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RESUMEN

Debido a una constante evolucion del turismo hacia nuevos desafios y tendencias,
como el cambio climatico, comercio por internet, desarrollo de la tecnologia e
informacion y comunicacion; la informalidad se adhiere a nuestro pais, influyendo
desfavorablemente el modelo de la calidad de servicios. El presente estudio busca

precisarlavinculacion entre la calidad total de servicios y la productividad empresarial.

En el marco filosofico se analiza en detalle las variables; independiente como la
variable dependiente; desarrollando una metodologia aplicada y empirica las
cuales llevaran a poner en prueba dos hipoétesis. El enfoque es cuantitativo y se
realizd un sondeo a 50 profesionales del sector turismo receptivo del distrito de
Miraflores. Se procedio a realizar “el analisis, interpretacion y la discusion de los
resultados, ademas de, la prueba de hipotesis y se concluye con la presentacion de
resultados” (Huayta, 2021, p.79), que evidencia la existencia de correlacion entre
la calidad total de servicios y sus dimensiones (enfoque al cliente y mejora continua)
y la productividad empresarial, lo que nos permite mejorar la competitividad de las

agencias de viajes.

Palabras claves: competencias, estandar de calidad, calidad total, productividad

y satisfaccion del cliente
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ABSTRACT

Due to a constant evolution of tourism, with new challenges and trends such as;
climate change, online commerce and; technology development, data and
communication; is the labor informality adheres in Peru. Therefore, the deficiency
of quality management directly affects the quality standard of services,
professional competence and the business productivity of travel agencies. This
study aims to determine the relationships between the total quality services with
the business productivity and if the adoption of a quality management philosophy
would benefit in obtaining better results contributing to better productivity in travel

agencies.

This study analyzes the philosophical framework where the variables are detailed;
total quality services and business productivity; developing a methodology that is
applied and empirical because it will lead us to test the two hypotheses. The
approach is quantitative and fifty service providers from the different receptive
tourism travel agencies were surveyed in Miraflores district. We proceeded to carry
out “the analysis, interpretation and discussion of the results; in addition to the
hypothesis test, this study concludes with the presentation of results” (Huayta,
2021, p.79) that attests the existence of correlation between the total quality
services and the business productivity which let us improve the competitiveness

of travel agencies.

Keywords: competences, quality standard, total quality, productivity, customer

satisfaction



CAPITULO | INTRODUCCION

Existeunretoparalasagencias de viajesdeturismo receptivo, en virtud de las
nuevas condiciones de cambios que desarrolla el turismo actual y las funciones
que éste debe asumir y cumplir en este siglo XXI. Con el nuevo perfil del turista
de este siglo se alinean nuevos retos de satisfacer al turista receptivo,
caracterizado por cambios radicales en su comportamiento, quien a la vez exige

informacion veraz y busca vivir una experiencia memorable.

Por ello la calidad del prestador de servicios turisticos es indispensable ya
que, el factor humano es la clave esencial en la interaccion con el cliente y es, quien
marca la diferencia. De tal forma que, este estudio investiga la correlacion que
existe entre la calidad total de servicio y la productividad empresarial. En el primer
capitulo se presenta la problematica que relaciona entre estas dos variables;

determinando las variables e hipoétesis, las cuales son analizadas por separado.

En el segundo capitulo se determina el marco teorico, las variables y las
hipotesis correspondientes, mientras que en el tercer capitulo se analiza las
mejoras en la productividad empresarial y la calidad total de servicios con el fin
de lograr los objetivos propuestos con la metodologia especificada. Y en el cuarto
capitulo se aplican los resultados y discusién del tema en conjunto para determinar
y comprobar las hipétesis planteadas y poder concluir con objetivos previstos que,
a través del estudio se concretaron y verificaron como aporte al trabajo de la

investigacion realizada.



1.1 Situacion Problematica

Este estudio busca investigar la relacion que existe entre la calidad total de
servicios con la productividad empresarial, asi como la importancia de
implementar una doctrina de administracion de calidad y los resultados que esta
contribuiria a una mejor productividad. El lugar de estudio representa en la
actualidad, el nucleo de desarrollo de estructura hotelera, gastronédmica segun el
compendio estadistico del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (CEINE).
Ademas de ser el lugar preferido de alojamiento de los turistas extranjeros segun
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (Mincetur, 2019); y el centro de

operaciones de prestadores de servicios turisticos: trasladistas y guias de turismo.

Los indices de la informalidad en el sector turistico del Peru son
preocupantes, segun estudios realizados por Mincetur (2019), sefiala que, “un
24% de las agencias de viajes operan de manera informal” (p.2). Esto nos lleva
analizar los datos realizado por Mincetur (2018), en la que sefiala que, “la
percepcion del servicio prestado no satisfizo a plenitud” (p.16). EI modo de
operacion involucra a muchos actores; sobre todo, como indica Boullén (2006),
“en el proceso operativo de comercializacion y produccion; el primero se relaciona

con la agencia de viajes de origen y el segundo se trata de la agencia de destino”

(p.97).

Es importante precisar las caracteristicas de servicios que no satisfizo
al turista receptivo; una deficiente gestion en la programacion de los

trasladistas y guias de turismo; inexactitud de informacidn con las agencias de



origen; cumplimiento de idoneidad frente a demandas y el requerimiento de
un prestador de servicios turisticos competente y profesional, ya que se busca
una comunicacioén asertiva, el compromiso y la responsabilidad de reportar un

informe detallado al centro de operaciones.

Segun el Plan Estratégico Sectorial Multianual, “Peru, apunta a nivel
organizacional ser un pais exportador de servicios con valor agregado,
competitivo, diversificado y reconocido internacionalmente como destino
turistico sostenible” (Pesem, 2021, p. 20). Con las caracteristicas
mencionadas en el parrafo anterior, nos urge efectuar un analisis de las
actividades internas de las agencias de viajes, ya que evidentemente existe
una amenaza en la actividad turistica porque reduce significativamente la
experiencia de viaje, se presta al incremento de fraudes o accidentes,
deteriora la calidad de servicio; causando un impacto negativo en la imagen

del Peru y por ende en la satisfaccion del cliente.

Esta situacidn afecta en gran manera la productividad empresarial y la
calidad total de servicios de las agencias de viajes. Para Gronroos (2001) “la
productividad es un indicador de la eficiencia, la cual integra dos factores;
mediciones externas como internas” (p.150). “El trato humano es el factor
clave porque marca la diferencia en satisfacer necesidades” y en el
cumplimiento de exceder las expectativas (Jiménez, 2018). De tal forma que,
este estudio busca precisar la vinculacion entre la calidad total de servicios y
la productividad empresarial de las empresas turisticas del turismo receptivo

del distrito de Miraflores.



1.2 Formulacion del Problema

1.2.1 Problema general.

¢En qué medida la calidad total de servicio tiene relacién con la productividad
empresarial de las agencias de viajes de turismo receptivo del distrito de

Miraflores?

1.2.2 Problemas especificos.

1.- ;De qué manera el enfoque al cliente tiene relacién con “la productividad
empresarial de las agencias de viajes de turismo receptivo del distrito de

Miraflores, Lima”?(Huayta, 2021, p.77).

2.- ;De qué manera la mejora continua tiene relacion con “la productividad
empresarial de las agencias de viajes de turismo receptivo del distrito de

Miraflores, Lima”?(Huayta, 2021, p.77).



1.3 Justificacion teorica

La justificacion importante de este estudio es precisar la vinculacién que
existe entre “la calidad total de servicio y la productividad empresarial de las
empresas turisticas de turismo receptivo del distrito de Miraflores” (Huayta, 2021,
p.77). Siendo que esta relacion se origina por el desempeiio de los prestadores

de servicios, que cumple un rol importante en la interaccion con el turista receptivo.

Debido a los constantes cambios que desarrolla el turismo actual y el nuevo
perfil del turista del siglo XXI existen nuevos retos de satisfacer un turista con
cambios radicales en su comportamiento ya que exige informacion veraz y busca
no solo un destino sino vivir una experiencia memorable, inolvidable, un suefio
hecho realidad. Esta constante evolucion del turismo actual, modelado por
diferentes cambios como: demograficos y sociales; que conlleva a los millennials a
ocupar un 40%, tecnoldgicos; que impactan al turismo directamente con la
transformacion digital, econdmicos; que enfoca hacia un consumo consciente
buscando precios competitivos y en las necesidades de los turistas demandando

experiencias y personalizacion buscando ser el protagonista del viaje.

En la actualidad solo doce agencias de viajes dedicadas al turismo
receptivo localizadas en el distrito de Miraflores, han obtenido la acreditacion de
buenas practicas de gestion otorgadas por Mincetur y otras cinco cuentan con una
certificacion a una mejor calidad de los servicios turisticos. Este es un indicador

importante porque refleja un bajo porcentaje de 9,7% de agencias de viajes



dedicadas al sector de turismo receptivo de las ciento cuarenta agencias de este

distrito.

Se han identificado veinte agencias de viajes, en la tipologia de Tour
operadoras, Mayoristas y/o Minoristas localizadas en el distrito de Miraflores. Es
importante evidenciar que muchas de las agencias de viajes se dedican a ambos
sectores; receptivo y /o emisor. Por lo que no excluye que algunas de las agencias
en estudio también operan dicha actividad. De tal forma que la toma de encuesta
se ha realizado a los prestadores de servicios turisticos, vale decir; trasladistas y
guias de turismo que trabajan en/para las agencias de viajes del sector receptivo

en el distrito de Miraflores.

Por consiguiente, este estudio sera de gran ayuda para todas las agencias
de viaje del sector receptivo en la region de Lima. Sobre todo, en un mundo
competitivo ya que es una necesidad de las agencias de viajes en mejorar
continuamente su desempeno operacional logrando una efectividad reflejada enla

productividad de la empresa turistica.



1.4 Justificacion practica

Este trabajo de investigacion, nos ayuda a identificar los factores externos
e internos que altera el desarrollo de gestion del prestador de servicios turisticos.
Este estudio sera de gran ayuda para todas las agencias de viajes del sector
receptivo en la region de Lima, ya que busca plantear propuestas e implementar

una auditoria interna.

Al ejecutar una gestion de calidad, se lograra concientizar a todo profesional
involucrado en el turismo receptivo, la necesidad de desarrollar actividades de
forma competitiva para lograr satisfacer a plenitud y estar por encima de las
expectativas del turista extranjero. De tal forma que la valla es muy alta ya que se
trata de un turismo experiencial con grandes transformaciones, donde la calidad
es el grado como se atienden ysuperan las expectativas del turista, ofreciendo un

estilo devida.



1.5 Objetivos de la Investigacion

1.5.1 Objetivo General

“Determinar la relacién entre calidad total de servicios y la productividad
empresarial de las agencias de viajes de turismo receptivo del distrito de

Miraflores” Huayta, 2021, p.77).

1.5.2 Objetivos Especificos

Determinar la relacion entre el enfoque al cliente y “la productividad empresarial de
las agencias de viajes de turismo receptivo del distrito de Miraflores” (Huayta,

2021, p.77).

Determinar la relacion entre la mejora continua y la “productividad empresarial de
las agencias de viajes de turismo receptivo” del distrito de Miraflores” (Huayta,

2021, p.77).



1.6 Hipoétesis

1.6.1 Hipétesis general

Existe “relacién entre calidad total de servicio y la productividad empresarial de
lasagencias deviajes deturismo receptivo del distrito de Miraflores” (Huayta, 2021,

p.83).

1.6.2 Hipétesis especificas

Hipotesis especificas 1

Existe relacion entre el enfoque al cliente y la “productividad empresarial de las
agencias de viajes de turismo receptivo del distrito de Miraflores” (Huayta,2021,

p.83).

Hipotesis especificas 2

Existe relacién entre la mejora continua y “la productividad empresarial de las
agencias de viajes de turismo receptivo del distrito de Miraflores” (Huayta, 2021,

p.83).



1.6.3 Identificacion de variables

Se detalla las siguientes variables;

Variable Independiente: Calidad Total de Servicios

Variable Dependiente: Productividad Empresarial.

1.6.4 Dimensiones e indicadores

Se detallan las dimensiones e indicadores.

Tabla 1

Dimensiones e indicadores de la variable Calidad Total de Servicios

Dimensiones o Niveles Indicadores o Componentes

Grado en el que se conocen y
atienden los requerimientos de

: los clientes.
Enfoque al cliente

Grado en el cual se revisan y
mejoran los procesos en la
Mejora continua empresa.

Nota. Esta tabla muestra los indicadores relativos a cada dimension de la

variable Calidad Total de Servicios
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Tabla 2

Dimensiones e indicadores de la variable Productividad Empresarial

Dimensiones o Niveles Indicadores o Componentes

Grado de percepcion de calidad
y valor.
Satisfaccidn al cliente

Nota. Esta tabla muestra el indicador relativo a la dimension de la variable

Productividad Empresarial

Figura 1

Relacion propuesta entre la calidad total de servicios y la productividad

SATISFACCION
DEL CLIENTE
MEJORA

CONTINUA

PRODUCTIVIDAD
EMPRESARIAL
VD

empresarial a través de la satisfaccion del cliente.

CALIDAD
TOTAL DE

SERVICIOS
Vi

Fuente: Elaboracion propia del autor.

Nota. El grafico representa la relacion entre las dimensiones de la calidad total de

servicio; enfoque en el cliente y mejora continua y la correlacién con la

productividad empresarial.
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1.6.5 Operacionalizacion de variable

Tabla 3

Operacionalizacion de la variable Calidad Total de Servicios

Dimensiones o

Variable Definicion Conceptual Niveles Indicadores o componentes ftems
soficitudes del cliente efectuadas con estdndares de calidad.
Enfoque al cliente
Grado en el que se conocen y  Froductos alineados a las preferencios del cliente.
w afienden los requerimientos de
(=] los clientes.
La gestién de la colided total Necesidades del clienfe es una prioridad
1 ) es una filosofic de gestion ) . o
’S o cuyo objetivo es, suministrar Mejora de la competfitividad del servicio furisfico
— productos con un nivel de e i
8 ) cafidad que satisfaga a Conocimientos de protocolos de seguridad
 — nuestros clientes y que consiga e - .
la motivacion y satisfaccion de
a E 6 fisfoccid Efectividad en la gesfidén de quejas
los empleados
g % (Mironda et al., 2016, p.57) Gestion de las quejas
2’ Mejora del desempeiio del servicio al cliente
(&) Capacitacidn enfocada en la gestidn de la calidod

Grado en el cual se revisan y
mejoran los procesos en la
empresa.

Mejora Confinua
Frecuencia de capacitaciones en femas de calidad
Recursos para elevar el nivel de calidad
parficipacion en la toma de decisiones

Aportes de mejora son fornadas en consideracion

Fuente. Elaboracién propia del autor

Nota. Muestra la variable Calidad Total de Servicios y el desarrollo de sus dimensiones, indicadores e items.



