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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacion de la
gestion turistica y la calidad del servicio en una gerencia regional en el norte del
Perd. En la metodologia se utilizo el enfoque cuantitativo con disefio no
experimental correlacional. La poblaciéon de estudio estuvo integrada por 27
colaboradores. El instrumento utilizado fue el cuestionario para valorar tanto la
gestion turistica como la calidad de servicio, construido sobre la base de 20 items
por variable, validado a juicio de expertos, teniendo una confiabilidad de 0,870 de
Alfa de Cronbach. La variable gestidén turistica se dimensioné a partir de la
planificacion turistica, organizacion turistica, ejecucion y control turistico, mientras
gue la variable calidad de servicio, mediante las dimensiones empatia, seguridad,
fiabilidad y capacidad de respuesta. Los resultados encontrados reflejan que el
59% de los participantes la perciben en el nivel regular a la gestion turistica, en
tanto que, el 70%, también en el nivel regular, a la calidad de servicio. Se
concluye que existe una relacion alta, positiva y significativa (Rho=0,644,

p=0,000) entre ambas variables, por tanto, se acepta la hipétesis planteada.

Palabras clave: Gestion turistica, calidad, servicio, turismo, actividad turistica
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Abstract

The main objective of this research was to determine the relationship between
tourism management and service quality in a regional management in northern
Peru. The methodology used the quantitative approach with non-experimental
correlational design. The study population consisted of 27 collaborators. The
instrument used was the questionnaire to assess both tourism management and
quality of service, built on the basis of 20 items per variable, validated in the
opinion of experts, having a reliability of 0.870 cronbach's Alpha. The variable
tourism management was dimensioned from the tourism planning, tourism
organization, execution and tourist control, while the variable quality of service,
through the dimensions empathy, security, reliability and responsiveness The
results found reflect that 59% of the participants perceive it at the regular level to
tourism management, while 70%, also at the regular level, to the quality of service.
It is concluded that there is a high, positive and significant relationship
(Rho=0.644, p=0.000) between both variables, therefore the hypothesis is

accepted.

Keywords: Tourism management, quality, service, tourism, tourism activity
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|. INTRODUCCION

El sector turistico, ultimamente, han advertido una enorme significatividad como
factor avance social y econémico en el contexto internacional, influyendo de modo
propicio en el avance de los paises del tercer mundo; no obstante, de acuerdo
con Tudela et al. (2022) se ha percibido muy afectado por la irrupcion de la
emergencia sanitaria, que genero la propuesta de politicas de prevencion estatal
en las circunscripciones del planeta. Sin embargo, las instituciones que ofrecen
servicios necesitan reactivarse otorgandolos de manera idénea y con alto grado

de eficacia.

En este ambito implica una necesidad que la actividad del turismo sea
administrada de manera sobresaliente y con efectividad para que contintde siendo
considerada como el elemento central de la superacion econdémica de los paises
(Bustamante, 2022) creando trabajo, inclusive, reemplazando los ingresos de
dineros que proceden de otras latitudes como sucede en Colombia (MINCITCO,
2018); México (Garza, 2019); Ecuador (Palacios et al., 2020) con otorgamiento de
prestaciones exitosa. De acuerdo con Rojas et al. (2020) constituye una tarea
laboriosa y complicada de implementacion en las empresas que ofrecen servicios
en general. Estos requieren de actuaciones proactivas ante acontecimientos
contradictorios que lograrian tener impactos nada favorables en el sector (Epler et
al., 2019; Chinchilla & Vorndran, 2018).

Igualmente, la actividad turistica se enmarca como uno de los quehaceres mas
importantes que involucra al 10% de empleos en todo el geo sistema generando
alrededor de 330 millones de espacios laborales, transformandose en el tercer
sector mas relevante de la economia mundial (ONU, 2020), no obstante al darse
el aislamiento y la clausura de zonas fronterizas en tiempos de pandemia la
llegada de visitantes sufrié una reduccion drastica del 56% produciendo pérdidas
hasta por un monto $ 320 000 000 en ventas turisticas (Tudela et al., 2022),
evento expresado mas grave en Latinoamérica que no ha sido capaz de reparar

hasta la fecha esta critica circunstancia (Bustamante, 2022).

La actividad turistica en el Per0 de modo permanente ha producido una

correspondencia muy activa de prestaciones, las que necesitan tomar otras



direcciones en funcién como impacta en los variados escenarios y en la creacion
de dineros y trabajo (Quichiz & Rojas, 2019); no obstante ha experimentado la
devastacion de la emergencia sanitaria por el entorpecimiento de varios servicios
turisticos (Sapaico et al., 2021) , empero bien reorientdndose, aun cuando no
genere los mismos ingresos dinerarios de antafio, en la medida que en el
transcurso de la pandemia la accesibilidad a las zonas turisticas ha permanecido
cerrado, inclusive hasta la actualidad (Jacque et al., 2020); pero no se debe
soslayar el reconocimiento asociado al turismo en el sentido que no solamente se
trata de un simple quehacer comercial, sino constituye un medio de progreso de
los peruanos, en especial en zonas con una variedad de atractivos turisticos
(Laurente & Machaca, 2020).

La realidad advierte que, en Peru se requiere necesariamente del ofrecimiento de
una prestacion turistica de calidad, anticipando los formatos de confianza a fin de
preservar la entereza fisica, social y emocional de los huéspedes, un servicio que
permita mantener de manera adecuada la permanencia de los visitantes, tratando
de que sientan a gusto con lo que se les ofrece en materia de prestaciones
turisticas y que a su vez apoyen con la difusion y recomendacion a eventuales
visitantes (Malpartida, 2022); con destinos turisticos atractivos (Tejedor, 2020;
Schubert, 2021); para ello se debe otorgar todas las herramientas al visitante en
aras de que explore lo que mejor pueda, variando la oferta y proporcionando
asesoramiento especializado para ubicar en perspectiva cada servicio y tomar

decisiones que cubran las expectativas de los usuarios (Kasakos, 2020).

Lambayeque como destino turistico siempre se ha visto influenciado por el flujo de
visitantes nacionales, que alrededor del 40% procedian de Lima; no obstante, se
ha manifestado poco progreso en materia turistica receptiva, debido a que del
100% de huéspedes solo el 5% eran extranjeros (Pingo, 2012). Ante lo cual, luego
de haber contrarrestado de alguna manera las acometidas de la enfermedad vy el
retorno a la regularidad, pero otras normas; éstas han de comprenderse como
algo inherente a los usos de los centros turisticos (Serrano et al., 2020). Por tanto,
requiere del otorgamiento de un beneficio idéneo a los visitantes otorgando
servicios seguros y diversos, fomentando una gestion turistica confiable e

implicada con otros formatos de garantia turistica.



Se plantea el siguiente problema ¢Qué relacion existe entre gestion turistica y
calidad del servicio en una Gerencia Regional en el norte del Peri? y como
problemas especificos: ¢ qué relacion existe entre planificacion turistica y calidad
del servicio?, ¢Qué relacidon existe entre organizacion turistica y calidad del
servicio?, ¢qué relacion existe entre ejecucion y calidad del servicio?, ¢qué

relacién existe entre control turistico y calidad del servicio?.

El estudio se justifica teGricamente, porque los saberes asociados con la gestién
turistica y la calidad de servicio se encuentran respaldados por especialistas muy
prestigiosos, de modo que los datos acopiados pueden ser empleados como
referentes de informacion. Desde el aspecto practico ofrece informacion
trascendente y actualizada en torno a gestion turistica y calidad de servicio que
coadyuve a la resolucion del problema subsistente sobre la tematica.
Metodolégicamente, las herramientas puestas de manifiesto respecto del tema
abordado se han disefiado para favorecer la evaluacion de las variables a fin de

gue como en forma adicional sean empleadas en futuros estudios.

Asimismo, se plantea el objetivo general: Determinar la relacién que existe entre
gestion turistica y calidad del servicio en una Gerencia Regional en el norte del
Perd y como objetivos especificos: Establecer la relacidon entre planificacion
turistica y calidad del servicio, establecer la relacion entre organizacion turistica y
calidad del servicio, establecer la relacion entre ejecucion y calidad del servicio,

establecer la relacion entre control turistico y calidad del servicio.

Igualmente, la hipotesis de la investigacion se formula en términos de: Hi: Existe
relacion significativa entre gestion turistica y calidad del servicio en una Gerencia
Regional en el norte del Perd. Ho: No existe relacion significativa entre gestion
turistica y calidad del servicio en una Gerencia Regional en el norte del Peru.
Como hipotesis especificas: Existe relacion significativa entre planificacion
turistica y calidad del servicio, existe relacién significativa entre organizacion
turistica y calidad del servicio, existe relacion significativa entre ejecucion y
calidad del servicio, existe relacion significativa entre control turistico y calidad del

servicio.



