estacionamientos, circuitos de
visitas, paradores, centros de interpretacion y en lodo espacio que no
tenga contaclo direcio con los bienes cullurales muebles; a una
distancia minima de medio metro de cualquier estructura moderna
aexistente.
Se debe realizar esla practica como minimo dos (02) veces al dia (antas
de abrir el musao o insltitucion museal a las visitas y al finalizar las
mismas) durante |a fase después de la cuarentena, una vez se abran
los museos o instituciones museales.
El trabajador encargado de las labores de limpieza y desinfeccitn deba
contar con &l eguipo apropiado de proteccidn personal, considerando
como minimo: guantes de [atex o nitrilo, lentes de seguridad, mascarilla
o tapaboca mameluco o delantal descariable segin su actividad.
Con respecio a las vitrinas y superficies andlogas, se puede aplicar
agua, jabdén y spray desinfectante de manera indirecta, para evitar que
las goticulas puedan ingresar involuntariamente a la vitrina, cuidando
que no se disparsen o filtren hacia los bienes culturales en exposicidn.
Proteger los materiales y revestimienios sensibles al akcohal,
delerminados previamente por profesionales del ambitc de la
consarvacion de bienes culturales muebles.
Considerar la proleccidn especifica tanto para los botones de aclivacion
como para las pantallas digitales, videos y audios interactivos.
Establecer un cronograma de limpieza y desinfeccidn de todas las dreas
extariores & interiores de la insfitucidn luego de la reaperiura,
considerando:
o Herramientas y utensilios de trabajo, como ayudas técnicas (sillas
de ruedas, bastones, muletas, entre otros) del trabajador y visitante;
o Superficies que se tocan con frecuencia (pasamanos, boloneras,
manijas de puertas, asienios, entra otros).
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j- Culminada cada limpieza y desinfeccian, se debe informar al trabajador
encargado de la supervision, para que proceda a realizar el registro
cormespondiente, utilizando el Anexo 01.

7.22 Acciones previas para la apertura de museos y otras instituciones
museales

7.2.2.1 Consideraciones preventivas para los trabajadores

a. Se debe contar con un medidor de temperatura (lermametro infrarmojo)
que evite el contacio direclo, para evaluar a cada persona que ingress
a la institucion; si ésta presenta temperatura mayor a 38"C se le indicara
la evaluacion médica inmediata. La toma de la temperatura corporal y
la verificacidn de oiros posibles sintomas del COVID-19 identificados
por & MINSA en los trabajadores, se registrard diarismente, al inicio y
final de sus labores, de acuerdo al Anexo 02.

b. D identificarse un caso sospechoso de COVID 19 se adoptardn las
medidas establecidas en los “Lineamientos para la vigilancia de la salud
de los trabajadores con riesgo de exposicion a COVID-187 del MINSA
aprobado por Resolucidn Ministerial N° 239-2020-MINSA

c. Organizar apropiadamente el nimero de trabajadores que laboran en
cada espacio o drea de trabajo, respetando el espacio minimo de un
(01} metro de distancia entre cada persona.

d. En caso de los grupos mayores a 10 trabajadores que compartan la
misma area de trabajo, debe distribuirse las labores en dias altemos yo
por turnos establecidos para respelar & aforo minimo y la distancia
comespondiente que permita la seguridad de prevencion entre ellos.

. |Implementar bandejas o similares con cloro granulado en polvo o
solucion desinfectante en los accesos a las instituciones, a fin de
realizar la desinfeccidn de calzado, asi como alcohol medicinal al 70%
en liguido o gel para desinfeccion de manos.

f. Para el mamejo de resideos, se ulilizardan bolsas ceradas
herméticamente; deberdn ser colocadas en una segunda bolsa y
carradas fimemente, deberdan colocarse en un lugar adecuado, seguro
y sefalizado para su almacenamiento. Tras el contacto con los mismos,
el ftrabajador encargado debe realizar el lavado de manos
correspondiente.

g. Se recomienda adecuar un aspacio para que los trabajadores puedan
cambiarse y guardar su ropa, calzado y accesorios antes de ingresar a
las areas de trabajo.

h. Lavarse las manos en forma adecuada y con frecuencia, hasta el
antebrazo con agua y jabon por un minimo de 20 segundos.

I Practicar la higiene respiratoria; toser o estomudar sobre la flexura del
codo o en un papel desechable e inmediatamente eliminar el papel, y
lavarse las manos después de entrar en contacto con sus secreciones
o con &l papel que ha eliminado.

