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PRESENTACION

La presente investigacion pretende determinar la situacion actual del servicio de calidad que
ofrecen las agencias de viajes de la localidad del distrito de Miraflores, para ello el presente
estudio esta estructurado en siete capitulos, por consiguiente, se narrard cada uno de ellos, asi

como su contenido.

En el capitulo I, se presentard y se fundamentar la investigacion, el cual esta conformado por
la aproximacion tematica, trabajos previos, ademas se contextualizara las teorias relacionadas
al tema, asi como la formulacion del problema de investigacion, justificacion del estudio y el

objetivo general y especificos de la investigacion.

En el capitulo I1, se describe la metodologia de la investigacidn, que contiene el disefio de la
investigacion, variables, operacionalizacion, poblacién y muestra, técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos, métodos de anélisis de datos y aspectos éticos.

En el capitulo Ill, se narra los resultados del trabajo de campo, el cual fue producto del

procesamiento de los instrumentos de la investigacion.

En capitulo 1V, se presentard la discusion de los resultados encontrados. La cual se ha realizado
tomando en cuenta los resultados hallados, se contrastaran los resultados con el problema y
objetivos de la investigacion, trabajos previos y bases tedricas para la elaboracion de criticas en

la investigacion.

En el capitulo V, se abordara las conclusiones, para conocer si se alcanzd los objetivos
correspondientes y seguidamente en el capitulo VI, se presentara las recomendaciones de la

investigacion.

Y finalmente, en el capitulo VII, se expondran las referencias bibliograficas, seguidamente de

los anexos de la investigacion.

Atentamente,

La Autora
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RESUMEN

La presente investigacion, que se ha titulado “El Servicio de Calidad que ofrecen las Agencias
de Viajes en el distrito de Miraflores” tiene como objetivo Determinar la percepcidn que tiene
el turista nacional respecto al servicio de calidad que ofrecen las agencias de viajes en el distrito
de Miraflores. La metodologia empleada para la elaboracién de esta tesis estuvo relacionada al
enfoque cuantitativo. El disefio NO-experimental con un nivel descriptivo - transversal aplicado
a 196 turistas nacionales que adquieren servicios de las Agencias de Viajes en el distrito de
Miraflores. Para ello se elabord un cuestionario de 35 items basados en la escala de Likert, con
el fin de medir las percepciones que tienen los turistas en cuanto al servicio de calidad que
ofrecen las Agencias de Viajes. El instrumento para analizar la variable, obtuvo la aprobacion
para la ejecucion segun la evaluacion de expertos. Los datos obtenidos se procesaron con el
programa Excel y el SPSS V22. Los resultados de la investigacion han sido analizados y
evaluados mediante tablas y figuras en las que se ha interpretado las respuestas de cada turista
nacional. Los items evaluados estan organizados por dimensiones e indicadores de trabajo de

investigacion.

Palabras Claves: Servicio de calidad, Percepcion
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ABSTRACT

This research, which is entitled "The Quality Service offered by Travel Agencies in the District
of Miraflores™ aims to determine the perception that the national tourist has regarding the quality
service offered by travel agencies in the District of Miraflores. The methodology used to
elaborate this thesis was related to the quantitative approach. The design of the study was
descriptive - transversal applied to 196 national tourists who acquire services from the Travel
Agencies in the district of Miraflores. To this end, a questionnaire of 35 items was elaborated
on the Likert scale, in order to measure the perceptions that tourists have regarding the quality
service offered by Travel Agencies. The instrument to analyze the variable, obtained the
approval for the execution according to the evaluation of experts. The data obtained were
processed with the Excel program and the SPSS V22. The results of the research have been
interpreted through tables and figures in which the responses of each national tourist have been

interpreted. The items evaluated are organized by dimensions and indicators of research work.

Keywords: Quality service, perception
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Introduccion
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1.1 Aproximacion Tematica

Hoy en dia la actividad turistica es considerada uno de los sectores mas importante ya que genera
un rapido crecimiento de la economia a nivel mundial. El turismo ha demostrado ser una
actividad en constante crecimiento, que puede a la larga generar beneficios muy favorables para
el desarrollo, Segun la OMT, hay que tener en cuenta que durante décadas, el turismo ha
experimentado un continuo crecimiento y una profunda diversificacion, hasta convertirse en uno
de los sectores econdémicos que crece con mayor rapidez en el mundo, por ello la actividad
turistica contribuye al ingreso de divisas en nuestro pais, ya que segin Mincetur en lo que va el
primer trimestre de este afio, al Per( ha ingresado 786 millones de dolares en el sector turismo,
lo que representa el incremento del 6.9% con relacion al afio anterior. El distrito de Miraflores
cuenta con museos, huacas, circuitos de playas, entre otros. Esto implica que para brindar un
buen servicio de calidad hay que ofrecer un servicio excelente para asi poder atender a la
demanda. Pero esta actividad no solo se enfoca a aquellas personas que viajan, sino también a
toda la poblacién que se ve inmersa en lo que al turismo se refiere y al servicio de calidad que
puedan brindar los prestadores de servicios turisticos.

Nuestro pais, PerQ, no es ajeno a tales percepciones, es evidente el potencial que tiene y
su importancia como base del crecimiento, este el caso del distrito de Miraflores en cuanto al
servicio de calidad que ofrecen las agencias de viajes, esta orientado a la importancia de brindar
un servicio de calidad para que los turistas nacionales se sientan satisfechos con lo adquirido.
Entonces, cuando el turista visita el distrito de Miraflores, esto conllevara a que el turista
nacional le dedique mayor tiempo y atencién al destino turistico, para asi convertirla en una
actividad econdmica para el distrito.

En el distrito de Miraflores, existen programas por parte de la oficina de turismo de la
municipalidad donde brindan a los operadores turisticos sistemas para mejorar el servicio de
calidad, para asi poder implementar los programas de mejoras del servicio que ofrecen las
agencias de viajes. Dentro de los programas incluye la forma, el disefio y la interaccion entre el
turista y el personal que brinda el servicio, y para hacerlo mas consistente es necesario crear una
orientacion a todos los turistas que visitan el distrito de Miraflores durante el afio, lo cual implica

la responsabilidad, desempefio y capacidad de responder ante cualquier situacion emergente.
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Sin embargo, el servicio de calidad es un factor importante para las empresas turisticas,
puesto que los clientes exigen cada vez mas un sin nimero de servicios o productos que estas
empresas puedan ofrecer, esto plantea implicitamente la nocién de mejora del servicio de
calidad, siendo un mismo atributo que caracteriza un servicio, con un nivel de calidad
estandarizado. Asimismo, las agencias de viajes implementan una gestion de calidad méas 6ptima
para poder ser mas competitivo en su rubro y posicionarse en el mercado turistico.

A nivel local, las agencias de viajes procuran implementar gestiones de servicio de calidad
para sus empresas que son brindadas por Mincetur con el objetivo de conseguir la satisfaccion
del cliente.

El servicio de calidad esta orientado a la importancia frente al visitante nacional o
extranjero. La palabra calidad es una dimension que involucra a todo el personal de la
organizacién. Para asi procurar que la productividad de sus trabajadores rinda al 100%
considerando que la productividad en toda empresa es primordial para ser mas competitivo en
el mercado. Ya que las percepciones de los turistas hacen que las empresas logren conseguir
una diferenciacion en sus productos o servicios, consiguiendo la fidelizacion de los turistas.

El servicio de calidad produce beneficios para las agencias de viajes, uno de estos
beneficios que el turista se fidelice con la empresa, esto quiere decir que para que un turista se
fidelice con la agencia esta debe de ofrecer una gama de productos y/o servicios con una gestion
de calidad estandarizada

El propdsito de este desarrollo de investigacion es conocer la situacion actual de la
percepcidn que tiene el turista nacional respecto al servicio de calidad que ofrecen las agencias
de viajes en el distrito de Miraflores. El resultado de este desarrollo de investigacion ayudara a
plantear mejores estrategias para mejorar el servicio de calidad para asi contribuir al desarrollo
del turismo.

1.2  Trabajos previos

Con respecto a los estudios relacionados al servicio de calidad, se consideraron las
siguientes investigaciones que forman parte de los antecedentes del presente estudio, los cuales
son:

Alzamora y Herrera (2014), en su tesis de investigacion “Estudio de la percepcion de los

turistas sobre la calidad del servicio al cliente en la ciudad de Panama” donde el objetivo general
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de la investigacion era determinar medir la percepcion de los turistas sobre la calidad de la
atencion y del servicio al cliente. En efecto se pretendié analizar toda la informacion para asi
poder realizar un diagndstico sobre la calidad de servicio que ofrecen en la cuidad de panama.
Asimismo, la investigacion tuvo un enfoque cuantitativo en la cual se realiz6 encuestas,
recoleccion de datos y un disefio No experimental. Finalmente concluyo que el diagnostico
analizado pueda brindar una mejora en el servicio que ofrece para asi conseguir una percepcion
mas motivadora para los turistas que visitan el pais de Panama.

Esta investigacion nos permite comprender la importancia de analizar y estudiar la percepcion

que tienen los turistas sobre la calidad de un servicio y/o producto brindado.

Guadarrama (2013), en su tesis “percepcion acerca del servicio de las agencias de viajes
de playa del Carmen”. Donde el objetivo general fue identificar el grado de calidad que ofrecen
las agencias de viajes en playa del Carmen, en efecto se analiz6 la percepcién del mercado sobre
el servicio que proporcionan las agencias de viajes de playa del Carmen. La investigacion tuvo
una metodologia cuantitativa exploratorio la cual considera un muestro no probabilistico, por
ende, se utilizaron las encuestas. Finalmente, concluyo que existe un problema que afecta en el
area de servicio que ofrecen las agencias de viajes; por ello es necesario aplicar estrategias que
conlleven a que las agencias de viajes puedan brindar un 6ptimo servicio de calidad para sus
clientes.

Esta investigacion nos permite comprender las falencias que hay en algunas agencias de
viajes en cuanto al servicio de calidad que ofrecen las agencias de viajes.

Lefrou (2011), en su tesis de maestria titulada “La percepcion de la calidad del destino
turistico Mar del Plata” la tesis de maestria establece como objetivo analizar la percepcion de
calidad que tienen los turistas para ello se tuvo en cuenta tres periodos vacacionales entre ellos:
vacaciones de verano, semana santa y vacaciones de invierno que son consideradas para el autor
la mas importarte ya que son periodos donde hay mas afluencia de turistas. El autor empleo una
metodologia cuantitativa en este punto se utilizd encuestas para la obtencion de datos.
Finalmente, dicho autor en su tesis de maestria se basa en la necesidad de obtener un estudio
acerca de la percepcion del turista (consumidores/usuarios) para asi conocer las percepciones
que tienen los turistas para que las empresas brinden un servicio integrado de calidad que todo

turista desea y/o espera.
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Escudero (2012), en su tesis titulado: Conciencia Turistica de los pobladores y calidad de
servicio turistico en el distrito de Santa Rosa de Quives. En su tesis para optar el grado de
Licenciatura en Administracion en Turismo y Hoteleria. Donde el objetivo fue identificar la
relacion que existe entre la conciencia turistica de los pobladores y la calidad de servicio
turistico en el distrito de Santa Rosa de Quives. Para el trabajo de investigacion el autor se
dirigié a las personas relacionadas directamente con la actividad turistica. Basado en ello se
calculo la muestra de investigacion un promedio de visitas semanales. Los resultados obtenidos
demuestran una fuerte relacion entre conciencia turistica de los pobladores y la calidad de
servicio turistico del distrito debido a que se observé una relacion positiva directa con los
indicadores de la investigacidn. Finalmente, se concluyo que brindar un buen servicio de calidad
por parte de las empresas turisticas ayuda a mejorar la percepcién de los pobladores para asi
reunir una serie de enfoques con la finalidad de contribuir con la calidad de servicio turistico. A
la vez, la interaccidn con la percepcion del turista que influye en la calidad del servicio a través
del indicador, participacién del poblador para la satisfaccion del turista. Las recomendaciones
se fundamentan en implementar programas de capacitacion continuos donde se identifiquen los
puntos fuertes y débiles del turismo y en contraste con la realidad del distrito, asi como también
métodos para brindar un adecuado servicio turistico y alcanzar la satisfaccién del turista.

Alberdi, Rubio y Oliva (2001), en su tesis titulada “Estudio sobre la calidad percibida por
el cliente en una agencia de viajes. Propuesta de estrategias basadas en la utilizacién de las
nuevas tecnologias”. Donde el objetivo de la investigacion era determinar los aspectos que mas
aportan a aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes por el servicio recibido. En las cuales
en su marco tedrico menciond definiciones de Zeithmal, Martinez, con respecto a la calidad de
servicio percibida por el cliente. En efecto implementaron una metodologia cuantitativa, donde
se realizaron 12 preguntas en la escala de Likert, su muestra estuvo conformada por 113
entrevistas dirigidos a los clientes entre masculino y femenino, edades de 18 a 65 afios que han
utilizado los servicios de la agencia de viaje. Finalmente, se concluyé alcanzar la calidad
demandada por los clientes que adquieren los servicios de la agencia de viaje. Lo que asegurara
ventas mas seguras en tanto que logren fidelizar a sus clientes.

Meng (2006), en su tesis titulada “An examination of Destination Competitiveness from
the Tourist” Perspective: The Relationship between Quality of Tourism Experience and

Perceived Destination Competitiveness”. La tesis establece como objetivo investigar el efecto
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de la calidad de experiencia de turismo sobre la percepcion de la competitividad del destino de
los turistas. El autor implemento una metodologia cuantitativa, la poblacion de muestra de este
estudio constaba de residentes de Virginia que eran 18 afios hasta los 65 afios. Para ello, se
aplico encuestas para el anélisis de datos de estudio. Posterior a ello se llevd a cabo resultados
para evaluar las hipotesis de estudio. Finalmente, los resultados indicaron que la percepcion de
la competitividad de destino de turista era influenciada por la calidad de experiencia que tenia
el turista.

Onton, Mendoza y Ponce (2010) en su tesis “Estudio de la calidad de servicio en el
Aeropuerto de Lima: Expectativas y percepcion del Turista”. Donde el objetivo era determinar
el principal atributo que son valorados por los turistas segun su percepcién para determinar las
brechas de la calidad de servicio y proponer mejoras. En efecto se implementd una metodologia
cuantitativa, la poblacién estuvo conformada los pasajeros que realizaban su ingreso y salida de
Peru en el aeropuerto de Lima mediante las aerolineas comerciales, considerando una poblacion
infinita, la muestra estuvo constituida por aquellos turistas que se encontraban en las salas de
embargue. Entre las conclusiones se encuentran que no existe una cualidad especifica resaltada
por los encuestados sobre otras. Por otro lado, queda demostrado que el servicio del Aeropuerto
Internacional Jorge Chavez es homogéneo y cumple altamente con las seis dimensiones de la
calidad de servicio.

Zegarra (2013) en su tesis titulada “Influencia de gestion de la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente del operador turistico MUCHIK Tour SAC en el distrito de Trujillo”
tuvo como objetivo principal determinar el nivel de calidad de servicio desde la gestion en la
satisfaccion del cliente en el distrito de Trujillo. a los turistas que recibieron los servicios
turisticos se aplicé una encuesta, a fin de identificar la gestion de la calidad de la empresa. En
efecto se implement6 una metodologia cuantitativa cuyo disefio es una medicién. Finalmente,
los resultados indicaron que identificaron puntos criticos que se enfocan en la falta de

motivacién de los empleados, por ende, no hay una buena gestion de calidad de servicio.
1.3 Teorias relacionadas al tema

Existen diversas teorias que permiten sustentar la presente investigacion de una manera

mas correcta, de tal manera que se puedan colocar teorias que estén relacionadas al tema de
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investigacion. Para desarrollar esta investigacion se tuvo que tener en cuenta los siguientes

aspectos: servicio de calidad, percepcion del turista y agencias de viajes.

1.3.1 Calidad del servicio

El servicio de calidad se ha obtenido a lo largo de los Ultimos tiempos, por ende, ha ido
cambiando constantemente. Debido a que el principal enfoque de toda organizacion es satisfacer
las necesidades del cliente, pasando a ser este un elemento clave de valorizacion que este realiza

sobre el servicio ofrecido.

“La calidad de servicio es la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes a un
precio igual o inferior a los que ellos asignan a un producto y/o servicio en funcion al “valor

que han recibido y percibido” (Pérez, 1994, p.29).

Por consiguiente, se puede decir que la calidad es un factor esencial para toda
organizacion. Entonces la calidad, no solo se refiere a productos o servicios, sino también a la
calidad de los procesos que se relacionan, para que el turista perciba los productos o servicios

que ofrecen las empresas.

Por otro lado, se puede definir la calidad de servicio como “un conjunto de aspectos y
caracteristicas de un servicio y/o producto esto quiere decir que tenga una relacién con la
capacidad de poder satisfacer las necesidades de los clientes”. A esto nos referimos (necesidades

que no hayan sido atendidas por ninguna otra empresa).
1.3.1.1  El nivel de excelencia

La calidad en las empresas de servicio adquiere diferentes niveles en funcion de como
satisfagan a sus clientes, y de la percepcion que éstos tengan en relacion al servicio. Es decir
que alcanzar un nivel de excelencia en el servicio significa lograr que los clientes tengan una
percepcion superior a sus expectativas previas.

Vértice (2008) afirma: “En la prestacion de un servicio y de adquirir un producto por una

organizacion, es un concepto de calidad, pero no es un sinénimo de lujo, ni de alcanzar un nivel
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superior en una categoria. Un servicio alcanza el nivel de excelencia cuando satisfacen las

necesidades” (p.2).