II. MARCO TEORICO

En el plano internacional Rodriguez & Martinez (2022) se propusieron desarrollar
una propuesta respecto del turismo confiable en las esferas regionales de modo
qgue contribuya al rescate del quehacer turistico en Cuba, a través de un estudio
tedrico descriptivo; llegando a la conclusion que es fundamental administrar de
modo mas eficiente las actividades vinculadas con el turismo, en el que la
proteccién del medio ambiente, la paz de los visitantes, la interaccion factible con
las personas del destino, la distribuciéon de la economia con sensatez, el incentivo
del progreso de la colectividad y la conservacion del patrimonio sean tenidas en
cuenta de modo reciproco con un turismo sostenible y responsable. Se
corresponde con ello en el sentido que la administracion de las actividades

turisticas se tiene que desarrollar con mucha responsabilidad y sostenibilidad.

Contreras (2021) desarrollé una verificacion de datos en torno a las valoraciones
de la idoneidad del servicio en los espacios turisticos de Colombia; concluyendo
gue en efecto la calidad de las prestaciones en el escenario de estos destinos
constituye un espacio de enorme interés para el turismo, en la idea que contribuye
al establecimiento de fortalezas y dificultades de los quehaceres turisticos desde
el punto de vista del huésped, el participante mas valioso en este terreno. En
consecuencia, de este estudio se colige que es significativo que las instituciones

del sector suministren obligatoriamente servicios turisticos de calidad.

Palacios et al. (2020) se interesaron por analizar la situacion del quehacer
turistico en Riobamba, mediante un método de analisis y sintesis y una
investigacion descriptiva explicativa; llegando a concluir que los accionantes en su
mayoria se han evidenciado dispuestos a coadyuvar al progreso de la actividad
turistica local y en consecuencia al desarrollo socioeconémico de la colectividad,
a través de acuerdos estratégicos y configuracion de una red de turismo con una
gestion turistica eficaz en aras del incremento de la dinamica turistica en este
sector ecuatoriano, destacando el hecho que la gestion del turismo esta en la

necesidad de potenciar los acuerdos entre entidades y los corredores turisticos.

Cruz & Velasquez (2020) particularizaron las predisposiciones turisticas de

Hidalgo, México fundamentado en proyectos, politicas y actividades que han



orientado el quehacer turistico hasta el 2021. Se sostuvo en una accion
exploratoria disciplinada de la informacion gubernamental; concluyeron que
fomentar la accion del turismo se lleva a cabo en funcion de las situaciones que
expresan las entidades que proporcionan estas prestaciones en aras de que se
asegure el atrayente turistico y continuacion, no solamente de dineros, sino de
huéspedes en los destinos mas importantes de la institucién; por tanto se deduce
gue este tipo de quehacer conlleva a la basqueda de que la visita se convierta en
encantadora y asegurar la continuidad del turistica.

Rojas et al. (2020) buscaron desarrollar una indagacion sobre la idoneidad de las
prestaciones en las PYME de Colombia, a través de una investigacion descriptiva,
en la que intervinieron 50 de ellas representadas cada una por un servidor;
concluyeron que es sumamente relevante para las instituciones otorgar un
servicio efectivo a fin de lograr los propdsitos preestablecidos observando los
procesos de atencion a los usuarios, teniendo en cuenta que se fundamentan en
las expectativas y las necesidades de los interesados. Estas concepciones son

muy importantes en el transito de otorgar una prestacion idénea a los usuarios.

En el ambito nacional, Tudela et al. (2022) se dispusieron efectuar valoraciones y
proyecciones respecto de las demandas de visitas turisticas foraneas en Perq,
concluyeron que la actividad turistica esta sufriendo una reorientacion ciclica
parsimoniosa de la llegada de huéspedes de las demas naciones, aunque la
emergencia sanitaria hay producido espacios inseguros que pretenden otros
desafios en el sector que contribuyen a su sostenimiento y resiliencia en el
transcurso del tiempo; por lo que resulta coherente la toma el establecimiento de
medidas dinerarias y fiscales definitivas a fin de salvaguardar las labores y
mecanismos de subsistencia de las organizaciones; por tanto la gestion turistica
debe proseguir con la captacion de huéspedes aun cuando se observe pausada;
sin embargo los acontecimientos suceden para garantizar la coexistencia de las

instituciones que estan orientadas a este quehacer.

Bustamante (2022) buscé establecer la asociacién entre la gestion turistica y
administracién de este quehacer en una institucion de Amazonas mediante una

investigacion béasica cuantitativa correlacional en la que intervinieron 25



participantes; arrib6 a la conclusion que la organizacibn requiere de la
implementacion de mecanismos turisticos en funcion de las pretensiones de los
huéspedes evidenciando comportamientos de regazo Yy entendimiento
incentivando actuaciones consideradas por el estdndar cultural de los visitantes y

de la propia cultura.

Silva et al. (2021) se propusieron delimitar la vinculacion que existe entre la
idoneidad del servicio en las instituciones de turismo como restaurantes,
hospedajes y medios de transporte con la satisfaccion de los interesados en
Canchaque, Piura, a través de una investigacion cuantitativa correlacional y
empelando el esquema servqual; llegando a concluir que el aumento de la
demanda turistica y el evidente interés de los huéspedes por involucrarse en los
usos culturales de espacio territorial ha orientado al desarrollo de las Mype en el
entorno rural, para ello es conveniente que se muestren lo adecuadamente

predispuestas para ofertar un servicio idoneo en materia de turismo.

Huampa (2020) busco determinar en qué forma las competencias laborales de los
trabajadores de las corporaciones turisticas influyen en la idoneidad de los
servicios turisticos en Cusco, empleando una metodologia cuantitativa
correlacional y una poblaciéon de estudio de 40 participantes; llegando a la
conclusién que es pertinente generar conciencia, saber y conducta turistica en pro
de las instituciones del sector y de la imagen de la localidad para testimoniarlo a
los turistas con el recato pertinente, puntualizando que resulta trascendente el
desenvolvimiento de los servidores de las entidades de viajes en la oferta de las

prestaciones competentes.

Soto & Villena (2020) se dispusieron realizar un analisis respecto de la idoneidad
de las prestaciones percibidas por los visitantes en los hoteles huanuquefios,
mediante un estudio cuantitativo, descriptivo no experimental; arribando a la
conclusién que la apreciacion de lo idoneo del servicio por parte de los huéspedes
de estos centros de hospedaje es que resulta favorable, porque de alguna forma
complacen las necesidades y requerimiento de los turistas, lo que quiere decir
gue la calidad y la complacencia postulan un vinculacién positiva reflejada en

mejores caracteres.



En este contexto, la gestidn turistica constituye un proceso activo, pertinente y
con un alto grado de efectividad que recae en la planificacién, configuracion,
ejercicio de responsabilidades y seguimiento de las actuaciones que gestiona la
institucién, fundamentado en saberes especificos en los que las prestaciones se
suministren lo mejor posible desarrollando dindmicas que garanticen la provision
respectiva para garantizar el cumplimiento de las aspiraciones de los turistas
(Garcia, 2017); para ello se requiere de la toma de disposiciones corporativas
postulando liderazgo en torno al progreso del turismo (Llugsha, 2021).

En el mismo sentido, la gestién turistica implementa procesos de proyeccion
sistematica y controlada respecto de los quehaceres turisticos orientados a la
provision de prestaciones idoneas a los huéspedes vinculados con el alojamiento,
la intervencion, el suministro alimentario, transporte, ayuda o cualquier otro
servicio relacionado con la actividad turistica (MINCETUR, 2021), prestezas que
son desarrolladas por quienes asumen la responsabilidad del manejo del rubro
empleando diversos medios con la finalidad de incentivarlas y potenciarlas en un
espacio concreto (Trauco, 2021), garantizando prestaciones idoneas (Gonzales y
Acevedo, 2021; Calero y Garcia, 2020).

Igualmente, la gestidn turistica esta orientada a la planificaciéon e implementacion
de los quehaceres turisticos desarrollados por un establecimiento determinado a
fin de generar los mejores espacios para los visitantes en un tiempo especifico
con propositos de entretenimiento, diversion y ocio (London et al., 2021), teniendo
en cuenta que la actividad turistica ha asumido un rol importante en la dinamica
de la economia al instituirse como el motor del empleo (Guaita et al., 2020),
incrementandose de manera prioritaria en aquellos paises présperos que han

logrado impactar en el estandar del trabajo (Gémez y Barrén, 2019).

Asimismo, la planificacion turistica involucra la programacién de la actividad
turistica configurada por elementos que precisan necesariamente un derrotero
exitoso (MINCETUR, 2021), su gestién se extiende a factores de promocion, de
juridicidad, finanzas, de perspectiva econdmica, administrativa, ambientalista y
societal (Le6én & Paredes, 2020), también contribuye a la realizacion de

especificaciones respecto de la disposicibn que tienen que orientar los



responsables del sector, buscando la identificacion de los recursos para la
actividad turistica (Llugsha, 2021), en el contexto de un procedimiento disciplinado
en aras del avance del turismo mediante programas orientados al alcance de los

objetivos preestablecidos (Bustamante, 2022).