Tabla 4

Operacionalizacion de la variable Productividad Empresarial

15

Dimensiones o

Variable Definicion Conceptual Niveles Indicadores o componentes items
Reguerimientos del cliente
2
g
Sl + 4 La preductividad esta reiacionada Producto enfocado en Ia perspectiva del cliente
> < con ko eficiencio de ploducc_:ion. 2 _ X T
- n la cual requiere de factores intemnos Srado de el Herramientas eficientes orientadas al servicio del
Q w indispensables como el equipo 8 sdad ~ cliente
= o humano y una eficiente gestion . ¥ i x s . g
0o (Ojosalo, 2004, p.413) Satisfaccion Necesidades del cliente gestionadas con compromiso
(o) = del Cliente Problemas procesados efectivamente
CnK. w Producto con valor afiadido

Fuente. Elaboracién propia del autor

Mejora de la imagen competitiva

Nota. Muestra la variable Productividad Empresarial y el desarrollo de su dimension, indicador e items.
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1.6.6 Matriz de consistencia y matriz de operacionalizacion de variables

Tabla 5

Matriz de consistencia y matriz de operacionalizacion

Dimensiones Indicadores o
Probl bjetivo: ipotes Metod ia
oblema objetivos Hipotesis Variasbles oN conponantas letodolog
Prablema General Objetivo General Hipatesis General X
¢En qué medida la calidad Determinar la relacion entre  Existe relacidn entre calidad
total de servicios tiene calidad total de servicios y la total de servicio y Grado
enel conocen

relacion con la productividad  productividad empresarial de  productividad empresarial Enfoque al y atienden ,::Q Enfoque .- Cuantifativo
empresarial de las agencias de  las agencias de viajes de de las agencias de viajes de chiente requerimientos de los Alcance - Explicativo &
vigjes de turismo receptivo del  turismo receptivo del distrito turismo receptivo del distrito clientes Corrrelacional Tipo .- Aplicada
distrito de Miraflores, 20197 de Miraflores, 2019, de Miraflores, 2019, & Empirnico Disefio - No

experimental Unidad de

Imvestigacidn - El presente
Problema Especifico 1 Objetivo Especifico 1 Hipbtesis Especifico 1 proyecto es una investigacion

de tipo empirico porque se
¢De qué manera el enfoque al  Determinar la relacidn entre Existe relacidn entre o refiere 3 un hecho concreto

X 2 E 5 d que ocutre en 13 reakcad y
cliente tiene retacion con |2 el enfogue ol cliente y la enfoque al cliente y la también es aplicada o
productividad empresarial de  productividad empresarial de  productividad empresarial Calidad Total de Mejora sadianta smazones )’3 9
las agencias de viajes de las agencias de viajes de de las agencias de visjes de Servicios Continua Grado en el cual se oo Shuimieas Le
turismo receptivo del distrito turismo receptivo del distrito  turismo receptivo del distrito revisan y mejoran los meén Deming 1982 -
de Miraflores, 2019? de Miraflores, 2019. de Miraflores, 2019. procesos en 3
empresa Juran 1988

Problema Especifico 2 Objetivo Especifico 2 Hipotesis Especifico 2 Y
¢De qué manera la mejora Determinar la relacion entre Existe relacidn entre la
cantinua tiene relacion con la la mejora continua y la mejora continua y ks
productividad empresarial de  productividad empresarial de  productividad empresarial Productividad Satisfaccion
las agencias de viajes de las agencias de viajes de de las agencias de visjes de Empresarial del diente
turismo receptivo del distrito  turismo receptivo del distrito  turismo receptivo del distrito Grado de percepcion
de Miraflores, 20157 de Miraflores, 2019, de Miraflores, 2019, e calidad y valor

Fuente. Elaboracioén propia del auto



CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1 Marco filoséfico o epistemoldgico de lainvestigacion

En la concepcidn filoséfica segun Aristételes, la calidad es lo que
somos y lo que hacemos repetidamente; es decir los actos continuos;
posteriormente W. Durant, resume este pensamiento concretando que la
excelencia es; no un acto sino un habito (Marco, 2019). Es la constancia del
proceso de lo que uno realiza en las diferentes actividades, necesita ser
parte de nuestro diario vivir, la busqueda hacia un servicio turistico de

excelencia en las agencias deviajes.

Desde épocas muy antiguas la arqueologia detalla que en las
tumbas de Tebas (1450 AC), los egipcios grabaron como deberian ser
esculpidos y verificados los bloques de piedra. Con el uso de una cuerda,
los inspectores egipcios comprobaban la medida de estos. En Babilonia,
lo que hoy dia es Irak se practicaba un modelo de gestion de calidad, en
relacion al trabajo del albanil y su incumplimiento a ciertas normas. Se le
imponia la muerte si la casa construida se desmoronaba y produjera dafios

irreparables (Miranda, Chamorro & Rubio, 2007).

Durante la revolucién industrial en el siglo XIX el trabajo mecanico
adquiere mayor importancia y mayor complejidad con la primera guerra
mundial, de tal forma que surge la figura del inspector, encargado de
supervisar el trabajo de los operarios. Entre los afos 1930 y 1950 las
companias empiezan a tener un interés en la inspeccion y en los controles

estadisticos, los cuales se vieron facilitados por los avances tecnolégicos

17



(ISO Tools Excellence, 2016).

La filosofia sobre control de calidad total fue creada por Feigenbaum
(1986), la que conceptualiza que, toda empresa que logra cumplir con las
expectativas del cliente, obtendra una mayor fidelizacion y por ende una

mejor imagen de la agencia de viajes.

En cuanto a la productividad y su epistemologia, en el siglo XVIII, se
da aplicado a la agricultura, relacionado al hecho de producir Sink (como
se cité en Benavides, 2012). En relacién a la productividad empresarial del
estudio de esta investigacion coincide fuertemente en lo que significa la
produccion de servicios, las perspectivas del cliente como; requisitos,
aspiraciones, vivencias e imagen de la empresa. En la nueva era industrial
se da el inicio hacia el capital fisico como importante recurso de produccion
y de esta forma se llega a los primeros estudios sobre productividad.
Cumple el mismo requisito de nuestro estudio en cuanto a la productividad
empresarial turistica, es decir servicios; y en este contexto, el capital fisico
es recursos humanos. Ya que son los prestadores de servicio quienes

gestionan las interacciones con los clientes.

A principios del siglo XX, la productividad como término logra su
propia identificacidén y se estructura como; el vinculo entre el resultado final
y los factores requeridos en el proceso Sink (como se cité en Benavides,
2012). Coincide con los términos actuales que, para una Optima
productividad se requiere un servicio de calidad acompafiado de

planificacion, disefo del servicio, etc.
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2.2 Antecedentes de la Investigacion

El desarrollo de nuestro estudio en el marco de esta investigacion
acerca de la calidad total de servicio en relacion con “la productividad
empresarial de las agencias de viajes del sector receptivo” (Huayta, 2021,
p.77), comprende la revision de diferentes documentos relativos a las
variables. Las fuentes de informacion para este objetivo han sido

consultadas de fuentes fidedignas.

2.2.1 Calidad

Quevedo (2018) elabord una investigacion cualitativa denominada;
“La percepcion de la calidad en el servicio al cliente de las agencias de
viajes en Miraflores, a través de un analisis cualitativo” (Quevedo, 2018,
p.1), para la obtencién del titulo de magister en gestion de empresas
turisticas y hoteleras de la Universidad San Martin de Porres. El objetivo
del estudio es comprender las particularidades de los servicios que tienen
las empresas turisticas, principalmente las mayoristas. Para el autor la
percepcion de calidad de los empleados difiere de las expectativas de los
clientes debido a una informacion desactualizada y falta de capacitacion; las

cuales son motivos de denuncias por dafos yreclamos.

El autor refiere que muchas de las empresas, solo se preocupan de
la parte econémica, descuidando la capacitacién del personal, que afecta
el desempefioy la calidad de atencién al cliente. Sostiene que es importante
lograr el compromiso de los asesores y crear una nueva cultura

organizacional con enfoque al cliente e implantando una mejora continua a
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los miembros de la organizacion.

Aponte, Cerron, Ponce y Takayama (2015) desarrollaron una
investigacion cuantitativa de alcance descriptivo denominada; “Calidad en
las empresas de turismo en Lima Metropolitana” (Aponte et al., 2015, p.1),
para el grado de maestro en administracion estratégica de empresas de la
Pontificia Universidad Catdlica del Peru. El propdsito es identificar el nivel
de cumplimiento de factores de éxito de Total Quality Management (TQM).
Los autores sefialan la importancia de elevar el valor de calidad en las
empresas turisticas a través de herramientas y competencias que,
estimulen una mejora continua. Ademas de una evaluacion de la calidad

que consolide las pautas y estrategias de la institucion y el Mincetur.

Cornejo, Hidalgo, Lazo y Yahez (2015) desarrollaron una
investigacion no experimental y transversal, de enfoque cuantitativo de
alcance descriptivo y explicativo denominada; “Calidad en el sector hotelero
del Peru” (Cornejo et al.,, 2015, p.1), para el grado de maestro en
administracion estratégica de empresas de la Pontificia Universidad
Catodlica del Peru. El objetivo del estudio es establecer el valor de ejecucion
en las caracteristicas del Total Quality Management (TQM) e identificar la
diferencia del nivel de sistema de gestion de calidad de las empresas
hoteleras (SGC). Los autores evidencian que existen diferencias
significativas en los factores de calidad, asi como una diferencia por la
herramienta utilizada del benchmarking que permite una mejora constante

en las empresas.
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Acosta (2016) elaboré una investigacion de encuestas expectativas
y percepciones denominada; “Desarrollo de una propuesta de modelo de
gestion de calidad de servicio en el caso de un restaurante del sector
turistico” (Acosta, 2016, p.1), para la obtencidn del titulo de maestro en
administracion de empresas de la Pontificia Universidad Catdlica del
Ecuador. Segun el autor la industria turistica es principalmente gestionada
por un personal no capacitado y sin ninguna formacion profesional,
generando una insatisfaccion en el consumidor. Uno de los objetivos de
la investigacion esvalorar el nivel de gestidn decalidad y promover la calidad
como incentivo para el desarrollo del turismo. El autor sostiene que la
empresa deberia adoptar una filosofia de calidad. En relacion con la
necesidad de invertir en un modelo de gestion coincide con nuestro estudio
en renovar la competencia de las empresas turisticas para un mayor

crecimiento.

Pradas (2015) elaboré una investigacion de analisis descriptivo
denominada; “Analisis de la calidad de los servicios prestados de los
clientes internos y externos de los campos de golf en Andalucia” (Pradas,
2015, p.1), para la obtencion del titulo de doctor en deporte e informatica
de la Universidad Pablo De Olavide de Sevilla. El proposito principal es
realizar un analisis de los servicios proporcionados por los empleados
internos y externos de los campos de golf. El autor manifiesta la
importancia de dotar con una herramienta de medida que certifique la

calidad. Con respecto a la calidad de servicios coincide con nuestro estudio
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en dotar con una herramienta de sistema de gestion a fin de mejorar el

modelo de calidad de servicio.

2.2.2 Productividad Empresarial

Salazar (2019) desarroll6 una busqueda transversal de tipo descriptivo-
correlacional denominada; “La influencia de la productividad empresarial en
de las medianas empresas manufactureras textiles en la provincia de
Pichincha — Ecuador” (Salazar, 2019, p.1), para la obtencién de grado de
doctor en Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos. El objetivo principal del estudio busca establecer en qué grado la
productividad empresarial influye en la capacidad potencial de las
medianas empresas manufactureras. Para el autor, la productividad
empresarial influye de manera positiva y moderada en la competitividad de las

medianas empresas textiles.

Eugenio y Toyama (2018) elaboraron una investigacion de
propdsito descriptivo y utilizan un enfoque cuantitativo con un alcance
correlacional, asi como un diseio no experimental transversal
denominada; “La influencia de la felicidad en la productividad de una
empresa” (Eugenio et al.,, 2018, p.1), para el grado de maestro en
administracion estratégica de empresas de la Pontificia Universidad
Catolica del Peru. El objetivo principal del estudio busca establecer si la
felicidad afecta en los resultados de produccion de los empleados de una

empresa. Se considera que la empresa ha descuidado la percepcion y
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sentir de sus empleados, concluyen afirmando que la felicidad no influye

en la productividad de la empresa.

Jijena - Infante (2015) desarrollé una investigacion y aplicacion de
uso de métodos, modelos y herramientas denominada; “TIC, co-innovacion
y productividad de las pequefas y medianas empresas en Chile: Evidencia
empirica y comparacion internacional de resultados” (Jijena, 2015, p.1),
para optar el grado de doctor en sociedad de la informacion y el
conocimiento de la Universidad abierta de Catalufia. El objetivo principal
del estudio propone evaluar las correlaciones entre las fuentes de co-
innovacion y su impacto en la productividad de las pequefias y medianas

empresas chilenas.

El autor indago las correlaciones de impacto en la productividad de
las empresas a través de las ciencias de la comunicacion, como resultado
del analisis, se constata una baja productividad de la interaccion entre

estos factores.

Arias (2015) desarroll6 una investigacion de tipo inductivo con la
finalidad de encontrar informacién importante para el estudio denominado;
“Disefilo de un modelo de gestion para mejorar la productividad de una
mediana empresa de aridos” (Arias, 2015, p.1), para la obtencién de grado
de maestro en administracion de empresas con mencion en planeaciéon de
la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador Sede Ambato. El propésito
principal del estudio es ejecutar un modelo de “gestidon que permita mejorar

la productividad de una mediana empresa de aridos” (Arias, 2015, p.12),

23



aplicando nuevas estrategias. El autor concluye evidenciando que la
planificacidon es un instrumento vital para la generacion de cambios, asi
como la necesidad de desarrollar de forma continua un mejoramiento

efectivo

Tamhankar (2017) desarrolld una investigacién de analisis de
estudio de tiempos, pero sobre todo se enfocé en el método de recopilacidon
de datos denominada; Mejora de la optimizacion y la productividad de
pequefias empresas de media escala, para optar el grado de maestro en
ciencias en ingenieria industrial de la Universidad de Texas en Arlington.
El objetivo principal del estudio busca mejorar y definir de manera clara las
decisiones que el equipo directivo ejecute sobre la expansion de la planta
de prensado. El autor concluye afirmando que este proyecto es bastante
favorable porque aumentara la productividad en un 30%. Ademas, sostiene
que este método de mejora de la productividad es bastante flexible para

una solucion viable.

24



2.3 BasesTeodricas

La base tedrica de este estudio detallara un analisis de los asuntos
macro de sustento; Calidad total de los servicios y Productividad

empresarial.

2.3.1 Calidad

Ishikawa (1982, como se cité en Miranda et al., 2007) el enfoque clave
que “expone con respecto al control de calidad” (p.2), es el lamado a todas
las organizaciones a una planificacion eficiente donde “la capacitacién es el
instrumento mas valioso para los empleados y de esta forma lograr
colaboradores enfocados y conocedores de las normas y reglamentos que
vayan de acorde con objetivos estratégicos de la organizaciéon” (p.55). La
calidad empieza con el cliente y termina con la educacion Ishikawa (1988,
como se citd en Miranda et al., 2007) y es precisamente la educacién que,
debe estar enfocada en todos los miembros de la empresa (directores,
ejecutivos, trabajadores, etc.), y el control de calidad debe ser practicada por
todos y en conjunto. Es evidente las exigencias que un mercado actual
requiere, como una constante capacitacion en las empresas turisticas para
desarrollar funciones de alto nivel de calidad e incrementar el conocimiento

orientado hacia una efectiva prestacion de servicios.

Juran (1974, como se cité en Miranda et al., 2007) un cambio

requiere reestructurar las empresas turisticas, con orientacion hacia los



servicios de excelencia. Sin duda uno de los primeros pasos es la mejora de
la calidad de los servicios en las empresas turisticas y esto, se lograra con
un cambio decomportamiento en las organizaciones, adoptando una cultura en

los servicios.

Deming (1982, como se citdé en Miranda et al., 2007) respecto a la
calidad total; enuncia que “para mejorar la competitividad de las empresas
y superar las exigencias de un mercado global, es necesario incrementar
la calidad en los servicios” (p.48). La teoria de Juran (1974, como se cit6
en Miranda et al., 2007, p.36), resulta indispensable porque considera “solo

el cliente puede determinar la calidad del servicio”.

Un analisis concienzudo acerca de la calidad total enfocado en la
evaluacion de la calidad del servicio, define a la calidad como: “grado en
el que, un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”
(Organizacion Internacional de normalizacién [ISO], 2017, p.11). Esta
definicion sefiala la necesidad de desarrollar un sistema de gestion de

calidad que garantice el control de la empresa turistica.

Vilcapoma (2012) afirma: “La calidad es dinamica, no estatica, es un
concepto en continua transformacion y estas se basan sobre cinco
principios” (p.85). Es un dinamismo continuo como el turismo y su
constante transformacion de la era digital, es importante identificar la

problematica que involucra a todo profesional de turismo receptivo.

- Centrado en el cliente. Dar prioridad basados en los requerimientos

de los usuarios (Vilcapoma, 2012).Son momentos decisivos cuando
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el prestador de servicios interactua con el turista receptivo y

responde adecuadamente a sus necesidades especificas.

- Compromiso total. Son los mismos empleados quienes se convierten
en productores de la calidad orientados hacia una calidad de servicios
(Vilcapoma, 2012). En la produccion de servicios, el rol que
desempenfa el proveedor de servicios es importante por lo que incide
en el modelo de calidad de servicio ofrecido al cliente.

- Medidas. Laimportancia de involucrar a todo el personal en la vision
de la empresa, ya que este estandar sera de gran impacto, pues son
los clientes quienes deciden el futuro de la agencia de viajes
(Vilcapoma, 2012).

- Apoyo sistematico. A través de la formacion y capacitacion de los
empleados, se requiere renovar la competitividad en las
organizaciones turisticas para exceder las necesidades de un
mercado global (Vilcapoma, 2012).

- Mejora continua. De esta forma, el enfoque estara en la calidad de
servicios turisticos que el empleado proporciona, logrando superar

las expectativas (Vilcapoma, 2012).

Enlos afios 60 surge una clara diferencia en lo que respecta la calidad
entre el Occidente y Japén. Calidad en el Occidente. Los unicos a saber y
resolver son los especialistas, en caso ocurriera un problema (Vilcapoma,
2012). No coincide con la realidad de hoy, en una empresa turistica, cada

empleado singularmente debe estar apto, es decir capacitado para



responder las necesidades especificas de cada cliente con rapidez y

amabilidad.