). Asegurar que todos los irabajadores tengan facl acceso a las
instalaciones para lavarse las manos con agua, jabdn y gel
desinfectante, disponiendo también de papel toalla para el secado de
MAnos.

k. Garantizar que fodos los irabajadores ftengan a su disposicion
mascarillas gua cumplan los requisitos establecidos por el MINSA. La
uilizacion de guantes yio lentes y'o mamelucos dependerd de las

& [

funciones especificas de cada frabajador y las indicaciones del MINSA
al respecio.

Hacer uso responsable del comedor institucional o espacio de similaras
caractaristicas destinedo al consumo de alimentos, respetando el
distanciamianto social adicional cuando sa asté ingirnendo alimeantos
(sin mascarilla) y evilando aglomeraciones, en caso de cormesponder.

. Limitar el uso de los ascensores por parte de los trabajadores hasta por

un aforo maximo de cuatmo (04) personas y respelando el
distanciamiento social de minimao un [(01) metro de distancia entre cada
persona, recomendando el emplec de escaleras para al desplazamianto
dentro da las inslalaciones.

El trabajador gue labore en las ameas de atencidn a los visitanbes no
podréa enconfrarse dentro de los grupos de riesgo identificados por el
MINSA.

El frabajador que labore an las dreas de alencidn a los visitantes debe
emplear obligatoriamente mascarilla y guantes de latex o nitrile, durante
la manipulacidn de documentos y olros objelos, recomendandoses
lambién &l uso de mameluco. Ademas, los operadores de limpieza
deben realizar de forma frecuente e intensiva las labores de antisepsia
& higiena de dichos ambientes y su mobiliario en general; como los
modulos de atencidn, ieléfonos, magquina de tickels, enitre ofros
alementos.

El drea de boleferia ylo recepcion debe contar con un mddulo de
atencidén con un vidrio, acrilico o plastico transparente de proteccion. En
caso no sea posible, el trabajador de alencidn a los visitantes debe
contar con wna mascara protectora facial transparents.

Todos los fundonarios, servidores yio trabajadores que laboren en al
ambito de los museos y otras instituciones museales, tanio pdblicas
como privadas, declaran conocer, aceplar y cumplir el presente
protocolo, dejando constancia de ello mediante la respecliva
declaracion jurada, debera suscribirse antes de retomar sus laboras en
al musao o institucidn museaal (Anexo 03).

Para ofras consideraciones se deben cumplicr los lineamientos
astablecidos por el &rea de recursos humamnos de cada institucion y del
MINSA.

7.2.2.2 Consideraciones para la apertura de las salas de exposicidon a

los visitantes

El encargado o responsable del museo o institucion musaeal dabe definir
un nuevo aforo, para los espacics que albergaran a los visitantes,
maximo del 50% de la capacidad establecida antes de decrelarse &l
estado de emergencia sanitaria, incluyendo el uso da los servicios
higignicos, tomando en cuanta que s& debe mantener el espacio minimao
de un [01) metro de distancia entre cada visitanie. Este nuevo aforo
debe estar indicado en cada ambiante.

Se deben evaluar las areas de axposicidn que podran ser reabierias a
los wisitantes cumpliendo las medidas de seguridad y salubridad
considerando restringir el acceso a las instalacionas que no puadan ser
limpiadas o desinfectadas a profundidad an su totalidad, o a las que no
prowvean las medidas necesarias de seguridad sanitaria.

Se debe considerar la reaperiura progresiva y por elapas de las salas
axpositivas, an caso cormesponda.

166

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA
DE SANTA MARIA

P _
ﬁ PERL

d.

Deben retirarse carillas informativas y objelos similares expuesios a los
visitantes para “tocar e interactuar”. Solo se mantendran aquellos
equipos qua puedan ser manipulados por un trabajador del museo o
institucidn museal, considerando todas las medidas de proteccidn
personal, y deberan contar con el aviso correspondiente (ej. Pantallas
Tatem para generar recuerdos digitales).

7.2.3 Acciones para la atencion de visitantes a museos y otras instituciones
museales

7.2.3.1 Consideraciones para el ingreso de visitantes

a.

D& acuerdo al factor socio ambiental y wbicacion de cada museo o
institucién museal, se podra considerar la variacion o ampliacion de los
horarios de atencidn, entre olros mecanismos, a fin de evitar las
aglomaraciones de parsonas en las instalaciones.