Acorde con Barbaran (2018) la organizacién turistica se encamina a la
sistematizacion y el establecimiento de los diferentes quehaceres que tiene que
implementar la entidad, entre ellos la temporalidad, los recursos disponibles
calendarizando le implementacion de las actividades orientadas a la produccién
de buenas condiciones para el turismo poniendo en marcha los programas

estructurados.

De acuerdo con Rios (2018) la ejecucion se involucra con la implementacion de
los quehacer turistico programados anticipadamente, en cuyo ambito la entidad
necesita de la toma de decisiones coherentes a fin de cumplir con lo planificado,
siendo pertinente para el caso de la existencia de estructuraciones favorables y
apropiadas; ante lo cual los trabajadores estan en la necesidad del ejercicio
responsable de las actividades para el progreso congruente del establecimiento

turistico.

El control turistico comprende el procedimiento que tiene el cometido de la
determinacidon de los indicadores pertinentes en aras de la fiscalizacion,
realizacion del monitoreo y evaluacion del progreso logrado de los quehaceres
programados, poniendo énfasis en la constatacion y verificacion de los logros y de

ser factible realizar la retroalimentacion (Barbaran, 2018).

Sobre el tema, la teoria general de turismo sefiala que frente al dinamismo y
trascendencia del turismo se requiere tener en cuenta los eventos que se generan
alrededor de la entidad, se necesita de datos en torno a la circunstancia vigente y
contigua al quehacer turistico y su elaboracion basica y practica en aras de que
las corporaciones se manifiesten de modo proactivo ante las actuales
preferencias turisticas para adecuarse a las demandas del mercado exigiendo a
los responsables que se preocupen por el establecimiento de mecanismos
adecuados acorde con las obligaciones del momento actual que coadyuven a un

progreso del quehacer turistico (Barbaran, 2018).



Este cuerpo de saberes contribuye con una malla de conceptualizaciones como
producto de la situacion analitica del progreso turistico, a partir del juzgamiento
critico que se formula a partir del empleo global de la modernizacion identificada
con la nominacion de turismo, el que tiene que ser proyectado con rostro humano
y socioecondmico en espacios diferentes a su contexto normal para producir
dineros en busqueda de la prosperidad de las naciones (Bustamante, 2022). Por
tanto, los responsables de la entidad estan en la necesidad de activar los
conocimientos con el propdsito de coberturar las expectaciones de los turistas.

Chiavenato (2009) citado por Aparicio (2021) construyé un cuerpo de saberes
asociados con la administracion general, por los cuales indica que el
administrador es quien debe promover transformaciones en las concepciones,
procesos, actuaciones, resultados y servicios al amparo de lineamientos que
evidencien creatividad e innovaciéon coadyuvando a que las instituciones se
muestren altamente competitivas, encaminandolas el progreso en un escenario

muy complicado de oferta de ocasiones y colmado de cambios.

En la actualidad, segun Bermeo (2022) el reto al que deben hacer frente quienes
gestionan las entidades aparece revelado en la tarea que despliegan los
servidores que requieren estar permanentemente motivados a fin de lograr
elevados indices de rendimiento que devenga en valor agregado, teniendo en
cuenta que conforme se desarrollen los quehaceres manera atinada se alcanzan
resultados importantes que coadyuven al progreso de la institucion; ante ello y en
el mismo transito quienes gestionan una gerencia regional en el norte del Peru
necesitan administrar: habilidades técnicas que comprenden el manejo del
conocimiento especializado; cognoscitivas que involucran la competencia para
efectuar las actividades de manera creativa e innovadora y; personales
asociadas con el trato amable, interrelaciones favorables, incentivo de la tarea
individual y colectiva para tener una comprension de las distintas funciones de la

entidad que gestiona.

La calidad de servicio se concibe como la complacencia de los intereses de los
beneficiarios, los que se producen cuando ellos recepcionan lo que han

preestablecido por parte de la entidad (Reyes y Veliz, 2021). Observacion referida



a como el interesado advierte valoraciones respecto al cumplimiento de la
institucién con el otorgamiento de las prestaciones acorde con la forma cémo lo

observa lo que le proporcionan (Ganga et al., 2019).

Calidad de servicio significa percepciones de cédmo los stakeholders reciben los
beneficios que se les otorgan y buscan un reconocimiento que supere las
expectativas esperadas (Barragan et al., 2022). Se logra cuando una organizacion
desatiende las expectativas que deposita en relacion a los beneficios que ofrece a
sus usuarios, pero adquiere la complacencia de las carencias de sus usuarios
(Vergiu, 2021).

La calidad de servicio comprende la columna vertebral del desarrollo de la
institucion; interviene en la configuracion de un camino fundamentado en cierta
forma en las facultades gestionadas para proporcionar prestaciones apropiadas
(Monroy y Urcadiz, 2019). Necesita involucrarse como un elemento en
permanente avance y estructuracion que ha advertido otras implicaciones en el
devenir temporal y de manera reiterativa en los escenarios de aprovisionamiento
del servicio, esto es, las peculiaridades perceptibles 0 no que se otorgan a los
beneficiarios. Constituye el corolario de un procedimiento de estimacion en el que

el cliente compara sus expectativas con sus percepciones (Matsumoto, 2019).

Sobre este tema, la empatia implica un fuerte vinculo entre dos humanos. Esto es
muy relevante para comprender la informacion de otras personas e inferir deseos
personales (Roque et al., 2019). En este caso, la empresa le pide a cada usuario
gue proporcione ventajas individuales, deduce desventajas individuales y destaca

horarios que se pueden visitar y son de interés (Matsumoto, 2019).

La seguridad se circunscribe como la tarea realizada por una persona o entidad
orientada al escrupulo o atenuacién de la ocurrencia de un acontecimiento
genuino para el aseguramiento del servicio otorgado al interesado (Roque et al.,
2019), ante lo cual el individuo asume bastante certeza en que la institucion
resolvera su dificultad de la manera mejor posible (Matsumoto, 2019); para lo cual
se debe efectuar apreciaciones de los saberes y del nivel de esmero de los
trabajadores de la corporacion para generar fe y credibilidad en los visitantes
(Mejias et al., 2018).
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La fiabilidad se relaciona con la actitud para el otorgamiento de los servicios de
manera fiable y precisa que conlleve a que la entidad cumpla con la provision del
servicio (Roque et al., 2019). El usuario puede indagar en torno a la competencia
profesional de la entidad para alcanzar la prestacion de la forma mas provechosa
(Matsumoto, 2019).

La capacidad de respuesta se comprende como la disposicién que se asume para
otorgar asistencia a los beneficiarios reduciendo la asistencia rigurosa, tratando
de cumplir de manera oportuna con el compromiso adoptado (Roque et al., 2019),
puntualizando que el desafio de la entidad radica en desarrollar esta competencia

para ofrecer respuesta en un escenario volatil y retador (Matsumoto, 2019).

Al respecto, Ahuja et al. (2020) advierte que la calidad realmente debe evaluarse
desde un punto de vista analitico que de alguna manera se relacione con las
necesidades continuas de los usuarios con caracteristicas perceptibles, pero se

necesita preautorizar los servicios. El fabricante requiere prueba de necesidad.

La calidad logra una concepcion indeterminada la que acaso variaria en funcion
de las percepciones de los interesados (Acevedo, 2017), para el caso se necesita
gestionar percepciones, establecer comparaciones con un respectivo punto de
vista, cada sujeto postula una perspectiva distinta de la idoneidad: sin embargo no
necesariamente se tiene que prescindir de la apreciacion que se asume cuando
se refiere a calidad en la idea que son coberturadas o superadas la expectativas
del servicio (Fonseca, 2019), en consecuencia el grado del servicio, no solamente

es idoneidad generada, sino calidad apreciada (Marmolejo et al., 2019).

La calidad de servicio necesita encaminarse hacia la satisfaccion de los usuarios
gue comprende la apreciacion del nivel en que se produce el cumplimiento de los
estandares establecidos (Konopaske et al., 2018), en cuyo escenario la empresa
necesita realizar la fiscalizacion de las observaciones de los beneficiarios del nivel
en que se produce la observancia de las necesidades y aspiraciones. Se necesita
reconocer el desenvolvimiento, el desarrollo responsable de las actividades y el
despliegue de los servidores en aras de se otorgue una buena prestacion a los

interesados (Cuesta, 2020).
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Parasuraman et al. (1998) citado por Vergiu (2021) teorizO respecto de la
idoneidad de la prestacion quien ha establecido que la calidad persiste supeditada
a la apreciacion de los interesado y necesariamente ha de ser subjetiva y se
subordina al argumento que se evidencia entre las eventualidades de la utilizacion
de los servicios y la observacion de quienes le proporcionaron, lo que significa
gue en la medida que mas se exteriorice la desconformidad entre la concepcion

en torno a las expectaciones, mejor seré valorada la calidad.