Calidad en el Japoén, todos los miembros de la empresa estan
comprometidos en la mejora de la calidad (Vilcapoma, 2012). En este caso,
si coincide con una realidad actual, ya que es necesario involucrar toda la
empresa turistica, desde el mas alto nivel al ultimo, en cursos de

capacitacion y de como proporcionar el servicio.
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2.3.2 Gestion de la Calidad Total.

“Es una filosofia de gestion cuyo objetivo es, suministrar productos
con un nivel de calidad que satisfaga a nuestros clientes y que consiga la
motivacion y satisfaccién de los empleados” (Miranda et al., 2016, p.57).
El estandar de calidad que el prestador de servicios proporcione al turista
receptivo determinara si la empresa turistica tendra éxito y éste se vera
reflejado en la productividad de la misma. Para la European Foundation for
Quality Management (EFQM 1980, como se cit6 en Benavides, 2012)
afirma que “satisfacer las expectativas de los clientes es donde se involucra

factores como: calidad de producto, gestion, y servicio” (p.181)

Modelo TQM de la administracion de la Calidad Total. - es un
modelo de gestion que busca mejorar de manera continua los resultados
en los diferentes niveles operativos de las diferentes areas de una
organizacion, Esta mejora esta enfocada en propdsitos directos utilizando
de manera efectiva los recursos humanos hacia una eficiente gestién de
calidad (Pastor, 2013). Estas actividades que forman parte del Total
Quality Management (TQM) estan relacionadas con la calidad e involucra
diferentes aspectos como: alta direccion, plan empresarial, propdsitos para
la renovacién de la calidad, capacitaciéon en los diferentes niveles,
medicion en cada area, analisis regular de las metas, rendimiento superior
y el sistema de recompensas. Juran (1951, como se cité6 en Benavides,

2012).
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Enfoque en el cliente. “Satisfacer las necesidades del cliente y
exceder las expectativas” (1ISO, 2017, p.70). Estamos atravesando cambios
radicales en el perfil del turista, por lo que es necesario anticipar ejecutando
estudios de mercados y asi brindar una experiencia memorable.
“Comunicacion efectiva con el personal, evidenciando la importancia de las
necesidades y expectativas de los clientes” (ISO, 2017, p.75). En definitiva,
debemos enfocarnos hacia el logro de un cliente satisfecho, ya que solo
asi; estara dispuesto a repetir la experiencia y a transmitir favorablemente

a otros visitantes.

Mejora continua, “Es una doctrina que permite optimizar y aumentar la
calidad de un producto, proceso o servicio” (ISO, 2017, p. 199). En el
proceso hacia una filosofia de gestion es preciso adoptar esta doctrina
porque permitira lograr incrementos en la productividad de las agencias de

viajes.

Calidad en los servicios. Horovitz (1991, como se cit6 en Alcaide, 2010, p.
104) “El juicio que realiza sobre la excelencia o superioridad del servicio
prestado”. La importancia de ejecutar una labor de alto nivel que permita
reconocer que los clientes, en el caso de esta investigacion (turistas
receptivos), sean reconocidos como verdaderos activos de la organizacion.
Para Horovitz (1991, como se cité en Alcaide, 2010) “Enfocarse en las
necesidades del cliente para obtener un resultado positivo” (p.107). Cada
cliente singularmente varia por diferentes aspectos; culturales, etc., por ello
existe la necesidad de capacitar a los empleados para responder

eficazmente ante las necesidades especificas.

De tal forma que, una Optima gestion de la calidad en una empresa
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requiere que los altos directivos estén alineados en la busqueda de la
calidad y ésta pueda repercutir en la percepcion del cliente logrando

satisfacer sus expectativas.

Calidad en el Peru. — La importancia de la calidad como instrumento de
gestion surge solo en los afios 80. Mincetur es el ente encargado de definir,
efectuar, administrar y supervisar la politica de comercio exterior y de
turismo. En este sector se encarga de promover, determinar y legalizar la
actividad turistica. En los afios 2011 se aprobo el Plan Nacional de Calidad
Turistica (CALTUR), cuya principal funcion es garantizar el sello de calidad
turistica. Paralela a este organismo se crea el Plan Estratégico Nacional
de Turismo (PENTUR), encargado de proyectar la mejor imagen de
nuestro pais estableciendo estrategias y afadiendo valor como destino

turistico a nivel internacional.

Calidad en las agencias de viajes en el Peru. — El turismo es la tercera

actividad que genera riquezas en nuestro pais y se proyecta al 2035 en ocupar
el primer puesto en actividades segun Camara Nacional de Turismo (Canatur,

2014). El manual de Buenas Practicas de Gestion de Servicios para Agencias

31

de viajes, se crea juntamente con el plan de CALTUR, con el objetivo de adiestrar

a las empresas en este rubro (Mincetur, 2012). La calidad en turismo “es el

resultado de un proceso que implica la satisfaccion de todas las necesidades,

exigencias y expectativas legitimas de los consumidores respecto a los productos

y servicios” (Naciones Unidas, 2019, p.22).



2.3.3. Servicios.

Korstanje (2012), evidencia que, en el sector turistico, el producto
que consume el cliente es servicio y este conjunto de servicios son, hechos
turisticos; es decir experiencias que luego se somete al criterio evaluador
del turista. De tal forma que todo servicio requiere de una fase previa, que
es la programacion, es sin duda la oportunidad de disefiar con anticipacién

estrategias para un servicio de calidad y hacer de ellos un estilo de vida.

Las caracteristicas de los servicios, se caracteriza por la dificil labor

de satisfacer al cliente y se subdividen en:

Servicios intangibles. Una forma de describir es a través de lo subjetivo,
donde la satisfaccién del cliente sera en funcion a la actitud del prestador
de servicios, predisposicion de servir y de ayudar al cliente (Kotler, 2002).
Servicios son heterogéneos. Radica en cuan impredecible puede ser el
servicio, ya que existe diversos agentes que permitan la variabilidad en el
desarrollo de los servicios (Kotler, 2002). Son factores externos que afectan

a la experiencia del viaje como el clima o huelga.

Inseparabilidad en los servicios: Se afirma cuando el servicio es
inseparable al producto (Kotler, 2002). En el caso del turismo receptivo; la
visita a un museo, va acompanado de un guia de turismo, que permitira que
el visitante pueda recibir los conocimientos y valores de la interpretacion
cultural, histdérico y arqueoldgico.

Servicios son perecederos. No pueden ser almacenados para una futura
venta (Kotler, 2002). Por ello la importancia de buscar estrategias que
permiten tener la ocupabilidad maxima, anticipando las temporadas bajas

en caso particular hotelero.
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Carlzon (1989, como se cité en Guajardo, 2003), evidencia que, en la
entrega de servicios, lo que genera importancia es el alto grado de
profesionalidad del prestador de servicio. Para Gronroos (1994, como se cité
en Sarmiento, 2015) evidencia que en la experiencia turistica existe dos
factores fundamentales la actitud positiva del prestador de servicios y su
formacion de calidad que seran la clave para fomentar una percepcion

positiva.

Gestion de calidad en las organizaciones de servicios: Este
estudio realizado por las escuelas: la nordica y la norteamericana; en
ambos casos coinciden en el alcance que se proyectan sobre las
expectativas.

Escuela Nordica. Son los trabajos de Christian Gronroos, Evert
Gummesson, Uolevi Lehtinen y Jarmo Lehtinen de la Universidad de
Karstad, Suecia (Miranda et al., 2016). También afirma que “se requiere
de dos fases en el desarrollo de la percepcion de servicios; calidad técnicay
funcional. La calidad técnica es el proceso previo que involucra satisfacer un
cliente” (Miranda et al.,, 2016, p.233). Referido al previo trabajo que
internamente se elabora en la agencia de viajes como programacion,
disefo del servicio y una serie de actividades relacionadas hacia la
ejecucion del servicio. Aunque la calidad funcional precisa ser la

circunstancia que se da entre cliente y proveedor de servicios.
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Calidad total percibida segun la Escuela Nordica.

Escuela Norteamericana. Los estudios realizados por Parasuraman,
Zeithaml y Berry de la Universidad Publica de Arizona “las asocian a los
juicios de las expectativas y percepciones de los clientes a fin de obtener
una razénclara de los servicios deficientes” (Miranda et al., 2016, p.236).

Por ello es indispensable identificar las causas de un servicio deficiente.
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2.3.4 Productividad Empresarial

Gronroos y Ojasalo (2004), afirman que “la productividad va siempre
alineada a la calidad de servicio que ésta proporciona y estas dos son
denominadas fendmenos inseparables” (p.413). Para una mejor
optimizacion en la productividad de las empresas turisticas, es necesario
que los servicios sean gestionados a través de una doctrina de gestion de
calidad, de tal forma que esta permitira mejorar sus recursos optimizando
sus procesos para brindar servicios turisticos de mayor competitividad

Gronroos (1994, como se citdé en Sarmiento, 2015).

Para Gronroos (2001) analiza que, “la productividad siendo un
indicador de la eficiencia, integran dos factores principales; mediciones
externas como internas” (p.150). Es a través de la productividad que se
evaluara el rendimiento de los empleados. Sin embargo, esto no relaciona
directamente a sus habilidades o capacidad sino a factores que influyen
como la calidad de servicio que los empleados gestionen en el momento

de interactuar con los clientes.

De tal forma que un indicador base en la productividad de servicios
turisticos para el turismo receptivo es la satisfaccion del cliente. Esto nos
dara una mayor certeza en los resultados de la productividad como los
outputs generados como resultado del grado de eficiencia que se logra con

la inversion de una adecuada gestion de calidad.
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Ademas, Gronroos y Ojasalo (2004), enuncia que “la productividad
esta relacionada con la eficiencia de produccion en las organizaciones de
servicios” (p.413). Se requiere de principios internos como equipo humano
y una efectiva administracion de la empresa para disefar productos de
calidad. Para ello es necesario que toda empresa turistica adopte un
concepto de calidad. Muy al contrario, la ausencia de calidad genera dafos
irremediables para una empresa Gummesson (1987, como se citd6 en
Sarmiento, 2015). Una empresa turistica centrada en asegurar una gestiéon

de calidad tendra como resultado mayor beneficio.

Adoptar un concepto de calidad conduce hacia una mejora de la
calidad, principalmente servicios orientados al cliente y la prioridad de la
formacién de empleados para que el resultado de esta gestion sea la 6ptima
percepcion de una gestidon de calidad total en los servicios. Para la
optimizacion del mismo Gronroos (1994, como se cité en Sarmiento, 2015)
sugiere: la profesionalidad y habilidad, la cual indica una relacién directa
con el resultado, mientras que reputacion y credibilidad, estan relacionadas
con laimagen; y en cuanto a estoscriterios como actitud y comportamiento;
accesibilidad y flexibilidad; fiabilidad y formalidad; y restablecimientos,
tienen una relaciéon directa al desarrollo y proceso de la gestion de la

calidad.

Gronroos (2001), determina que “este se logra cuando se equipara
sus expectativas sobre el servicio que va a recibir y su percepcion por el
servicio recibido” (p. 151). En la actualidad, el tema de gestion de la calidad
es el factor indispensable para generar y mejorar la productividad en las

empresas de servicio y por ende estas se vean reflejadas en una alta
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percepcién por el servicio entregado. Bowen y Schneider (1988, como se
citdé en Sarmiento, 2015) establecen que, seinicia desde una gestion interna
orientada a los servicios, es decir una cultura de servicios, la cual tendra una
repercusion sobre los empleados. No solo se trata de programas de
formacion o cursos individuales sobre la prestaciéon de servicios sino, una
cultura que se respira y se actue para asi tener un impacto importante en

el pensamiento y conducta de los empleados.

De manera que, si se busca mejorar la productividad indica
Schneider (1986, como se citd en Sarmiento, 2015) serd necesario
incrementar valores culturales claros y precisos en los empleados como
una linea guia. Ya que, se requiere un perfil de persona con interés
particular en el cliente y en el servicio, realizando un cambio en su patron
de comportamiento y de esta forma lograr clientes mucho mas satisfechos

por los servicios.

Ademas, Gronroos y Ojasalo (2004), sostienen “las interacciones
entre el cliente y el proveedor de servicios y el conocimiento mutuo tienen
un impacto decisivo en el nivel de productividad” (p. 414). Desde el momento
que el servicio se elabora, es necesario prestar atencion a ciertos medios
que influiran en las perspectivas de los usuarios como; requisitos,
intereses, experiencias previas, concepto de la empresa y la comunicacién
boca a boca Shostack (1987, como se cit6 en Walker, 2010). Y estas
adheridas a una cultura de la empresa, determinara la actitud de los
empleados detectando requerimientos, solicitudes, cambios y/o
necesidades de los clientes que se dan en ese preciso momento de la

verdad.
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Para Gronroos (1994, como se citdé en Sarmiento, 2015) son estos
momentos los factores importantes a tener en cuenta, ya que se convierten
en la apreciacién de la calidad, de la interaccién entre cliente y empleado.
En consecuencia, la planificacion y el disefio del servicio debe trasladarse al
nivel donde se desarrolla el servicio, si hablamos del turismo receptivo, es
en los circuitos turisticos. El tiempo, la congestidon vehicular, la hora punta,
los horarios de los diferentes atractivos; son aspectos de la calidad técnica

que contribuye a una mejora en la percepcion de la calidad.
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Figura 4

Modelo Conceptual de interrelacion entre calidad del servicio y

productividad. Fuente: Parasuraman (2010).

Nota. En el diagrama se observa que las modificaciones que ingresan en
las entradas bajo el enfoque de la empresa afectan los ingresos desde el
enfoque del usuario o cliente, las mismas que causaran un efecto en la
percepcion de la calidad del servicio, interviniendo en la alteracion de las
salidas bajo el enfoque de la organizacion y en el resultado del logro de la

productividad.



Productividad en los servicios turisticos:

Pérez, Noda, Garcia y Guzman (como se citdé en Martinez, 2013)
indican “que el indicador de productividad en servicios turisticos es la
satisfaccion del cliente” (p. 92). Es el turista receptivo quien evaluara los
estandares de servicio proporcionado por el prestador de servicio,
determinando en base a sus expectativas, si sus necesidades fueron

satisfechas.

“Todo servicio destinado para ser adquirido por un cliente debe
producir en éste, un nivel de satisfaccion y, por tanto, puede ser considerada
una salida del proceso” Pérez et al., (como se cité en Martinez, 2013, p.93).
La importancia de la competitividad del prestador de servicios, el

desempenio profesional permitira un impacto positivo en el turista receptivo.

Para Pérez et al., (como se citd en Martines, 2013), el nivel de
satisfaccion sera el resultado del esfuerzo y/o habilidad del empleado
durante la interaccion con el cliente. El prestador de servicios es quien
juega un rol importante, por ello la importancia de adoptar en las empresas
(agencias de viajes) una cultura de servicios, para satisfacer sus
necesidades y prioridades Gronroos (1994, como se citdé en Sarmiento,
2015). En la actualidad, la mayoria de los profesionales del sector turismo
receptivo carecen de esta valiosa herramienta por lo que es necesario
orientar una cultura de servicios al cliente, en la que desarrollen actitudes,
valores, compromiso, responsabilidad y conductas positivas, porque solo

asi se obtendra un nivel alto de satisfaccion.
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2.3.5 Agencias de viajes. —

“Persona natural o juridica que se dedica al ejercicio de actividades
de organizacion, mediacién, coordinacion, promocion, asesoria y venta de
servicios turisticos, utilizando medios propios o contratados para la
prestacion de los mismos” (Mincetur, 2016, p. 2). “Establecimiento
atendido por profesionales legalmente constituido y autorizado por la
administracion para organizar, vender viajes y otros servicios turisticos”
(Jiménez Abad, 2010, p.210). La prioridad de una agencia de viajes es el
cliente, y es a través del compromiso y la fidelidad que se busca superar las
expectativas de los clientes, de tal forma que, las prestaciones de los

servicios deben evolucionar hacia una mejora continua.

Clasificacion de agencias de viajes. - Segun el reglamento de agencias
de viajes y Turismo, las agencias se clasifican en agencias de viajes y
Turismo: Minoristas, Mayoristas y Operadoras de Turismo (Mincetur,
2012). Las agencias minoristas son aquellas que venden directamente al
cliente paquetes turisticos organizados por agencias Mayoristas u
Operadoras de turismo y/o servicios turisticos no organizados. Esta no
ofrece sus servicios a otras agencias de viajes. En el caso de las agencias
Mayoristas, son las que efectuan la organizacién de servicios turisticos,
paquetes y viajes para ser ofrecidos a otras agencias de viajes, sin
embargo, tienen la prerrogativa de no vender ni ofrecer servicios

directamente al cliente (Mincetur, 2020)
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En el caso de las agencias Operadoras de turismo “son las que
elaboran, disefan y operan servicios turisticos dentro del territorio
nacional, las cuales podran seran vendidos a las agencias de viajes
minoristas y mayoristas del Peru y el extranjero, pudiendo vender

directamente al cliente” (Mincetur, 2020, p.2).