Al ingreso de las instalaciones, se debe colocar la sefalética yo cartel
informaltivo gque contenga las disposiciones establecidas para la visita y
recorrido al museo o institucidn museal. Se recomienda, asimisma,
contar especificamente con trebajadores para informar a los visitantes
sobre las disposiciones contenidas en el presente protocolo (pudiendo
sar los guias oficiales de turismo, orientadores o mediadores al inicio de
los recomidos) y su difusidn a traveés de las plataformas digitales de las
instituciones.

El uso de mascarilla y el control de la temperatura corporal es obligatorio
para todos los visitantes.

Se deba impedir el ingreso de los visilantes con temperatura corporal
igual o mayor a 38"C ylo con presencia de sinbomas de COVID-18
identificados por el MINSA; asi como a los visilantes que no cuenien
con mascarilla o si ésta no cubre de manera adecuada la nariz y la boca.
Esta informacion debe estar publicada en el cartel informativo y debera
sar difundida en las plataformas digitales correspondientes.

El visitante debe desinfectar su calzado, asi como sus manos, con los
implemenios brindados al momento de ingresar a la institucion.

El museo o institucion museal debe proveer alcohol en gel u olro
desinfectante gque cumpla con los estdndares sefalados por el MINSA
para uso de los visitanies durante el horario de atencidn.

Se debe priorizar la reserva, previa cita, como mecanismo de atencion
a los visitanies, organizéandola de acuerdo al aforo de cada museo o
institucién museal.

‘Se debe garantizar que el visitante cuente con la informacidn sobre el
presente protocolo para la visita y recomrido del museo o institucion
museal, antes de la adquisicion de la entrada, a trawés de las
plataformas virtuales, carteles informatives en la entrada, atendiendo
las llamadas, mensajes y comacs, o brindando informacion in situ.

Se deben priorizar, adicionalmente, formas de pago virtual (aplicativos,
codigos QR, transferencias bancarias, entre ofros) para reducir la
interaccidn directa con objetos como dinem en efectivo y tarjetas.

La adguisicidn o compra de la entrada al museo o institucion museal
implica la aceptacion y conocimiento de las disposiciones contenidas en
&l presente protocolo.

El musec o instibucion museal deberda contar com el Libro de
Reclamaciones, priorizando su uso virlual, @ implementar un Cuaderno
de Qcumencias de wso interno de la institucidn, para registrar
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situaciones fuera del curso nomal de la actividad de la instibucion,
poniendo especial énfasis en situaciones relacionadas con el COWVID-
19.

I. Los wisitantes deben acatar las disposiciones establecidas en el
presents protocolo.

7.2.3.2 Consideraciones para el recomido al interior de los museos o
instituciones museales

a. Se evitard todo saludo que impligue contacto fisico.

b. El visitanie no debe guitarse los elementos de proteccion personal
durante el recorrido.

c. El visitante debe mantener el espacio minimo de wn (01) metro de
distancia entre otro visitante con el que no conviva en el mismo
domicilio.

d. Se debe considerar la posibilidad de marcar en el suelo, lineas o
circulos gue parmilan asegurar que 52 mantenga la distancia minima
recomendada de um (01) metro.

e. El visitante debe respetar las sefislizaciones del circuito, evitando
ingresar a las areas no autorizadas.

. Esta prohibido tocar las superficies de las instalaciones del museo o
institucion museal.

g. Antes del inicio del recorrido, el trabajador dal museo o institucion
museal debe informar a los wisitantes sobre las disposiciones
contenidas en el presente protocolo.

h. Dwrante el recorrido, el trabajador del museo o institucion museal, debe
warificar al cumplimiantio del presente profocolo.

i. En caso de visila de grupos, el guia, mediador, orientador o trabajador
a cargo de cada grupo, debe informar sobre las disposiciones
contenidas en el presente protocoko y verificar, a ko largo del recorrida,
al cumplimiento del mismo.

j- Elndmero de personas que integran los grupos para el recorrido por los
museos o instiluciones museales, no debe ser mayor a cinco [(05)
Excepcionalments, ean caso al lamafio del museo o institucion musaal
asi lo permita, el grupo podrd ser de hasta ocho (08) personas. En
ambos casos, el ndmero maxime incluye a la persona a cargo del
grupo?, ¥ se deberda mantener la distancia minima de un (01) metro entre
cada persona.

k. Se daba evilar que las parsonas se separan del grupo. El grupo debara
mantenerse desde el inicio del recorrido hasta el final.