En este contexto, segun Cueto et al (2020), con el objetivo de brindar beneficios
gue cubran las aspiraciones y servicios esperados de los stakeholders, el servidor
es el Unico responsable de determinar todas las actividades de la entidad es una

prioridad recibida (Barragan et al., 2021).
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1. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Esta investigacion pretende basicamente generar conocimiento a partir de lo
existente en torno a hechos perceptibles (Haradhan, 2020) sobre las variables de

investigacion.

El disefio de estudio utilizado fue un disefio de correlacion no experimental,
caracterizado por no manipular variables, indicando la deteccién del grado de
correlacion que se presenta entre ellas en puntos temporales especificos (Guerin,
2019; Carrera et al. 2019). Aqui estan los detalles:

Figura 1: Correlacion entre Variables

OX Donde:

/ M : Muestra
M r Ox 101
Oy 102

\ R : Relacién

oYy

Nota: Donde M: muestra (trabajadores); O1: Gestién Turistica; O2: Calidad de Servicio y r:
Relacion entre variables

3.2. Variables y operacionalizacion

La gestion turistica incluye procesos efectivos, activos y adecuados relacionados
con la planificacion, el disefio, el ejercicio del liderazgo y la supervision de las
tareas gestionadas por la agencia, en base a los conocimientos especificos y los
servicios disponibles, y se desempefiara de la mejor manera. Desarrollar
dinAmicas que cubran de manera confiable las expectativas de los visitantes
(Garcia, 2017).

El trabajo se hizo en funcion de las dimensiones, cuya evaluacion resulté del uso
de los respectivos instrumentos. La calidad del servicio implica percepciones de
como las partes interesadas reciben la asistencia brindada y entregan

observaciones que superan las expectativas esperadas (Barragan et al., 2022).
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La operacionalizacion se realizo de acuerdo a las dimensiones de la aplicacion del
equipo respectivo. Los indices nos permitieron extrapolar detalles variables a
partir de dimensiones preestablecidas de forma general. Segun Hernandez &
Mendoza (2018), se utiliz6 una escala ordinal que respeta la jerarquia de la
gratitud.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Casteel y Bridier (2021) sefalan que la poblacion implica el conjunto de
participantes que conforman la unidad de andlisis. El estudio consideré 27
colaboradores utilizando criterios de inclusion y exclusion. De estos, se incluyen
los grados superiores de 20 a 70 afos, y no se incluyen los menores de 20 afios y
los de 70 y mas afios.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

De acuerdo con Hernandez & Mendoza (2018) la técnica constituye una malla de
actividades orientadas al acopio de informacion. Se emple¢ la encuesta por la que
se recogieron datos asociados con el problema de estudio. Para Salvador et al.
(2021) el cuestionario comprende un conjunto de items con respuesta cerrada o
abierta. Se constituyo de 20 reactivos por variable, implementado a escala ordinal,
exteriorizando bastante pertinencia, cuya validacion se produjo a juicio de
expertos, profesionales entendidos en la materia que establecieron la respectiva
conformidad. La Fiabilidad fue determinada utilizando la herramienta Alfa de

Cronbach.

3.5. Procedimientos

Tan luego se realizé la validacion del instrumento se determind la confiabilidad
desarrollando la prueba piloto en aras de gestionar la implementacién apropiada
del cuestionario. No sin antes se tuvo que solicitar la respectiva autorizacion a la
entidad y consecuentemente se produjo la interaccion con los participantes para
requerirles su ayuda, asi como orientarles en torno la dindmica pertinente y la
observancia de los procedimientos. Asimismo, se desarrollé la codificacion de los
datos y el registro se establecié en el programa Excel y el procesamiento en el
estadistico SPSS.
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3.6. Método de analisis de datos

El analisis y procesamiento de datos se realizO después de una evaluacion
preliminar utilizando la prueba de Shapiro-Wilk. La informacion obtenida se
elaboro y cred en Excel, se proces6 con SPSS y se construyé una base de datos.
Se realizaron analisis cuantitativos bivariados mediante coeficientes de Rho-
Spearman, segun el tipo de estudio y los objetivos formulados. Los resultados
obtenidos se registraron de acuerdo con las dimensiones especificadas y se
registraron en tablas y figuras.

3.7. Aspectos éticos

En la investigacion, no sélo se ha respetado de manera irrestricta a los
participantes preservando su integridad, sino también los derechos de autor,
soslayando el plagio y actuando acorde con el principio de beneficencia, esto es,
protegiendo la participacion voluntaria de los colaboradores, accionando de modo
amable y altruista.

El estudio se realiz6 de manera transparente sin perjudicar a los colaboradores,
menos aprovecharse de alguno; es decir accionando en concordancia con el
principio de no maleficencia, evitando perjudicarlos y por el contrario se tratado en
todo momento de generar espacios favorables de interrelacion cuando han

intervenido en la implementacion del cuestionario.

Del mismo modo, las intervenciones se realizaron de acuerdo con el principio de
autonomia. Es decir, se orientd a los empleados hacia la participacion donde
primaba la espontaneidad y la libertad. Asimismo, se aplico el principio de
igualdad, pero promovié un trato adecuado y no mostré ningun respeto por el
esfuerzo de las personas y su asistencia en la implementacién de los documentos

pertinentes.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1

Nivel de la variable gestion turistica

Nivel f %

Bueno 4 15

Regular 16 59

Malo 7 26

Total 27 100

Nota. Datos extraidos del cuestionario aplicado

En la tabla antepuesta el resultado mas representativo advierte que el 59% de los

participantes tienen una apreciacion regular de la gestion turistica demostrando

gue la entidad requiere potenciar los elementos vinculados con el planeamiento y

organicidad turistica, también con la realizacion y la vigilancia turistica.

Figura 2

Nivel de la variable gestion turistica
30
25
20
16

15

10
7

S 4
. 15% 59% 26%
O — I e

27

100%

[ ]

Bueno Regular Malo Total
Tabla 2
Nivel de la variable calidad de servicio
Nivel f %
Bueno 6 22
Regular 19 70
Malo 2 8
Total 27 100

Nota. Datos extraidos del cuestionario aplicado

16



En la tabla precedente el resultado més representativo advierte que el 70% de los
participantes tienen una apreciacion regular de la calidad de servicio demostrando
gue la entidad necesita entender que el turista es lo mas relevante y debe tratarlo
con amabilidad y otorgarle una prestacion segura resolviendo en forma oportuna a

las dificultades que se presentaran.

Figura 3
Nivel de la variable calidad de servicio
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Bueno Regular Malo Total
Tabla 3
Nivel de la dimension planificacion turistica
Nivel f %
Bueno 5 18
Regular 15 56
Malo 7 26
Total 27 100

Nota. Datos extraidos del cuestionario aplicado

En la tabla precedente el resultado mas representativo advierte que el 56% de los
participantes tienen una apreciacidon regular de la planificacion turistica
demostrando que la entidad esta en la necesidad de efectuar el planeamiento de

los quehaceres turisticos en funcion de las expectativas de los usuarios.
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Figura 4

Nivel de la dimension planificacion turistica
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Bueno Regular Malo Total
Tabla 4
Nivel de la dimensién organizacion turistica
Nivel f %
Bueno 4 15
Regular 17 63
Malo 6 22
Total 27 100

Nota. Datos extraidos del cuestionario aplicado

En la tabla antepuesta el resultado mas representativo advierte que el 63% de los

participantes tienen una apreciacion regular

la organizacion turistica

demostrando que la entidad necesita desarrollar su configuracion organizacional

con el propdsito de posibilitar la gestion de los quehaceres de esta indole.
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Figura

Nivel de la dimensién organizacion turistica
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Tabla 5
Nivel de la dimensién ejecucion
Nivel f %
Bueno 3 11
Regular 16 59
Malo 8 30
Total 27 100

Nota. Datos extraidos del cuestionario aplicado

En la tabla antepuesta el resultado mas representativo advierte que el 59% de los
participantes tienen una apreciacion regular de la ejecucion demostrando que la
entidad necesita gestionar de modo oportuno los quehaceres turisticos

programados
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Figura 6

Nivel de la dimensién ejecucion
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Tabla 6
Nivel de la dimensiéon control turistico
Nivel f %
Bueno 4 15
Regular 14 52
Malo 9 33
Total 27 100

Nota. Datos extraidos del cuestionario aplicado

En la tabla antepuesta el resultado mas representativo advierte que el 52% de los
participantes tienen una apreciacion regular del control turistico demostrando que
la entidad necesita fundamentalmente constatar el cumplimiento de los

guehaceres turisticos programados
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Figura7