Turismo receptivo, “Engloba las actividades realizadas por un visitante
no residente en el pais de referencia como parte de un viaje turistico
receptor” (Naciones Unidas, 2010, p.109). Genera una fuente de ingresos
para el receptor. “El turismo es un sector importante para cualquier economia
del mundo, no solo porque genera puestos de trabajo, crecimiento
econdmico y promueve la preservacion cultural” (Jiménez Abad, 2010,
p.211). Mincetur detall6 que hubo un incremento en la entrada de divisas
comparadas con el afo anterior, por ello la importancia de generar un

servicio turistico competitivo y de calidad.

Prestacion de servicios y gestion turistica. La gestion de la calidad
involucra un conjunto de acciones; la relacidon que existe entre la prestacion
de servicios y el turismo (Serrano, 2013). Los profesionales del turismo que
realizan actividades turisticas, como guiados, transporte, alojamiento, etc.
Las actividades turisticas son el conjunto de servicios que requiere
satisfacer las necesidades de los clientes, por ello este servicio debe
garantizar calidad funcional para que se gestione adecuadamente durante
la interaccion con el cliente Gronroos (1994, como se citdé en Sarmiento,

2015).
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CAPITULO lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y Diseino de Investigacion

El tipo de investigacion es aplicada y empirica. Es aplicada
porque busca la aplicacién de los conocimientos adquiridos y ademas
busca solucionar un problema concreto, practico sobre todo de la realidad
cotidiana. Es decir, la gestion de la calidad de servicios turisticos y la
productividad empresarial aplicando una estadistica descriptiva. Es
empirica porque nos llevara a poner a prueba las dos hipotesis a través de

lainformacién obtenida por medio de la experiencia.

Su disefo es no experimental correlacional de corte transversal
porque no manipulara deliberadamente las variables independientes, en
este caso se busca “determinar la relacién que existe entre calidad total de
servicios y la productividad empresarial de las agencias de viajes de turismo
receptivo” (Huayta, 2021, p.78). Se hara un andlisis profundo en su
contexto, mientras que su enfoque es “cuantitativo, debido a que es un
proceso deductivo ya que a través de las dimensiones se mediran y ellas
nos ayudaran a predecir un curso de accion bien definido” (Huayta, 2021,
p.79). Se realiz6 una encuesta a las empresas turisticas del sector
receptivo en el distrito de Miraflores, 50 prestadores de servicios (guias de
turismo y trasladistas), fueron encuestadas, para observar “la relacion entre
la calidad total de servicio y la productividad empresarial de las agencias
de viajes” (Huayta, 2021, p.79). El instrumento utilizado ha sido “Escala de
Likert” y sus preguntas guardan concordancias con las dimensiones de las

variables de estudio.
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En la Figura 5, se observa el detalle de las variables consideradas (Calidad
total de servicio y Productividad Empresarial), donde es claro las correlaciones

adecuadas y muestran el valor de correlaciéon entre las dos variables.

4
|

En donde:
M: Muestra
O1: Variable 1; Calidad total de servicios
02: Variable 2; Productividad Emp.
R: Relacion entre las dos variables.
Figura 5

Diserio de la investigacion

Fuente: Elaboracion propia del autor

Unidad de analisis. La presente investigacion tiene como unidad de analisis
a las empresas turisticas del sector turismo receptivo localizadas en el distrito

de Miraflores.



3.2 Poblacion de estudio

La poblacion esta compuesta por los profesionales que trabajan en
las empresas turisticas del sector turismo receptivo en el distrito de
Miraflores de la provincia de Lima, departamento de Lima. Estos
profesionales se les conocen como profesionales del sector turismo
receptivo de los cuales una gran mayoria, el 95% trabajan de manera

autonoma, es decir bajo la denominacioén de “free lance”.

Nota. En la Tabla 6, se detalla los componentes del grupo poblacional
conformado por los profesionales del sector turismo receptivo como: guias
de turismo y trasladistas y las variables de estudio son: calidad total de

servicio y productividad empresarial.

VARIABLE
PRESTADORES DE
SERVICIOS; GUIAS DE || v1=CAUDAD TOTAL DE
TURISMO ¥ TRASLADISTAS SERVICIOS
QUE TRABAJAN EN EL
SECTOR TURISMO

RECEPTIVO EN EL DISTRITO
DE MIRAFLORES.

VD = PRODUCTIVIDAD
EMPRESARIAL

Tabla 6

Grupo poblacional por variable

Fuente: Elaboracion propia del autor
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3.3 Tamano de muestra

Esta investigacion se desarrollé en base a las expectativas y a las
apreciaciones de los profesionales de turismo receptivo tales como: guias
de turismo y trasladistas que trabajan en y para las diferentes agencias de
viajes del sector turismo receptivo. Es importante precisar que el prestador
de servicios difiere de ser personal de planta y un mayor porcentaje laboran

como personal free lance.

Este estudio analiza la calidad total de servicios que efectua el
prestador de servicios turisticos al turista receptivo a través de las
directrices y disefio del programa que las agencias de viajes elaboran. Por
ello, la data de este estudio involucra al prestador de servicios turisticos
que trabaja en /para la agencia de viajes; en efecto, la muestra esta
constituida por 50 agencias de viajes del sector receptivo del distrito de

Miraflores.

El tamano de muestra se aplico en base a la ecuacién expuesta por

(Sierra,1994); se utilizo6 la siguiente formula en la Figura 6.

N.Z%.p.q

d%. (N-1)+Z%p.q

Figura 6

Foérmula para calcular tamafo de muestra

Fuente: Elaboracion propia del autor
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N= 140 agencias de viajes localizadas en Miraflores, que operan
Turismo Receptivo (2019)

Es la proporcion de probabilidad a favor.

©
1l

Es la proporcién de probabilidad en contra

Q
1l

E= 4% (error de muestra).

Y4

1.96 (nivel de confianza).

d= precision en la investigacion 5%

140 . 1.96%. 0.05 . 0.95

=
"

0.05%. (140-1) + 1.96%. 0.05 . 0.95

140.3.84.0.05

0.0025. (139) + 3.84. 0.05

Aplicando la formula, el tamano de la muestra es de 50 profesionales de
turismo receptivo (agencias de viajes); tomando en cuenta el desarrollo de

calculo de la férmula indicada en la figura 7.

26.88
n= n= 5071
0.53
Figura 7

Proceso de calculo del tamano de muestra

Fuente: Elaboracion propia del autor
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Seleccion de muestra. La técnica de muestra para la seleccion de
las agencias de viajes fue aleatoria. Los guias de turismo y trasladistas que
trabajan en el sector de turismo receptivo tienen las mismas

caracteristicas.

Criterios de inclusiéon: Guias de turismo y trasladistas que trabajen en
el sector de turismo receptivo que han mostrado

disposicion a colaborar.

Criterios de exclusion: Empleados, ejecutivos y profesionales que no

trabajen en el sector de turismo receptivo.

3.4 Técnicas de recoleccion de datos

Para el presente caso de estudio; en primer lugar, se aplicé la
observacion, técnica que ayudo a verificar si “existe vinculacion entre la

calidad total de servicios y productividadempresarial” (Huayta, 2021, p.83).

La encuesta. Se aplicd encuestas (ver Anexo # 8) a los guias de
turismo y trasladistas que trabajan en/para las agencias de viajes en el
sector de turismo receptivo, mediante un método estratificado in situ, con el
proposito de establecer la relacidon que existe “entre las variables calidad
total de servicios y productividad empresarial” (Huayta, 2021, p.83); y las
dimensiones de la calidad total de servicio; (enfoque al cliente y la mejora

continua) y la dimension satisfaccion del cliente de la productividad
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empresarial. Los cuestionarios fueron desarrollados en base a la escala de

Likert, enunciando las siguientes dimensiones:

Se han considerado cinco alternativas de respuesta; a saber: 5=
Totalmente de acuerdo, 4= De acuerdo, 3= Indeciso, 2= En desacuerdo y
1= Totalmente en desacuerdo; para las percepciones correspondientes a
las variables “calidad total de servicios” y “productividad empresarial”. Los
sondeos fueron desarrollados a través del modelo de censo, de forma
individual y grupal. El tiempo de aplicacion demando 15 minutos por cada
guia de turismo y trasladista que trabaja en/para las organizaciones

turisticas del sector receptivo.

Para recopilar los datos de la presente investigacion se utilizé la
técnica de la encuesta; las mismas que fueron entregadas a cada guia de
turismo y trasladista que trabaja en/para las agencias de viajes en el sector
de turismo receptivo. En virtud de atender las inquietudes del problema
planteado de esta investigaciéon, en qué medida la calidad total de servicios
tiene relacién con la productividad empresarial, por lo que, se procedi6é a
las explicaciones necesarias para que respondan las preguntas del
cuestionario y luego de transcurrido quince minutos, se procedido a

recogerlas.
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CAPITULO IV RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultados.

Se utilizo el software informatico de SPSS v 26.0, en ella se formated
una plantilla, donde se ingresaron los indicadores para luego registrar la

informacioén de la encuesta.

Asimismo, para obtener una informacion sucinta se dedujo de la
matriz de operacionalizacion de las variables, el valor de cada dimension
de la “calidad total de los servicios; enfoque al cliente y mejora continua,
asi como la dimension satisfaccion del cliente de la Productividad
Empresarial” (Huayta, 2021, p.80); logrando obtener informacién de cada

variable de estudio.

Para este caso se ha considerado determinar el uso de estadisticos
paramétricos o nho paramétricos, solo de acuerdo a los resultados de la

distribucién normal.
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4.1.1 Codificacion de los instrumentos de medicion

VARIABLE DIMENSION CODIGO ITEMS

PRO01 Regquerimientos del cliente
PRODUCTIVIDAD  SATISFACCION PRO02 Producto enfocado en la perspectiva del cliente

DEL PRO03 Herramientas eficientes orientadas al servicio del cliente
EMPRESARIAL CLIENTE PRO04 Necesidades del cliente gestionadas con compromiso
PRO0S Problemas procesadas efectivamente
PRO06 Producto cuenta con valor afadido

PRO07 Mejora de la imagen competitiva

CT01 Gestion efectiva de las quejas

CALIDAD CT02 Mejora del desempefio del servicio al cliente
TOTAL MEJORA €103 Capacitacion enfocada en la gestion de la calidad
DE CONTINUA CT04 Frecuencia de capacitaciones en temas de calidad
SERVICIOS CT05 Recursos para elevar el nivel de calidad
CT06 Participacion en la toma de decisiones
C107 Aportes de mejora son tomadas en consideracion
CT08 Solicitudes del cliente efectuadas con estandares de calidad
ENFOQUE CT09 Productos alineados a las preferencias del cliente
AL CT10 Necesidades del cliente es una prioridad
CLIENTE CT11 Mejora de la competitividad del servicio turistico
CT12 Conocimientos de protocolos de seguridad

CT13 Efectividad en la gestion de quejas.

Tabla7

Codificacion de los instrumentos

Fuente: Elaboracién propia del autor



4.1.2 Resultados

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
JBES 20

Resumen de procesamiento de

Casos
N %
Casos  Valido 50 100,0
Exgluidn o 0
Total 50 1000

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Tabla 8
Estadistica de fiabilidad

Fuente: Elaboracion propia del autor

Estadisticas de total de elemento

“arianza de . Alfa de
Media de escala escala =i el Correlacion total  Cronbach si el
=i el elemento alemento se ha de elementos elemento se ha
se ha suprimido suprimido cormegida suprimido

PROOA 62 50 136,622 ] 855
PROG2 62,56 122,945 539 850
PROO3 62,68 125,671 586 850
PROO4 63,24 135.411 A70 955
PROOS 62 96 127 264 810 550
PROOG 62,30 125,081 JBES 550
PROOT 62,72 123,716 81T 951
CTO1 62,62 132,975 707 953
CTO2 62,86 132,539 571 854
CTO3 62,94 119,160 .32 551
CTO4 63,73 130,757 JB5T 855
CTOS 62,23 122 206 JB44 550
CTOG 6294 130,670 J831 551
CTOT 63,20 131,469 443 857
CTO8 62,36 133,562 625 854
cTOo9 62,65 134,107 543 954
CT10 62,52 130,377 J831 951
CT11 63,60 125673 822 551
CT12 62 30 125,510 37 8552
CT13 63,02 133,612 716 953

Tabla 9
Estadistica de fiabilidad de todos los elementos

Fuente: Elaboracién propia del autor



item N 01

Tabla 10

Los requerimientos del cliente son considerados en el disefio del servicio.

Paoroentaje Parcent
Frecuencia Porcertiaj willica e
= T E]
dn
indeciso 1B 33 b3 kL
S o o 0
de acusrda 20 53 58 o6
S ¢ .0 o
totalments de 2 4.0 4.0 100
acuerdo 0
Todal 50 100 100
0 A

Fuente: Trabajo de campo setiembre 2019 Elaboracién propia

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacusrdo

@ Indeciso

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

58,8%

Interpretacion

29 profesionales del sector receptivo manifestaron estar de acuerdo respecto
a la consideraciéon que las agencias de viajes tienen al disefar un
producto/servicio, esto representa el 58%, en tanto el 38% restante

manifestaron estar indecisos.



item

Tabla 11

N 02

El producto enfocado en la perspectiva del cliente.

Porceraje Porcent
Frecuencia Pontertaj vilido ja
s acummb
da
en desacuerdo ] 18 18 16,0
S il 1 £ Ao S
indeciso 15 30 30 46,0
S - I LU L
de acuerdo 16 32 32 TED
i L LI
totalmeants de i1 22 23 100
SRbAE i o LU .0
Total 50 100 100
. §u]

Fuente: Trabajo de campo setiembre 2019 Elaboracion propia

Interpretacion

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacusrdo

@ Indeciso

@ D= acuerdo

@ Totalments de acuerdo

16 profesionales del sector receptivo manifestaron estar de acuerdo

respecto a laimportancia dela satisfaccionyfidelidad; valores que la agencia

de viajes cuenta en la elaboracion del producto, esto representa el 32%, en

tanto el 30% restante manifestaron estar indecisos.
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item N 03

Tabla 12

56

Herramientas eficientes orientadas al servicio del cliente.

Pareentaje Porcert
Fracisancis Paroaniaj walida He
= acuriuka
da
Valid en 3 10,0 10,0 10,0
o desacuerdo
= |iecha el &0 #9. | el
= Uy &) R A LU
Todal 50 10,0 10,0

Fuente: Trabajo de campo setiembre 2019 Elaboracién propia

Interpretacion

@ Totalments en desacuerdo
& Cn desacuerdo

@ Indeciso

@ D= acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

29 profesionales del sector receptivo manifestaron estar de acuerdo

respecto al uso de herramientas eficientes orientadas al servicio del cliente,

esto representa el 58%, en tanto el 32% restante manifestaron estar

indecisos.
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item N 04

Tabla 13

Necesidades de los clientes son gestionadas con compromiso

y responsabilidad.

Pareenlaje Porcent
Fracisncis Panoaniaj walida e
- acumuia
da
Valid en 12 240 24,0 240
o desacuerdo
indeciso 30 a0, a0, 34,0
 de acuerdo 8 18,0 18,0 100,0
Todal 50 1000 1000

Fuente: Trabajo de campo setiembre 2019 Elaboracion propia

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Indeciso

@ D= acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Interpretacion

30 profesionales del sector receptivo manifestaron estar indecisos respecto
a la gestion de compromiso y responsabilidad de parte de la agencia de
viajes en relacion a las necesidades de los clientes, esto representa el

60%, en tanto el 24% restante manifestaron estar en desacuerdo.



item N 05
Tabla 14

Resolucion de problemas procesado efectivamente.

Parcenitaje Porcert
Frecissncia Pancantaj walida aje
" acumuka
da
Valid en g 18,0 18,0 18,0
o desacuerdo
indeciso 22 440 440 82,0
d-_E acuerdo 1?___ 38,0 | 380 | 100, %
Total 50 1000 10,0

Fuente: Trabajo de campo setiembre 2019 Elaboracién propia

@ Totalmente en desacuerda
@ En desacuerdo

@ Indeciso

@ D= acuerdo

@ Totalments de acuerdo

Interpretacion

22 profesionales del sector receptivo manifestaron estar indecisos respecto
a la efectividad de la resolucion de problemas que la agencia de viajes
procesa a fin de satisfacer las necesidades del cliente, esto representa el
44%, en tanto el 38% restante manifestaron estar de acuerdo y un 18%

estar en desacuerdo.



item N 06

Tabla 15

Elaboracion del producto cuenta con valor afiadido.