Desde el punto de vista el concepto se encuentran enfoques que apuntan a diferenciar la
calidad respecto de su perspectiva que tienen los turistas al adquirir productos y/o servicios de
las agencias de viajes. Un ejemplo: si un cliente ha comprado paquete turistico en alguna agencia
de viaje y ha solicitado reservar su paguete para una fecha en especial, no es necesario que el
Counter reserve el paquete en el mismo instante, en cambio, es conveniente que se cumpla dicha

reservacion con el objetivo de asegurar el nivel de excelencia esperado.

Por consiguiente, independientemente del tiempo que la agencia de viaje haya decidido
reservar el paquete turistico del turista y brindarle el servicio en la fecha que reservo el turista,
ya sea dias o meses, ambos seran niveles de excelencia totalmente validos. Entonces esto se
refiere a que cada nivel de excelencia debe responder a un cierto valor que el turista esté

dispuesto a pagar, para satisfacer sus necesidades.
1.3.1.2 El servicio

Los servicios son procesos que los prestadores de servicios efectian brindando un
servicio y/o producto de calidad, en la actualidad la mayoria de prestadores de servicios brindan
un buen servicio, para que asi puedan fidelizar a sus clientes.

Esto quiere decir que el servicio es una actividad relacionada en las actitudes que elaboran
para satisfacer las necesidades del cliente. Por otro lado, el servicio viene del verbo servir es
decir que se encuentra el encontrarse a disposicion del otro, por ello, el servicio son actividades
que se busca al responder una o mas necesidades que requiere el cliente al momento de realizar
su servicio. Al respecto con Veértice (2008) expresa: “Los servicios se caracterizan por su
inmaterialidad. Solo existen como experiencias vividas. En la mayoria de casos comprende dos
dimensiones por parte de los clientes: La prestacion que busca el cliente y la experiencia que
vive en el momento en que hace uso del servicio o producto” (p.9).

Este punto es muy importante en las empresas ya que hablar de servicio implica también
hablar de calidad; todo lo que implique esta palabra se debe definir como actitud hacia los demas

con un buen servicio.
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Segiin Sosa de la cruz (2005). En su libro “los servicios turisticos, cualidades y
medicion. Manifiesta que:

El servicio es un conjunto de esfuerzos humanos en una organizacion, con la finalidad de
satisfacer las necesidades de los consumidores a través del optimo uso de los servicios o
productos para generar beneficios ya sean lucrativos o no. Asimismo también los servicios, no
implican para el consumidor la posesion de algo, aunque su produccion esta ligado a un producto
0 servicio material o inmaterial. (p.92)

Ciertamente en base a estas definiciones mencionadas por dichos autores se concluye que
el servicio es un conjunto de actividades que ofrece un prestador de servicio a los demandantes,
con el propdsito de que puedan adquirir un producto y/o servicio en el momento y en el lugar
exacto y lo mas importante es que los prestadores de servicio puedan asegurarse de brindar un
producto y/o servicio de calidad. Por tanto, considero que el servicio al cliente, es el resultado
de esfuerzos humanos si son utilizados de una forma adecuada garantizaran un producto o
servicio de calidad por ende la empresa podra mantener a los consumidores y por otro lado

generard beneficios para la empresa.
1.3.1.3 Calidad del servicio turistico: Modelo servqual

Los estudios sobre la calidad de servicio empiezan con las investigaciones de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1998), dichos autores destacan, que las investigaciones que
llegaron a realizar, ademas de formular un modelo conceptual de la calidad de servicio, trataron
de dar una respuesta a su modelo. Para asi conseguir un propdsito.

Entre las principales dimensiones que se puede mencionar, en relacion a la propuesta de
los autores antes mencionados son: Elementos tangibles, son aquellos que se refieren al aspecto
fisico de la empresa tanto equipos como la presentacién del local, imagen del personal, si estos
aspectos tangibles se encuentran eficientemente estructurados puede provocar que el cliente
realice su primera actividad comercial con la organizacion. Segundo, la fiabilidad, es la
habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. Esto quiere decir que
la empresa de un buen servicio. Tercero la capacidad de respuesta, es la disposicion para ayudar
a los clientes y para proveerlos de un servicio rapido. Cuarto, la cortesia es la atencion,

consideracion, respeto y amabilidad por parte del personal hacia los clientes. Quinto la
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Profesionalidad de los trabajadores debe de contar con habilidades Optimas y conocimiento
necesario para la prestacion del servicio. Sexto la Seguridad, que los clientes estén seguros al
adquirir un producto y/o servicios y no perciban los peligros. Séptimo, Empatia, Se refiere al
hecho de que se maneje una facil comunicacion que es lo que buscan sus clientes para adquirir
sus productos. Octavo, Accesibilidad, facilidad de contactar y acceder a la empresa. Noveno,
Comunicaciones, el proveedor de servicio mantiene a los clientes informados ademas de ellos a
escuchar a los clientes. Decimo y ultimo la comprension del cliente es de hacer un esfuerzo por
conocer a sus clientes.

En la conceptualizacion de la calidad planteada por Parasuraman, Zeithaml y Berry.
Suponen que los clientes comparan sus expectativas con sus percepciones para cada una de las
dimensiones, es por ello que los autores consideraron mas adecuado resumir esos diez elementos
mencionados anteriormente por cinco elementos ya que se encontré una elevada correlacion
entre ellos, tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

El modelo SERVQUAL asume que los clientes valoran la calidad de acuerdo a la
diferencia entre las expectativas y las percepciones de lo que se entrega. Entre las expectativas
(servicio esperado) y las percepciones (servicio recibido) se puede efectuar en dos distintas
situaciones como, por ejemplo: Percepcién mas expectativa es igual a cliente satisfecho
entonces podemos decir que hay una buena calidad de servicio.

Esto interpreta que el cliente esta satisfecho con lo recibido o lo adquirido, entonces lo
mas probable es que regresa a esa empresa. Sim embargo también tenemos otro punto como,
por ejemplo: La percepcion mas expectativa es igual a cliente insatisfecho entonces podemos
decir que hay una mala calidad. Por ende, en esta interpretacidn es que el cliente probablemente
no regrese por mala calidad de servicio.

Por otro lado la calidad de servicios turisticos es comdn relacionarla con la percepcion del
consumidor, pues la calidad de los servicios se presenta con un concepto dindmico, debido a la

evolucion de los gustos y preferencias de los turistas.

1.3.2 Percepcion de los clientes

Se entiende por percepcion a la capacidad de organizar los datos y la informacion que

llega por medio de los sentidos en un “todo”. La percepcion del cliente estd relacionada con las
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expectativas debido a que estas son mas dindmicas, las evaluaciones que se estan realizando
pueden modificarse con el paso del tiempo y varia de una persona a otra al igual que de una

cultura.

En cuanto al concepto de percepcion del servicio nos referimos en que siempre estara en
funcion por los clientes. Teniendo en cuenta el antes, durante y después de la venta que ofrecen
las agencias de viajes. Y que el nivel de desempefio que realmente importa es el que
subjetivamente percibe el cliente en este caso el “turista nacional”. Teniendo en cuenta con lo
mencionado anteriormente la realizacion del servicio que ofrecen las agencias de viajes podria
ser la adecuada segun la opinién de la empresa. De modo que lo mas importante es la percepcion
subjetiva que tiene el cliente sobre el servicio que recibe. En otras palabras, en contexto se
refiere a la calidad percibida, es decir al juicio del consumidor sobre la excelencia y superioridad
de un producto. (Zeithaml, 1988, p. 3).

Para este caso la percepcion de los turistas es el conjunto de imagenes y sentido sobre las
agencias de viajes en el distrito de Miraflores. Desde la perspectiva del turismo, el placer
obtenido a través de los atractivos visuales del lugar podria cumplir un rol importante en el
reforzamiento o mejoramiento del auto concepto del turista. Por otro lado “los términos de
servicios significan “un juicio global, o actitud, relacionada con la superioridad del servicio”.

Sin embargo, el comportamiento y el desempefio de las personas inciden directamente en
la calidad del servicio, como también la manera en que el personal interactte con los clientes, y
su capacidad de escuchar lo que necesita el cliente.

“Definitivamente la percepcion del cliente es la Unica valida ya que estd muy por encima
de la percepcion que la empresa tiene de su producto o servicio. Recordemos que la calidad es
un factor muy importante en la venta, asi como también la percepcién que tiene el cliente ya
que ellos dependen la compra de los productos o servicios de toda empresa” (Parra, 200, p. 103).

Dicha la definicion del autor Parra se puede decir que, si los clientes perciben que las
agencias de viajes esta con ellos, 6sea que no trata de manipularlos con el fin de adquirir su
producto o servicio con que los satisfagan, los turistas se sentiran mas dispuestos a escuchar e
informarse mas sobre el producto o servicio y asi puedan ellos mismo elegir un destino donde

ellos mismo puedan sentirse satisfecho con su eleccion.
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En otras palabras, la calidad depende de las percepciones de los turistas. Y es que, en los

servicios la percepcion es una realidad. Por eso, lo que percibe el turista es para ellos, la realidad.
No existe otra. Es lo Unico que cuenta, no importa tantas explicaciones para los turistas que den
para justificar un mal servicio.
Al respecto, Diaz de santos (1994) expresa lo siguiente: “El encuentro de un servicio no solo
se juzga en funcidn de las percepciones que se hacen los clientes de la entrega de un servicio o
producto, sino que, ademas, esa percepcion y, en consecuencia, la evaluacion que genera estan
condicionadas por las expectativas que los clientes se hacen respecto al servicio que desean
recibir” (p. 70).

Efectivamente la calidad de servicio que ofrecen las agencias de viajes se juzga en funcion
de como lo perciben los clientes en el momento de la prestacion (calidad interna y calidad
externa). Esto quiere decir que los clientes llegan al momento de la prestacion con una serie de
expectativas respecto a lo que esperan recibir por parte de las agencias de viajes. Esto implica
que, en el momento de prestacion del servicio, pueden producirse situaciones como la
prestacion del servicio no satisface en su totalidad las expectativas del cliente. Por consiguiente,
la prestacion del servicio satisface las expectativas del cliente. Y, por ultimo, la prestacion

supera las expectativas del cliente.
1.3.3 Calidad de servicio en las agencias de viajes

Las agencias de viajes son unos de los principales canales de la interconexién entre los
turistas y los destinos. Cabe distinguir entre las agencias de viajes mayoristas y minoristas.
Cumplen un papel central en la politica de distribucion de cualquier servicio y/o producto
turistico que ofrece un destino. Entonces las agencias de viajes tienen un rol principal y este rol
es facilitar la realizacion de los viajes solicitados por los turistas. Esto se refiere a que permiten
crear y desarrollar la imagen de un destino mediante sus propias acciones especialmente

publicidad en el lugar de venta (agencias de viajes).

En la actualidad, los servicios que ofrecen las empresas que operan en el mismo sector
turistico agencias de viajes, aerolineas, hoteles, entre otros suelen parecerse cada vez mas los

unos a los otros. Las lineas aéreas utilizan los mismo sistemas equipos y aparatos, una operacion.
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En hoteles de categorizaron también usan sistemas y cuentan con equipos y aparatos iguales o
similares tal es el caso de las agencias de viajes que utilizan el mismo sistema a la de otras
agencias. Por eso es tan facil cambiar de un proveedor de servicios a otro: una aerolinea, un
hotel, una agencia de viaje. Al cliente cualquiera de ellas le resulta lo mismo. Una de las
definiciones mas acertada es la que plantea Alcaide (2010), quien afirma que “la inica manera
que tiene una empresa para lograr una diferenciacion perdurable en el tiempo es mediante la

clase diferente de relaciones que logre establecer con sus clientes” (p.29).

Por otro lado, las agencias de viajes han sido un elemento esencial en la elaboracién y
comercializacion de productos turisticos, se objetivo es satisfacer las necesidades basicas de
seguridad y comodidad que requiere el turista o cliente durante su viaje o incluso antes. Ya que,
en la actualidad, las necesidades del cliente son tan variadas y complejas que las agencias de

viajes se ven obligadas a especializarse para alcanzar los estandares de calidad mundial.

Entre las tendencias que siguen las agencias de viajes para estar dentro de la competencia
y tener una mayor penetracion en el mercado esta la aplicacion de las tecnologias de la
informacion, usadas principalmente para estar en contacto directo con los clientes o posibles
consumidores de cualquier lugar del mundo y en cualquier momento, mediante el uso de
Internet. Lo anterior les ha permitido difundir sus productos con una mayor cobertura y al mismo

tiempo identificar las tendencias o necesidades del mercado.

Sin embargo, en la actualidad las agencias de viajes se comunican con sus clientes de
distintas maneras. Es por ello, que cada agencia de viaje ha desarrollado un sitio web para
facilitar el proceso de toma de decisiones de los potenciales turistas. Entonces, para poder
comprender este proceso puede resultar relevante para disefiar la informacion y la oferta de
productos turisticos transmitiendo una imagen de calidad de servicio que favorece la
satisfaccion y la lealtad de los clientes. Por consiguiente, el servicio que brinda una agencia de
viaje a un turista se considera un valor adicional en el caso de los productos tangibles que
brindan las agencias de viajes se debe de caracterizar por un nivel éptimo de calidad de los

servicios gque entregan a los turistas que nos compran.
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1.3.3.1 Reglamento Decreto Supremo N2 026-2004-MINCETUR

Segun Mincetur (2004), en el reglamento Decreto Supremo N2 026-2004-MINCETUR

menciona que:

Las agencias de viajes y turismo, es una persona natural o juridica que se dedica en forma
exclusiva las actividades de coordinacion, medicion, produccion, promocion y venta de los
servicios y producto turisticos. En cuanto a la clase, la modalidad bajo la cual la Agencia de
Viaje y turismo presta sus servicios, de acuerdo a la clasificacion establecida en el articulo 2°
del presente reglamento.

Por consiguiente, las agencias de viajes y turismo operador de turismo, es aquella que
proyecta, elabora, disefia, contrata, organiza y opera programas y servicios turisticos dentro del
territorio nacional, para ser ofrecidos y vendidos a través de las agencias de viajes y turismo
mayoristas y las agencias de viajes y turismo minoristas del Per( y el extranjero, pudiendo
también ofrecerlos y venderlos directamente al turista.

Asimismo, las agencias de viajes y turismo minorista: es aquella que vende directamente
al turista paquetes turisticos organizados, los mismos que son adquiridos de agencias de viajes
y turismo operador de turismo y de las Mayoristas. También puede vender directamente al
turista servicios turisticos no organizados.

Finalmente, las agencias de viajes y turismo mayorista: es aquella que proyecta, elabora,
disefia, organiza y opera sus productos y servicios dentro del territorio nacional, para ser
ofrecidos y vendidos a través de las agencias mayoristas y minoristas, asimismo también puede
vender directamente a los turistas. Por otro lado, tenemos el Turismo interno: el realizado dentro
del territorio nacional por turistas domiciliados en el pais.

Por consiguiente, las agencias de viajes es una empresa de servicios turisticos que actla
como intermediaria entre los prestadores turisticos entre ellos: hoteles, restaurantes, guias

turisticas, aerolineas).

1.3.3.1 Requisitos para la presentacion del servicio

Las agencias de viajes para sus actividades deberan cumplir con los requisitos establecidos

por las normas legales. Deberan contar con un establecimiento para ejercer sus actividades.
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Primer paso, contar con un local de libre acceso al pablico, apropiado para atender al turista y
dedicado solo a prestar servicio de agencia de viaje y turismo. Excepcionalmente, la actividad
podré ser desarrollada en centros comerciales, recepcion de establecimientos de hospedaje, o
terminales de servicios publicos terrestre o aéreo. Segundo, estar independizados de los locales
de negocios. Debera contar con un equipo de computo, contar con conexion a internet y correo
electronico, contar con teléfono y contar con quipo de impresora y escaner. Por ultimo contar
con personal calificado para atender al publico.

El personal calificado de La Agencia de Viajes y Turismo deberd contar con Personal
Calificado, cuya formacion, capacitacion o experiencia sera acreditada, de la siguiente manera:
En caso acrediten solo experiencia: Certificado o Constancia expedida por entidades publicas o
privadas que acrediten una experiencia minima de un (01) afio en actividades turisticas. En caso
acrediten solo formacién y/o capacitacion: Documento emitido por entidades publicas o

privadas que acredite formacidn académica superior en materia de Turismo.

1.3.3.2 Perfil de vacacionista nacional

Segiin PROMPERU (2016) en su trabajo Perfil del vacacionista nacional, turismo en

cifras menciona que:

“El Perfil del Vacacionista Nacional es una herramienta fundamental para comprender
y valorar las caracteristicas, habitos e intereses de los peruanos que viajan por
recreacion dentro del territorio nacional [...] Es por ello que el Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo y Promperu desarrollan, estudios de mercado para conocer los
habitos, preferencias, asi como caracteristicas sociales y econémicas de los peruanos

que vacacionan en las regiones de nuestro pais” (p.5).

De esta manera Promper( hace que los resultados de este estudio ofrecen informacidn confiable
y actualizada para la planificacion de proyectos, la mejora continua de la calidad de los servicios
y la toma de decisiones estratégicas en el sector turistico. De esta manera, PROMPERU pone a

disposicion de los empresarios, los inversionistas y todos los involucrados en el sector turismo.
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1.3.3.3 Caracteristicas del vacacionista nacional

El vacacionista nacional tiene, en promedio, 38 afios. La mayoria es mujer, parte de una
pareja (casada o conviviente) y cuenta con instruccion superior. En primer lugar, genero 57%
mujeres, 43% hombres. Lo que motiva viajar al turista nacional es relajarse y descansar es el
principal motivo de vacaciones. En segundo lugar, se encuentra salir con la familia,

especialmente, Conocer nuevos lugares y divertirse son otros motivos frecuentes.
1.3.4 Marca Qualité Tourisme ™,

La marca Qualité Tourisme ™ es una organizacion de Francia que representa un signo de
reconocimiento nacional que valora los servicios de calidad, y que permite a los turistas elegir
con confianza su establecimiento. Por consiguiente, selecciona y agrupa bajo un unico simbolo
las iniciativas de la calidad emprendidas por cada operador turistico, profesionales en turismo,

para asi mejorar continuamente el servicio de calidad y satisfacer a sus clientes.