Nivel de la dimensién control turistico
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Tabla7
Nivel de la dimensién empatia
Nivel f %
Bueno 6 22
Regular 18 67
Malo 3 11
Total 27 100

Nota. Datos extraidos del cuestionario aplicado

En la tabla antepuesta el resultado mas representativo advierte que el 67% de los
participantes tienen una apreciacion regular de la empatia demostrando que la
entidad requiere potenciar los factores vinculados con el hecho que se tiene que

poner en el lugar de los visitantes
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Figura 8

Nivel de la dimensién empatia
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Tabla 8
Nivel de la dimension fiabilidad
Nivel f %
Bueno 3 11
Regular 17 63
Malo 7 26
Total 27 100

Nota. Datos extraidos del cuestionario aplicado

En la tabla precedente el resultado mas representativo advierte que el 63% de los
participantes tienen una apreciacion regular de la fiabilidad demostrando que la
entidad requiere fortalecer mecanismos por los cuales los interesados tengan fe

de la prestacion que se le otorga.
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Figura9

Nivel de la dimensioén fiabilidad
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Tabla 9
Nivel de la dimensién seguridad
Nivel f %
Bueno 4 15
Regular 19 70
Malo 4 15
Total 27 100

Nota. Datos extraidos del cuestionario aplicado

En la tabla precedente el resultado mas representativo advierte que el 70% de los
participantes tienen una apreciacion regular de la seguridad demostrando que la
entidad requiere potenciar aquellas competencias vinculadas con la provision de

una prestacion confiable a los visitantes.
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Figura 10
Nivel de la dimensién seguridad
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Tabla 10
Nivel de la dimensién capacidad de respuesta
Nivel f %
Bueno 3 11
Regular 20 74
Malo 4 15
Total 27 100

Nota. Datos extraidos del cuestionario aplicado

En la tabla precedente el resultado mas representativo advierte que el 74% de los
participantes tienen una apreciacion regular de la capacidad de respuesta
demostrando que la entidad requiere potenciar las competencias vinculadas con

solucién eficaz de las limitaciones de los visitantes.
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Figura 11

Nivel de la dimensién capacidad de respuesta
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Tabla 11
Prueba de normalidad
Variables Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Gestion turistica 916 27 ,000
Calidad de servicio ,939 27 ,000

Nota. Data extraidos del procesamiento en SPSS

De la tabla precedente se advierte la utilizacion de la prueba de normalidad
Shapiro-Wilk, porque el grupo de estudio es inferior a 50 participantes, con un
nivel de significancia menor a 0,05, ante lo cual se debe emplear el coeficiente de

correlacién Rho Spearman.
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Tabla 12
Resultado inferencial de las variables de estudio

V1: Gestion V2: Calidad

c turistica de servicio
£ V1 Gestién Coeficiente de 1.000 .644
@  turistica correlacion
8 Sig (bilateral) .000
N 27 27
g V2: Calidad de Coeficiente de .644 1.000
£ servicio correlacion
Sig (bilateral) .000

N 27 27

**La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Nota. Data extraidos del procesamiento en SPSS

En la tabla precedente se advierte la correlacion de las variables desde la
percepcion de los 27 colaboradores. P=0 se compara con la cuantificacion de
SPSS (1%=0,01) evidenciandose un nivel de correlacion positivo que se confirma

con Rho=0,644, admitiéndose la hipotesis principal.

Tabla 13
Resultado inferencial de la correlacion entre planificacion turistica y calidad de
servicio
D1: Planificacion V2: Calidad
turistica de servicio
D1: Planificacion Coeficiente  1.000 .656
turistica de
c correlacion
£ Sig (bilateral) .000
b N 27 27
g v2: calidad de Coeficiente .656 1.000
ﬂ servicio de
© correlacion
2 Sig (bilateral) .000
r N 27 27

**La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Nota. Data extraidos del procesamiento en SPSS

En la tabla precedente se advierte la correlacion de las variables desde la
percepcion de los 27 colaboradores. P=0 se compara con la cuantificacion de
SPSS (1%=0,01) evidenciandose un nivel de correlacién positivo que se confirma

con Rho=0,656, admitiéndose la hipétesis especifica 1
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Tabla 14
Resultado inferencial de la correlacion entre organizacion turistica y calidad de

servicio
D2: Organizacion  V2: Calidad
turistica de servicio
c  D2: Organizacion Coeficiente 1.000 .688
g turistica de
G correlacion
2 Sig (bilateral) .000
® N 27 27
g V2: Calidad de Coeficiente .688 1.000
< servicio de
o correlacion
Sig (bilateral) .000
N 27 27

**La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Nota. Data extraidos del procesamiento en SPSS

En la tabla precedente se advierte la correlacion de las variables desde la

percepcion de los 27 colaboradores. P=0 se compara con la cuantificacion de

SPSS (1%=0,01) evidenciandose un nivel de correlacion positivo que se confirma

con Rho=0,688, admitiéndose la hipodtesis especifica 2

Tabla 15
Resultado inferencial de la correlacidon entre ejecucion y calidad de servicio

N

D3: Ejecucion V2: Calidad
de servicio
c D3: Ejecucion Coeficiente 1.000 .694
= de
@ correlacion
&  sig (bilateral) .000
® N 27 27
© V2: Calidad de Coeficiente .694 1.000
2 servicio de
o correlacion
Sig (bilateral) .000
27 27

**La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Nota. Data extraidos del procesamiento en SPSS
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En la tabla precedente se advierte la correlacion de las variables desde la
percepcion de los 27 colaboradores. P=0 se compara con la cuantificacion de
SPSS (1%=0,01) evidenciandose un nivel de correlacion positivo que se confirma

con Rho=0,694, admitiéndose la hipétesis especifica 3

Tabla 16
Resultado de la correlacion entre control turistico y calidad de servicio

D4. Control V2: Calidad
turistico de servicio
c D4: Control turistico Coeficiente 1.000 .628
g de
@ correlacion
8 Sig (bilateral) .000
C N 27 27
© V2: Calidad de Coeficiente .628 1.000
2 servicio de
o correlacion
Sig (bilateral) .000
N 27 27

**La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Nota. Data extraidos del procesamiento en SPSS

En la tabla precedente se advierte la correlacion de las variables desde la
percepcion de los 27 colaboradores. P=0 se compara con la cuantificacion de
SPSS (1%=0,01) evidenciandose un nivel de correlacion positivo que se confirma

con Rho=0,628, admitiéndose la hipdtesis especifica 4
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V. DISCUSION

De los hallazgos encontrados respecto de la gestion turistica en una gerencia
regional, tal como se advierte en la tabla 1, el 59% de la muestra de estudio
evidencian una percepcion regular; el 26%, un nivel malo y el 15% un nivel
bueno; ante ello la institucion se encuentra en el imperativo de programar de
manera adecuada los quehaceres turisticos, los que tiene que ofrecer respuestas
a las pretensiones de los turistas con una estructuracion organizacional que
posibilite el desarrollo del turismo gestionando como corresponde la actividad
turistica, constatando en todo momento el cumplimiento de lo planificado; se
confirma con las concepciones de Rodriguez & Martinez (2022) quienes sostienen
que es primordial administrar de modo mas eficiente las actividades vinculadas
con el turismo, en el que la proteccion del medio ambiente, la paz de los
visitantes, la interaccion factible con las personas del destino, la distribucion de la
economia con sensatez, el incentivo del progreso de la colectividad y la
conservacion del patrimonio sean tenidas en cuenta de modo reciproco con un
turismo sostenible y responsable. Se corresponde con ello en el sentido que la
administracion de las actividades turisticas se tiene que desarrollar con mucha

responsabilidad y sostenibilidad.

Lo detallado se corrobora con las ideas vertidas por Garcia (2017) cuando sefiala
gue quienes tienen la responsabilidad de la gestion de los destinos turisticos
estan en la necesidad de desarrollar procesos activos, pertinentes y con un alto
grado de efectividad que recaigan en la planificacion, configuracion, ejercicio de
compromisos y seguimiento de las actuaciones que gestiona la institucion,
fundamentado en saberes especificos en los que las prestaciones se suministren
lo mejor posible desarrollando dinAmicas que garanticen la provision respectiva
para garantizar el cumplimiento de las aspiraciones de los turistas; asi lo precisa
Llugsha (2021) cuando sefiala que para ello se requiere de la toma de
disposiciones corporativas postulando liderazgo en torno al progreso del turismo,
adoptando decisiones escrupulosas sin soslayar que constituye una industria de
personas para personas y que requiere de ellas para subsistir; no obstante, segin
Quichiz & Rojas (2019) estos seres humanos han sufrido los estragos de la

emergencia sanitaria al producirse el cierre de varias prestaciones turisticas
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impactando de modo poco alentador en la poblacién, aun cuando acorde con
Sapaico et al. (2021) est& revitalizando pero no teniendo el mismo impacto
econdémico que ayer. Fue confirmado por Jack et al. (2020), durante el transcurso
de la pandemia, el acceso a los sitios turisticos permaneci6 cerrado hasta el dia
de hoy.