Pance maje Pomert
Fracusancis Parcantaj wilide A
- acurika
4o
Valids  totalmenbe sn desacuends 4 8,0 a0 ]
& desaciendo i 20 20 i
indecisa 18 16,0 16,0 46
dia aciigndo 27 M0 .0 100
Takal i 100,00 10,0

Fuente: Trabajo de campo setiembre 2019 Elaboracién propia

Interpretacion

@ Totalmente en desacuerdo
& En desacuerdo

@ Indeciso

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

27 profesionales del sector receptivo manifestaron estar de acuerdo

respecto al valor afiadido que la agencia de viajes incorpora en la

elaboracion del producto, esto representa el 54%, en tanto el 36% restante

manifestaron estar indecisos.
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item N 07

Tabla 16

Control de calidad para mejorar la imagen competitiva del estandar de

calidad.
Paroeraje Porcent
Frecuencia Panoantaj wiidicho e
= acummk
dn
en desacuenrdo 11 22 22 22,0
| ! P L i
indecisoc i3 28 24 450
| | LI LI :
de acuerdo i| =3 38 86,0
| o B
totalments de T 1+ 14 1E0
acassrdo ) | O | D A
Todal &0 100 103
.0 0

Fuente: Trabajo de campo setiembre 2019 Elaboracién propia

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Indeciso

@ C= acuerdo

@ Totalments de acuerdo

Interpretacion

19 profesionales del sector receptivo manifestaron estar de acuerdo
respecto al control de calidad para la mejora de la imagen competitiva del
estandar de calidad, esto representa el 38%, en tanto el 26% restante

manifestaron estar indecisos.
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item N 08

Tabla 17

Quejas del cliente gestionadas a la brevedad posible.

Paroaniaje Porcert
Fiecuencia Paroantaj wallide e
2 aACHmua
do
Valid  en desacuerdo i 20 20 20
° indeciso 2 440 40 46,0
de acuerdo 28 520 52,0 880
totalments de i 20 20 100,0
_ @cuero
Todal 50 100,0 100,03

Fuente: Trabajo de campo setiembre 2019 Elaboracién propia

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Indeciso

@ D= acuerdo

@ Totalmente de acuerde

Interpretacion

26 profesionales del sector receptivo manifestaron estar de acuerdo
respecto a la efectividad de la gestion de las quejas del cliente, esto

representael 52%, entanto el 44% restante manifestaron estarindecisos.



item N 09

Tabla 18

Mejora del desemperio del servicio al cliente a través de las propuestas de valor.

Parcentaje Porcent
Fricisncia Pontentaj wiblicho Hj
e acumuls
da
en T 14 14 14,0
desacusrdo ] 1]
indeciso 21 42 42 560
i) A0
de acusrdo 2 44 44 100
i) 0 D0
Total &0 100 100
. 1]

Fuente: Trabajo de campo setiembre 2019 Elaboracion propia

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Indeciso

& D= zcuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Interpretacion

22 profesionales del sector receptivo manifestaron estar de acuerdo
respecto a la mejora del desempeno del servicio al cliente a través de las
propuestas de valor, esto representa el 44%, en tanto el 42% restante

manifestaron estar indecisos y un 14% estar en desacuerdo.
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item N 10

Tabla 19

63

Capacitaciones enfocadas en la gestion de calidad representan ser una

prioridad para la agencia de viajes.

Poree iaje Panceri
Fracisancia Pancantaj vilido e
- asumuia
dil
Valido  totalments en desacuierdo 4 B0 a0 kD
& dasaciendo T 140 14,0 0
indeciss 2t 520 a0 740
 totalmente de acerdo 11 /0 26,0 134,0
Tatal 1l 100,0 i0,0

Fuente: Trabajo de campo setiembre 2019 Elaboracion propia

Interpretacion

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Indeciso

@ D= acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

26 profesionales del sector receptivo manifestaron estar indecisos respecto

a la prioridad que representa para la agencia de viajes, las capacitaciones

enfocadas en gestidon de calidad, esto representa el 52%, en tanto el 26%

restante manifestaron estar totalmente de acuerdo y un 14% estar en

desacuerdo.



Tabla 20

item N 11

64

Frecuencia de capacitaciones que la agencia de viajes elabora en temas de

calidad.
Porce maje Paoroent
Fracissncis Pancentaj wdiliche e
g ACHMUS
do
totalments en a 18 18 18
_ desacuerda 1] 0 0
en desacuerdo iT 34 34 52
L] O 0
indeciso 0 40 40 az
i) 5] 0
de acus=rdo 4 8.0 8.0 '10I:}D
Todal £ 100 100

Fuente: Trabajo de c ampo setiembre 2019 Elaboracién propia

Interpretacion

o

.0

@ Totalments en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Indeciso

@ D= acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

20 profesionales del sector receptivo manifestaron estar indecisos respecto

ala frecuencia de capacitaciones que la agencia de viajes elabora en temas

de calidad, esto representa el 40%, en tanto el 34% restante manifestaron

estar en desacuerdo y un 18% estar totalmente en desacuerdo.



item N 12

Tabla 21

65

Recursos apropiados que la agencia de viajes cuenta para elevar el nivel de

calidad.
Paoroeriaje Porcent
Frecuencia Poncertaj willida T
= acumakby
da
en desscuerdo k2l 13 18 18,0
- 'I::I - '-:] -
indeciso 3 | 6.0 | 6.0 24,0
de scusrdos 23 46 48 70,0
- IG - la -
totalments de 15 30 30 100
acasrdo ) | i I 0| L)
Total 50 100 10Q
B 10

Fuente: Trabajo de campo setiembre 2019 Elaboracion propia

Interpretacion

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

Indeciso

@ D= acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

23 profesionales del sector receptivo manifestaron estar de acuerdo

respecto a los recursos apropiados que la agencia de viajes cuenta para

elevar el nivel de calidad, esto representa el 46%, en tanto el 30% restante

manifestaron estar totalmente de acuerdo y un 18% estar en desacuerdo.
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item N13

Tabla 22

Participacion de la toma de decisiones motivado por las agencias de viajes.

Parce nilaje Porcent
Freciencia Paroaniaj walidio e
= acunuka
da
Valid en B 10,0 10,0 10,0
0 __desacuerdo
_ indeciso 28 38,0 58,0 88,0
 de acuerdo 16 320 32,0 1000
Total &0 1000 100,0

Fuente: Trabajo de campo setiembre 2019 Elaboracién propia

@ Totalmente en desacuerdo
& En desacusrdo

@ Indeciso

@ D= acuerdo

@ Totalments de acuerdo

Interpretacion

29 profesionales del sector receptivo manifestaron estar indecisos respecto
a la participaciéon de la toma de decisiones motivado por las agencias de
viajes, esto representa el 58%, en tanto el 32% restante manifestaron estar

de acuerdo y un 10% estar en desacuerdo.
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item N 14
Tabla 23

Aportes de mejora son tomados en consideracion.

Parce naje Paroent
Frecissncia Faroantaj witlidies aj=
2 1 T
Ao
todalmente en 5 10 10 10
desacuerdo | 1 LA LU o
en desacuerdo 11 Z2 22 3z
S | 0| 0| _D
indeciso 15 30 20 g2z
i L i1 B B
de acuerdo 18 18 18 100
| Lt 2Ll A0
Todal 50 1100 100

0 .a

Fuente: Trabajo de campo setiembre 2019 Elaboracién propia

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Indeciso

@ D= acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Interpretacion

19 profesionales del sector receptivo manifestaron estar de acuerdo
respecto a la importancia de ser tomados en consideracion, los aportes de
mejora efectuados por los prestadores de servicios, esto representa el
38%, en tanto el 30% restante manifestaron estar indecisos y un 22% estar

en desacuerdo.



item N 15
Tabla 24

Requerimientos y solicitudes del cliente son gestionadas, respetando

estandares de calidad.

Faorcentaje Forcentaje

Frecuencia Parcentaj valido acumulado
=

indeciso i5 30 30 30,0

- 'I::l - '-:: -
de acuerdo 30 &0 4] 20,0

- 'I::l - '-:: -
toialments de & 10 10 130
acusrdo | (I 0 A
Todal &0 100 100

a0 N1

Fuente: Trabajo de campo setiembre 2019 Elaboracién propia

@ Totaimente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Indeciso
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Interpretacion

30 profesionales del sector receptivo manifestaron estar de acuerdo
respecto a la efectividad de la gestion de los requerimientos y solicitudes
del cliente, respetando estandares de calidad, esto representa el 60%, en
tanto el 30% restante manifestaron estar indecisos, y un 10% estar

totalmente de acuerdo.
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item N 16

Tabla 25

Productos elaborados van alineados a las preferencias del cliente.

Parceriaje Porcent
Freciensia Pamcerfaj willido e
- acummk
da
indeciso s} 53 58 58,0
4] .0
de acusndo 7 34 34 82,0
4] .0
totalmeants de 4 8.0 B0 130
_ acuerdo b
Todal &0 100 100

.0 i)

Fuente: Trabajo de campo setiembre 2019 Elaboracién propia

@ Totalments en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Indeciso

@ D= acuerdo

@ Totalments de acuerdo

Interpretacion

29 profesionales del sector receptivo manifestaron estar indecisos respecto
al enfoque de las preferencias del cliente en la elaboracion del producto
disefiado por la agencia de viajes, esto representa el 58%, en tanto el 34%
restante manifestaron estar de acuerdo y un 8% estar totalmente de

acuerdo.
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item N 17

Tabla 26

Necesidades del cliente es prioridad de la agencia de viajes.

Paroantaje Paroant
Frecuencia Parosntaj walicks aje
3 acumula
do
Vilid  indeciso 2 440 4410 44,
" de acuerde 24 | 480 480 g2,
tofalmente de 4 8.0 80 100,
acuerdo |
Todal 50 100, 100,

Fuente: Trabajo de campo setiembre 2019 Elaboracién propia

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Indeciso

@ D= acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Interpretacion

24 profesionales del sector receptivo manifestaron estar de acuerdo
respecto a la prioridad de las necesidades del cliente que la agencia de
viajes tiene, esto representa el 48%, en tanto el 44% restante

manifestaron estar indecisos y un 8% estar totalmente de acuerdo.
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item N 18

Tabla 27

Mejora de la competitividad del servicio turistico a través de la capacitacion en

gestion de calidad.

Par
Frecissmncia Proaicos mia jes Porcen fage (=)
wwediliddia
- =N
1L
totalments en 3] 12 12,0 12,0
desacuerdo B . S| | . o
en desscusndo i7T 24 34 .0 £3.0
L R S
indeciso Z0 40 40,0 ag.0
5L B _— S
de acusnda T 14 14,0 100
......... | | 0 S o
Todal &0 100 100
o Ju]

Fuente: Trabajo de campo setiembre 2019 Elaboracion propia

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Indeciso

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Interpretacion

20 profesionales del sector receptivo manifestaron estar indecisos respecto
a la mejora de la competitividad del servicio turistico a través de la
capacitacion en gestion de calidad, esto representa el 40%, en tanto el
34% restante manifestaron estar en desacuerdo y un 14% estar de

acuerdo.
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item N 19

Tabla 28

Conocimiento de los protocolos de seguridad en caso de incidentes/accidentes

Poroerraje Porcent
Freciiencia Paroenta) vilicha caps
= acummbs
da
en desascuerdo 11 LEll 220 2.0
indeciso 17 | ':'1'64 [ 340 | g90
de acusrda i 15 n 300 | ETH
totalments de el 14 | 140 100
_acuerdo il ! 0 | S 0
Total & 10 10D
0 0

Fuente: Trabajo de campo setiembre 2019 Elaboracién propia

@ Totalmente en desacuerdo
& En desacuerdo

& Indeciso

& D= acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Interpretacion

17 profesionales del sector receptivo manifestaron estar indecisos respecto
al conocimiento de los protocolos de seguridad en caso de
incidentes/accidente, esto representa el 34%, en tanto el 30% restante
manifestaron estar de acuerdo, 22% en desacuerdo y un 14% estar

totalmente de acuerdo.



item N 20

Tabla 29

Efectividad en la atencion de quejas de los clientes.

Puarcenilaje Porcent
F resciste i Parosntaj vilida - 10
= acuriuia
da
Valid en 4 4.0 a0 8.0
o desacuerdo
indeciso A5 70,0 70,0 78,0
de acuserds 11 220 220 1000
Total &0 1000 100,0

Fuente: Trabajo de campo setiembre 2019 Elaboracién propia

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Indeciso

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Interpretacion

35 profesionales del sector receptivo manifestaron estar indecisos respecto a
la efectividad en la atencion de quejas de los clientes, esto representa el 70%,
en tanto el 22% restante manifestaron estar de acuerdo y un 8% en

desacuerdo.



4.2 Analisis y discusion
4.2.1 Consolidado Dimension

Consolidado Dimension: Satisfaccion del Cliente — Variable Y

Tabla 30

Variable Y — Satisfaccion del cliente

Alpha de

ITEMS Carrelacidn  Cronbach
Requenmientos del chente 0,846 0,858
Praducio enfocad en [ perspectva del chenbs 0,839 0,85
Hemarmientas orentadas al servico del diene 0,686 1,85
Mecusidades del clisnss gustionadas con compromiss 047 0,558
Resalucitn de problemas procesadas efectivamente 0,91 1
Producio cusria con valar afadids 0,665 0,86
Mejor e | imagen compstitiva DEIT 0,851

Figura 8

Variable Y — Satisfaccion del cliente
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Tabla 31

Variable Y - Satisfaccion del cliente

Frescuancia Forcenial Poroentajs Poroendais
z will oy Ul
_ REGULAR 3 il &0 i,
EUERD 13 % 26,10 20
MUy | g2 82.0 £4.0
BUENDH 1 0
EXCELENT 3 8.4 G0 100,10
_E !
Total 50 100 100
A A

Fuente: Trabajo de campo setiembre 2019 Elaboracion propia

Figura 9

Variable Y — Satisfaccion del cliente — Productividad Empresarial

&
3
o

REGUILAR

s
]!-I

SUEMNO

W Series]  m Seres]

SATISFACCION DELCLIENTE

LN BUENO

EXEIENTE



Interpretacion. —

En la tabla 30, se presenta los resultados de la dimension satisfaccion del
cliente de la productividad empresarial. Se observa en relacién a los items
de valores altos sobre (0,8) una fuerte correlacién en cuanto a: producto y
herramientas enfocados bajo la perspectiva del cliente; el proceso efectivo
de la resolucion de problemas y la mejora de la imagen competitiva
enfocada al estandar de calidad. Esta fuerte correlacién coincide con Pérez
et al., (como se cité en Martines, 2013) que el indicador de la productividad
empresarial en servicios turisticos es “la satisfaccion del cliente” (p.89). Por
lo tanto, es el turista receptivo quien evaluara los estandares de servicio
proporcionado por el prestador de servicio, determinando en base a sus
expectativas. “Todo servicio destinado a ser adquirido por un cliente debe
producir en este, un nivel de satisfaccién” Pérez et al., (como se citd en

Martinez, 2013, p.89).

En la tabla 31, quienes expresaron una muy buena relaciéon con la
satisfaccion del cliente, son 31 profesionales del sector turismo receptivo,
esto representa el 62%, en tanto el 26% restante manifestaron una buena

relacion y un 6% ser una excelente y regular relacion.
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Consolidado Dimensién: Mejora Continua — Variable X

Tabla 32

Variable X — Mejora Continua

Alpha de
ITERIS Conetasisn Cronoach
Gestion efectiva de las guejas 0,707 0,853
B ejora del dessmpeiio del servicia &l clisms 0,571 0,854
Capacitacianes snfocsdas an B gesian de calidad 0,632 0851
Capacitacianes en femas de calidad 0,567 0,855
Recursas spropisdes pars slevar o nheel de calidesd 0,644 0,05
Participacion de toma de decisionss 0,631 0,851
Aportes g mejors madas en consideracion 0,443 0,857
Figura 10
Variable X — Mejora Continua
MEJORA CONTINUA
I
g
; Aportes de mejora tomadas E—
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g decisiones —
() Recursos apropiados para elevar el
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o de calidad

Capacitaciones enfocadas en la gestion.

Mejora del desempenfio del servicio al...