Segtn la marca Qualit¢é Tourisme ™., (2016) cubre toda la cadena turistica: hoteles,
residencias turisticas, pueblos de vacaciones, campings, restaurantes, cafeterias, agencias de
alquiler de temporada, oficinas de turismo, lugares visitas, deportes y actividades de ocio. Esto
quiere decir que la marca Qualité Tourisme ™ brinda iniciativas de calidad emprendidas por los
profesionales en turismo, para mejorar continuamente su negocio y la satisfaccion de sus

clientes turisticos (p.2).

1.3.4.1 Marco conceptual de la marca Qualité Tourisme ™.,

Promocién: La promocion turistica es el canal que permite hacer llegar el mensaje al emisor,

empresa de turismo, al receptor publico objetivo. (Valdés, 1996. P.189).

Reserva solicitud de informacion: Para la reserva de la solicitud de informacion de los
servicios (terrestres establecimientos de hospedaje, tours, traslados, trenes, autos, etc.) enviar la
solicitud de reservas a cada proveedor involucrado en la prestacion de los servicios y para ello
se debera proporcionar la siguiente informacion: Nombre de los pasajeros, fechas de prestacion
del servicio, para el caso de establecimientos de hospedaje el nimero y tipo de habitaciones
(Mincetur, 2013. P.41)
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Adecuacion fisica: Estd conformado por un conjunto de atributos tangibles, es decir, de

cualidades perceptibles por los sentidos. (Gabin, 2004. P .133)

Calidad de seguimiento: Todo programa de calidad de seguimiento implica la realizacién de
una serie de procesos, procedimientos, que habrad que repetirse y que, en cada caso, deben ser
cumplidos sin errores y de forma correcta de tal manera que sirvan de guia al personal que sera

responsable de su ejecucion. (Alcaide, 2015, p.346-347).
1.3.5 Servicios que ofrece el distrito de Miraflores

Segun Mincetur (2016) define que "La calidad de un destino turistico es resultado de un
proceso orientado a atender todas las necesidades de productos y servicios turisticos, los
correspondientes requisitos y las expectativas del consumidor a un precio aceptable de
conformidad con condiciones contractuales aceptadas mutuamente y con factores subyacentes
implicitos como la seguridad, la higiene, la accesibilidad, la comunicacion, la infraestructura y

los servicios y comodidades publicos.

El distrito de Miraflores ubicado en la ciudad de Lima es reconocido como “Miraflores
es una ciudad amigable™. Este dicho por los residentes, turistas nacionales e internacionales.
Es porque es un distrito que tiene un indudable compromiso con el turismo en el Perd. Y
también porque le han dado un importante énfasis al tema de seguridad para los residentes y

turistas. Logrando dar vida al lema conocido como Miraflores, Ciudad segura y confiable.

Este es el motivo por cual las mas prestigiosas cadenas hoteleras internacionales estan
ubicadas en el distrito de Miraflores. Por otro lado, esta la oferta gastronomia el distrito cuenta
con restaurantes de 4 y 5 tenedores esto ha hecho que el distrito tenga mas afluencia de turistas
ya sea nacionales o internacionales. Sin embargo, los prestadores de servicios turisticos han
logrado posicionar el distrito de Miraflores como un lugar turistico, en cuento a los prestadores
de servicios turisticos también encontramos variedad de agencias de viajes tour operadores,
mayorista y minoristas que ofrecen servicios turisticos, dentro de su del city tour que ofrecen
las agencias de viajes estan las casonas, parques y una vista panoramica del mar de Lima desde
los acantilados que tiene el distrito de Miraflores. Dentro de este tour se realiza un singular

recorrido por el circuito de playas de Miraflores, Barrano y Chorrillos.
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Por otro lado, también la seguridad en Miraflores, donde interviene la municipalidad, el
desarrollo Empresarial y Turismo, la Policia de Turismo y las areas de seguridad de las
empresas asentadas en el distrito, ha permitido una infinidad de iniciativas empresariales

nacionales e internacionales, convirtiendo al distrito como una ciudad Unica en su género.

En Miraflores también se pueden encontrar la mejor oferta de artesanias del Perd, donde
la comercializacion de souvenirs son provenientes de todas las regiones del Peru. A ello se
tiene que sumar la variedad de recursos y atractivos que permite al turista ya sea nacional o

internacional deleitarse en su recorrido, donde puede interactuar con los residentes.
1.3.5.1 Miraflores: ciudad heroica llena de historia y tradicion

El distrito cuenta con hermosos paisajes, hermosas playas, casonas y restos
arqueologicos que hacen del distrito Gnico e incomparable y hace una ciudad moderna que
muestra una gran infraestructura turistica y hotelera. Esto ha permitido que Miraflores sea

considerada como Destino Turistico del Peru.

Entre los atractivos turisticos que brinda el distrito de Miraflores estan el Parque Central,
el Malecén, la Huaca Pucllana, el Parque Reducto No. 2, el Parque del Amor, el centro

comercial Larcomar y sus ocho bellas playas, entre otros.

Por otro lado, encontramos: Locales comerciales: florerias, librerias, joyerias,
artesanias, antigiiedades, salones de belleza, zapaterias y gimnasio. Entretenimiento: teatros,
galerias de arte y cine, discotecas y casinos. Servicios: salud, embajadas. Turismo: hoteles,
restaurantes, agencias de viajes y empresas de transporte.

1.4 Formulacion del problema
1.4.3 Problema general

¢Cual es la percepcion que tiene el turista nacional respecto al servicio de calidad que ofrecen

las agencias de viajes en el distrito de Miraflores?
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1.4.4 Problemas especificos

¢ Cudl es la percepcidn que tiene el turista nacional respecto a la promocion que ofrecen

las agencias de viajes en el distrito de Miraflores?

¢ Cudl es la percepcidn que tiene el turista nacional respecto a la reserva de informacion

que ofrecen las agencias de viajes en el distrito de Miraflores?

¢Cual es la percepcion que tiene el turista nacional respecto a la adecuacion fisica que

ofrecen las agencias de viajes en el distrito de Miraflores?

¢Cual es la percepcion que tiene el turista nacional respecto a los espacios y servicios

comunes que ofrecen las agencias de viajes en el distrito de Miraflores?

¢ Cual es la percepcion que tiene el turista nacional respecto a la calidad de seguimiento

que ofrecen las agencias de viajes en el distrito de Miraflores?
1.70bjetivos
1.7.3 Objetivo general

Determinar la percepcion que tiene el turista nacional respecto al servicio de calidad que ofrecen
las agencias de viajes en el distrito de Miraflores.

1.7.4 Objetivos especificos

Determinar el servicio de calidad que recibe el turista nacional respecto a la promocion

que ofrecen las agencias de viajes en el distrito de Miraflores.

Determinar el servicio de calidad que recibe el turista nacional respecto a la reserva de

informacidn que ofrecen las agencias de viajes en el distrito de Miraflores

Determinar el servicio de calidad que recibe el turista nacional respecto a la adecuacion

fisica que ofrecen las agencias de viajes en el distrito de Miraflores.
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Determinar el servicio de calidad que recibe el turista nacional respecto a los espacios y

servicios comunes que ofrecen las agencias de viajes en el distrito de Miraflores.

Determinar el servicio de calidad que recibe el turista nacional respecto a la calidad de

seguimiento que ofrecen las agencias de viajes en el distrito de Miraflores

1.8 Justificacion del estudio

Desde el punto de vista este trabajo de investigacion permitird profundizar en el conocimiento
teorico sobre el servicio de calidad que brindan las agencias de viajes en el distrito de Miraflores
desde la perspectiva del turista nacional, Para asi contribuir en el fortalecimiento de las agencias
de viajes.

Por otra parte, con esta investigacion se busca determinar el servicio de calidad que ofrece las
agencias de viajes en el distrito de Miraflores, ademas, identificaremos las principales
dificultades y falencias que presentan estas agencias de viajes.

Este trabajo contribuird a mejorar el servicio de calidad, que ofrecen las agencias de viajes en
el distrito de Miraflores facilitaran a que los turistas nacionales tengan nuevos sitios para visitar,
con una mentalidad de conservacion del medio ambiente.

Desde el punto de vista metodoldgico, se estarian estableciendo un conjunto de directrices que
permitirdn orientar al desarrollo de cualquier proceso dirigido al servicio de calidad
considerando el tipo y disefio de investigacion, instrumentos de recoleccion de datos y el proceso
de analisis de resultados para futuras investigaciones.

A nivel préactico este trabajo de investigacion ayudara a que el servicio que ofrecen las agencias
de viajes tenga un buen funcionamiento para que los turistas nacionales tengan una buena
percepcion del servicio brindado por parte de las agencias de viajes del distrito de Miraflores.
Para que asi los prestadores de servicios turisticos puedan ser mas competitivos y alcanzar un
buen posicionamiento a nivel nacional.

A nivel social algunos prestadores de servicios turisticos se veran afectada por los cambios
vertiginosos que traera consigo el mejoramiento del servicio de calidad que ofrecen las agencias
de viajes, por otro lado, la mayoria de empresas saldran beneficiados ya que podran optar por
nuevas tendencias innovadoras que traeran a mas turistas ademas de ello haran que sus empresas

crezcan se mantengan y/o se posicionen en el mercado turistico.
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Método
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2.1 Disefio de investigacion

De acuerdo con los conceptos planteados por Herndndez, Fernandez y Batista (2010) la
investigacion es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al
estudio de un fendmeno. En ese sentido el disefio se refiere al plan o estrategia que se desarrolla

para obtener la informacidn que se requiere en una investigacion (p.120).

Esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo esto quiere decir que usa la recoleccion de
datos, con base de medicién numérica, ademas del analisis estadistico, para establecer patrones

de comportamiento y probar teorias.

Por consiguiente, existen muchas razones que argumentan y sustentan la realizacion del trabajo
de investigacion. En ese mismo orden, Hernandez, Fernandez, Baptista (2010) expresan que
“ademas de los objetivos y preguntas de investigacion es necesario justificar el estudio,
exponiendo sus razones”. La mayoria de las investigaciones se realizan con un proposito

definido [...] Debe ser lo suficientemente fuerte para que se justifique su realizacion” (p. 24).
Nivel descriptivo

De acuerdo con Arbaiza (2013, p.126) en la investigacion descriptiva, el disefio debe permitir
el conocimiento, con detalle y precision, de las caracteristicas de ciertos grupos o de situaciones
especificas [...] Debido a su especialidad, el disefio para este tipo de estudio podria considerarse
rigido. Asimismo, como lo explica Namakforoosh (2005), “Un estudio descriptivo puede ser
simple, es decir, de una pregunta o hipotesis univariable; o complejo, si empieza en un estudio

descriptivo” (p.91).

Esto quiere decir que un estudio descriptivo se puede utilizar disefios pre experimental y
transversal descriptivos. Asimismo, en la presente investigacion se describira, interpretara los

resultados de las encuestas.

Disefio no experimental
Esta investigacion tiene como disefio No Experimental, donde tendra un caracter Transversal,
ya que no se pretendié manipular ni modificar la variable de investigacion. Asimismo, se

utilizara como instrumento el cuestionario y la técnica utilizada sera la encuesta, sin controlar e
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influir a la variable. Asi como lo expresa (Hermanes, 2006, p.184). “Un estudio no experimental
no se construye, sino que se observan situaciones ya existentes. En la investigacion no
experimental las variables independientes ya han ocurrido y no pueden ser manipuladas, al igual
que su efecto”. La investigacion No Experimental no se hace una manipulacién intencional de
la variable independientemente, sino que los fendmenos se estudian tal y como suceden en su
ambiente natural (Hernandez et al., 2010).
2.3 Poblacién y muestra

Se presenta la poblacion total con la que se ha trabajado para la recoleccion de datos, asi
como también la muestra hallada por férmula cuantitativa, para la aplicacion del instrumento; y
finalmente el método de muestreo empleado.
2.3.1 Poblacion
De acuerdo con Comboni y Juarez (2007), sefiala que “es un conjunto delimitado en el espacio

y en el tiempo definido, constituye un objeto de estudio”. (p. 67).

Esto quiere decir que denominamos poblacién o universo al conjunto de todas las observaciones
posibles que caracterizan al objeto. Por otra parte, es necesario delimitar de manera precisa a la
poblacion o universo que se va a estudiar. La poblacion tomada para la presente investigacion
es de 196 turistas nacionales que visitan las agencias de viajes del distrito de Miraflores, la cual

esta conformada por personas mayores de 18 afios hasta los 60 afios.
2.3.2 Muestra

Para Comboni y Juarez (2007), la muestra “es aquella parte del universo a la cual se limitara la
observacion” entonces para que la muestra sea valida se requiere que sea representativa, para
ello se necesita que tenga la misma composicion del universo, es decir que presente en las

mismas proporciones.

Para la tesis la muestra estuvo conformada por 196 turistas nacionales que visitan las agencias
de viajes en el distrito de Miraflores. Por ser la poblacion desconocida. Por consiguiente, para
calcular la proporcion poblacional se trabajo con la formula estadistica con la variable

cuantitativa y se aplicé la siguiente formula.
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Aplicando la formula:

Z%*p (1-p)
n = e—Z
_ (1,96)? (0,5)(1-0.5)

0,07)2 = 196 turistas nacionales

Donde:

p: Criterio conservador 0,5
Z: Coeficiente de confiabilidad al 93% es igual a 1,96

e: Error muestral en la investigacion, e = 7%

Criterios de inclusion: En esta investigacion se incluyo a todos los turistas nacionales que
visitan las agencias del distrito de Miraflores que adquieren productos y/o servicios. Entre
hombre y mujeres que sean mayores de 18 afios hasta los 60 afios porque a través de estas
personas se pudo obtener los resultados contundentes para los resultados de investigacion.

Criterios de exclusion: En esta investigacion se excluy6 a los turistas internacionales y a las
personas menores de edad asimismo también a las personas mayores de 60 afios porque creo
gue no estan aptos para poder brindarme una informacién contundente para los resultados de

investigacion.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnica: En el estudio se hizo uso de la técnica de la encuesta, por la modalidad del
estudio y el tiempo de aplicacion, asi como por la efectividad en recolectar datos de
fuentes primarias. En otras palabras, la encuesta “es una busqueda metodica de
informacidn que se apoya especificamente en preguntas y respuestas, es una encuesta
por sondeo ya que se limita a observar a una parte y sus resultados se extienden a
todo el universo”. (Comboni y Juarez, 2007, p. 84).

El instrumento. Al respecto se utiliz6 como instrumento el cuestionario para la

variable, el servicio de calidad. El propoésito de este estudio era determinar la
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percepcidn que tiene el turista nacional respecto al servicio de calidad que ofrecen
las agencias de viajes en el distrito de Miraflores. El cuestionario considero 35 items,

para la variable en el cual se toma en cuenta la Escala de Likert.
Validez y confiabilidad del instrumento

Validez: Para determinar la validez del contenido del instrumento, se recurrio a juicio
de tres expertos, entre ellos un metodoélogo, un especialista o tematico y un estadistico,
acreditados en el conocimiento de las variables y de la investigacion.

La validez de un instrumento se clasifica segun evidencias acumuladas sobre la variable que
mide: las relacionadas con el contenido, con el criterio o con el constructo (Vara, 2012;
Hernandez et al., 2010).

Confiabilidad: Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) indican que la confiabilidad
de un instrumento de medicion se refiere al grado en que su aplicacion, produzca
iguales resultados. Para determinar la confiabilidad se empled el procedimiento de
medidas de consistencia, el cual permitié obtener el coeficiente de Alfa de Cronbach,
el cual se utiliza para estimar la confiabilidad de la consistencia del instrumento, con
el fin de comprobar su exactitud, los items son consistentes, con relacion a lo que se

pretende medir.

El coeficiente de Alfa de Cronbach, requirié de una sola administracion del instrumento de
medicién a los turistas nacionales, del mismo modo el instrumento se sometio a prueba previa,
con las mismas caracteristicas de las unidades de analisis, se utiliz6 el Alfa de Cronbach,

cuyos resultados representaron lo siguiente:

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,936 35

Como se aprecia en la prueba de confiabilidad el valor obtenido alcanza un indice de 0,936

lo que indica una confiabilidad aceptable del instrumento.
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2.5 Métodos de anélisis de datos
En la presente investigacion, el procesamiento de datos se realiz6 luego de la recoleccion de
datos a través de la encuesta y que posteriormente se analizd los datos obtenidos de la variable
Servicio de Calidad, en la cual se tabularon y se utilizé el programa SPSS Statistics V.22 de la
IBM, que nos permite obtener los porcentajes detallados en las tablas y figuras. Asimismo, se
usé andlisis estadisticos y el programa de Excel ya que fueron procesados y cuantificados. Para
llevar a cabo la determinacion de los datos de esta investigacion fue necesario utilizar los

instrumentos seleccionados, preparar el anélisis de datos, verificar los documentos utilizados.