Sobre el tema se corresponde con Chiavenato (2009) citado por Aparicio (2021)
qguien sefala que el administrador es quien debe promover transformaciones en
las concepciones, procesos, actuaciones, resultados y servicios al amparo de
lineamientos que evidencien creatividad e innovacién coadyuvando a que las
instituciones se muestren altamente competitivas, encaminandolas el progreso en
un escenario muy complicado de oferta de ocasiones y colmado de cambios;
ideas que segun Bermeo (2022) el reto al que deben hacer frente quienes
gestionan las entidades aparece revelado en la tarea que despliegan los
servidores que requieren estar permanentemente motivados a fin de lograr
elevados indices de rendimiento que devenga en valor agregado, teniendo en
cuenta que conforme se desarrollen los quehaceres manera atinada se alcanzan
resultados importantes que coadyuven al progreso de la institucion; ante ello y en
el mismo transito quienes gestionan una gerencia regional en el norte del Peru
necesitan administrar: habilidades técnicas que comprenden el manejo del
conocimiento especializado; cognoscitivas que involucran la competencia para
efectuar las actividades de manera creativa e innovadora y; personales
asociadas con el trato amable, interrelaciones favorables, incentivo de la tarea
individual y colectiva para tener una comprension de las distintas funciones de la

entidad que gestiona.

Respecto de la planificacion turistica los resultados advierten que el 56% de los
colaboradores tienen un percepcion regular; se confirma con los hallazgos de
London et al. (20219 que refieren que, la programacion de los quehaceres
turisticos tienen que mostrarse coherentes con la los procedimientos de gestion
implementados por la entidad con el propésitos de generar condiciones éptimas
para los turistas; se corrobora con las concepciones precisadas por el MINCETUR
(2021) instancia que tiene en cuenta a la planificacion los quehaceres turisticos

orientados a la provision de prestaciones idoneas a los huéspedes vinculados con
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el alojamiento, la intervencion, el suministro alimentario, transporte, ayuda o
cualquier otro servicio relacionado con la actividad turistica; ideas reforzadas por
Ledén & Paredes (2020) en el entendido que la gestion necesita extenderse a
factores de promocion, de juridicidad, finanzas, de perspectiva econdmica,
administrativa, ambientalista y societal, cuyas programaciones segun Bustamante

(2022) requieren ser encaminados al logro de los propdsitos previstos.

En cuanto a las organizaciones turisticas, los resultados muestran que el 63% de
los participantes identifica apreciacion regular. Ante esto, las instituciones deben
revitalizar las estructuras organizativas que posibilitan la actividad turistica y
establecer un compromiso con la difusién y promocién de los servicios turisticos.
2018), dijo que esta accion preveia la implementacion de actividades
encaminadas a generar condiciones favorables para el turismo a través del
establecimiento de programas organizados, incluyendo los recursos disponibles
temporales, implementados por la empresa, considerando que el turismo ha
adquirido un papel relevante en la dinamica de la economia, con el objetivo de ser

motor de creacion de empleo y progreso cultural.

En torno a la ejecucion los hallazgos confirman que el 59% de los colaboradores
asumen un percepcion regular; se confirma con el estudio de Cruz & Velasquez
(2020) quienes corroboraron que el fomento de la accidén del turismo se lleva a
cabo en funcién de las situaciones que expresan las entidades que proporcionan
estas prestaciones en aras de que se asegure el atrayente turistico y
continuacioén, no solamente de dineros, sino de huéspedes en los destinos mas
importantes de la institucion; por tanto se deduce que este tipo de quehacer
conlleva a la busqueda de que la visita se convierta en encantadora y asegurar la
continuidad del turistica; se coincide con Rios (2018) quien sostiene que la
ejecucion se involucra con la implementacion de los quehacer turisticos
programados anticipadamente, en cuyo ambito la entidad necesita de la toma de
decisiones coherentes a fin de cumplir con lo planificado, siendo pertinente para el
caso de la existencia de estructuraciones favorables y apropiadas; ante lo cual los
trabajadores estan en la necesidad del ejercicio responsable de las actividades

para el progreso congruente del establecimiento turistico.
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En materia de control turistico los hallazgos revelan que el 52% de los
colaboradores advierten una percepcion regular; ante ello la institucion debe
siempre efectuar un constatacion sigilosa de la observancia de los quehaceres
planificados, asi desarrollar una evaluacion del mercado, estimar los resultados
en funcion de los objetivos alcanzados asumiendo disposiciones oportunas si es
necesario con el propdsito de garantizar una administracion turistica adecuada,
se confirma con los hallazgos de Barbaran (2018) quien sefiala que esta actividad
comprende el procedimiento que tiene el cometido de la determinacion de los
indicadores pertinentes en aras de la fiscalizacion, realizacion del monitoreo y
evaluacién del progreso logrado de los quehaceres programados, poniendo
énfasis en la constatacion y verificacion de los logros y de ser factible realizar la
retroalimentacion; lo refuerza Palacios et al. (2020) cuando expresa que los
accionantes en su mayoria se han evidenciado dispuestos a coadyuvar al
progreso de la actividad turistica local y en consecuencia al desarrollo
socioeconémico de la colectividad, a través de acuerdos estratégicos y
configuracion de una red de turismo con una gestion turistica eficaz en aras del
incremento de la dindmica turistica en este sector ecuatoriano, destacando el
hecho que la gestion del turismo esta en la necesidad de potenciar los acuerdos

entre entidades y los corredores turisticos.

De los hallazgos evidenciados en torno a la calidad del servicio en la entidad
respectiva, tal como se ha demostrado en la tabla 2, el 70% de los participantes
asumen una apreciacion regular; ante ello la institucion esta en la obligacion de
otorgar una prestacion atractiva, transparente y honesta a los turistas, a los que
debe tratarlos con amabilidad, reconociéndolos como los individuos mas
relevantes, aprovisionandoles de servicios en condiciones adecuadas vy
oportunas: se confirma con la investigacion de Rojas et al. (2020) quienes
sugieren que es sumamente relevante para las instituciones otorgar un servicio
efectivo a fin de lograr los propésitos preestablecidos observando los procesos de
atencion a los usuarios, teniendo en cuenta que se fundamentan en las

expectativas y las necesidades de los interesados.

Se corresponde con Tudela et al. (2022) en la medida que las instituciones que

ofertan prestaciones requieren reorientarse otorgandolos con idoneidad aunque la
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actividad turistica esta sufriendo una reorientacion ciclica parsimoniosa de la
llegada de huéspedes de las dem&s naciones, aunque la emergencia sanitaria
hay producido espacios inseguros que pretenden otros desafios en el sector que
contribuyen a su sostenimiento y resiliencia en el transcurso del tiempo; por lo que
resulta coherente la toma el establecimiento de medidas dinerarias y fiscales
definitivas a fin de salvaguardar las labores y mecanismos de subsistencia de las
organizaciones; por tanto la gestion turistica debe proseguir con la captacion de
huéspedes aun cuando se observe pausada; sin embargo los acontecimientos
suceden para garantizar la coexistencia de las instituciones que estan orientadas
a este quehacer; ideas reforzadas por Malpartida (2022) cuando expresa que las
entidades dedicadas al turismo se encuentran en el imperativo de otorgar una
prestacion con idoneidad anticipando los formatos de confianza a fin de preservar
la entereza fisica, social y emocional de los huéspedes, un servicio que permita
mantener de manera adecuada la permanencia de los visitantes, tratando de que
sientan a gusto con lo que se les ofrece en materia de prestaciones turisticas y

gue a su vez apoyen con la difusién y recomendacion a eventuales visitantes.

De igual forma, coincido con Vergiu (2021) en defender la teoria de la calidad del
servicio. Vergiu (2021) argumentd que la calidad debe ser sostenida y siempre
subjetiva segun la percepcion del usuario, y que la contingencia del uso de los
servicios y las observaciones de quienes los brindan, es decir, cuanto mas
sofisticado sea, mayor sera la calidad. ser apreciado. Corresponde a Cueto et al.
(2020) afirmd que es prioritario contar con un apoyo fuerte y empoderado que
involucre de lleno al servidor en la toma de decisiones en todas las actividades de
la entidad con el fin de brindar servicios que satisfagan las aspiraciones de las

partes interesadas, beneficiado.