Gestion efectiva de las quejas
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Tabla 33

Variable X — Mejora Continua

Fracuentia Bt F g Va0 Ponoamaie 8ok

REGULAR 3 6.0 6.0 ]
BUEND 18 36,0 36,0 420
MU' BUEND a2 440 440 25,0
EXCELENTE 7 14,0 14,0 1000
Total 50 00,0 100,0

Fuente: Trabajo de campo setiembre 2019 Elaboracién propia

Figura 11

Variable X — Mejora Continua
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Interpretacion. -

En la tabla 32, se presenta los resultados de la dimension mejora continua
de la calidad total de servicios. Se observa en relacion a los items de
valores altos sobre (0,8) una fuerte correlacién en cuanto a: capacitaciones
enfocadas en la gestion de calidad y la motivacion a la toma de decisiones
por parte de la agencia de viajes. Esta fuerte correlacion lo enuncia Deming
(1982, como se cité en Sarmiento, 2015), “para mejorar la competitividad
y superar las exigencias de un mercado global, es necesario incrementar la
calidad, solo el cliente podra determinar la calidad de servicio” (p.57). El rol
que desempeina el profesional del sector turismo receptivo, tendra

incidencia en la evaluacion que efectuara el turistareceptivo.

En la tabla 33, quienes expresaron una muy buena relacion con la mejora
continua, son 22 profesionales del sector turismo receptivo, esto
representa el 44%, en tanto el 36% restante manifestaron solo buena

relaciony un 14% una excelente relacioén.
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Consolidado Dimensioén: Enfoque al cliente — Variable X

Tabla 34

Variable X — Enfoque al cliente

Alpha de
TLES Carrelacidn Cronbach
Solictudas dal chenls afaciusdas con astindanaes de calidad 0,623 3,864
Producks alneados a las preferencias. del chenbe 0,649 3,854
Mecasidades del clisnts es priofdad para Al 0.B11 2.a51
I eora de la competitividiad del servico luristion 0,822 3,851
Conocimienta de los praloosios de sequridad 0,77 3,852
Efecividad an la abencitn de quejas del clisne Q.78 3,863
Figura 12
Variable X — Enfoque al cliente
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Tabla 35

Variable X — Enfoque al cliente

Friuencia EoccanineodiaRn V2l i Foroinaje acumuiado

BUEND 15 30,0 0,0 30,0

MUY EUEND 3 62,0 820 820
EXCELENTE 4 &0 8.0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Trabajo de campo setiembre 2019 Elaboracién propia

Figura 13

Variable X — Enfoque al cliente
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Interpretacion. -

Enlatabla 34, se presenta los resultados de la dimension enfoque al cliente
de la calidad total de servicios. Se observa enrelacion alos items de valores
altos sobre (0,8) una fuerte correlacién en cuanto a: sensibilizar a los
prestadores de servicio priorizando las necesidades del cliente y la
busqueda de mejoras a través de la capacitacién en gestion de calidad.
Esta fuerte correlacion es enunciada por Gronroos (2001), quien determina
que “esto se logra cuando se equipara las expectativas sobre el servicio que
va a recibir y su percepcién por el servicio recibido” (p.151). Si el objetivo
es mejorar nuestra productividad empresarial de las organizaciones
turisticas es necesario abordar el tema de la gestion de la calidad, un factor
indispensable para generar y mejorar la productividad en las agencias de

viajes.

En la tabla 35, quienes expresaron una muy buena relacion con enfoque
al cliente, son 31 profesionales del sector turismo receptivo, esto
representa el 62%, en tanto el 30% restante manifestaron solo buena

relacion y un 8% una excelente relacion.
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4.2.2 Consolidado Variable

Variable - Calidad Total de Servicios

La calidad total de servicios es la primera variable que se analizara para

detallar si existe relacion entre sus diferentes dimensiones; enfoque al

cliente y mejora continua y la productividad empresarial. Tal como se

especificd en la metodologia se ha elaborado la escala de Likert en 5

categorias; totalmente endesacuerdo (1), en desacuerdo(2), indeciso(3), de

acuerdo (4 y totalmente

de acuerdo (5).

Tabla 36

Variable — Calidad Total de Servicios

ITEMIS

Gastidn electiva de las quaejas

Mejora del desempeo del servicia al cliemes
Capacitacianes erfocadas en la gestidn de calidad
Capaciacianes an iemas de calidad

Recursas sprapisdos pary aleyar s nivel de calicsd
Particpacicn de toma de decisiones

Aportes de majora amadas en consideracion
Solictudes del chenbs afeciiodere oon ssthndanes de calidsd

Praducios alifesdos a las preferencias dal chents
Mecasidades del clispfe &5 pricodad panrs A0
Mejora de la competitividad del servico turstion
Concamienta de los pralocakas de sequridad

Efecividad en [a absncitn de quejas del cliente

Carrelacian

0,644

0,831

D443
0,624
0,543

0,831

0,557

0,344

0,831

Alpha de
Cranbkach

0,853
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Figura 14

Variable — Calidad Total de servicios

CALIDADTOTALDE SERVICIOS
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Tabla 37
Consolidado de variable X — Calidad Total de Servicios
Freouenoia Porneniahe Pl Poro rikale
il oy U rmuiado
Wand BUERD 18 380 38.0 38,0
= ML EUEND 27 4.0 54,0 82,0
EXCELENTE 4 8.0 2.0 100
O
Total &0 1000 100,0

Fuente: Trabajo de campo setiembre 2019 Elaboracién propia

Figura15

Consolidado de variable X — Calidad Total de Servicios
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Interpretacion

En la tabla 36, muestran los valores de la variable calidad total deservicios,
la cual nos muestra los valores altos como; medios pertinentes para
incrementar el nivel de calidad (0,844) y capacitaciones enfocadas en la
calidad (0,832). Y los mas bajos como; aportes de mejora tomadas en

consideracion (0,443).

En la tabla 36, muestran los valores de mejora continua de las agencias
de viajes, del cual nos muestra los valores altos como; conocimientos de
los protocolos de seguridad (0,844). Y el nivel mas bajo como; productos

alineados a las preferencias del cliente (0,443).

En la tabla 36, del cuadro 01, se observa en el consolidado de la variable
calidad total de servicios, que los profesionales de turismo receptivo; es
decir guias y trasladistas, han respondido con valores relativamente bajos
a la percepcién que consideran que, sus propuestas de valor y aportes de
mejora, a fin de mejorar el desempefo del servicio cliente no son bien
recepcionadas por las agencias de viajes. Lo que nos resulta sorprendente
es con respecto al item; las capacitaciones en temas de calidad
determinaran el éxito de una empresa turistica, resulta tener valores bajos,
esto nos demuestra el desconocimiento del prestador en cuanto a la

gestidon de la calidad de los servicios.
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Sin embargo, el item que ha resultado con valor alto; es en cuanto a los
recursos apropiados que la agencia de viajes cuenta para elevar el nivel de
calidad. Esto resulta interesante ya que, es el primer paso hacia una
filosofia de gestion, adoptar la doctrina de la mejora continua que permitira

lograr incrementos en la productividad de las agencias de viajes.

En la tabla 37, quienes expresaron una muy buena relacién entre enfoque
al cliente y mejora continua de la variable calidad total de servicios, son 27
profesionales del sector turismo receptivo, esto representa el 54%, en tanto
el 38% restante manifestaron una buena relacién y un 8%, una excelente

relacion.
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Variable - Productividad Empresarial

Tabla 38

Variable — Productividad Empresarial

Alpha de
ITEME Correlacion  Cronbach
Reguerimizsntos del chente 0446 0,955
Products enfocade en ks perspectiva del cliente 0,839 025
Herramientas orentadas al servicio del cliente 0886 0.85
Mecesidades del cliente gestionadas con compromiso 0,47 0,955
Resolucion de problemas procesadas efectivamente 081 055
Products cusnta con valor anadido 0.865 085
Mejora de |3 imagen competitva 0817 0,951
Figura 16
Variable — Calidad Total de Servicios
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Tabla 39

Consolidado de variable Y — Productividad Empresarial.

Frecuentia Parcentaje L:r;.:nuje :-:::neﬂ '.;

vilid  REGULAR 3 60 50 &0

. BUENO 13 260 260 32,0
MUY BUEND H 6210 620 4.0
EXCELENTE 3 8,0 8,0 1unn
Tatal 50 100,0 100,0

Fuente: Trabajo de campo setiembre 2019 Elaboracion propia

Figura 17

Variable — Calidad Total de Servicios
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Interpretacion

En la tabla 38, del cuadro 01, se observa en el consolidado de la variable
productividad empresarial, que los prestadores de servicios; es decir guias,
y trasladistas, han respondido con valores relativamente bajos a la
elaboracion del producto enfocado bajo la perspectiva del cliente y la
comprension que las agencias de viajes tienen frente a las necesidades de
sus clientes (0,44). Este resultado son indicadores valiosos porque se
demuestra que aun no esta muy difundido la filosofia “servicios orientados
al cliente”, es la actitud permanente por detectar y satisfacer las
necesidades y prioridades del turista receptivo, colocar en el centro de las
prioridades ysobre todo contar con una estrategia orientada al cliente donde
todos los miembros de la organizacién la hagan suya y sea parte de una

cultura organizacional.

Contrariamente expuesto en el parrafo superior, los items que han
resultado con valores altos; son en cuanto al proceso efectivo de la
resolucion de problemas a fin de satisfacer las necesidades del cliente
(0,91) y el uso de herramientas eficientes orientadas al servicio del cliente
(0,88). Estos factores son indicativos favorables que nos indica un enfoque

inicial hacia la mejora de la competitividad turistica.

En la tabla 39, quienes expresaron una muy relacion de la satisfaccion del
cliente, son 31 profesionales del sector turismo receptivo, esto representa
el 62%, en tanto el 26% restante manifestaron una buena relacién y un 6%

manifestaron excelente como regularrelacion.
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4.3 Prueba de Hipotesis.

4.3.1 Hipoétesis General:

Existe relacion entre calidad total de servicio y la productividad
empresarial de las agencias de viajes de turismo receptivo del distrito de

Miraflores.
Tabla 40

Tabla cruzada calidad total de servicios consolidado * Productividad

empresarial consolidado.

PRODUCTIVIDAD
Regular Bueno Muy Bueno Excelente  Tofal
CALIDAD  Buemo Recuento 3 12 4 0 19
TOTAL DE % dentro de Calidad Total de 15,6% 63,2% 1% 00% 100,0%
SERVICIOS Senvicios
Muy Bueno Recuento 1] 1 23 3 27
% deniro de Calidad Total de 0,0% 3,7% 85.2% M1% 100,0%
Senvicios
Eucslente  Recuento 0 0 4 0 4
% deniro de Calidad Total de 0,0% 00% 1000% 0,0% 100,0%
Servicios
Total Recuento 3 13 H 3 50
% deniro de Calidad Total de 6,0% 26,0% 62 0% 6,0% 100, 0%
Servicios
Tabla 41
Prueba de chi cuadrado
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
Valor df asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 32153 6 .000
Razon de verosimilitud 36.703 6 000
Asociacion lineal por lineal 20170 1 .000

N de casos validos 50

a. 9 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 24,




1.- Formulacion de la hipotesis.

Ho = La calidad total de servicios no se relaciona significativamente con la
productividad empresarial.
Hi = La calidad total de servicios se relaciona

significativamente con la productividad empresarial.

2.- Nivel de significacién critico: 5% = 0,05

3.- Regla de decisién: Rechazar Ho si y solo si el ao < ac

4.- Conclusioén:

Realizada la prueba de chi- cuadrado esta nos arroja un valor de 32,153 y
un grado de significacion calculado de 0,000, siendo menor que el grado de
significacion critico, por lo que se rechaza Ho y aceptamos Hi. En consecuencia,
existe una alta diferenciacion muy significativa entre la variable calidad total de

servicios y la variable productividad empresarial.

Figura 18

Gréfico de las variables Calidad Total de Servicios * Productividad Emp.
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Tabla 42

Se efectud la correlacion de Pearson de la hipdtesis general.

Correlacion de Pearson

CALIDAD TOTAL PRODUCTIVIDAD

DE SERVICIOS  EMPRESARIAL
CALIDAD TOTAL DE Comelacian de Pearson 1 G647
SERVICIOS Sig. (bilateral) ,000
H 50 50
PRODUCTIVIDAD Correlacién de Pearson 642 1
EMPRESARIAL Sig. (bilatersl) ,000
H 50 50

*_ La comelacion es significativa en &l nivel 0,01 (bilateral).

Tabla 43

Se efectud la correlacion de Spearman de la hipétesis general.

Correlacion de Spearman

CALIDADTOTAL ~ PRODUCTIVIDAD
DE SERVICIOS  EMPRESARIAL
Rhode Spesrmen  CALIDAD TOTAL DE Coeficiente de comelacitn 1,000 J16"
SERVICIOS Sig. (bilatersl) ; 000
N 50 50
PRODUCTIVIDAD Coeficiente de comelacion J16° 1,000

EMPRESARIAL Sig. (bilateral) 000
N 50 50

* La comelacion es significaiiva en &l nivel 0,01 {bilsteral).

Figura 19

Andlisis de estadisticas descriptivas
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Interpretacion. -

En la tabla 42, se presentan los resultados de la variable calidad total de
servicios respecto a la productividad empresarial. El valor ,642 de las
correlaciones de Pearson, senala una vinculacion de variables efectivas y
auténticas. De esta forma el “valor P de significancia asintética muestra un
valor menor, 000 por lo que se rechaza la ho y se acepta la hipotesis del

investigador” (Huayta, 2021, p.81).

En la tabla 43, se presenta los resultados de la variable calidad total de
servicios respecto a la productividad empresarial. Se observa que en las
correlaciones no paramétricas de Spearman indicé una vinculacion de
variables efectivas y auténticas, la cual arroj6é un valor ,716. A su vez el P
valor de “significancia asintética detalla un valor menor ,000 por lo que se

rechazala ho y se acepta la hipétesis del investigador” (Huayta, 2021, p.81).

Enla Fig. 20 En el grafico de la asociacidén, marca una clara relacion lineal
positiva en los datos porque muestra una vinculacion significativa entre la

variable calidad total de servicios y la productividad empresarial.

En la tabla 40, se presenta en los resultados y en el grafico de la variable
calidad total deservicios respecto ala variable productividad empresarial. De
un total de (50), 23 prestadores de servicios turisticos expresaron una muy

buena relacion, esto representa 46% que responde al problema general,;
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“‘en qué medida la calidad total de servicios tiene relacién con la
productividad empresarial” (Huayta, 2021, p 2). De la misma forma define
positivamente el objetivo general, que detalla una muy buena vinculacién
efectiva y auténtica que se plante6 en la “relacion entre calidad total de

servicios con la productividad empresarial” (Huayta, 2021, p.80).

Por lo tanto, responde al aporte valioso de Juran y Gryna (1988, como se
citd en Martinez, 2013), quienes coinciden en la mejora de la calidad, para
un cambio es necesario una reorganizacion de las empresas turisticas, con
orientacion hacia los servicios de excelencia. Es decir, la renovacion del
grado de calidad de los servicios a través de un cambio de actitud en las

organizaciones y al mismo tiempo adoptando una cultura en los servicios.
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4.3.2 Hipoétesis Especificas:

Hipétesis especificas 1

Existe relacion entre el enfoque al cliente y “la productividad empresarial de
las agencias de viajes de turismo receptivo del distrito de Miraflores”

(Huayta, 2021, p.79).

Tabla 44

Tabla cruzada Enfoque al cliente y productividad empresarial consolidado.

SATISFACCION DEL CLIENTE

Regular Bueno Muy Bueno  Excelente Total

ENFOQUE Bueno Recuento 3 12 0 0 15
AL % Enfoque &l ciente 00%  00%  00% 0% 100.0%
CLIENTE  puyBueno Recuento 0 1 i 3 3
% Enfoque sl cente 00% 3%  ST.1% oT%  100.0%

Excelente  Recuento 0 L] ¢ 0 4

% Enfoque &l ciente 00%  00%  1000% 0% 1000%

Totsl Recuento 3 13 3 3 50
% Enfoque sl cientz 0% 0% E20% 0% 100,0%

Tabla 45

Prueba del chi- cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacién
asintdtica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 46.267° 5 .000
Razdn de verosimilitud 55,071 6 000
Asociacion lineal por lineal 27 083 1 000

N de casos validos 50
a. 9 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 24,
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1.- Formulacion de la hipotesis.

Ho = El enfoque al cliente no se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente de la productividad empresarial.
Hi = El enfoque al cliente se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente de la productividad empresarial.

2.- Nivel de significacién critico: 5% = 0,05

3.- Regla de decisién: Rechazar Ho si y solo si el ao < ac

4.- Conclusioén:

Realizada la prueba de chi- cuadrado esta nos arroja un valor de 46,267 y
un nivel de significacién calculado de 0,000 siendo este menor que el nivel de
significacion critico, por lo que se rechaza Ho y aceptamos Hi. En consecuencia,
existe una alta diferenciacion muy significativa entre la dimension del enfoque al
cliente de la calidad total de servicios y la dimensién satisfaccién del cliente de la

productividad empresarial.

Figura 20

Grafico de la dimension Enfoque al cliente * Productividad Emp.
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Tabla 46

Correlacion de Pearson de la hipotesis especifica 1.