2.6 Aspectos éticos
El trabajo de investigacion asegura que la recoleccion de informacion de tesis estéd totalmente
sustentado y dispuesto a su verificacion de que todo este conforme. Donde todas las referencias
que fueron utilizadas para la elaboracion del marco tedrico y todo lo que contiene este desarrollo
de investigacion estan correctamente escritas en las referencias bibliograficas. EI compromiso
con este desarrollo de investigacion cientifica tiene como pilares: La responsabilidad, El respeto,
La honestidad y Verdad. Asimismo, también se realizd por la suscrita respetando los derechos
de autor correspondiente, mencionando las citas respectivas. La aplicacion del cuestionario se

realiz6 en forma andnima a fin de obtener un resultado confiable.
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Descripcion de Resultados
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3.1 Promocion

Después de realizar el trabajo de campo, en cuanto al servicio de calidad que ofrecen las
agencias de viajes del distrito de Miraflores en el afio 2018, se presentan los resultados de
manera conjunta y por dimensiones, el mismo que a continuacion se detallan.

3.1.1 armonia en la publicidad que presentan las agencias de viajes

En la tabla 1 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a la armonia en la publicidad que presentan las agencias de viajes en los
diferentes medios de comunicacidn, se obtiene la suma de los porcentajes en positivo un 33%
de los encuestados, esto quiere decir, que estan de acuerdo con la armonia en la publicidad,

mientras que 2% de los encuestados respondieron que estan en total desacuerdo.

Tabla 1
Existe armonia en la publicidad que presentan las agencias de viajes en los diferentes medios
de comunicacion.

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido  acumulado
Totalmente en desacuerdo 4 2,0 2,0 2,0
En desacuerdo 30 15,1 15,3 17,3
Ni de acuerdo ni en 68 34,2 34,7 52,0

Vélido desacuerdo

de acuerdo 66 33,2 33,7 85,7
Totalmente de acuerdo 28 14,1 14,3 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto se puede decir que el 47% de los encuestados esta conforme, es posible
que este resultado se dé porque los turistas estan de acuerdo con la armonia de la publicidad que
ofrecen las agencias de viajes, esto quiere decir que las agencias se preocupan por tener una

armonia en cuanto a sus colores e imagenes para la publicidad.
3.1.2 La presentacién de las herramientas de comunicacion es ordenada y atractiva

En la tabla 2 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a como es la presentacion de las herramientas de comunicacién que ofrecen

las agencias de viajes en el distrito de Miraflores. En cuanto a los resultados respecto a la
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presentacion de las herramientas de comunicacion si es ordenada y atractiva, se tiene que el 54%
de los encuestados esta total desacuerdo, mientras que 2% de los encuestados respondieron que
estdn en totalmente en desacuerdo ya que no perciben una buena presentacién en las

herramientas de comunicacidn que brindan las agencias de viajes.

Tabla 2
La presentacion de las herramientas de comunicacion es ordenada y atractiva.
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido  acumulado
Totalmente en desacuerdo 4 2,0 2,0 2,0
En desacuerdo 25 12,6 12,8 14,8
Vélido Ni de acuerdo ni en 27 13,6 13,8 28,6
desacuerdo
de acuerdo 109 54,8 55,6 84,2
Totalmente de acuerdo 31 15,6 15,8 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto podemos decir que el 69% de los encuestados estdn conforme, es posible
que para los turistas perciban una presentacion ordenada y atractiva en las redes sociales y sitios
web de las agencias de viajes. Por otro lado, hay un nivel bajo de insatisfaccion por parte de los
turistas nacionales, ya que, no perciben una comunicacion ordenada y atractiva en sus redes
sociales y paginas web. Esto se debe a que no hay un acorde con sus colores, imagenes y frases

ya que no son atractivas ni llamativas para sus clientes.
3.1.3 La herramienta de comunicacion esta actualizada

En la tabla 3 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a si las herramientas de comunicacion estan actualizadas. Por su parte en
los resultados respecto a la herramienta de comunicacion esté actualizada, se tiene que el 35%
de los encuestados esta de acuerdo y perciben un eficiente nivel de comunicacion por parte de
las agencias de viajes, mientras que el 1% de los encuestados respondieron que estan totalmente

en desacuerdo con las herramientas de comunicacion.
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Tabla 3
La herramienta de comunicacion esta actualizada.

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido  acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 1,0 1,0 1,0
En desacuerdo 35 17,6 17,9 18,9
Vélido Ni de acuerdo ni en 30 15,1 15,3 34,2
desacuerdo
de acuerdo 69 34,7 35,2 69,4
Totalmente de acuerdo 60 30,2 30,6 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto podemos manifestar que el 64% de los encuestados estan conforme, es

posible que las agencias de viajes estén actualizando sus herramientas de comunicacion para

atraer mas clientes. Mientras que el 1% de los encuestados estan insatisfechos porque no estan

teniendo una constante actualizacién en sus redes de sociales para sus clientes.

3.1.4 Las agencias de viajes tienen una adecuada comunicacion en las redes sociales

En la tabla 4 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas

nacionales respecto a si las agencias de viajes si tienen una adecuada comunicacion en las redes

sociales. Por otro lado, se tiene en cuenta que el 35% de los encuestados respondieron que si

estan de acuerdo con la adecuada comunicacion en las redes sociales que brindan las agencias

de viajes. Mientras que el 13% de los encuestados respondieron que estan en desacuerdo lo cual

evidencia una falencia para las agencias de viajes.

Tabla 4
Las agencias de viajes tienen una adecuada comunicacion en las redes sociales.
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido  acumulado
En desacuerdo 26 13,1 13,3 13,3
Ni de acuerdo ni en 71 35,7 36,2 49,5
Valido  desacuerdo
de acuerdo 70 35,2 35,7 85,2
Totalmente de acuerdo 29 14,6 14,8 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto, se puede decir que el 49% de los encuestados estan conforme, es posible

que las redes sociales de las agencias de viajes tengan una comunicacion adecuada en la cual

puedan llegar a los turistas para que asi ellos puedan adquirir de sus servicios.
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3.1.5 Las agencias de viajes del distrito de Miraflores utilizan adecuadamente las redes
sociales

En la tabla 5 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a como utilizan las redes sociales las agencias de viajes. De los resultados
gue se muestran, se obtiene que 38% de los encuestados respondieron que estan de acuerdo en
como las agencias de viajes las redes sociales. Mientras que el 11% de los encuestados

respondieron que estan en desacuerdo.

Tabla 5
Las agencias de viajes del distrito de Miraflores utilizan adecuadamente las redes sociales.
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido  acumulado
En desacuerdo 22 11,1 11,2 11,2
Ni de acuerdo ni en 48 24,1 24,5 35,7
Vélido desacuerdo
de acuerdo 75 37,7 38,3 74,0
Totalmente de acuerdo 51 25,6 26,0 100,0

Total 196 98,5 100,0

Por lo expuesto podemos manifestar que el 62% de los encuestados estan conforme, esto
se debe a que las agencias de viajes si utilizan adecuadamente las redes sociales para
promocionar y ofertar el servicio. Si bien es cierto las redes sociales son herramientas de
comunicacion que ayudan a que las agencias de viajes puedan estar en contacto con sus clientes.

Asimismo, también puedan fidelizarlos y posicionarse en el mercado turistico.
3.1.6 Las agencias de viajes del distrito de Miraflores cuentan con una pagina web

En la tabla 6 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a que si las agencias de viajes del distrito de Miraflores cuentan con una
pagina web. De los resultados que se muestran, se obtiene que el 53% de los encuestados
respondieran gue si estan de acuerdo que las agencias de viajes cuenten con su propia pagina

web. Mientras que el 11% de los encuestados respondieron en desacuerdo.
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Tabla 6
Las agencias de viajes del distrito de Miraflores cuentan con una pagina web.

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido  acumulado
En desacuerdo 22 11,1 11,2 11,2
Ni de acuerdo ni en 37 18,6 18,9 30,1
Vélido desacuerdo
de acuerdo 107 53,8 54,6 84,7
Totalmente de acuerdo 30 15,1 15,3 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto podemos manifestar que el 68 % de los encuestados estan conformes,
puesto que hoy en dia es necesario que las agencias cuenten con sus propias paginas web para
gue estén en contacto directo a sus clientes y asi puedan ofrecer sus productos, por ende, brindar

un buen servicio de calidad.
3.1.7 La presentacion del sitio web es ordenada, atractiva y actualizada

En la tabla 7 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a la presentacion que tiene el sitio web de las agencias de viajes si es que la
presentacion es ordenada, atractiva y si esta actualizada. De los resultados que se muestran, se
obtiene que el 34% de los encuestados esta de acuerdo con la presentacién que tienen los sitios
web de las agencias de viajes. Mientras que el 1% de los encuestados respondieron gque estan en

desacuerdo con la presentacion del sitio web.

Tabla 7
La presentacion del sitio web es ordenada, atractiva y actualizada.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  acumulado
Valido 0 2 1,0 1,0 1,0
En desacuerdo 5 2,5 2,6 3,6
Ni de acuerdo ni en 66 33,2 33,7 37,2
desacuerdo
de acuerdo 55 27,6 28,1 65,3
Totalmente de acuerdo 68 34,2 34,7 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto podemos manifestar que el 61% de los encuestados estan conforme, esto

se debe a que los sitios web que proporcionan las agencias de viajes son ordenadas y actualizadas
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por parte de los agentes, si bien es cierto una de las funciones de los agentes es tener en constante

actualizacion los sitios web para asi atraer a sus clientes.
3.1.8 La informacion en el sitio web se actualiza constantemente

En la tabla 8 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a la informacion que las agencias de viajes brindan en sus paginas web si
son constantemente actualizadas. De los resultados que muestra, se obtiene que 43% de los
encuestados esta de acuerdo con que la informacion que brindan las agencias de viajes en su
sitio web. Mientras que el 13% en desacuerdo con la actualizacion de la informacion del sitio

web de las agencias de viajes.

Tabla 8
La informacion en el sitio web se actualiza constantemente.
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido  acumulado
En desacuerdo 27 13,6 13,8 13,8
Ni de acuerdo ni en 44 22,1 22,4 36,2
Valido  desacuerdo
de acuerdo 86 43,2 43,9 80,1
Totalmente de acuerdo 39 19,6 19,9 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto podemos manifestar que el 62% de los encuestados estan conforme, esto
se debe a que la informacidn que brindan las agencias de viajes en los sitios web se actualizan
constantemente, esto quiere decir que la mayoria de turistas nacionales pasan mucho tiempo en

las redes viendo los sitios web de las agencias de viajes.

3.1.9 El sitio web de las agencias de viajes mejora la imagen del destino turistico del

distrito de Miraflores.

En la tabla 9 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a que, si la pagina web de las agencias de viajes muestra imagenes y/o
promocionan el destino turistico del distrito de Miraflores. De los resultados que se muestran,

se obtiene que el 31% esta de acuerdo que las agencias de viajes utilicen sus sitios web para
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mejorar el distrito y poder adquirir algun recorrido turistico por el distrito de Miraflores,
mientras que el 1% esta en desacuerdo puesto que no ven una mejorar en como poder ofertar

todo lo que el distrito de Miraflores ofrece.

Tabla 9
El sitio web de las agencias de viajes mejora la imagen del destino turistico del distrito de
Miraflores.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 15 15 15
. En desacuerdo 15 75 7,7 9,2
Valido N de acuerdo ni en 70 35,2 35,7 44,9
desacuerdo
de acuerdo 62 31,2 31,6 76,5
Totalmente de acuerdo 46 23,1 23,5 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto podemos decir que el 54% de los encuestados estan conforme, esto quiere
decir que las agencias de viajes promueven el turismo en el distrito a través de sus sitios web,
ofreciendo full day para sus clientes. Ofreciendo un turismo sostenible. Asimismo, también de
la mano con la municipalidad de Miraflores ofrecen servicios como el ciclismo para asi poder

satisfacer las nuevas demandas que solicitan los turistas.

3.1.10 Los sitios web de las agencias de viajes funcionan adecuadamente en los

aplicativos de los teléfonos inteligentes y / o tabletas.

En la tabla 10 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a que los sitios web de las agencias de viajes funcionan adecuadamente en
los aplicativos de los teléfonos inteligentes. De los resultados, se obtiene que el 41% esta de
acuerdo las paginas web funcionen correctamente en sus aplicativos. Mientras que el 1% indica

que las no funcionan bien en sus aplicativos.
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Tabla 10

Los sitios web de las agencias de viajes funcionan adecuadamente en los aplicativos de los

teléfonos inteligentes y / o tabletas.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 15 15 15
En desacuerdo 27 13,6 13,8 15,3
- Ni de acuerdo ni en 31 15,6 15,8 31,1
Vélido  gesacuerdo
de acuerdo 82 41,2 41,8 73,0
Totalmente de acuerdo 53 26,6 27,0 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto podemos manifestar que el 71% de los encuestados estan conforme, esto

se debe a que los sitios web que tienen cada agencia de viaje ya sea mayorista 0 minorista

funcionan bien en los teléfonos inteligente, si bien es cierto para que funcione bien los sitios

web los teléfonos y/o Tablet tienen que contar con Android para poder descargar la app de cada

sitio web de las agencias de viajes. Esto es un punto a favor de las agencias ya que asi consolidan

el su servicio para sus clientes creando en ellos un nivel de aceptacion.
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3.1.11 Dimensién promocion

A continuacion, se muestra la distribucion de frecuencias y porcentajes para la variable
servicio de calidad estudiada, asi como también de los indicadores de la primera dimension la
promocion. Para posteriormente, observar los porcentajes de los rangos bajo, medio y alto.
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Figura 1. El nivel de percepcion que tiene la dimension la promocién en cuanto al servicio de

calidad que ofrecen las agencias de viajes del distrito de Miraflores en el afio 2018.

Se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas nacionales
respecto a la dimensidon la promocion, se tiene que 7% de los encuestados perciben un nivel bajo
en cuanto a la promocion, mientras que el 34% de los encuestados perciben un nivel medio y el
58% percibe que el nivel es alto en cuanto a la promocion, a las herramientas y a los sitios web
que tienen las agencias de viajes. De lo expuesto podemos manifestar que el nivel predominante

de la percepcion que tienen los turistas sobre la dimension la promocion es aceptable.
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3.2. Reserva de informacion

3.2.1 Al solicitar informacién, la respuesta escrita es personalizada y corresponde a la

solicitud.

En la tabla 11 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a que si el turista nacional al solicitar una informacion, la respuesta que
recibe de la agencia de viajes es personalizada y si corresponde a la solicitud. De los resultados
que se muestran, se obtiene que el 38% esta de acuerdo que los agentes de las agencias de viajes
responden de una manera personalizada la solicitud. Mientras que el 5% de los encuestados

respondieron que estan en desacuerdo.

Tabla 11
Al solicitar informacion, la respuesta escrita es personalizada y corresponde a la solicitud.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 5 5 5
En desacuerdo 32 16,1 16,3 16,8
Valido N de acuerdo ni en 50 25,1 25,5 423
desacuerdo
de acuerdo 75 37,7 38,3 80,6
Totalmente de acuerdo 38 19,1 19,4 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto podemos decir que el 56% de los encuestados estan conforme, esto quiere
decir que las agencias de viajes brindan una buena respuesta escrita segin la informacion que
solicite el turista, si bien es cierto cada agencia tienen su propio método para responder a los
turistas en el caso de las agencias de viajes del distrito de Miraflores tienen una guia establecida

para resolver y responder la solicitud de informacion de los turistas.

3.2.2 El cliente es informado adecuadamente de los diversos servicios ofrecidos dentro de

las agencias de viajes.

En la tabla 12 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a que si el turista nacional es informado adecuadamente de los diversos

servicios que ofrecen las agencias de viajes. De los resultados respecto a si el cliente es
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informado adecuadamente de los diversos servicios ofrecidos dentro de las agencias de viajes,
se obtiene que el 30% de los encuestados respondieron que estan de acuerdo con la informacién
de los diversos servicios ofrecidos que ofrecen las agencias. Mientras que el 2% de los
encuestados estan en total desacuerdo.

Tabla 12
El cliente es informado adecuadamente de los diversos servicios ofrecidos dentro de las
agencias de viajes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 4 2,0 2,0 2,0
En desacuerdo 16 8,0 8,2 10,2
- Ni de acuerdo ni en 79 39,7 40,3 50,5
Valido  gesacuerdo
de acuerdo 59 29,6 30,1 80,6
Totalmente de acuerdo 38 19,1 19,4 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto podemos decir que el 48% de los encuestados estan conforme, esto quiere
decir que las agencias de viajes brindan una adecuada informacidn sobre los diversos servicios
que ofrecen a los turistas. Este punto de la informacion que brindan los agentes a los turistas es
primordial. Ya que, si bien es cierto, cuando se tiene una informacion adecuada se puede tomar

mejeros decisiones para escoger un buen servicio.

3.2.3 El cliente es informado adecuadamente de los tramites necesarios para garantizar

su reserva (por ejemplo: pago de un depésito).

En la tabla 13 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a que si el turista nacional es informado adecuadamente de los tramites
necesarios para garantizar su reserva. En los resultados que se muestran, se obtiene que el 37%
de los encuestados respondieran que estan de acuerdo. Mientras que el 2% de los encuestados

respondieron que estan en total desacuerdo.
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Tabla 13

El cliente es informado adecuadamente de los trdmites necesarios para garantizar su reserva

(por ejemplo: pago de un deposito).

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 4 2,0 2,0 2,0
En desacuerdo 17 8,5 8,7 10,7
Valido Ni de acuerdo ni en 54 27,1 27,6 38,3
desacuerdo
de acuerdo 74 37,2 37,8 76,0
Totalmente de acuerdo 47 23,6 24,0 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto podemos manifestar que el 60% de los encuestados estan conforme, esto

se debe a que los agentes procuran informar a detalle los procedimientos de pago ya sea en

efectivo o con tarjeta. Si bien es cierto son procedimientos que deben de seguir toda agencia de

viajes. Para que el turista pueda tener una buena percepcion de la agencia.