En vinculacion con la empatia los hallazgos revelan que el 67% de los
colaboradores advierten un apreciacion regular; ante lo cual la institucion requiere
generar acercamiento a los visitantes como en realidad se lo han ganado
interesandose en la resolver las dificultades, estableciendo interrelaciones
positivas; se confirma con los aportes de Roque et al. (2019) cuando expresa que
se debe producir una relacion fuerte entre dos personas siendo muy importante

para comprender el mensaje de los otros, infiriendo las aspiraciones de los
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individuos, para el caso la empresa requiere otorgar una prestacion
individualizada a cada usuario, deducir sus insuficiencias individuales, asi como
poner de manifiesto horarios en los cuales pueden ser atendidos y que se

encuentren apropiados a sus intereses

En cuanto a la seguridad los resultados advierten que el 70% de los participantes
tiene una percepcion regular; ante ello la institucion tiene que garantizar que la
prestacién ofertada se cumpla y sobre todo de manera segura con el proposito
gue el interesado adquiera credibilidad en la entidad; se confirma con los
hallazgos de Contreras (2021) al sefialar que en efecto la calidad de las
prestaciones en el escenario de estos destinos constituye un espacio de enorme
interés para el turismo, en la idea que contribuye al establecimiento de fortalezas
y dificultades de los quehaceres turisticos desde el punto de vista del huésped, el

participante mas valioso en este terreno.

Respecto de la fiabilidad los hallazgos revelan que el 63% de los colaboradores lo
aprecian de modo regular; ante lo cual la entidad requiere entender que primero
son los interesados; se coincide con Matsumoto (2019) cuando expresa que se
relaciona con la actitud para el otorgamiento de los servicios de manera fiable y
precisa que conlleve a que la entidad cumpla con la provision del servicio. El
usuario puede indagar en torno a la competencia profesional de la entidad para

alcanzar la prestacion de la forma mas ventajosa.

Respecto de la capacidad de respuesta los resultados revelan que el 74% de los
participantes advierten una percepcion regular; se condice con los hallazgos de
Roque et al. (2019) al expresar que se comprende como la predisposicion que se
asume para otorgar asistencia a los beneficiarios minimizando la prestacion

rigurosa, tratando de cumplir de manera oportuna con el compromiso adoptado.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se identifico que se presenta un nivel de relacion directa entre gestion turistica
y calidad de servicio en una gerencia regional corroborada con Rho=0,644;
ante se advierte que se admitié la hipétesis planteada en la medida que la
significatividad fue de 0,01, lo que refleja que, si la institucion desarrolla las
actividades turisticas de modo adecuado; entonces otorgara una prestacion

gue cubra las aspiraciones de los turistas.

2. Se precisO que se advierte una relacion directa entre planificaciéon y calidad de
servicio, corroborada con Rho=0,656, por lo que se admitié la hipétesis
especifica 1, porque el nivel de significatividad fue 0,01, lo que revela que un
planeamiento turistico adecuado sobrelleva a una apropiada prestacion en la
entidad.

3. Se determind la presencia de una relacion directa entre organizacion turistica y
calidad de servicio corroborada con Rho=0,688; ante lo cual se admitio la
hipotesis especifica 2, porque la significatividad fue de 0,01, lo que refleja que
ante una estructura organizativa adecuada se desarrollara una prestacion

idonea en una entidad regional del norte peruano.

4. lgualmente se determinoé la existencia de una relacion directa entre ejecucion y
calidad de servicio, con Rho=0,694, aceptandose la hipotesis especifica 3 con
significatividad de 0,01, en tal sentido se concluy6é que en la medida que se
lleve a cabo una ejecucion pertinente se mejorara la calidad de las

prestaciones en la entidad.

5. Se identificé la presencia de una relacion directa entre control turistico y calidad
de servicio corroborada con Rho=0,628, aceptandose la hipotesis especifica 4
con un nivel de significatividad de 0,01, concluyendo que en la medida que se
produzca un control turistico apropiado se mejorard la calidad de las

prestaciones en la entidad regional.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Al gobernador regional se recomienda reorientar la gestion turistica
implementando dinamicas por las cuales se promueva y potencie el
quehacer del turismo como un vehiculo desarrollado en situaciones
adecuadas y saludables con el propésito de fortalecer la calidad de vida de
la ciudadania comprendida.

2. Al gerente regional se recomienda establecer los mecanismos por los que
prevenga los quehaceres turisticos que han de ofertarse a los huéspedes
estableciendo una dinamica de turismo sin soslayar las conmemoraciones

locales y culturales del &rea de influencia de la entidad.

3. Al director de turismo y artesania se recomienda precisar una configuracion
organizacional apropiada que incentive la actividad turistica con la
intervencion de la poblacion que conoce el sector con la finalidad de ofertar

una prestacion idonea que cubras las aspiraciones de los visitantes

4. A los trabajadores de la entidad regional se recomienda que promueva el
desarrollo sistematico y ordenado del derrotero turistico y la oferta

constante de un servicio acorde con las expectativas de los usuarios.

5. A los visitantes se recomienda adoptar ciertas disposiciones en el supuesto
negado que se incumpla con la programacion turistica ofertada que

pudieran distorsionar el otorgamiento de un servicio idéneo a los turistas.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: Gestion turistica y calidad de servicio en una gerencia regional en el norte del Peru

Autora: Prado Davila, Flor de Maria

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

HIPOTESIS VARIABLES
Problema general: Objetivo general: Hipotesis general
¢ Qué relacion existe entre gestion turistica | Determinar la relacion que existe entre gestion H,. Existe relacion significativa entre gestion turistica 'y
y calidad del servicio en una gerencia turistica y calidad del servicio en una direccion calidad del servicio en una gerencia regional en el
regional en el norte del Per(? regional en el norte del Perd. norte del Perd. Ho: No existe relacion significativa
entre gestion turistica y calidad del servicio en una
gerencia regional en el norte del Peru
Problemas especificos: Objetivos especificos: Hipotesis especificas
Establecer la relacion entre planificacion V1: Gestion
¢, Qué relacion existe entre planificacién turistica y calidad del servicio en una gerencia Existe relacion significativa entre planificacion turistica | turistica.
turistica y calidad del servicio en una regional en el norte del Per( y calidad del servicio en una gerencia regional en el
gerencia regional en el norte del Per(i? norte del Peru. V2: Calidad
del servicio

¢, Qué relacion existe entre organizacion
turistica y calidad del servicio en una
gerencia regional en el norte del Per(?

Establecer la relacién entre organizacion
turistica y calidad del servicio en una gerencia
regional en el norte del Perq.

Existe relacion significativa entre organizacion turistica
y calidad del servicio en una gerencia regional en el
norte del Pera.

¢ Qué relacion existe entre ejecucion y
calidad del servicio en una gerencia
regional en el norte del Pera?

Establecer la relacion entre ejecucién y calidad
del servicio en una gerencia regional en el norte
del Peru.

Existe relacion significativa entre ejecucion y calidad
del servicio en una gerencia regional en el norte del
Peru.

¢ Qué relacion existe control turistico y
calidad del servicio en una gerencia
regional en el norte del Per?

Establecer la relacion entre control turistico y
calidad del servicio en una gerencia regional en
el norte del Peru

Existe relacion significativa entre control turistico y
calidad del servicio en una gerencia regional en el
norte del Peru.




Tipo y disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Técnica e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo

La investigacion serd basica,
orientada a promover el conocimiento
respecto de fenébmenos observables
(Haradhan, 2020), en torno a la
relacion que existe entre gestion
turistica y calidad del servicio en una
gerencia regional en el norte del
Pera.

Disefio

La investigaciébn empleara el disefio
no experimental correlacional,
caracterizado por la no manipulacion
de variables, revelando las relaciones
gue ocurran entre las las cuales en
un momento determinado (Guerin,
2019).

La poblacion, de acuerdo con Casteel y
Bridier (2021) constituye el grupo de
colaboradores que integran la unidad de
analisis a investigar. En este estudio se
considerara a 35 colaboradores de una
gerencia regional en el norte del Perq,
en funcibn de criterios de inclusion
cuyas edades oscilan entre 20 y 70 afios
y su nivel de escolaridad, superior. Los
criterios de exclusion se vinculan con la
situacién que carece la poblacién y que
genera su excepciébn. No seran
considerados los mayores de 70 afios y
menores de 20, siendo la unidad de
andlisis, los trabajadores de wuna
gerencia regional en el norte del Perq.