I.  Los recorridos deben ser en un solo sentido limitando &l cruzarse con
ofros grupos, a fin de evitar zonas de aglomeraciones. En caso se
considera necesarnio, utilizar separadores de fila para delimitar la nuta.
Se recomienda definir un tiempo estimado para completar el recomido.

m. Elaforo y el cumplimiento del distanciamienfio social en todas las dreas
de las instituciones debera ser controlado, incluyendo los servicios
higignicos.

n. Todo desecho deberd ser deposilado en los tachos con los que cuenta
&l museo o institucion museal; de no haber uno al alcance del visitanta,
ésbe debera guardar el desecho hasta encontrar alguno.

0. Los ascensores deben reservarse para parsonas con movilidad
reducida, asegurando que sa respaebe la distancia minima de un (01)

& Gufa oficial de turismo, orienlador, mediador o Irabajador de |a nslilucdan.
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metro enfre cada persona. Los bolones de comando debenm ser
desinfectados después de cada uso.

p. De presentarse alguna emergencia o incidente durante &l recomrido,
debera reportarse inmediatamente al trabajador a cargo del museo,
solicitando el apoyo correspondiente.

q. Las emergencias o incidentes ocurridos deberan ser reporiados en el
Cuaderno de Ocurrencias oporiunamente.

r. Al concluir el horario de visita, los ambientes deberan ser desinfectados
y limpiados de acuerdo a lo dispuesio en el presenie profocolo.

7.3 DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

7.3.1 La aperiura de las zonas comerciales comunes (cafeteria, libreria, tiendas)
esldn sujelas a reglamentaciones nacionales especificas, de tratarse de
concesionarics deberdn considerar el profocolo sanitario  sectorial
correspondiante.

7.32 Los lineamientos generados en el presenie protocolo, mo eximen del
cumplimiento de las normas emitidas por el Gobiemo Central, con especial
atencion a las mormas reguladas por el MINSA en el marco de sus
competencias para la vigilancia, prevencion y control dal COVID 19,

7.3.3 Para el caso de los museos de sitios y edificaciones integrantes del
Patrimonio Cultural, se deberdn cumplir con los protocolos establecidos para
los  Monumenios  Amuecldgicos  Prehispanicos e Infraestructura
Interpratativa Asociada, y bos Lugares Histdricos.

7.34 Las medidas sefialadas son enunciativas y no taxativas, pudiendo ser de
aplicacion ofras disposiciones o recomendaciones adicionales provenientes
del Gobierno Central.

VIIl. CAPACITACION Y SENSIBILIZACION

B.1 Gestionar la capacitacion y sensibilizacidn de todos los trabajadores antes del
reinicio de las actividades, en relacion a las medidas de prevencidn, reduccion y
contencion del impacto sanitario ante el escenario de la transmisidn del COVID-
14

B.2 Elaborar careles informatives de sensibilizacidn respecto al COWVID-18,
considerando el uso de infografias, macrolipos ywo pictogramas; y colocarlos en
lugares visibles para los trabajadores y visitantes. La ubicacidn de la informacion
no debe dafiar el inmueble, en caso éste sea un bien integrante del patrimonio
cultural. S recomienda, asimismo, la presentacion de la informacion en lenguas
originarias seglin la zona geografica de la institucidn, de comesponder, y su
difusidn a través de las plataformas digitales de las instituciones. Para todo o
anteriomments sefialado, la Direccidn General de Museos pondra a disposicidn los
formalos referenciales cormespondientes.

IX. SUPERVISION ¥ MONITORED DEL CONTROL SANITARIO

8.1 Bl supervisor designado realizard el monitoreo del control sanitario del museo o
institucion museal a través de la Ficha de Confrol de Limpieza y Desinfeccion de
Eszpacios, segun Anexo 01 del presente profocolo; asi como el monitoreo de los
trabajadores a través de la Ficha de Confrol de Salud del Trabajador, segln Anaxo
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02 del presente protocolo. En la medida de sus posibilidades, se recomienda el
uso de ambos anexos en formatos digitales.

8.2 La supervision realizada debe ser informada semanalmentea, remitiendo un informe
con las fichas de control comespondientes, cuaderno de ocurrencias u otros al jefe
inmediato superior, a fin de que se adopten mejoras y medidas para la prevencion,
reduccion y contencidn del impacio sanitario ante el escenario de la fransmision
dal COVID-18.
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