3.1.1.4 Las agencias de viajes del distrito de Miraflores se pueden encontrar facilmente.

En la tabla 14 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas

nacionales respecto a la ubicacion de las agencias de viajes del distrito de Miraflores si se pueden

encontrar facilmente. En los resultados que se muestran, se obtiene que el 46% de los

encuestados respondieran que estdn de acuerdo. Mientras que el 5% de los encuestados

respondieron que estan en total desacuerdo.

Tabla 14
Las agencias de viajes del distrito de Miraflores se pueden encontrar facilmente.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 5 5 D
En desacuerdo 3 15 15 2,0
. Ni de acuerdo ni en 67 33,7 34,2 36,2
Valido  gesacuerdo
de acuerdo 93 46,7 47,4 83,7
Totalmente de acuerdo 32 16,1 16,3 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto podemos manifestar que el 62% de los encuestados estan conforme, se

puede decir que para los turistas nacionales es facil de encontrar las agencias de viajes, porque

el distrito de Miraflores cuenta con casetas de informacion turistica en donde brindan mapas
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para que los turistas ya sea nacionales o internaciones se puedan guiar con los mapas que les
brindan. Asimismo, también el distrito cuenta con seguridad en cada esquina y ellos también

brindan informacién de donde se encuentran las agencias de viajes.
3.2.4 Los letreros, la ventana y la puerta de entrada estan en buenas condiciones.

En la tabla 15 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a la apariencia externa que tienen las agencias de viajes en cuanto a las
ventanas y la puerta si estan en buenas condiciones. De los resultados que se muestran, se
obtiene que el 52% de los encuestados respondieron que estan de acuerdo. Mientras que 5% de

los encuestados respondieron que estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 15
Los letreros, la ventana y la puerta de entrada estan en buenas condiciones.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 1 5 5 5
. Ni de acuerdo ni en 50 25,1 25,5 26,0
Valido  desacuerdo
de acuerdo 105 52,8 53,6 79,6
Totalmente de acuerdo 40 20,1 20,4 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto se puede manifestar que el 72% de los encuestados estan conforme, esto
se debe a que las agencias de viajes procuran tener un ambiente externo en 6ptimas condiciones
para que los turistas y publico en general tengan una buena percepcién de la imagen que tienen

las agencias de viajes.
3.2.5 El cuerpo y la ropa del personal es limpio y ordenado.

En la tabla 16 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a la apariencia que tiene el personal en su aspecto personal y en su
vestimenta. De los resultados que se muestran, se obtiene que el 60% de los encuestados
respondieron que estan de acuerdo. Mientras que 1% de los encuestados respondieron gue estan

en total desacuerdo.
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Tabla 16
El cuerpo y la ropa del personal es limpio y ordenado.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 3 15 15 15
Ni de acuerdo ni en 33 16,6 16,8 18,4

Valido desacuerdo

de acuerdo 121 60,8 61,7 80,1
Totalmente de acuerdo 39 19,6 19,9 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto se puede manifestar que el 79% de los encuestados estan conforme, esto

se debe a que los agentes de las agencias de viajes se encuentran en éptimas condiciones tanto

en su aspecto fisico como en su vestimenta. Si bien es cierto los agentes son la imagen de las

agencias ya que son ellos los que tienen contacto directo con los turistas, es por ello que todas

agencias de viaje se preocupan por la vestimenta de sus colaboradores.

3.2.6 El cliente es recibido espontdneamente por el personal a su llegada.

En la tabla 17 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas

nacionales respecto si al recibimiento que tiene el turista a la agencia de viajes si es bien

recibido. De los resultados que se muestran, se obtiene que el 56% de los encuestados

respondieron que estan de acuerdo. Mientras que 5% de los encuestados respondieron que estan

en ni acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 17
El cliente es recibido espontdneamente por el personal a su llegada.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 1 5 5 5
. Ni de acuerdo ni en 45 22,6 23,0 23,5
Valido  desacuerdo
de acuerdo 113 56,8 57,7 81,1
Totalmente de acuerdo 37 18,6 18,9 100,0
Total 196 98,5 100,0

De los resultados se puede manifestar que el 74% de los encuestados estan conforme, esto

se debe a que los agentes tienen en primer lugar a los turistas y es bien recibido. Si bien es cierto
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los agentes tienen muchas funciones por realizar en el dia a dia, pero en las agencias del distrito
de Miraflores tienen la prioridad de atender y recibir bien a los turistas ya sea nacionales o

internacionales.

3.2.7 La atencion al cliente es efectiva. Si el personal esta ocupado. Da prioridad a la

recepcion de clientes sobre otras tareas.

En la tabla 18 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a que si la atencion al cliente es afectiva. De los resultados que se muestran,
se obtiene que el 59% de los encuestados respondieron que estan de acuerdo. Mientras que 5%

de los encuestados respondieron que estan en total desacuerdo.

Tabla 18
La atencion al cliente es efectiva. Si el personal esta ocupado. Da prioridad a la recepcion de
clientes sobre otras tareas.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 1 5 5 5
. Ni de acuerdo ni en 39 19,6 19,9 20,4
Valido  desacuerdo
de acuerdo 117 58,8 59,7 80,1
Totalmente de acuerdo 39 19,6 19,9 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto se puede manifestar que el 77% de los encuestados estan conforme, puesto
que las atenciones brindadas por los agentes es una comunicacién afectiva, por ende, dan
prioridad al turista. Si se diera el caso que uno de los agentes esta ocupado este dara pase a su

compafiero para que puedan atender al turista.

3.2.8 La agencia proporciona al cliente informacién atil y necesaria, particularmente en
caso de emergencia (niUmeros de teléfono: bomberos, estacion de policia, emergencias,

hospitales).

En la tabla 19 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a que, si las agencia proporciona al cliente informacion Gtil y necesaria,

particularmente en caso de emergencia (nimeros de teléfono: bomberos, estacion de policia,

56



emergencias, hospitales). De los resultados que se muestran, se obtiene que el 67% de los
encuestados respondieron que estan de acuerdo. Mientras que 2% de los encuestados
respondieron que estan en total desacuerdo.

Tabla 19
La agencia proporciona al cliente informacién Gtil y necesaria, particularmente en caso de
emergencia (numeros de teléfono: bomberos, estacion de policia, emergencias, hospitales.)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 4 2,0 2,0 2,0
- Ni de acuerdo ni en 17 8,5 8,7 10,7
Valido  gesacyerdo
de acuerdo 133 66,8 67,9 78,6
Totalmente de acuerdo 42 21,1 21,4 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto se puede manifestar que el 87% de los encuestados estan conforme, esto
se debe a que las atenciones brindadas por los agentes de las agencias de viajes dan una buena
informacién en cuanto a los niUmeros de emergencias como: bomberos, estacion de policia,

emergencias, hospitales.

3.2.9 El agente esta disponible y atento durante toda la presentacion, cara a cara.

En la tabla 20 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a si el agente de las agencias de viajes esta disponible y atento durante toda
la presentacion con el turista nacional. De los resultados que se muestran, se obtiene que el 48%
de los encuestados respondieron que estan de acuerdo. Mientras que 1% de los encuestados

respondieron que estan en ni de acuerdo ni es desacuerdo.

Tabla 20
El agente esta disponible y atento durante toda la presentacion, cara a cara.
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido  acumulado
En desacuerdo 2 1,0 1,0 1,0
Ni de acuerdo ni en 41 20,6 20,9 21,9
Vélido desacuerdo
de acuerdo 96 48,2 49,0 70,9
Totalmente de acuerdo 57 28,6 29,1 100,0
Total 196 98,5 100,0
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De lo expuesto se puede manifestar que el 76% de los encuestados estan conforme con las
atenciones brindadas por los agentes de las agencias de viajes durante toda la presentacion cara
a cara con el turista. Pero deberian de mejorar este punto ya que es muy importante una buena

presentacion y comunicacion.
3.2.10 El agente es cortés y calido durante todo el proceso de informacion.

En la tabla 21 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a si el agente de las agencias de viajes es cortes y célido en toda la
presentacion. De los resultados que se muestran en la tabla 21 respecto a que, si el agente es
cortés y calido durante todo el proceso de informacion, se obtiene que el 63% de los encuestados
respondieron que estan de acuerdo. Mientras que 1% de los encuestados respondieron gue estan

en total desacuerdo.

Tabla 21
El agente es cortés y calido durante todo el proceso de informacion.
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido  acumulado
En desacuerdo 3 15 15 1,5
Ni de acuerdo ni en 40 20,1 20,4 21,9
Valido  desacuerdo
de acuerdo 126 63,3 64,3 86,2
Totalmente de acuerdo 27 13,6 13,8 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto se puede manifestar que el 76% de los encuestados estan conforme, puesto
que los agentes de las agencias de viajes son cortés y amables dando al turista la bienvenida al
establecimiento, asimismo también durante todo el proceso de cualquier informaciéon que

requiere el turista.
3.2.11 El agente agradece al cliente en el momento de su partida.

En la tabla 22 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a si el agente de las agencias de viajes agradece a los turistas en el momento

de la partida del establecimiento. De los resultados que se muestran, se obtiene que el 64% de
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los encuestados respondieron que estdn de acuerdo. Mientras que 5% de los encuestados
respondieron que estan en total desacuerdo.

Tabla 22
El agente agradece al cliente en el momento de su partida.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
0 1 5 5 5
En desacuerdo 1 5 ,5 1,0
Vélido  Ni de acuerdo ni en 27 13,6 13,8 14,8
desacuerdo
de acuerdo 129 64,8 65,8 80,6
Totalmente de acuerdo 38 19,1 19,4 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto se puede manifestar que el 83% de los encuestados estan conforme, puesto
que los agentes de las agencias de viajes después de cada atencion personalizada que tiene con

el turista le agradecen y los despide con un célido saludo.
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3.1.12 Dimensioén reserva de informacion

A continuacion, se muestra la distribucion de frecuencias y porcentajes para el variable
servicio de calidad estudiada, asi como también de los indicadores de la segunda dimension la
reserva de informacion. Para posteriormente, observar los porcentajes de los rangos bajo, medio

y alto.
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Figura 2. El nivel de percepcion que tiene la dimensién la reserva de informacion en cuanto al

servicio de calidad que ofrecen las agencias de viajes del distrito de Miraflores en el afio 2018.

Se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas nacionales
respecto a la dimensidn la promocion, se tiene que 47% de los encuestados perciben un nivel
medio en cuanto a la reserva de informacién, mientras que el 52% de los encuestados perciben
un nivel alto. De lo expuesto podemos manifestar que el nivel predominante de la percepcion

que tienen los turistas sobre la dimension la reserva de informacidn es aceptable.
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3.3. Adecuacion fisica

3.3.1 El aspecto general de la zona de recepcion de las agencias de viajes es ordenado y

acogedor

En la tabla 23 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto al aspecto general de la zona del area de recepcion que tienen las agencias
de viajes del distrito de Miraflores. De los resultados que se muestran, se obtiene que el 47% de
los encuestados respondieron que estdn de acuerdo. Mientras que 2% de los encuestados
respondieron que estan en total desacuerdo.

Tabla 23
El aspecto general de la zona de recepcion de las agencias de viajes es ordenado y acogedor.
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido  acumulado
En desacuerdo 5 2,5 2,6 2,6
Ni de acuerdo ni en 45 22,6 23,0 25,5
Vaélido desacuerdo
de acuerdo 93 46,7 47,4 73,0
Totalmente de acuerdo 53 26,6 27,0 100,0

Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto se puede manifestar que el 72% de los encuestados estan conforme con el
aspecto general que tienen las agencias de viajes ya que son ordenados y acogedores para los

turistas.

3.2.13 Las agencias de viajes brindan souveniers de acogida a la atencion del cliente (por

ejemplo, dulces, bebidas frias y calientes)

En la tabla 24 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto al aspecto general de la zona del area de recepcion que tienen las agencias
de viajes del distrito de Miraflores. De los resultados que se muestran, se obtiene que el 54% de
los encuestados respondieron que estan de acuerdo con lo que brindan las agencias de viajes.

Mientras que 1% de los encuestados respondieron que estan en total desacuerdo.
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Tabla 24

Las agencias de viajes brindan souveniers de acogida a la atencion del cliente (por ejemplo,

dulces, bebidas frias y calientes).

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido  acumulado
En desacuerdo 3 15 15 15
) Ni de acuerdo ni en 34 17,1 17,3 18,9
Vélido  gesacuerdo
de acuerdo 107 53,8 54,6 73,5
Totalmente de acuerdo 52 26,1 26,5 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto se puede manifestar que el 79 % de los encuestados estan conforme con la

cortesia que brindan las agencias de viajes, si bien es cierto no son todas las agencias las que

brindan esta cortesia, pero si la gran mayoria de agencias de viajes brindan algunas cortesias a

los turistas.

3.2.14 El area de recepcion de las agencias de viajes esté bien organizada

En la tabla 25 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas

nacionales respecto al area de recepcidn de las agencias de viajes estad bien organizado. De los

resultados que se muestran, se obtiene que el 64% de los encuestados respondieron que estan de

acuerdo con lo que brindan las agencias de viajes. Mientras que 5% de los encuestados

respondieron que estan en ni acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 25
El area de recepcion de las agencias de viajes esta bien organizada
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 1 5 5 5
Ni de acuerdo ni en 13 6,5 6,6 7,1
Vélido  desacuerdo
de acuerdo 126 63,3 64,3 71,4
Totalmente de acuerdo 56 28,1 28,6 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto se puede manifestar que el 91 % de los encuestados estan conforme con el

area de recepcion, esto se debe a que las agencias de viajes del distrito de Miraflores tienen muy

bien organizados el area de recepcion. Y esta es la percepcion que tienen los turistas cuando

visitan las agencias.
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3.2.15 Los asientos del area de recepcion de las agencias de viajes son confortables

En la tabla 26 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a si, los asientos del area de recepcidon de las agencias de viajes son
confortables. De los resultados que se muestran en la tabla 26 respecto a si los asientos del &rea
de recepcion de las agencias de viajes son confortables, se obtiene que el 51% de los encuestados
respondieron gque estan de acuerdo con lo que brindan las agencias de viajes. Mientras que 3%

de los encuestados respondieron que estan en total desacuerdo.

Tabla 26
Los asientos del area de recepcion de las agencias de viajes son confortables
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 3 15 15 1,5
Ni de acuerdo ni en 36 18,1 18,4 19,9
Vaélido desacuerdo
de acuerdo 105 52,8 53,6 73,5
Totalmente de acuerdo 52 26,1 26,5 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto se puede manifestar que el 78% de los encuestados estan conforme
con los asientos del &rea de recepcion ya para los turistas son confortables.

3.2.16 El area de recepcion de las agencias de viajes se promocionan con carteles
publicitarios

En la tabla 27 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a si las agencias de viajes promocionan con carteles publicitarios. De los
resultados que se muestran, se obtiene que el 57% de los encuestados respondieron que estan de
acuerdo con lo que brindan las agencias de viajes. Mientras que 13% de los encuestados

respondieron que estan en ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 27
Las areas de recepcion de las agencias de viajes se promocionan con carteles publicitarios

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido  acumulado
En desacuerdo 2 1,0 1,0 1,0
Ni de acuerdo ni en 18 9,0 9,2 10,2

Vélido desacuerdo

de acuerdo 127 63,8 64,8 75,0
Totalmente de acuerdo 49 24,6 25,0 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto se puede manifestar que el 87% de los encuestados estan conforme con los
carteles publicitarios porque brindan a través de los carteles pueden tener una percepcién mas
clara sobre los destinos que ofrecen. Adicional a ello también promocionan el distrito de

Miraflores.
3.2.17 Las tarifas, precios y servicios de las agencias de viajes se muestran correctamente

En la tabla 28 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a si las tarifas, precios y servicios de las agencias de viajes se muestran
correctamente. De los resultados que se muestran, se obtiene que el 59% de los encuestados
respondieron que estan de acuerdo con lo que brindan las agencias de viajes. Mientras que 1%

de los encuestados respondieron gque estan en total desacuerdo.

Tabla 28
Las tarifas, precios y servicios de las agencias de viajes se muestran correctamente.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  acumulado
En desacuerdo 3 15 15 15
Ni de acuerdo ni en 11 55 5,6 7,1
Vélido desacuerdo
de acuerdo 117 58,8 59,7 66,8
Totalmente de acuerdo 65 32,7 33,2 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto se puede manifestar que el 90% de los encuestados estan conforme con las
tarifas, precios y servicios que ofrecen las agencias de viajes, esto se debe a que son razonables
y justificados los precios ya que estan dentro del margen de la economia que pueda gastar los

turistas nacionales.
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3.1.13 Dimension adecuacion fisica

A continuacion, se muestra la distribucion de frecuencias y porcentajes para la variable
servicio de calidad estudiada, asi como también de los indicadores de la tercera dimension la
adecuacion fisica. Para posteriormente, observar los porcentajes de los rangos bajo, medio y

alto.
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Figura 3. El nivel de percepcidn que tiene la dimensidn la adecuacion fisica en cuanto al

servicio de calidad que ofrecen las agencias de viajes del distrito de Miraflores en el afio 2018.

En la tabla n°3 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a la variable servicio de calidad que brindan las agencias de viajes del
distrito de Miraflores. Los resultados muestran en la tercera dimension que es la adecuacion

fisica un porcentaje de 91% lo cual indica que es medio.
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3.4 Espacios y servicios comunes

A continuacion, se muestra la distribucion de frecuencias y porcentajes para la variable
servicio de calidad estudiada, asi como también de los indicadores de la cuarta dimension la
espacios y servicios comunes. Para posteriormente, observar los porcentajes de los rangos bajo,
medio y alto.