97

ENFOQUE AL  SATISFACCION
CLIENTE DEL CLIENTE
ENFOQUE AL CLIENTE Cormrelacion de Pearson 1 743"
Sig. (bilateral) 000
M a0 50
SATISFACCION DEL Comrelacisn de Pearson 743" 1
CLIENTE Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

= La comelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Tabla 47

Correlacion de Spearman de la hipétesis especifica 1.

ENFOQUE AL SATISFACCION

CLIENTE DEL CLIENTE
Rho de ENFOQUE AL CLIENTE Coeficiente de comelacion 1,000 826"
Spearman Sig. (bilateral) ; ,000
N 50 50
SATISFACCION DEL  Coeficiente de comrelacion 826" 1,000
CLIENTE Sig. (bilateral) ,000 .
N 50 50

= La comelacion &s significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Figura 21

Anadlisis de estadisticos descriptivos
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Interpretacion. -

En la tabla 46, se presenta los resultados del enfoque al cliente y la
productividad empresarial. Se detalla en las correlaciones de Pearson un
valor ,743 lo que muestra una vinculacion de variables efectivas y
auténticas. De la misma forma el valor P* de significancia asintética detalla
un valor menor ,000 por lo que se rechaza la ho y se acepta la hipotesis del

investigador” (Huayta, 2021, p.81).

En la tabla 47, se presenta los resultados del enfoque al cliente y la
productividad empresarial. Se analiza que en las correlaciones no
paramétricas de Spearman da un valor ,826 lo que detalla una vinculacion
de variables efectivas y auténticas. “A su vez el valor P en la parte de
significancia asintética indica un valor menor ,000 por lo que rechazamos

la ho y se acepta la hipoétesis delinvestigador” (Huayta, 2021, p.81).

En la Fig. 22 En el gréfico de la asociacion, marca una clara relacion lineal
positiva en los datos ya que existe una relacién significativa entre el enfoque

al cliente y la productividad empresarial.

En la tabla 44, se presenta en los resultados y en el grafico del enfoque al
cliente respecto a la productividad empresarial. 27 profesionales del sector

turismo receptivo expresaron la existencia de muy buena relacion, esto
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representa 54% que responde al problema especifico 1; de qué manera el
“enfoque al cliente de la calidad total de servicios tiene relacién con la
productividad empresarial’ (Huayta, 2021, p.79). De la misma forma define
positivamente el objetivo especifico 1, que muestra una muy buena
vinculacién efectiva y auténtica que se plante6 en la relacidén entre enfoque

al cliente con la productividad empresarial.

Por consiguiente, “satisfacer las necesidades del cliente y exceder las
expectativas” (ISO, 2017, p.70). Se requiere ejecutar estudios de mercado
para asi anticipar a los cambios radicales que acontece con el perfil del
turista. Para brindar una experiencia memorable, se necesita dar una
prioridad a las expectativas delosclientes, enfocada en el logrodeuncliente
satisfecho, dispuesto a repetir la experiencia y a transmitir favorablemente
a otros visitantes. Hill y Alexander (2016) indican que satisfacer un cliente
es alcanzar o superar las expectativas, por lo que es importante que la

agencia de viajes adopte una filosofia de servicio.
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Hipétesis especificas 2

Existe relacion entre la mejora continua y la productividad empresarial de
las agencias de viajes de turismo receptivo de Miraflores.
Tabla 48

Tabla cruzada Mejora Continua y Productividad Empresarial consolidado.

SATISFACCION DEL CLIENTE

Regular Bueno Muy Bueno  Excelente Total

MEJORA  Regular  Recuenio 3| 0 0 0 3
% Mejora continua 100.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100,0%

CONTINUA  Buenc  Recuento 0 12 8 0 12
% Mejora continua 00%  BETH  333% 0.0% 100,0%

Muy Bueno  Recuento 0 1] 13 3 22

% Mejora continua 0.0% 4,5% BE% 138% 100,0%

Excelente  Recuento 0 0 7 0 7

% Meiors, continus 0.0% 00%  1000% 0.0% 100,0%

Total Recuento 3| 13 3 3 50
% Meiora, Gontinug 6,0% 26.0% 82.0% B.0% 100.0%

Tabla 49

Prueba de chi - cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintotca
Valor di (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 716,032 9 000
Razén de verosimilitud 50,148 9 000
Asociacion Iineal por fineal 23630 1 000
N de casos validos 50

a. 13 casillas (81,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 18
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1.- Formulacion de la hipotesis.

Ho = La mejora continua no se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente de la productividad empresarial.
Hi = La mejora continua se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente de la productividad empresarial.

2.- Nivel de significaciéon critico: 5% = 0,05

3.- Regla de decisién: Rechazar Ho si y solo si el ao < ac

4.- Conclusion:

Realizada la prueba de chi- cuadrado esta nos arroja un valor de 76,032 y
un nivel de significacién calculado de 0,000 siendo este menor que el nivel de
significacion critico, por lo que se rechaza Ho y aceptamos Hi. En consecuencia,
existe una alta diferenciacion muy significativa entre la dimension de la mejora
continua de la calidad total de servicios y la dimension satisfaccion del cliente de
la productividad empresarial.

Figura 22

Correlacion de Mejora Continua y Productividad Emp.

PRODUCTIVIDAD
EMPRESARIAL

MEJORA

: 1
M

Titulo del eje



Tabla 50

Correlacion de Pearson de la Hipotesis especifica 2
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MEJORA SATISFACCION
CONTINUA DEL CLIENTE
ME.JORA CONTINUA Correlacion de Pearson 1 694~
Sig. (bilateral) 000
M 50 50
SATISFACCION DEL Correlacion de Pearson 694" 1
CLIENTE Sig. (bilateral) ,000
| 50 50
**_ La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Tabla 51
Correlacion de Spearman
MEJORA SATISFACCION DEL
CONTIMNUA CLIENTE
Fho de Spesrman  MEJORA COMTINUA ~ Coeficiente de comelacién 1,000 688"
Sig. (bilatersl) : 000
M 50 hD
SATISFACCION DEL  Coeficiente de comelacién 688" 1,000
CLIEMTE Sig. (bilatersl) 000 .
M h0 hD
*_La correlacidn es significativa en el nivel 0.01 (bilateral). -
Figura 23
Analisis de estadisticos descriptivos
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Interpretacion. -

En la tabla 50, se presenta los resultados de la mejora continua y la
productividad empresarial. Las correlaciones de Pearson indican un grado
,694 lo que muestra una vinculacion de variables efectivas y auténticas. “El
valor P de significancia asintética indica un grado menor ,000 esto nos lleva
a rechazar la ho y se confirma la hipotesis del investigador” (Huayta, 2021,
p.81).

En la tabla 51, se presenta los resultados de la mejora continua y la
productividad empresarial. Las correlaciones no paramétricas de
Spearman indican un grado ,688 lo que muestra una vinculacién de variables
efectivas y auténticas. “El valor P de significancia asintética indica un grado
menor ,000 lo que nos lleva a rechazar la ho y se confirma la hipoétesis del

investigador” (Huayta, 2021, p.81).

En la Fig. 24 En el grafico de la asociacion, marca una clara relacion lineal
positiva en los datos debido a que existe una vinculacion entre la mejora

continuay la productividad empresarial.

En la tabla 48, se presenta en los resultados y en el grafico de la mejora
continua respecto a la productividad empresarial. 18 profesionales del
sector turismo receptivo expresaron la existencia de muy buena relacion,
esto representa 36% que responde al problema especifico 2; de qué
manera la mejora continua tiene relacion con la productividad empresarial.
De la misma forma define positivamente el objetivo especifico 2, que
muestra una muy buena relacion clara y consistente que se planteo en la

relacion entre mejora continua con la productividad empresarial.
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Por consiguiente, como enuncia Gronroos y Ojasalo (2004), “la
productividad esta relacionada con la eficiencia de producciéon en las
organizaciones de servicios, la cual requiere de factores internos como el
equipo humano y una eficiente gestion” (p.413). La agencia de viajes
centrada en asegurar una gestion de calidad tendra como resultado mayor

beneficio.
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4.4 Presentacion de resultados finales

Se detallan los resultados finales del estudio de investigacién sobre

los datos cuantitativos de analisis descriptivo;

Hipétesis General

Admitida la hipoétesis del investigador, debido al resultado del estudio
correlacional de estas dos variables, donde los graficos indican una
vinculacion de variables efectivas y auténticas en los resultados de
correlaciones de Spearman y Pearson. Por lo que responde al objetivo
general de la presente investigacion; establecer la relacidn que existe entre

calidad total de servicios y la productividad empresarial.

Sin embargo, es importante destacar que, en referencia a la variable de la
calidad total de servicios, del item; recursos apropiados para elevar el nivel
de calidad y el conocimiento de los protocolos de seguridad, muestran una
mayor correlacion que, el item aportes de mejora que muestra un bajo nivel
de correlacion. En consecuencia, a estas caracteristicas, el analisis sefala
que, 23 profesionales de turismo receptivo, que representan el 46%
expresaron muy buena relacion y un porcentaje menor 6% manifestaron

una excelente relacion.
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Hipétesis Especifico 1

Admitida la hipétesis del investigador, debido al resultado del estudio
correlacional de estas dos dimensiones, donde los graficos indican una
vinculacion de dimensiones efectivas y auténticas como consecuencia de
los resultados de correlaciones de Spearman y Pearson. Por lo que
responde al objetivo especifico 1, de la presente investigacién; determinar

la relaciéon entre el enfoque al cliente y la productividad empresarial.

Sin embargo, es importante remarcar que los items del enfoque al cliente
detallan que; las necesidades del cliente son prioridades para la agencia
de viajes, muestra una mayor correlacion que, el item productos alineados
a las preferencias del cliente que, muestra un bajo nivel de correlacion.
Como resultado, a estas caracteristicas, el analisis detalla que, 27
profesionales del sector turismo receptivo, representan el 54%
manifestaron muy buena relaciéon y un porcentaje menor 6% manifestaron

una excelente relacion.
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Hipétesis Especifico 2

Admitida la hipoétesis del investigador, debido al resultado del estudio
correlacional de estas dos dimensiones, donde los graficos indican una
vinculacion de dimensiones efectivas y auténticas en los resultados de
correlaciones de Spearman y Pearson. Por lo que responde al objetivo
especifico 2, del presente estudio; establecer la vinculacion entre la mejora

continuayla productividad empresarial.

Sin embargo, es importante resaltar que, en referencia a la dimension
mejora continua, del item; requerimientos adecuados para incrementar el
grado de calidad, muestra una mayor correlacion que, el item aportes de
mejora tomadas en consideracion que, muestra un bajo nivel de
correlacion. Como resultado, a estas caracteristicas, el analisis indica que,
18 profesionales del sector turismo receptivo, que representan el 36%
expresaron muy buena relacidon y un porcentaje menor 6% manifestaron

una excelente relacion.
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APORTES DE LA INVESTIGACION

Se detallan los siguientes aportes;

1.- Este estudio nos indica que un 52%, de los encuestados manifestaron
entre muy buena y excelente “relacion entre las variables calidad total de
servicios y productividad empresarial’ (Huayta, 2021, p.79), significa que
aun existe un 48% de prestadores de servicios que, manifestaron entre
regular y buena relacién. Este factor evidencia las deficiencias en las
diferentes actividades del proceso actual de la administracién de las
empresas turisticas del sector de turismo receptivo en el distrito de
Miraflores; por lo que, disminuye el valor en la calidad de servicio. De ahi
que, se determina la importancia de incrementar el grado de calidad en las
agencias de viajes, dotando de herramientas que permitan desarrollar

funciones de alto nivel de calidad.

Con mecanismos de medicién; eficiencia, eficacia y de mejora continua las
cuales adhieren experiencia y valoracién en el momento de interactuar con
el cliente (Stein y Ramahesan, 2016). Es necesario empoderar a los
prestadores de servicios turisticos a través de directrices claras y precisas,
facilitando de este modo, responder ante las necesidades especificas de

cada cliente con rapidez y amabilidad.

2.- La presente investigacion nos indica que debido a un 60 % de los
encuestados manifestaron entre muy buena y excelente relacion entre el
enfoque al cliente y la productividad empresarial, significa que aun existe un

40% de prestadores de servicios que manifestaron entre regular y buena
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relacion.

Este porcentaje es una clara sefial de lo que, realmente afecta la percepcion
en conjunto de todo el servicio del turismo receptivo en la region de Lima.
Segun Mincetur (2018), solo 9,7% de empresas turisticas (agencias) son
certificadas con algun sistema de buenas practicas y/o sistemas de gestion
de calidad en el distrito de Miraflores, esto evidentemente da como
resultado una percepcion regular de los servicios proporcionados que, no
estuvieron por encima de sus expectativas. Se necesita asegurar la gestion
de la calidad en todo el proceso del servicio turistico prestado, para renovar
la competitividad de las empresas turisticas, por lo que es imprescindible

empoderar al prestador de servicios a través de capacitaciones.

De tal forma que se involucre a toda la organizacién desde el alto al ultimo
nivel, en cursos de formacion sobre como proporcionar servicios, donde
cada empleado debe saber y entender la visién global y objetivos de la

empresa.

3.- En consecuencia, este estudio evidencia que el 42% de los encuestados
manifestaron entre muy buena y excelente relacién entre la mejora
continua y la productividad empresarial. Significa que aun existe un 58%
de prestadores de servicios turisticos que manifestaron entre regular y
buena relacién. Esta realidad de la problematica involucra el nivel de
desinformacién de buenas practicas de gestion y estandares de calidad de
las agencias de viajes; ya que no usan instrumentos para la verificacion de
calidad, de tal modo que, se sugiere impulsar una mejora continua con una

auditoria interna que revise a detalle, los procesos dentro de la
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organizacion.

PERSPECTIVA DE LA PERSPECTIVA DEL
AGENCIA DE VIAIES TURISTA RECEPTIVO
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Figura 24

Modelo Conceptual de interrelacion entre calidad del servicio y productividad
empresarial adaptado a la problematica del proyecto.

Fuente: Elaboracién propia del autor.
Se aprecia en la Figura 24, planteado en el modelo conceptual de
interrelacion entre calidad del servicio y productividad de Parasuraman
(2010), adaptada al estudio de esta investigacion; que las alteraciones
realizadas en los ingresos bajo el enfoque de la agencia de viajes como
disefio y caracteristicas del producto, afectara los ingresos desde el
enfoque del turistareceptivo; estan impactaran en la calidad total de servicio
que percibira la ejecucion o no de las apreciaciones y/o satisfaccion; estas
influiran en la variacion de las salidas bajo la perspectiva de la agencia de
viajes como productividad obtenida en; mayor rentabilidad, ventas,

beneficio ymercado.



CONCLUSIONES

Los estudios que se han efectuado para determinar la relaciéon de la
productividad empresarial de las empresas de turismo receptivo a través
de la satisfaccion del cliente, son realmente escasos ya que se relacionan
en mayor medida con el crecimiento econémico de un pais o impactos
economicos directos, indirectos y provocados por el turismo. Sin embargo,
si se enfoca en el estudio propio del tema de esta investigaciéon, son muy
pocos los autores que han tratado, y debido a indicadores altos (75,9%),
de turistas receptivos manifestaron que sus expectativas de los servicios
proporcionados no satisficieron a plenitud segun Mincetur (2018). Es en
base a este indicador la fuente de nuestro estudio que delineé identificar el
grado de gestidon de calidad de servicio que proporcionan las agencias de

viajes.

Las caracteristicas como la informalidad y el bajo indice de las empresas
turisticas (9,7%), certificadas con algun sistema de buenas practicas o de
gestion de calidad en el distrito de nuestro estudio segun indica Mincetur
(2019), reducen el grado de calidad de servicio. Esto nos lleva a investigar
la mejora de la competencia de las empresas de servicios turisticos y sobre
todo exceder los requerimientos de un mercado global a través de una
constante capacitacion para desarrollar funciones de alto nivel de calidad e
incrementar el conocimiento orientado hacia una efectiva prestacion de

servicios.

A continuacion, se presentan las conclusiones del estudio que guardan

relacion estrictamente con las hipétesis, las cuales estan alineadas con los
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objetivos derivados de los problemas planteados en esta investigacion:

1)

2)

Se cumple la hipotesis general: Existe vinculacion entre “calidad
total de servicios y la productividad empresarial de las agencias de
viajes de turismo receptivo” (Huayta, 2021, p.83). Los resultados de
correlaciones de Spearman y Pearson evidencian la asociacion

fuerte y positiva.

Como resultado de estas caracteristicas, el analisis de tablas de
contingencia sefala que, el 46%, es decir 23 prestadores de
servicios expresaron muy buena vinculaciéon, sin embargo, existe
una media de los encuestados que manifestaron; la falta de
efectividad en el disefio del producto, en herramientas eficientes, en

resolucion de problemas y control de calidad.