Variable 1: Gestién turistica

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Autora: Prado Davila, Flor de
Maria

Afo: 2022
Ambito de aplicacion:

Un gobierno regional en el norte
del Peru

Variable 1: Calidad del servicio

Técnicas: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Autora: Prado Davila, Flor de
Maria

Ano: 2022
Ambito de aplicacion:

Un gobierno regional en el norte
del Peru

La validacién de los

instrumentos se realizard a
juicio de expertos

La confiablidad se
determinard, a través del

coeficiente Alfa de Cronbach

T o2
_ k= :
7 ki 572

Donde,

k = El ntmero de items

T 5% = Sumatoria de varianzas de los items.
sT°= Varianza de la suma de los items.

o = Coeficiente de alfa de Cronbach

Para el andlisis de los datos se
utilizard el coeficiente de correlacion
Rho de Spearman. Al respecto Hauke
& Kossowski (2011), precisan que el
Rho de Spearman es un estadistico
no paramétrico que se propone como
una medida que expresa la fuerza de
asociacion entre dos variables




Anexo 2. Matriz de operacionalizacién de variables

Titulo: Gestion turistica y calidad de servicio en una gerencia regional en el norte del Peru

Autora: Prado Davila, Flor de Maria

Variables | Dimensiones Indicadores items Escala | Niveles
y
rangos
Misién y vision Es preciso conocer la mision y vision de la gerencia regional
Planes de accién La gerencia regional planifica las actividades turisticas
Planificacién La planificacién de las actividades turisticas responde a las expectativas de los
turistica Oferta turistica visitantes
Planifica la hoja de ruta del sistema turistico
Necesidades financieras La institucién prevé las necesidades financieras
Trabajo en equipo Se fomenta el trabajo en equipo en las actividades turisticas
L Proyectos a rtesan_ales y La entidad organiza proyectos artesanales y de comercio exterior Mala
V1: Organ|zac|on de comercio exterior . : . . . Regular
Gestién turistica o La estructura orgamza_uonal de la gerencia reg|o_nal favorece el turismo _ ordinal | Buena
S Estructura organizacional | La gerencia regional tiene una estructura organizacional para el sector comercio
turistica exterior
Promocion y publicidad | Se organiza la promocion y publicidad de los productos y servicios turisticos
Tareas y actividades Se desarrollan las tareas y actividades turisticas programadas
Seguridad y salubridad | La implementacion del destino turistico se realiza en condiciones seguras y sanas
Ejecucion de destino El servicio turistico se ofrece de manera ininterrumpida
Flujo de visitantes La ejecucién de las actividades turisticas se da en raz6n del flujo de visitantes
Se implementan las actividades turisticas en los plazos previstos
Evaluacion de nichos : : . _
La gerencia regional evalla los nichos de mercado
de mercado
Control Verificacion de Se verifica el cumplimiento de los planes en materia turistica
turistico cumplimiento de planes | Se mide y evalla los resultados en funcién de las metas alcanzadas

Acciones correctivas

La entidad adopta las medidas correctivas necesarias vigilando su cumplimiento

EfectUa los ajustes necesarios y las medidas que garanticen la gestion turistica




Variables Dimensiones Indicadores items Escala Niveles y
rangos

Compromiso con el usuario Se ofrece un servicio honesto
Atencién amable El personal trata con amabilidad a los usuarios
Trato al usuario Se atiende al usuario como la persona mas importante

Empatia Interés y voluntad para resolver | Se percib_e interés y voluntad en la resolucién de las dificultades de
problemas los usuarios
Relaciones positivas Se desarrollan relaciones positivas con los usuarios
Credibilidad del servicio Para la entidad primero son los usuarios

. Certeza del servicio Se tiene el convencimiento que el servicio que ofrece la entidad es . Mala
ez Fiabilidad de calidad Ordinal | Regular
Calidad de Condiciones apropiadas El servicio se le provee en condiciones apropiadas Buena
SErvicio Confidencialidad El servicio que se le ofrece se mantiene en reserva

Credibilidad del servicio Los usuarios tienen credibilidad del servicio que se les ofrece
Promesa de servicio La entidad asegura el cumplimiento del servicio ofertado
Realizar bien el servicio La institucién ofrece un servicio de calidad

Seguridad Servicio oportuno El servicio se ofrece de manera confiable
Servicio confiable El usuario encomienda su fe en la entidad
Prestacion del servicio La entidad presta un servicio adecuado
Servicio rapido Se brinda el servicio en forma rapida y oportuna

Capacidad Voluntad colaborativa Existe voluntad colaborativa en la entidad

de respuesta

Actitud de ayuda

Se observa predisposicién para ayudar a los usuarios

Cumplimiento de compromisos

La atencidon genera retraso y molestia

Atencion a problemas del
usuario

Se resuelve con prontitud los problemas del usuario




Anexo 3. Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario 1

Gestion turistica

El siguiente instrumento se utilizard para evaluar la gestién turistica en una gerencia

regional en el norte del Pera

Instrucciones:

Por favor, leer detenidamente cada pregunta planteadas en el

cuestionario y marque con un aspa (X) la respuesta que crea conveniente. Asi mismo se

debera contestar de manera individual.

1. Totalmente en |2. En 3. Indiferente | 4. De acuerdo 5. Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
DIMENSION | N° ITEMS Valores
1123|415
1 | Es preciso conocer la mision y vision de la gerencia regional
2 | La gerencia regional planifica las actividades turisticas
Planificacién 3 | La planificaciéon de las actividades turisticas responde a las
turistica expectativas de los visitantes
4 | Planifica la hoja de ruta del sistema turistico
5 | Lainstitucion prevé las necesidades financieras
6 | Se fomenta el trabajo en equipo en las actividades turisticas
7 | La entidad organiza proyectos artesanales y de comercio exterior
Organizacion 8 | La estructura organizacional de la gerencia regional favorece el
turistica turismo
9 | La gerencia regional tiene una estructura organizacional para el
sector comercio exterior
10 | Se organiza la promocidn y publicidad de los productos y servicios
turisticos
11 | Se desarrollan las tareas y actividades turisticas programadas
12 | La implementacién del destino turistico se realiza en condiciones
seguras y sanas
Ejecucion 13 | El servicio turistico se ofrece de manera ininterrumpida
14 | La ejecucion de las actividades turisticas se da en razén del flujo de
visitantes
15 | Se implementan las actividades turisticas en los plazos previstos
16 | La gerencia regional evalua los nichos de mercado
17 | Se verifica el cumplimiento de los planes en materia turistica
Control turistico 18 | Se mide y evalua los resultados en funcion de las metas alcanzadas
19 | La entidad adopta las medidas correctivas necesarias vigilando su
cumplimiento
20 | Efectia los ajustes necesarios y las medidas que garanticen la

gestion turistica




Cuestionario 2
Calidad del servicio
El siguiente instrumento se utilizard para evaluar la calidad del servicio en una gerencia
regional en el norte del Pera
Instrucciones: Por favor, leer detenidamente cada pregunta planteadas en el
cuestionario y marque con un aspa (X) la respuesta que crea conveniente. Asi mismo se

debera contestar de manera individual.

1. Totalmente en |2. En 3. Indiferente | 4. De acuerdo 5. Totalmente
desacuerdo desacuerdo acuerdo
DIMENSION | N2 ITEMS Valores
112|314

1 | Se ofrece un servicio honesto

2 | El personal trata con amabilidad a los usuarios

Empatia 3 | Se atiende al usuario como la persona mas importante
4 | Se percibe interés y voluntad en la resolucién de las

dificultades de los usuarios

Se desarrollan relaciones positivas con los usuarios

Para la entidad primero son los usuarios

7 | Se tiene el convencimiento que el servicio que ofrece la
Fiabilidad entidad es de calidad

8 | El servicio se le provee en condiciones apropiadas

9 | El servicio que se le ofrece se mantiene en reserva

10 | Los usuarios tienen credibilidad del servicio que se les ofrece

11 | La entidad asegura el cumplimiento del servicio ofertado

12 | La institucidn ofrece un servicio de calidad

Seguridad 13 | El servicio se ofrece de manera confiable

14 | El usuario encomienda su fe en la entidad

15 | La entidad presta un servicio adecuado

16 | Se brinda el servicio en forma rapida y oportuna

Capacidad de | 17 | Existe voluntad colaborativa en la entidad

respuesta 18 | Se observa predisposicién para ayudar a los usuarios

19 | La atencién genera retraso y molestia

20 | 20.Se resuelve con prontitud los problemas del usuario




Anexo 4. Validacion y confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion turistica y calidad de servicio en una gerencia regional en el norte del Pert

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de gestién turistica y calidad de servicio

. TESISTA:

Br.: Prado Davila, Flor de Maria

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad. .

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: I NO D

Chiclayo, 20 de junio de 2022
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion turistica y calidad de servicio en una gerencia regional en el norte del Perg

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de gestion turistica y calidad de servicio

. TESISTA:

Br.: Prado Davila, Flor de Maria

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, se procedi6 a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad. -

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO l:]

Chiclayo, 20 de junio de 2022
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i'i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion turistica y calidad de servicio en una gerencia regional en el norte del Peru

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de gestion turistica y calidad de servicio

. TESISTA:

Br.: Prado Davila, Flor de Maria

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, se procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad. .

‘OBSERVACIONES: Apto para su-aplicacién

APROBADO: SI NO D
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Anexo 5. Matriz de confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos
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Matriz de datos de la variable calidad de servicio
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