En esta dimension los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas nacionales
respecto a la variable servicio de calidad que brindan las agencias de viajes del distrito de
Miraflores. Los resultados muestran en la cuarta dimension que es la adecuacion fisica un

porcentaje de 100% lo cual indica que es bajo.
3.4.1 Instalaciones sanitarias estan disponibles para el cliente

En la tabla 29 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a las instalaciones sanitarias si estan disponibles para el cliente. De los
resultados que se muestran, se obtiene que el 67% de los encuestados respondieron que estan de
acuerdo con lo que brindan las agencias de viajes. Mientras que 2% de los encuestados

respondieron que estan en total desacuerdo.

Tabla 29
Instalaciones sanitarias estan disponibles para el cliente
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 5 2,5 2,6 2,6
. Ni de acuerdo ni en 25 12,6 12,8 15,3
Valido  desacuerdo
de acuerdo 133 66,8 67,9 83,2
Totalmente de acuerdo 33 16,6 16,8 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto se puede manifestar que el 82% de los encuestados estan conforme que las
instalaciones sanitarias estén disponibles para los turistas. Si bien es cierto es necesario que cada
agencia de viaje cuente con instalaciones sanitarias para sus clientes. Por otro lado, algunas

agencias de viajes suelen tener servicios higiénicos en la cual solo es usado por los trabajadores.
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3.4.2 Las agencias de viajes brindan una informacion esencial

En la tabla 30 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a si las agencias de viajes del distrito de Miraflores brindan una informacién
esencial a los turistas. De los resultados que se muestran, se obtiene que el 38% de los
encuestados respondieron que estan de acuerdo con lo que brindan las agencias de viajes.
Mientras que 2% de los encuestados respondieron que estan en total desacuerdo.

Tabla 30
Las agencias de viajes brindan una informacion esencial.

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido  acumulado
En desacuerdo 5 2,5 2,6 2,6
Ni de acuerdo ni en 34 17,1 17,3 19,9

Vélido desacuerdo

de acuerdo 79 39,7 40,3 60,2
Totalmente de acuerdo 78 39,2 39,8 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto se puede manifestar que el 78% de los encuestados estan conforme que las
agencias de viajes brinden una informacion esencial para que los turistas tengan un buen
conocimiento de lo que van adquirir. Esto es clave para que puedan tener una percepcion clara

sobre los servicios que ofrecen.
3.4.2 La informacion que se otorga a los clientes es actualizada

En la tabla 31 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a si la informacion que brindan las agencias de viajes del distrito de
Miraflores es actualizada. De los resultados que se muestran, se obtiene que el 53% de los
encuestados respondieron que estan de acuerdo con lo que brindan las agencias de viajes.

Mientras que 5% de los encuestados respondieron que estan en total desacuerdo.
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Tabla 31
La informacion que se otorga a los clientes es actualizada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 12 6,0 6,1 6,1
o Ni de acuerdo ni en 24 12,1 12,2 18,4
Valido  desacuerdo
de acuerdo 117 58,8 59,7 78,1
Totalmente de acuerdo 43 21,6 21,9 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto se puede manifestar que el 79% de los encuestados estan conforme con la
informacion actualizada que se le brindan al turista. Es necesario que se actualice
constantemente puesto que todo cambia y todo varia en cuanto a los servicios y productos que

los turistas adquieren.
3.1.13 Dimension espacios Yy servicios comunes

En la dimension de espacios y servicios comunes se aplico la encuesta a 196 turistas
nacionales respecto a la variable servicio de calidad que brindan las agencias de viajes del
distrito de Miraflores. Los resultados muestran en la cuarta dimension que son los espacios
comunes un porcentaje de 100% lo cual indica que es muy medio, por lo cual es necesario
mejorar este punto para que a futuro si es que se realiza otra investigacion se puedan obtener un

resultado a alto.

3.5 Calidad de seguimiento y fidelizacion
3.5.1 La agencia toma nota de las opiniones de los turistas

En la tabla 32 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a si las agencias de viajes del distrito de Miraflores tienen en cuentan las
opiniones de los turistas brindan una informacién esencial a los turistas. De los resultados que
se muestran, se obtiene que el 53% de los encuestados respondieron que estan de acuerdo con
lo que brindan las agencias de viajes. Mientras que 7% de los encuestados respondieron que

estan en total desacuerdo.
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Tabla 32
La agencia toma nota de las opiniones de los turistas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 10 5,0 51 51
Ni de acuerdo ni en 31 15,6 15,8 20,9

Valido desacuerdo

de acuerdo 60 30,2 30,6 51,5
Totalmente de acuerdo 95 47,7 48,5 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto se puede manifestar que el 77% de los encuestados estan conforme con
que las agencias de viajes tomen nota de las opiniones de los turistas ya se positiva 0 negativa,
esto es necesario porque a traves de ello pueden ellos ver sus debilidades y poder mejorar como

asi también mantener como una fortaleza aquellas opiniones positivas.

3.5.2 La agencia toma en cuenta las opiniones de los consumidores a traves de las redes

sociales

En la tabla 33 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a si las agencias de viajes del distrito de Miraflores tienen en cuentan las
opiniones de los turistas brindan una informacion esencial a los turistas. De los resultados que
se muestran, se obtiene que el 48% de los encuestados respondieron que estan de acuerdo con
lo que brindan las agencias de viajes. Mientras que 7% de los encuestados respondieron que

estan en total desacuerdo.

Tabla 33
La agencia toma en cuenta las opiniones de los consumidores a traves de las redes sociales
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 15 75 7,7 7,7
Ni de acuerdo ni en 26 13,1 13,3 20,9
Valido  desacuerdo
de acuerdo 94 47,2 48,0 68,9
Totalmente de acuerdo 61 30,7 31,1 100,0
Total 196 98,5 100,0
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De lo expuesto se puede manifestar que el 77% de los encuestados estan conforme con
que las agencias de viajes tomen nota de las opiniones de los turistas que ellos realizan a través
de las redes sociales ya se positiva 0 negativa, esto es necesario porque a través de ello pueden
ellos ver sus debilidades y poder mejorar como asi también mantener como una fortaleza

aquellas opiniones positivas.
3.5.3 La respuesta proporcionada por la agencia es constructiva

En la tabla 34 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a si las agencias de viajes del distrito de Miraflores brindan una respuesta
optima y constructiva a los turistas. De los resultados que se muestran, se obtiene que el 50%
de los encuestados respondieron que estan de acuerdo con lo que brindan las agencias de viajes.
Mientras que 8% de los encuestados respondieron que estan en total desacuerdo.

Tabla 34
La respuesta proporcionada por la agencia es constructiva

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  acumulado
En desacuerdo 11 55 5,6 5,6
Ni de acuerdo ni en 36 18,1 18,4 24,0

Vélido desacuerdo

de acuerdo 84 42,2 42,9 66,8
Totalmente de acuerdo 65 32,7 33,2 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto se puede manifestar que el 74% de los encuestados estan conforme con las
respuestas proporcionadas que brindan las agencias de viajes ya sea directamente o por las redes
sociales. Sin embargo, la agencia responde de una manera calida ya sea que estas opiniones que

realicen los turistas sean negativa o positiva.
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3.1.14 Dimension calidad de seguimiento

A continuacion, se muestra la distribucion de frecuencias y porcentajes para la variable
servicio de calidad estudiada, asi como también de los indicadores de la quinta dimension la

seguimiento y fidelizacion. Para posteriormente, observar los porcentajes de los rangos bajo,

medio y alto.
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Figura 5. El nivel de percepcidn que tiene la dimensién calidad de seguimiento en cuanto al

servicio de calidad que ofrecen las agencias de viajes del distrito de Miraflores en el afio 2018.

En la tabla n°5 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a la variable servicio de calidad que brindan las agencias de viajes del
distrito de Miraflores. Los resultados muestran en la quinta dimension calidad de seguimiento

tiene un porcentaje de 71% lo cual indica que es muy alto.
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3.6 Calidad de seguimiento

3.6.1 Las agencias de viajes brindan un cuestionario para evaluar la satisfaccion del

cliente.

En la tabla 35 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a si las agencias de viajes del distrito de Miraflores brindan un cuestionario
para evaluar la satisfaccion de los turistas respuesta optima y constructiva a los turistas. De los
resultados que se, se obtiene que el 47% de los encuestados respondieron que estan de acuerdo
con lo que brindan las agencias de viajes. Mientras que 6% de los encuestados respondieron que

estan en total desacuerdo.

Tabla 35
Las agencias de viajes brindan un cuestionario para evaluar la satisfaccion del cliente.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 9 4,5 4,6 4,6
o Ni de acuerdo ni en 43 21,6 21,9 26,5
Valido  desacuerdo
de acuerdo 55 27,6 28,1 54,6
Totalmente de acuerdo 89 447 454 100,0
Total 196 98,5 100,0

De lo expuesto se puede manifestar que el 71% de los encuestados estan conforme que las
agencias de viajes se preocupes por brindar un cuestionario para asi puedan evaluar la

satisfaccion del cliente. Sin embargo, son pocas las agencias que realizan este procedimiento.
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3.6. Variable Servicio de calidad

A continuacion, se muestra la distribucion de frecuencias y porcentajes para la variable
servicio de calidad estudiada, asi como también de los indicadores de la sexta dimensién al
servicio de calidad. Para posteriormente, observar los porcentajes de los rangos bajo, medio y

alto.
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Figura 6. El nivel de percepcién que tiene la dimensidn el servicio de calidad en cuanto al

servicio de calidad que ofrecen las agencias de viajes del distrito de Miraflores en el afio 2018.

En la tabla n°6 se muestra los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 196 turistas
nacionales respecto a la variable servicio de calidad que brindan las agencias de viajes del
distrito de Miraflores. Los resultados muestran un porcentaje de 58% lo cual indica que el

servicio de calidad que ofrecen las agencias de viajes para los turistas nacionales es alto.
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V.

Discusion
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El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal determinar la percepcion de
los turistas nacionales respecto al servicio de calidad que ofrecen las agencias de viajes en el
distrito de Miraflores, el cual es importante para el reconocimiento de nuestros hallazgo sobre
el servicio de calidad, el cual nos ha permitido analizar en base aspectos que contiene este
estudio de investigacion, por otro lado podemos decir que el servicio de calidad en la actualidad
es uno de los factores muy importante para poder satisfacer las necesidades de los turistas. Por
consiguiente, se busco analizar la promocion, la reserva de informacion, la adecuacion fisica,
los espacios y servicios comunes Y la calidad de seguimiento. Asimismo, se trabajo en base a
un enfoque cuantitativo, de tal manera que permita comprender profundamente la realidad del
entorno que tienen las agencias de viajes en el distrito de Miraflores. En este sentido, después
de obtener los resultados de las encuestas realizadas a 196 turistas nacionales que adquieren
servicios, se presentan las discusiones con los antecedentes internacionales y nacionales para
analizar en diferentes aspectos concernientes al servicio de calidad que ofrecen las agencias de
viajes a los turistas nacionales. Por ende, el objetivo general, se concluye que, durante el afio
2018, el servicio de calidad que ofrecen las agencias de viajes en el distrito de Miraflores,
alcanza un porcentaje de 58% lo cual indica una aceptacion entre los turistas nacionales que
adquieren productos y/o servicios en las agencias. Esto quiere que decir que la percepcion que
tienen los turistas nacionales en cuanto al servicio de calidad que ofrecen las agencias de viajes

es aceptable.

De esta manera, podemos decir que el estudio de tesis ha sido analizada e investigada por
diversos autores. Ellos abordan la misma o similar problemética de nuestros objetivos. Como,
por ejemplo, la investigacion de Alzamora y Herrera (2014), en su tesis “Estudio de la
percepcion de los turistas sobre la calidad del servicio al cliente en la ciudad de Panama” en el
cual se obtuvieron resultados para medir la percepcion de los turistas sobre la calidad y del
servicio al cliente. Para luego realizar un diagndstico la cual resulté ser un diagndstico de nivel
regular en cuanto al servicio que ofrecen en la ciudad de panama. Por consiguiente, en parte de
sus conclusiones menciona que el servicio de calidad que ofrecen la cuidad de panama es un
servicio bueno. Pero no llegan a satisfacer las necesidades de los turistas puesto que hay un
déficit en el sistema turistico oferta y demanda. Si bien es cierto, el Peru es un pais que retine

todas las condiciones para tener una industria turistica importante y econémicamente esta
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creciendo aceptablemente, en ese sentido y basado en nuestros hallazgos inferimos que en el
ambito econdmico la demanda que tiene el turismo crece constantemente, por ende, el destino

crecerd econdmicamente en beneficio al distrito de Miraflores.

Otro estudio de investigacion relacionado a nuestro tema de trabajo es el de Guadarrama (2013),
donde expresa sobre la percepcion acerca del servicio de las agencias de viajes de playa del
Carmen, ha proporcionado a que las agencias de viajes tengan mas oportunidades en cuanto a
brindar un buen servicio de calidad en base a este hallazgo, coincidimos con el investigador ya
que sus conclusion es equivalente a la nuestra debido que es necesario brindar un servicio
Optimo para poder fidelizar a los turista. En ese sentido, hacemos un énfasis en la importancia
de conocer las percepciones de los turistas para asi poder satisfacer las necesidades que tienen
los turistas. Puesto que, si no conocen esos deseos 0 necesidades que tienen los turistas,
simplemente se evidencia un déficit en cuanto al servicio, entonces conociendo las necesidades
de los turistas se le puede brindar lo que ellos realmente quieren y eso genera un costo que, pero
para las empresas no es un problema invertir en algo que le creara beneficios. Por ello es
necesario aplicar estrategias que conlleven a que las agencias de viajes puedan brindar un 6ptimo
servicio de calidad para sus clientes. Por otro lado, este trabajo de investigacion busca conocer
el nivel de percepcidn que tiene el turista nacional respecto al servicio de calidad que ofrecen
las agencias de viajes. Por ende, la investigacion realizada supera en los aspectos mencionados

a la investigacién propuesta por Guadarrama.

Por otro lado, el siguiente antecedente a mencionar es el de Alberdi, Rubio y oliva (2001), quien
desarrollaron en su investigacion los aspectos sobre la calidad percibida por los turistas en las
agencias de viajes, en este sentido optaron por usar un enfoque cuantitativo, valiéndose de la
escala de Likert, lo cual permitié analizar con criterio cada una de las preguntas segun el
cuestionario que implementaron, es asi que en similitud a nuestro estudio también abordamos
el tema de la percepcion en base al nivel de satisfaccion de los turistas nacionales por el servicio
recibido en las agencias de viajes en el distrito de Miraflores. Asimismo, incluimos una segunda
opcién como herramienta de recoleccion de datos esta fue una encuesta para que nuestros
resultados, es por ello que nuestra investigacion aporta con resultados mas precisos sobre la
percepcidn que tienen los turistas nacionales sobre la actividad turistica que ofrecen las agencias

ademas es preciso mencionar que el desarrollo de nuestra investigacion se realiza en un distrito

76



donde la infraestructura turistica y hotelera son muy atractiva con auge favorable. Por ende, el
distrito cuenta con hermosos paisajes, hermosas playas, casonas, museos la cual ha permitido
que Miraflores sea considerada como destino turistico. Debido a que es un distrito totalmente
urbanizada y muy amplia en cuanto a atracciones, en donde se practica turismo de
entretenimiento y ocio, debido a los parques tematicos que este posee, es asi que (Mincetur
2016), asevera que la calidad de un destino turistico es un resultado de un proceso orientado a
atender todas las necesidades de productos y servicios turisticos, a un precio aceptable de
conformidad con condiciones aceptadas mutuamente y con factores subyacentes como la
seguridad, la higiene, la accesibilidad, la comunicacion, la infraestructura y los servicios y

comodidades publicas.
4.1. Promocion que ofrecen las agencias de viajes

En cuanto a los resultados obtenidos en la primera dimension promocion, apreciamos que el 7%
de los encuestados perciben un nivel bajo en cuanto a la promocion, mientras que el 34% de los
encuestados perciben un nivel medio y el 58% percibe que el nivel es alto en cuanto a la
promocion, entonces podemos decir que la mayoria de turistas encuestados tienen un grado de
satisfaccidn por la promocién que ofrecen las agencias de viajes del distrito de Miraflores en
cuanto a sus indicadores que son las herramientas de comunicacion, a esto se refiere a las redes
sociales, tales como, Facebook, Instagram, twitter, paginas web, entre otros. Debido a la alta
concentracion de turistas que visitan las redes sociales. Entonces, podemos manifestar que el
nivel predominante de la percepcidn que tienen los turistas sobre la dimension la promocion es
aceptable. En ese sentido, hacemos un énfasis en la importancia de conocer las percepciones
que tienen los turistas en cuanto esta dimension. Sobre este tema vamos a inferir un poco mas,
ya que consideramos que es importante contrastarlo con lo que menciona Alcaide (2010), quien
afirma que “la Unica manera que tiene una empresa para lograr una diferenciacion perdurable
en el tiempo es mediante la clase diferente de relaciones que logre establecer con sus clientes”.
Si bien es cierto, entre las tendencias que siguen las agencias de viajes para estar dentro de la
competencia y tener una mayor posicion en el mercado, esta la aplicacion de las tecnologias de
la informacion, usadas principalmente para estar en contacto directo con los clientes o posibles
consumidores de cualquier lugar del mundo y en cualquier momento, mediante el uso de

Internet, Celulares inteligentes, asi como tablets con aplicaciones inteligentes.
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Sin embargo, en la actualidad las agencias de viajes se comunican con sus clientes de distintas
maneras. Es por ello, que cada agencia de viaje ha desarrollado un sitio web para facilitar el
proceso de toma de decisiones de los turistas. Entonces, para poder comprender este proceso
puede resultar relevante para disefiar la informacion y la oferta de productos turisticos
transmitiendo una imagen de calidad de servicio que favorece la satisfaccion y la lealtad de los
clientes.