Se cumple la hipétesis especifica 1: “Existe relacion significativa
entre el enfoque al cliente y la productividad empresarial de las
agencias de viajes de turismo receptivo” (Huayta, 2021, p.83). Los
resultados de correlaciones de Spearman y Pearson evidencian la
asociacion fuerte y positiva del enfoque al cliente y la productividad

empresarial.

Como resultado de estas caracteristicas, el analisis de tablas de
contingencia senala que, el 54%, es decir 27 prestadores de servicio
expresaron muy buena relaciéon, sin embargo, casi un 40%
manifestaron; el poco interés de las agencias de viajes en la

formacion y capacitacion en gestion de calidad; desconocer los
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protocolos de seguridad y la falta de efectividad en el procedimiento

de necesidades y quejas del cliente.

Se cumple la hipétesis especifica 2: “Existe relacion significativa
entre la mejora continua y la productividad empresarial de las
agencias de viajes de turismo receptivo” (Huayta, 2021, p.83). Los
resultados de correlaciones de Spearman y Pearson evidencian la
asociacion fuerte y positiva de la mejora continua y la productividad

empresarial.

Como resultado de estas caracteristicas, el analisis de tablas de
contingencia sefala que, el 36%, es decir 18 prestadores deservicios
expresaron muy buena relacion, sin embargo, existe casi un 58% que
manifestaron; la desatencion de parte de las agencias de viajes en
aportes de mejoras, propuestas de valor y toma de decisiones; la falta
de recursos para elevar el nivel de calidad y la ausencia de

capacitaciones enfocadas en gestion de calidad.
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RECOMENDACIONES

A partir de las conclusiones obtenidas en la presente investigacion, se

procede a sugerir las siguientes recomendaciones;

Las mediciones realizadas evidencian una falta de efectividad en el
disefio de producto, en resolucion de problemas y en control de
calidad de las empresas de turismo receptivo del distrito de
Miraflores, por lo que se recomienda a las agencias de viajes de
turismo receptivo (grandes, medianas y pequefas), se adopta una
gestion de calidad total de servicios con el objetivo de generar una
Optima percepcion de los servicios prestados. Por consiguiente, se
recomienda implementar de manera apropiada a través de un ente
gubernamental “Mincetur’, programas de fiscalizacion de los
servicios que las empresas turisticas otorgan a los turistas

receptivos.

Se ha evidenciado a través de las mediciones, la falta de
capacitacion y formacion en gestion de calidad; el desconocimiento
de protocolos de seguridad y la falta de efectividad en la atencién
de las necesidades y quejas de los turistas receptivos atendidos en
el distrito de Miraflores. Por tanto, este resultado nos indica el nivel
alto de informalidad que existe en las empresas turisticas, por lo
que, se recomienda a través de un ente privado capacitar a todas

las agencias de viajes de turismo receptivo (grandes, medianas y
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pequefas), en materia relacionadas a la gestion de calidad,

sensibilizacion y concientizacion del cumplimiento de normas.

También se recomienda elaborar un plan de accién para; minimizar
la diferencia entre las expectativas y percepciones del turista
receptivo, mejorando la competitividad y garantizando una calidad
de servicio en excelencia e incluirlo como requisito en el reglamento
de agencias de viajes. Para la efectividad este plan de accién podria
ser elaborado por Mincetur con el ya existente Manual de Buenas
Practicas, especializado en sistemas de gestion de calidad para

agencias de viajes.

3. Se ha identificado a través de las mediciones; la desatencion de
parte de las agencias de viajes en aportes de mejoras, propuestas
de valor y toma de decisiones; la falta de recursos para elevar el
nivel de calidad y la ausencia de capacitaciones enfocadas en
gestion de calidad de los turistas receptivos del distrito de
Miraflores. En consecuencia, es necesario incluir dentro del
planteamiento de las agencias de viajes, una regular auditoria
interna que revise a detalle los procesos que se llevan a cabo
dentro de la organizacién. Asimismo, ejecutar un modelo de
gestion participativa que, es la clave de esta cultura, donde se
promueve el trabajo en equipo, las ideas de mejora y la
cooperacion de los profesionales de turismo receptivo en la

elaboracién de estrategias.
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Y finalmente otra clave de gestion es el enfoque al cliente, basado
en una atencién personalizada, para ello se requiere cursos
regulares de formacién y mantener al corriente de las mejoras de

buenas practicas a los prestadores de servicios.
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Hipotesis General:

Existe relacién entre calidad total de servicio y productividad empresarial de las agencias de viajes de turismo receptivo en

Miraflores.
Tabla 52

Hipotesis General

2 - z 3 - X Técnica o
Variables Definiciones Dimensiones o Niveles Indicadores o componentes x
instrumento

Variable I- 1

Ls gestion de la calidad total 25

Sosofia de =5 Grado en el que se conocen
Ob’.‘“,’ e:° 2 .nigzt:‘;':_:é‘zgos y atienden los requerimientos
Calidad Total de con un rivel de calidad que de los clientes. .
Servicios satisfaga a nuestros clientes y Enfoque al cliente Analisis SPSS \/ 26.

que consiga la motivacion y
satisfaccion de los empleados

Grado en el cual se revisan y
i l.. 2016, p.57).
O LR Mejora continua mejoran los procesos en la
empresa.
Variable D-2
La productividad ests relacionada
03 con la eficiencis de produccidn, ls
Productividad cusl requiere de factores intemos
Empresarial :\dlSpensﬂb‘es e?"‘-o é’ equtiirfo Grado de percepcion
umano y uns eficiente gestidn ” . :
{Ojssslo, 2004, p.413), Satisfaccion del cliente de calidad y valor

Fuente: Elaboracién propia del autor
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Hipotesis Especificas 1:

Existe relaciéon entre el enfoque al cliente y la productividad empresarial de las agencias de viajes de turismo receptivo en
Miraflores.

Tabla 53

Hipotesis Especificas 1

2 Gog X 3 5 X Técnica o
Variables Definiciones Dimensiones o Niveles Indicadores o componentes :
instrumento
Variable |- 1
Grado en el que se conocen
Enfociue al dhenta os Salisfacar y atienden los requerimientos
Calidad Total de les necesidades del cliente y de los clientes. A
Servicios exceder las expectativas (IS0, Enfoque al cliente Analisis SPSS 'V 26.
2001: 2015).
Grado en el cual se revisan y
Mejora continua mejoran los procesos en la
empresa.
Variable D-2
Productividad
Empresarial

Grado de percepcion
Satisfaccion del cliente de calidad y valor

Fuente: Elaboracién propia del autor



139

Hipotesis Especificas 2:

Existe relacién entre la mejora continua y la productividad empresarial de las agencias de viajes de turismo receptivo en
Miraflores.

Tabla 54

Hipotesis Especificas 2

2 o z 3 g X Técnica o
Variables Definiciones Dimensiones o Niveles Indicadores o componentes .
instrumento

Variable I- 1

Grado en el que se conocen
y atienden los requerimientos
de los clientes.

Ls mejora continua es una

. doctrina que permite optimizar y
yaudan Tl ge sumentar la calidad de un

ici : Andlisis SP .
Servicios ki, P Roasa b o Enfoque al cliente alisis SPSS 'V 26
(ISO. 8001:2015).
Grado en el cual se revisan y
Mejora continua mejoran los procesos en la
empresa.
Variable D-2
Productividad
Empresarial

Grado de percepcién
Satisfaccion del cliente de calidad y valor

Fuente: Elaboracién propia del autor
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Matriz de consistencia

La calidad total de servicios y la productividad Empresarial de las agencias de viajes de turismo receptivo en Miraflores.

Tabla 55

Matriz de consistencia

Indicadores o

Probl bjetivo: ipotes Variables Metod ia
oblema objetivos Hipotesis ar oN conmponantes letodolog
Prablema General Objetive General Hipdtesis General X
¢En qué medida la calidad Determinar la relacion entre  Existe relacian entre calidad
total de servicios tiene calidad total de servicios y la total de servicio y Grado
enel conocen

relacion con la productividad  productividad empresarial de  productividad empresarial Enfoque al y atienden ,::e Enfoque - Cuantiativo
empresarial de las agencias de  las agencias de viajes de de las agencias de viajes de cliente requerimientos de los Alcance - Explicativo &
vigjes de turismo receptivo del  turismo receptivo del distrito turismo receptivo del distrito clientes Cormrelacional Tipo.- Aplicada
distrite de Miraflores, 20197 de Miraflores, 2019 de Miraflores, 2019, & Empirnico Disefio - No

experimental Unidad de

Investigacidn - El presente
Problema Especifico 1 Objetive Especifico 1 Hipétesis Especifico 1 zfe""":g‘;:‘;“:‘; :’;f;:’:::m
¢De qué manera el enfoque al  Determinar la relacidn entre Existe relacidn entre o1 rea:fe a u:::a\?.conu:‘o
cliente tiene refacion con |a el enfogue al cliente y la enfoque al cliente y la lqaumbtén o5 aplicada :e
productividad empresarial de  productividad empresarial de  productividad empresarial Calidad Total de Mejora sadianta srma?:tones )'a 9
las agencias de viajes de las agencias de viajes de de las agencias de visjes de Servicios Continua Grado en el cual se oo S :,e
turismo receptivo del distritc turismo receptivo del distrito  turismo receptivo del distrito revisan y mejoran los :Nudén Deming 1982 -
de Miraflores, 2019? de Miraflores, 2019. de Miraflores, 2019, procesos en fa

empresa Juran 1988

Problema Especifico 2 Objetivo Especifico 2 Hipotesis Especifico 2 Y
¢De qué manera la mejora Determinar la relacidn entre Existe relacidn entre |2
cantinua tiene relacion con la la mejora continua y la mejora continua y la
productividad empresarial de  productividad empresarial de  productividad empresarial Productividad Satisfaccion
las agencias de viajes de las agencias de viajes de de las agencias de visjes de Empresarial del diente
turismo receptivo del distrito  turismo receptivo del distrito  turismo receptivo del distrito Grado de percepcion
de Miraflores, 20157 de Miraflores, 2019, de Miraflores, 2019, e calidad y valor

Fuente: Elaboracion propia del autor
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Anexo 1
Toiakmanks Tatalments
SATISFACCION DEL CLIENTE - PRODUCTIVIDAD EMPRE SARIAL de scusrdo De ; En )
o Indeciso SR A desacusrdo

Parcib= qua el digsfo dal serviclo g slebarado en baes a raquerimlentos y
necesldades dal cllents,

i- a a 0 a 0
[dentiflca qus el products elaboredo par la agencla de viajse, ests enfocado en la
perapectiva del cliante.

2. a 0 0 0 0
Percibs qua la agencle da viajes utlllza kerramlentas sficlantss, orlentadas al serviclo del
cllents.

3- a a a a a
La agencla de vlajes actla con compromlso y responzabliidad 2 fin de satisfacer ks
necesldaden dal cllents.

4 .- 0 0 0 0
La resoluclan de problemas as procesada efeciivaments & fin de satisfacer lae
necesldades del cllents.

5.- a 0 0 0 ]
Percibs que el products slaborado, cusnta con un valor afadido a fin qua, 8&a
valorado por ¢ cllants.

G- 0 0 0 0 0
La agencla de wlajes, reallza un control de calldad; transporie, gula a fin de mejorar la
Imapen compatitiva enfocada al sstandar da calldad.

7- a a a a a
MEJORA CONTINUA - CALIDAD TOTAL DE SERVICIO S
Percibe que |8 quejas dal cllants, son gesttonadas a la brevedad poslble por la
egancia de viajes.

a.- a a 0 a 0
Conebdara qua lag propusstas de velor son recibldas por la agenclka de via)es, a fin de
maorar el desampedo dal servicio al cllants.

g.- a a 0 a ]
Coneldera que |38 capacitaclongs enfocadas en la gestidn de calldad, es una prioridad
para ka agancia de via]en.

1. a a a a a
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Feetlena qua las capacitaclonas en temas de calidad, determinara el éxito de una empresa
furiafica.

Arvierta Ud. que la agencla de vizes cusnta con recureos sproplados para alever al
nivel da calidad.

Exlets un clime da participaciin de lzs agencias e vizjas motivando a la toma de
daclzlonas.

Sus aporieg da maforae proporclonados 8 I8z agenclas da viass son fomados en
conglderacion.

ENFOGUE AL CLIENTE - CALIDAD TOTAL DE SERVICIC &

Parcibs que Ioe requerimientos y aolicifudss dal cllents son geafionadas por Iz agencia ds
via|es, respatando esfandares da calidad.

Conalbdara qus los producios proporclonadog por 1a agencla oa viajes van alinedos 2 |38
preferencias ded cliante.

Percibs que |a agancla da viajes tranamite su filosafla y sensibiliza &l prestador de
sanvichos, dando priordad 3 ks necasidades del cllsnts.

La agencla da vlaas, buaca majorar |3 competitividad del ssrviclo turlstico a través da ks
formacion y capacitaciin an gestion de calldad.

conoce log Wﬁh&ﬂﬂﬂﬂ de gapguridad de 12 agencla de via)es, en cag0 da
Incidantes | accidentss, cusnta con los raqulsitee necesaniog.

La agencla da viajas cuenta con un efective procedimiento para atender |as quejas da ke
cllenten.
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Anexo 2

Relacién propuesta entre la Calidad Total de Servicios y la productividad Empresarial.

CALIDAD
TOTAL DE
SERVICIOS
Vi

SATISFACCION
DELCLIENTE
ENF:’BUE MEJORA
CLIENTE CONTINUA

PRODUCTIVIDAD

EMPRESARIAL
VD

Modelo relacion entre calidad del servicio y productividad empresarial.

Fuente: Elaboracién propia del autor.
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Anexo 3

Modelo de Interrelacion entre Calidad Total de Servicios y Productividad Empresarial

PERSPECTIVA DE LA | PERSPECTIVA DEL |
AGEMCIA DE VIAJES TURISTA RECEPTIVO

AEEEEEEEEEENEN ¥’ LY
-

L] ¥, Y
+  ENTRADAS ¥, AFECTA /  ENTRADAS %\
s DISERIO & Xy =:> J  EXPECTATIVA
¢  CARACTERISTICAS 3 { SERVICIO )
-
*  PRODUCTO o “  PROFESIONAL
x LY
. » \ !‘.r
"lllllllllllll* \\ £
———————————— - (RS ————

! %
/' CAUDADDEL
!
! SERVICIO \ AC‘P‘
¥ , @?
i A\

\ VALOR ANADIDO

Y Fi
v ”
X I
e e ’ e mm————————— 1
I 1
F \
i .\
SALIDAS ;" SALIDAS “
RENTABILIDAD, J-I\_ CUMPLIMIENTO DE }
ENTAS, <:| \ EXPECTATIVAS ;
MERCADO q,\ PERCEPCION ALTA r.r
INFLUYE \ ¥

Modelo Conceptual de interrelacion entre calidad del servicio y productividad empresarial adaptado a la problematica del proyecto.

Fuente: Elaboracién propia del autor.
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Anexo 4
PRESUPUESTO
FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SET OCT NOV DIC

INCENTIVO 100 100
HONORARIOS 300 300
EQUIPOS 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20
INFRAESTRUCTURA
FUNGIBLES
GASTOS GENERALES 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
GASTOS COMUNES 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50
PASAJES & VIATICOS 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
GASTOS ADMINISTRATIVOS 200 200 200 200
MATERIALES E INSUMOS 50 50 50
CONSULTORIA 2500
SERVICIO TECNOLOGICOS
PASAJES Y VIATICOS 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
OTROS GASTOS ELEGIBLES
HONORARIOS TOTAL
EQUIPOS & BIENES DURADEROS 6675
GASTOS DE GESTION 60 60 60

TOTAL 215 215 465 215 615 465 215 215 465 215 3375
% DEL TOTAL DEPROYECTO 10% 15% 20% 30% 40% 50% 60% 70% &80% 95% 100%

Modelo de presupuesto de la tesis.

Fuente: Elaboracion propia del autor.
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Anexo 5

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

MARZD JUNIO SETIEMERE NOVIEMERE
2019 2019 2019 2019
ACTIVIDADES
Ajuste a la propuesta segun conceptos de
revisores.
Revision bibliografica

Revision y ajuste de instrumento de encuesta
Seleccion y adiesframiento de entrevistas
Entrevialaz a profesionales.

Comeccion del proyecto

Elaboracion del proyecto capifulo 1
Elaboracion del proyecto capitulo 2
Elaboracion del proyecto capitulo 3

Elaboracion del proyecto capitulo 4
Desamollo del marco teorico

Procesamiento de datos.
Analizis de resultado.

Elaboracion informe final _

Modelo de cronograma de actividades de la tesis.

Fuente: Elaboracién propia del autor.