4.2. Reserva de informacion

De esta manera, con respecto a la reserva de informacién, apreciamos que el 47% de los
encuestados perciben un nivel medio en cuanto a la reserva de informacion, mientras que el 52%
de los encuestados perciben un nivel alto. De manera que podemos manifestar que el nivel
predominante de la percepcion que tienen los turistas sobre la dimension la reserva de
informacion es aceptable. Si bien es cierto, los agentes de las agencias brindan una informacién
adecuada a sus clientes. Asimismo, también el 52% de los encuestados indicaron que la reserva
de informacién esta en un nivel alto. Sobre este tema vamos a inferir un poco mas, ya que
consideramos que es importante contrastarlo con lo que menciona Vértice (2008) sobre la
calidad en el servicio al cliente debe de ser con un nivel de excelencia para poder satisfacer las
necesidades de los clientes. Entonces esto se refiere a que cada nivel de excelencia debe
responder a un cierto valor que el turista esté dispuesto a pagar, para asi poder satisfacer sus
necesidades. De igual manera, inferimos con lo que dice Mincetur (2013), donde plantea que
para la reserva de informacién de los servicios ya sea hospedajes, tours, traslados, autos, entre
otros, se tendra que enviar la solicitud de reservas a cada proveedor involucrado en las
prestaciones de servicios se debera proporcionar la siguiente informacion, nombres de los
pasajeros, fecha de prestacion del servicio y para el caso de establecimientos de hospedaje el

namero y el tipo de habitaciones.

4.3 Adecuacion fisica que ofrecen las agencias de viajes

Con respecto a la adecuacién fisica, apreciamos que el rango es 91% considerado el rango medio
segun los encuestados tal es asi que los turistas estan de acuerdo son el confort que tienen las
agencias de viajes en cuanto al aspecto general de la agencia a esto nos referiamos a sus areas

estan bien organizadas en estan limpias, los asientos son confortables, entre otros aspectos. Si
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bien, es cierto las agencias de viajes del distrito de Miraflores cuentan con espacios grandes para
atender a sus clientes con un ambiente comodo y confortable para que los turistas se puedan
sentir como en casa. De acuerdo con (Gabin, 2004. p .133), nos dice que la adecuacion fisica
estd conformada por conjuntos de atributos tangibles, es decir, de cualidades perceptibles por
los sentidos. Este concepto es asertivo para las agencias de viajes de nuestro estudio pues es
aspecto general de toda agencia tiene que estar muy bien organizado para asi poder atender con

mayor comodidad a los turistas y poder brindar un buen servicio 6ptimo.
4.4. Espacios y servicios y comunes que ofrecen las agencias de viajes

De esta manera, con respecto a los espacios y servicios comunes, apreciamos que el rango es
100% considerado el rango bajo seguin los encuestados lo cual indica una deficiencia en su
totalidad. Si bien cierto las agencias de viajes en su gran mayoria los servicios higiénicos solo
son para los trabajadores mas no para los clientes. En ese sentido, el reglamento decreto supremo
n026-2004-Mincetur sefiala que los requisitos para la prestacion del servicio, tienen que contar
con un local libre para acceso al publico, apropiado para atender al turista y dedicado solo a
prestar servicios de agencia de viaje y turismo. Asimismo, deberdn contar con instalaciones

sanitarias.
4.5. Calidad de seguimiento

Con respecto a la calidad de seguimiento, apreciamos que el rango es de 71% lo cual indica que
es muy alto. En este sentido, el seguimiento que realizan las agencias de viajes a los turistas
nacionales se basa en que las agencias toman nota de las opiniones ya se constructiva o
destructiva, por ende, la respuesta que tienen los turistas por parte de las agencias es con una
respuesta constructiva. Asimismo, las agencias cumplen con el procedimiento de cuestionarios
para evaluar como los turistas perciben la atencion brindada. De igual manera (Alcaide,2015,
p.346), menciona que todo programa de seguimiento implica la realizacion de una serie de
proceso, procedimientos que habra que repetirse y que, en cada caso, deben de ser cumplidos
sin errores y de forma correcta, de tal manera que sirvan de guia al personal calificado que sera
responsable de su ejecucion. Podemos decir que las agencias de viajes se preocupan por hacer

un seguimiento a sus clientes para asi poder fidelizarlos. Si bien es cierto, las agencias utilizan
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muchos métodos para poder fidelizar a sus clientes tal es asi, que les brindan descuentos en los

servicios que adquieren, promociones.

4.6 Servicio de Calidad

Por lo tanto, los resultados nos permiten apreciar que son los turistas los que influyen
directamente en la preferencia por las agencias de viajes, a su vez las agencias de viajes brindan
un servicio de calidad que es de 58% segun los encuestados, entonces podemos decir que este
servicio puede mejorar. Sobre este tema vamos a inferir un poco mas, ya que es muy importante
constatarlo con lo que menciona Pérez (1994) sobre la calidad de servicio es la satisfaccion de
la necesidades y expectativas de los clientes a un precio igual o inferior a los que ellos asignan
como servicio o producto en funcién al valor que han recibido y percibido. Entonces podemos
decir que las agencias de viajes se acoplan a las necesidades de sus clientes. Por lo tanto, el
servicio de calidad se basa en un objetivo comin de la empresa como beneficio de poder

posicionarte e incrementar sus ganancias.

finalmente, es importante recalcar que este estudio de investigacion, ha investigado
anteriormente a nivel local y existen varios antecedes nacionales e internacionales que hablan
de este tema en la cual ha permitido obtener informacion para poder entablar una confrontacion
con los resultados obtenidos, es por ello que el tema de servicio de calidad es un potencial y se
espera que esta investigacion siga aportando algunos vacios existentes sobre el rubro de agencias

de viajes y a su vez sirva como fuente de complemento a futuras investigaciones.
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V. Conclusiones
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De acuerdo a los resultados obtenidos mediante la realizacion de las encuestas a los turistas
nacionales, se concluye que los turistas nacionales se sienten a gusto con el servicio de calidad
que ofrecen las agencias de viajes, debido a que las agencias se preocupan por satisfacer las
necesidades de los turistas. Asimismo, los turistas nacionales valoran las atenciones que brindan

los trabajadores de las agencias de viaje, debido a que brindan una buena informacion.

El propodsito de la investigacion fue determinar la percepcidon que tiene el turista nacional
respecto al servicio de calidad que ofrecen las agencias de viajes del distrito de Miraflores. Se
concluye que el 58% estan de acuerdo lo cual indica una aceptacion por parte de los turistas

nacionales asi lo evidencia los resultados.

Con respecto a la promocion que ofrecen las agencias de viajes en el distrito de Miraflores. Se
concluye que el 58% estan de acuerdo lo cual indica una aceptacion por parte de los turistas
nacionales asi lo evidencia los resultados. Esto quiere decir que la aceptacion que tienen los
turistas por las herramientas de comunicaciones que poseen las agencias de viajes tales como,

redes sociales, sitios web y la presentacién en la publicidad es buena.

De acuerdo con la reserva de informacién observada en las agencias de viajes en el distrito de
Miraflores. El 52% estan de acuerdo con la atencién que brindan los profesionales en turismo.
De manera que se concluye que no todo el personal de las agencias de viajes cuenta con las
mismas capacidades para responder, afrontar y dar soluciones antes imprevistas que ocurra con
los turistas, entonces se recomienda a los profesionales que periddicamente se capaciten en
atencioén al cliente, para que puedan tener una mejora en cuanto al brindar una reserva de

informacion.

Respecto a la adecuacion fisica que ofrecen las agencias de viajes en el distrito de Miraflores.
Se concluye que el 91% estan de acuerdo lo cual indica un nivel medio y una aceptacién por
parte de los turistas nacionales. En cuanto al aspecto general de la zona de recepcion de las

agencias, estan bien organizadas.

De acuerdo con los espacios y servicios comunes que ofrecen las agencias de viajes en el distrito
de Miraflores. Se concluye que el 100% estan de acuerdo lo cual indica un nivel bajo por parte

de los turistas nacionales asi lo evidencia los resultados.
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Respecto a la calidad de seguimiento que ofrecen las agencias de viajes en el distrito de
Miraflores. Se concluye que el 71% estan de acuerdo ya que los personales de las agencias de
viajes toman en cuentan las opiniones de los turistas y la respuesta que brindan el personal es
constructiva, lo cual indica un nivel alto y una aceptacion por parte de los turistas nacionales.
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VII.

Recomendaciones
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De acuerdo a los resultados obtenidos se recomienda que se creen estrategias por parte de las
agencias para mejorar el servicio de calidad que ofrecen, para que asi los turistas puedan tener
una excelente percepcion sobre el servicio de calidad que ofrecen las agencias de viajes del
distrito de Miraflores. Asimismo, se recomienda a los empresarios del rubro turistico con el
apoyo de la gestion turistica que tiene la municipalidad de Miraflores, que realicen evaluaciones
periédicamente para brindar un buen servicio de calidad. Por ende, estas evaluaciones deberian
de realizarse constantemente a las agencias internamente y externamente para asi satisfacer las

necesidades de los turistas.

Con respecto a la promocion se recomienda que actualicen constantemente sus sitios web, asi
como sus redes sociales para que puedan tener mas demanda. Si bien es cierto la promocion es
importante ya que es uno de los principales puntos para poder llegar a nuevos clientes, asimismo,
para ofertar sus servicios y/o productos, por consiguiente, se recomienda a la organizacion de
turismo Promperu en colaboracion con la oficina de turismo de la municipalidad de Miraflores

a proponer mejores promociones estratégicas para las agencias de viajes.

De acuerdo a la reserva de informacion que se les brindan a los turistas nacionales, se
recomienda que sea mas personalizada utilizando procedimientos para cualquier duda que tenga

el turista y priorizar en cuanto al acceso de la agencia que tiene el turista.

Respecto a la adecuacion fisica, se recomienda a los gerentes de las agencias que sigan
invirtiendo en el aspecto general de sus agencias para que asi los turistas tengan una buena

imagen del disefio y la armonia de sus agencias.

Respecto a los resultados obtenidos en la quinta conclusion, en cuanto a los espacios y servicios
comunes, se recomienda a los gerentes que sigan brindando una informacion esencial a los

turistas y que estén disponibles las instalaciones sanitarias para los turistas.

Finalmente, en cuanto a la calidad de seguimiento, es necesario que todas agencias de viajes
apliquen este método del seguimiento ya que ayudard a que sus clientes puedan dar sus

opiniones ya sea negativa o positiva. Por ello se recomienda que realicen cuestionarios a sus
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clientes para que asi puedan analizar sus respuestas y mejorar en algunos puntos esenciales y

poder brindar un buen servicio de calidad.
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Instrucciones:

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
ucv

EAP DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
CUESTIONARIO SOBRE “EL SERVICIO DE CALIDAD QUE OFRECEN LAS AGENCIAS DE
VIAJES EN EL DISTRITO DE MIRAFLORES”

Marcar con un aspa (x) la alternativa que Ud. Crea conveniente. Se le recomienda responder con la mayor
sinceridad posible. Totalmente de acuerdo (5) — De acuerdo (4) — Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo (3) - En
desacuerdo (2) — Totalmente en desacuerdo (1).

VARIABLE: SERVICIO DE CALIDAD
DIMENSIONES INDICADORES |1 ]2 ]3]4]5
LA PROMOCION
1 Existe armonia en la publicidad que presentan las agencias de
viajes en los diferentes medios de comunicacion
2 La presentacion de las herramientas de comunicacion es
ordenada y atractiva
3 La herramienta de comunicacion esta actualizada
LA HERRAMIENTA DE COMUNICACION: REDES SOCIALES
4 Las agencias de viajes tienen una adecuada comunicacién en las
redes sociales
PROMOCION 5 Las agencias de viajes del distrito de Miraflores utilizan
adecuadamente las redes sociales
EL SITIO WEB
6 Las agencias de viajes del distrito de Miraflores cuentan con
una pagina web
7 La presentacion del sitio web es ordenada, atractiva y
actualizada
8 La informacidn en el sitio web se actualiza constantemente
9 El sitio web de las agencias de viajes mejora la imagen del
destino turistico del distrito de Miraflores
10 | El sitio web de las agencias de viajes funcionan
adecuadamente en los aplicativos de los teléfonos inteligentes
y / o tabletas
PROPUESTA COMERCIAL
11 Al solicitar informacion, la respuesta escrita es personalizada
y corresponde a la solicitud
12 | El cliente es informado adecuadamente de los diversos
servicios ofrecidos dentro de las agencias de viajes
RESERVA DE | 13 | El cliente es informado adecuadamente de los tramites
INFORMACION necesarios para garantizar su reserva (por ejemplo: pago de un
deposito)
Acceso a la agencia
14 | Las agencias de viajes del distrito de Miraflores se pueden
encontrar facilmente
15 | Los letreros, la ventana y la puerta de entrada estan en buenas
condiciones
Recepcion del cliente
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16 | El cuerpoy laropa del personal es limpio y ordenado

17 | Elcliente es recibido espontaneamente por el personal a su
llegada

18 | Laatencién al cliente es efectiva. Si el personal esta
ocupado. Da prioridad a la recepcién de clientes sobre otras
tareas

19 | Laagencia proporciona al cliente informacidn til y necesaria,
particularmente en caso de emergencia (nimeros de teléfono:
bomberos, estacion de policia, emergencias, hospitales)

20 | El agente esté disponible y atento durante toda la presentacion,
cara a cara

21 | El agente es cortés y calido durante todo el proceso de
informacion

22 | El agente agradece al cliente en el momento de su partida

El ASPECTO GENERAL DE LA AGENCIA

ADECUACION 23 [ El aspecto general de la zona de recepcion de las agencias de
FISICA viajes es ordenado y acogedor
24 | Las agencias de viajes brindan souveniers de acogida a la
atencion del cliente (por ejemplo, dulces, bebidas frias y
calientes)
25 El area de recepcidn de las agencias de viajes esta bien
organizada
26 Los asientos del area de recepcion de las agencias de viajes
son confortables
27 | El &rea de recepcion de las agencias de viajes se promocionan
con carteles publicitarios
28 | Las tarifas, preciosy servicios de las agencias de viajes se
muestran correctamente
ESPACIOS Y | Los sanitarios
SERVICIOS - — PN - -
COMUNES 29 | Instalaciones sanitarias estan disponibles para el cliente
Informacion del cliente
30 | Las agencias de viajes brindan una informacién esencial
31 | Lainformacion que se otorga a los clientes es actualizada
EL SEGUIMIENTO A LOS CLIENTES
32 | Laagencia toma nota de las opiniones de los consumidores
CALIDAD DE | 33 | Laagenciatoma en cuenta las opiniones de los consumidores a
SEGUIMIENTO través de las redes sociales
34 | Larespuesta proporcionada por la agencia es constructiva
Seguimiento de cuestionarios de satisfaccion
35 | Las agencias de viajes brindan un cuestionario para evaluar la

satisfaccion del cliente
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Anexo 1

Matriz de Operacionalizacion

Segun la marca | La  variable el | Promocion La promocion
Qualité Tourisme | servicio de calidad _ Ordinal
La herramienta de |
™, (2016) | que ofrecen las L Likert
) _ o comunicacion
o difunde que la | agencias de viajes _
Servicio . o El sitio web
) marca Qualité | del  distrito  de _
de Calidad ) | Reserva de | propuesta comercial
Tourisme ™ | Miraflores sera | B — Totalmente
. . informacion Acceso a la agencia
cubre toda la | medida mediante un de acuerdo
cadena cuestionario de 35 Recepcion del (5)
turistica: hoteles, | preguntas cerradas cliente
agencias de | de tipo escala Likert | Adecuacion fisica | Aspecto general de | — De acuerdo
viajes. [...] la | modificado, la agencia 4)
marca selecciona | tomadas de las
y agrupa bajo un | dimensiones como: | Espacios y | Los sanitarios
unico simbolo las | promocion, reserva | servicios comunes [ |nformacion  del | — Ni de
iniciativas de | de informacion, los cliente acuerdo/Ni
calidad clientes, adecuacion : _ en
) . ) Calidad de | El sequimiento a los
emprendidas por | fisica y calidad de o ) desacuerdo
] o seguimiento clientes
los profesionales | seguimiento y ©)
del turismo (p. | fidelizacion. Seguimiento  de
2. cuestionarios  de | En desacuerdo (2)
satisfaccion
Totalmente  en
desacuerdo (1)
Anexo 2
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

“EL SERVICIO DE CALIDAD QUE OFRECEN LAS AGENCIAS DE VIAJES EN EL DISTRITO DE

MIRAFLORES”

IDENTIFICACION | OBJETIVOS VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES DISENO
DEL PROBLEMA METODOLOGICO
GENERAL GENERAL La promocién Poblacion:
cCual es la | Determinar la Desconocida
percepcion que | percepcion  que Muestra: 196 turistas
tiene el turista | tiene el turista B La  herramienta  de
nacional respecto al | nacional respecto al Promocion comunicacion Tipo de Investigacion:
servicio de calidad | servicio de calidad aplicada
que ofrecen las | que ofrecen las
agencias de viajes | agencias de viajes Nivel de
en el distrito de | en el distrito de Investigacion:
Miraflores? Miraflores. Descriptiva

Servicio de

Calidad Disefio: No
ESPECIFICOS ESPECIFICOS El sitio web Experimental-
¢Cual es el servicio | Determinar el Propuesta comercial Transversal-descriptivo
de calidad que | servicio de calidad
recibe el turista | que recibe el turista Método de
nacional respecto a | nacional respecto a Investigacion:
la promocion que | la promocién que Reserva de Descriptivo

informacion

ofrecen las agencias

ofrecen las

de viajes en el | agencias de viajes
distrito de | en el distrito de
Miraflores? Miraflores.

¢Cual es el servicio | Determinar el

de calidad que

servicio de calidad

Acceso a la agencia

1. Técnicas de
Obtencién de
Datos

-La encuesta

2. Instrumento para

obtener datos
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recibe el turista
nacional respecto a
la  reserva de
informacién  que
ofrecen las agencias

de viajes en el

que recibe el turista
nacional respecto a
la  reserva de
informaciéon  que
ofrecen las

agencias de viajes

distrito de | en el distrito de
Miraflores? Miraflores
¢Cual es el servicio | Determinar el

de calidad que
recibe el turista
nacional respecto a
la adecuacion fisica
que ofrecen las
agencias de viajes
en el distrito de

Miraflores?

servicio de calidad
que recibe el turista
nacional respecto a
la adecuacion fisica
que ofrecen las
agencias de viajes
en el distrito de

Miraflores.

Recepcion del cliente

¢Cual es el servicio
de calidad que
recibe el turista
nacional respecto a
los espacios vy
servicios y comunes
que ofrecen las
agencias de viajes
en el distrito de

Determinar el
servicio de calidad
que recibe el turista
nacional respecto a

los espacios Yy

servicios y
comunes que
ofrecen las

agencias de viajes

Adecuacion fisica

El aspecto general de la

agencia

Miraflores? en el distrito de
Miraflores.
¢Cual es el servicio | Determinar el

de calidad que

recibe el turista

servicio de calidad

que recibe el turista

Espacios y servicios

Los sanitarios

comunes

Informacion del cliente
Calidad de | EI seguimiento a los
seguimiento clientes

Cuestionario=Esca
la Likert

3. Técnica paracel
procesamiento de
datos

Programa estadistico

SPSS Version 22
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nacional respecto a
la calidad de
seguimiento y
fidelizacién que
ofrecen las agencias
de viajes en el
distrito de

Miraflores?

nacional respecto a
la calidad de
seguimiento y
fidelizaciéon  que
ofrecen las
agencias de viajes
en el distrito de

Miraflores

Seguimiento
cuestionarios

satisfaccién

de
de
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Anexo 3

INGETUR PERU

Jr. Ayacucho N® 351 Miraflores

Telf:242-7932

INTER LINE TOUR OPERATOR S A

Jr. Recavarren N° 103 Of . 203 Miraflores

Telf:241-2039

INV TRAVEL SERVICE S.A.

Jr. San Martin N® 432 Of. 101 Miraflores

Telf:241-3570

hittp:/fwww.inviravel.com

JAER SERVICIOS TURISTICOS
S.RLTDA.

Av. Larco 345 Of. 8-27 - Miraflores

Telf:242-5233 / 243-3291

JMNC TOURS S.A.

Av. Petit Thours N° 4350 Of. 504 Miraflores

Telf:421-8688

www jnetoursperu.com

KING TRAVEL SERVICE S.A.

Av. Jorge Chavez N° 115 Of,. 201 Miraflores

Teli:444-0394

www.kingtravelperu.com

KORYO

Av. La Paz N° 681 Miraflores - MIRAFLORES

LATINO TRAVEL E.LRL.

Telf: 4448337

(www.konyotravel.com

Av. Pardo N° 620 Mezanine 17 Miraflores

Telf:444-2141

www.latinotravel.com.pe

LIMA TOURS

Jr. de la Unién 1040 Lima

Telf:619-6900

www . limatours.com.pe

LIMA VISION

Jr. Chiclayo N® 444 Miraflores

Telf:447-7710

MACHUPICCHU

Ca. Manco Capac N°356 Miraflores

Telf:242-6817

www.agenciamachupicchuperu.net

MASI TRAVEL SUDAMERICA

Calle San Martin N* 365 Of. 102 Miraflores

Teli:446-9004

[MEGA TRAVEL TOURS

Jr. Gonzalez Prada N° 245 Miraflores

Telf:445-1880

NUEVAS FRONTERAS PERU

Av. Pardo N° 620 Sotano T10- Miraflores

Telf:445-7538

http:/fwww.nuevasfronterasperu.com

NUEVO MUNDO VIAJES

Av. 28 de Julio N° 1120 Miraflores

Telf:610-9400

hittp:/fwww.nuevemundeoviajes. pe/

ORQUIDEAS TRAVEL

Telf:445-6257

it fhwww orguideastravel. com/

PANAM TOUR BUREAU

Calle Tarata n° 290 - Miraflores

Telf:446-6170 / 242-8922

thp: www.panamtourﬂ L.COm

PASEQS AMAZOMICOS

Bajada Balta N® 131 Of._4 Miraflores

Telf:241-7576

tip.fiwWwWw. paseosamazonicos.com

PATTY'S TOURS

Av Larco 345 Of. 5-03 Miraflores

Telf:243-0850

PERU AGENCY

Calle Independencia 330, Miraflores - Lima

Telf:243-1273

http:fiwww_peruagency.com

PERU AVENTURA TRAVEL

Calle 2 de Mayo 516, Oficina 506 -Miraflores

PERLU BEST TRAVEL S.AC

Telf:652-2342

hittp:/fwww._peruaventuratravel.com

Av. Larco N° 345 Of. 1102 Miraflores

Telf:243-0254

tip:fhwww. perubestiravels.com.pe

PERU EXPEDITIONS

Calle Colina 151 Miraflores

Telf:447-2057

It WA D eru-e: Egedm ONs_com

PERU HANDS SON

Av. La Paz N® 887 Interior 401 Miraflores

Teli:446-9672

tip: fhwww. peruhandson.com

PERLU LINDO

Psje. Martir Olaya N® 205 Miraflores

Telf:242-9826

it fhwww. peru-lindo.com

PERU VISION

Jr. Chiclayo N° 444 Miraflores

Telf:447-7710

D Ahwiaw. peruvision_com

PLAZA DE ARMAS TOURS SAC

Av Larco N°® 962 Miraflores

Telf:241-1065

tip: fhwww. pdatours..com/

PRUSIA TOURS

Av. Pardo N° 764 Of. 12 Miraflores

Telf:242-9876

it fhwww. prusiatours. comd

PURYCHKRAN PERY TOURS

Bajada Balta N° 139 Of 14 miraflores

Telf:243-6362

ROBYTUR S.A.

Av Alfredo Benavides 302 B - Miraflores

Telf:241-4025

ROYAL NIPPON

Av. Pardo N°620 Sotano 8 Miraflores

Telf:243-0119

it ffwww. royalsiravel.com

RUTAS DEL PERU

Enrique Palacios N° 1110 Miraflores

Telf:444-5405

o e rutasdelperu comt

SETOURS 5.A.

Av. Cmite. Espinar N° 229 Miraflores

Telf:447-1190

It WWW_SE_IOUI’S _cam/

SILVANA TOURS SAC.

Av. 28 de Julio N° 660 Casa N° 11- Miraflores

Telfi:242-8202

it ffwww. silvanatours.com.pe/

SOLMATOURS S.A.

Calle Grau N® 300 Miraflores

Telf:444-1313

SOUTH AMERICAN DESTINATION

Av. Larco 345 Of. 1003 Miraflores

Telf:241-1504

hitp:/fwww.southamericandestination.com

S0OUTH AMERICAN TOURS DE PERU

S.A. Calle Bolognesi n®381 miraflores Telf:446-3398 htto:fhaww. southamericantours.com
SPORTTRAVEL Av:Angamos Oeste 546-554 Oficina 3 Piso 1-Miraflores | Telf:4470309
TEMPO TOUR S.A. Diez Canseco N° 315 Of. 7-8 miraflores Teli 4441939 htlp:fiwww.lemeolours.com.ge.’

TERRA ANDINA

Av. 28de Julio n® 562 -F Miraflores

Telf:007 589 344

http:ffwww. turis mo-en-peru.com

MAYORISTA
DM DESTINOS MUNDIALES Av. José Larco 724 Piso 3 - Miraflores Teli:610-6060 hitp:/fwww.destinosmundialesperu.com/
DOMIREPS TOUR OPERATOR Rio de Janeiro N° 216 - 218 - Miraflores Telf:610-6020
INKANDINA Psje. Los Pinos N* 114 Of. 207 - Miraflores Telf:447-7898 http://es.inkandinaperu.com.pe
MUNDO TOTAL REPS Av. Arequipa N° 4130 - OF. 105 - Miraflores Telf:715-6080 / 715-6081 hitp:/fwww.mundototalreps.net
PANAM TOUR BUREAU Jr. Tarata 290 - Miraflores Telf:242-8922 | 446-6170 htln:ﬁmw.ganamtourgu.com!
PASEQS AMAZONICOS Bajada Balta 131, Oficina 4 - Miraflores Telf:241-7576 1 2417614 |hitp://www. paseosamazonicos.com
PERU EXPEDITIONS Calle Colina 151 Miraflores Telf:447-2057 hitp:/fwww._peru-expeditions_com/
OVER PERU VIAJES Diez Canseco N* 160 Of. 203 - Miraflores Teli:447-7738
PERU LUGD REPS Av. José Pardo N 474 - Miraflores Telf: 242-0941 / 4461081 hittp: /. lugoreps corm/
PERU MYSTICAL & ECOLOGICAL
TOURS General Belisario Suarez N° 543 -Miraflores Telf:445-71878 hitp:/lwww.myslicalperu.com
PERU SMILE Av. 28 de Julio N° 399 Of. 203 - Miraflores Telf:243-2152 hittp:/iperusmile blogspot com/
PERU TRAVEL & TOURS Av. Larco N° 657 Of. 11 Miraflores Telf:242-3574 hitp:/iwww.perutraveltours.com/
PERU TRAVEL ADVENTURES S.AC.  |Comandante Espinar N° 523 - Miraflores Teli:444-9500 hitp:/hwww. perutraveladventures.com/
RAICES PERU Ca. Shell N° 343 - Of. 202 - Miraflores Telf:242-8145 hittp:/hwww.raicesperu.com
SIMATOUR Calle Manuel Bonilla N° 128 Of. 5 - Miraflores Telf:242-8957
SOLMARTOUR S A Calle Grau N° 300 - Miraflores Telf:4d4-1313 hitp:flwww solmar com pe/
STRATEGIC AVIATION PERU Calle Bolognesi N° 291 Miraflores Teli:241-1026
TURAL Ellas Aguirre N° 126 - Of. 302 - Miraflores Telf:242-4446 hittp:/fwww.turalperu.com
TURISGAMA S.A. Av. José Pardo N° 620, Of. 413 - Miraflores Telf:242-2609
AVENTURAS PERUANAS Av. Larco 101 Of. 213 - Miraflores Teli:446-7333 Www.aventurasperuanas. com
SOLWAYS TOURS Av. José Pardo N° 1067 - Miraflores Telf-446-6433 hittp:/fwww.solways.com.pe
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EL VACACIONISTA NACIONAL

Anexo 4

JQUELO MOTIVA A VIAJAR?

JQUE CARACTERISTICAS TIENE?

EL vacacionista nacional tiene, en
promedio, 38 anos. La mayoria

es muljer, parte de una pareja
(casada o conviviente) | cuenta
con Instruccién superior.

57% 43%

Mujer Hombre

Nivel | Estado
socioecondmico b ciuil
|
52%
NSEAB ;
|
Y
48%
NSEC | '
|

Edad

18 0 24 afios _ 17%

+ Descansar y relajarse se mantiene como el
principal metivo de vacaciones. En segundo
lugar, se encuentra salir con La familia,

especialmente, entre Los trujillanos.

+  Conocer nueves lugares y divertirse son
otros motivos frecuentes, principalmente,
entre los jouenes.

2sazanos [ EEEG— 28 %

sosoos D 23%

ssossoios [N 32% m

59%

Parte de una pareja
(casada o conviviente)

41%

Solteros

27% 2A

| | ﬁ?ﬁ

Superior

Tecnica Universitaria

40%

Descansar o relajarse

19%

Salir con la familia

18%

Conocer nueuos lugares

10%

Divertirse

(%

Conocer atractivos
turisticos

5%

Salir de la ruting

2%

Conocer otras
costumbres

Qué medios despiertan el
interés por viajar?

e
=
4

8%

00060060 0000

Comentarios y experiencias
de familiares y amigos

Programas de television o
reportajes sobre vigjes

Internet y pdginas web
Publicidad en television

Articulos en diarios o revistas

1 ¢Qué toma en cuenta para
1 elegir un destino?

Paisajes y naturalega
Variedad de atractives turisticos
Que tenga un clima calido

Seguridad del lugar

Que sea tranquilo y sin bulla
Precios econdmicos

Tener familiares o amigos que
vivan en el lugar

Buena gastronomia
Que tenga un clima seco

Corta distancia de traslado

Tikal millple
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Anexo 5

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAES EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
. tima,_ Y d. You %/L- del 2017
Apellido y nombres del experto: ViLe APOnA P@é& CMg’) %él n
one___(99 /42246
Teléfono: ,9‘? 79 é’ Y éO3

Titulo/grados: M03214/P Ligete A oo £ ﬂ?d;}”)w«
Cargo e institucién en que labora: U %8 d’z’ﬁ(‘{@'( @4‘7’ t/“vbﬁby‘

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
“x" en las columnas de Sl o NO.

marcando con

APRECIA
NO OBSERVACIONES

ITEM

¢Elinstrumento de recoleccién de datos estd formulado
1 | con lenguaje apropiado y comprensible?

¢El instrumento de recoleccién de datos guarda
2 | relacion con el titulo de la investigacion?

¢El instrumento de recoleccion de datos facilitard el
3 | logro de los objetivos de la investigacion?

¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona
4 | con la(s) variable(s) de estudio?

¢Las preguntas del instrumento de recoleccion de datos
5 | se desprenden con cada uno de los indicadores?

éLas preguntas del instrumento de recoleccion de datos
se sostienen en antecedentes relacionados con el tema
6 | y en un marco tedrico?

\-

¢el disefio del instrumento de recoleccion de datos
7 | facilitara el analisis y el procesamiento de los datos?

¢El instrumento de recoleccion de datos tiene una
8 | presentacion ordenada?

NAVEANERNENEVANANEN:

¢El instrumento guarda relacion con el avance de la
9 | ciencia, la tecnologia y la sociedad?

SUGERENCIAS:

(/ Y \\
Ak

FIRM,
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3 UCV
‘ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAES EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Ljma, del 2017
Apellido y nombres del experto: /b/m H[/« J Ve ra A [
ont___ (9 04/55°
Teléfono: 79954 21 27

Titulo/grados: /Z//- (ieS rf ¢

/
Cargo e institucion en que labora: f/C 2

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “x” en las columnas de Sl o NO.

| APRECIA

ITEM si | NO OBSERVACIONES

¢Elinstrumento de recoleccién de datos esta formulado

L 1| con lenguaje apropiado y comprensible? - Y 3 S S
| ¢El instrumento de recoleccion de datos guarda )/ |
| 2 relacién con el titulo de la investigacién?
¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara el Y
3 | logro de los objetivos de la investigacién?
¢El instrumento de recoleccién de datos se relaciona
4| con la(s) variable(s) de estudio? x = e
¢Las preguntas del instrumento de recoleccién de datos )( |
5|se desprenden con cada uno de los indicadores?
|
| ¢Las preguntas del instrumento de recoleccién de datos |
| se sostienen en antecedentes relacionados con el tema X
6 | y en un marco teérico? B B o
| ¢el disefio del instrumento de recoleccién de datos | X
7 | facilitara el anélisis y el procesamiento de los datos?
¢El instrumento de recoleccion de datos tiene una )(
8 | presentacién ordenada?
¢El instrumento guarda relacion con el avance de la )( i
9 | ciencia, la tecnologia y la sociedad? l | e
SUGERENCIAS:

FIRMA DEL EXPERTO
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ﬁ ucv

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAES EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Lima, i del 2017
Apellido y nombres del experto: *%u/v» .& Aove M‘»M(/vw S/

DNI: DSY19392

Teléfono: 67 J‘/YO (23 5\/

Titulo/grados: M}D éu,//m ()é: Swé"ﬂ 5 /
Covlnodve 4 fic - Tooerbipe

/ol A~

Cargo e institucion en que labora:

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “x” en las columnas de Sf o NO.

APRECIA
ITEM Si | NO OBSERVACIONES
¢El instrumento de recoleccién de datos estd formulado /
1 | con lenguaje apropiado y comprensible?
(€l instrumento de recoleccion de datos guarda /
2 | relacién con el titulo de la investigacion?
¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara el /
_3‘£;{ro de los objetivos de la investigacién?
¢El instrumento de recoleccién de datos se relaciona /
4 | con la(s) variable(s) de estudio?
¢Las preguntas del instrumento de recoleccién de datos 4
5 | se desprenden con cada uno de los indicadores?

¢las preguntas del instrumento de recoleccién de datos 7
se sostienen en antecedentes relacionados con el tema
6 | y en un marco teérico?

el disefio del instrumento de recoleccién de datos
facilitara el analisis y el procesamiento de los datos?

~

¢El instrumento de recoleccion de datos tiene una
8 | presentacién ordenada?

¢El instrumento guarda relacién con el avance de la
ciencia, la tecnologia y la sociedad?

YRV

o

SUGERENCIAS:

N
j
) (i

Mot ek £l
Z

l
FIRMA DEL EXPERTO
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