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Resumen 

La tesis tuvo como propósito determinar la asociación entre la gestión 

turística y calidad de servicio en una unidad ejecutora regional del sector 

comercio exterior y turismo en Ucayali, correspondió a una investigación básica. 

Se realizó un diseño no experimental, transaccional, el cual se realizó con una 

población compuesta por usuarios, de los cuales se trabajó con 60 usuarios, 

quienes participaron de la encuesta. Se emplearon cuestionarios, en los que se 

han consideraron ambas variables. Así mismo, se ejecutó un piloto del 

instrumento el cual tuvo como coeficiente Alfa igual a 0.930 para la primera 

variable y 0,960 en la segunda, presentando una confiabilidad buena de las 

mismas. Se ejecutaron procedimientos de tipo estadísticos, se pudo establecer la 

existencia de correlación positiva teniendo un coeficiente de 0.743, entre las 

variables gestión turística y calidad de servicio, presentando una significancia 

bilateral de p-valor=0,000=0%< 5%, con un nivel de confianza al 95%; por lo cual, 

se refuto la hipótesis nula. Lo cual implica, que la primera variable presenta una 

asociación significativa con la segunda, en una unidad ejecutora regional del 

sector comercio exterior y turismo en Ucayali. El estudio concluyó que, si se 

mejora la gestión turística también mejora la calidad de servicio.  

Palabras clave: Gestión turística, planificación, ejecución, control. 
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Abstract 

The purpose of the thesis was to determine the association between tourism 

management and service quality in a regional executing unit of the foreign trade and 

tourism sector in Ucayali and, corresponded to basic research. A non-experimental, 

transactional design was carried out with a population composed of users, of which 

60 users participated in the survey. Questionnaires were used, in which both 

variables were considered. Likewise, a pilot of the instrument was carried out, which 

had an alpha coefficient of 0.930 for the first variable and 0.960 for the second, 

showing good reliability. Statistical procedures were carried out and it was possible 

to establish the existence of a positive correlation with a coefficient of 0.743 between 

the variables tourism management and quality of service, presenting a bilateral 

significance of p-value=0.000=0.000=0%< 5%, with a confidence level of 95%; 

therefore, the null hypothesis was refuted. This implies that the first variable has a 

significant association with the second, in a regional executing unit of the foreign 

trade and tourism sector in Ucayali. The study concluded that if tourism 

management is improved, the quality of service also improves.  

Keywords: Tourism management, planning, execution, control. 
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I. INTRODUCCIÓN

En Europa y las Américas se puede verificar como la actividad turística se ha 

innovado, siendo este sector un motor para el progreso y el crecimiento económico 

a nivel global, lo cual va a referir una gran responsabilidad en la gestión, a partir de 

una perspectiva que resulte un enfoque sostenible para el desarrollo de una 

oportunidad absoluta en las comunidades locales, observando a largo plazo la 

obtención de buenos resultados, lo que ha permitido recuperar y generar 

oportunidades de desarrollo (OMT, 2019). 

Las actividades turísticas han experimentado un incremento de carácter 

exponencial, que se han llegado a diversificarse, convirtiéndose en uno de los 

rubros económicos de mayor crecimiento, así como en un importante medio para 

el desarrollo socioeconómico, que permite mantener continuidad dentro de un 

entorno sostenible para el desarrollo de productos regionales y mejores estándares 

de monitoreo, que sugiere formas de difundir buenas prácticas en todo el mundo 

(Becken y Lane, 2020). No obstante, en el tiempo se ha podido evidenciar cierto 

nivel de deficiencia en la gestión turística, en razón a una gestión inadecuada del 

manejo de recursos en las entidades públicas y privadas. Por ende, no ha sido 

posible alcanzar lo proyectado para el cumplimiento de los objetivos: entre ellos los 

relacionados a la prestación de servicios, que lamentablemente resultan 

inadecuados los tiempos de atención, así como la poca celeridad de los trámites 

que se realizan (Mendoza y Mendoza, 2018). 

En el ámbito nacional la gestión turística en los organismos públicos conlleva 

asumir desafíos que se orientan a la implementación de procesos, los cuales tienen 

por propósito la mejora de la atención que se brindan, que orienten a encaminar 

aspectos positivos en la atención de los usuarios, factor crucial de los servicios 

públicos, encaminados a lograr la satisfacción en los mismos (Alawneh y Batiha, 

2013). Por otra parte, Soledispa et al. (2020) refieren con relación al rol de la nación, 

que en la gestión se presentan algunas situaciones que evidencian ineficacia frente 

a la resolución de los problemas, como la burocracia y los procesos con tiempos 

ineficaces.  

Asimismo, en la calidad del servicio, es necesario indicar el avance 

tecnológico de las TIC permitiendo que los usuarios se comuniquen e interactúen 

con más frecuencia, permitiendo que se automaticen los procesos de atención al 
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cliente, el cual fortalecen el posicionamiento en el mercado aumentando la relación 

con los clientes. Por lo tanto, permiten que los asistentes virtuales influyan 

positivamente en la atención a los clientes ya que permite mejorar los indicadores 

de empatía, confiabilidad en la atención y la capacidad de respuesta (Valdiviezo et 

al., 2023).  

Se observa que entes de orden público, están orientados a buscar satisfacer 

las expectativas de los demandantes de los servicios, mejorando la prestación de 

servicios, buscado posicionarse por la atención como referentes institucionales 

(Lizano y Villegas, 2019). En la misma línea Dill’Erva (2021) menciona que en las 

entidades públicas se están modificando los paradigmas de índole individualista por 

una visión nueva gerencial, más flexible, dinámica y de eficacia, evidenciada en los 

atributos del servicio. Así también, Barrera y Ysuiza (2018) refieren que se debe 

procurar la construcción de entornos solidarios, pacíficos y sustentables, cuyo 

objetivo es la reducción de reclamos de los usuarios. En ese sentido, la Ley 

Nº 27658 busca garantizar mejores resultados en la gestión pública, la cual tiene 

como característica una adecuada atención, a través de la gestión óptima de los 

recursos públicos orientados a la reducción de brechas.  

En el contexto local se han realizado indagaciones acerca de la calidad de 

servicios en una dirección sectorial del gobierno regional de Ucayali, en la cual se 

evidenció una deficiente prestación de servicios públicos, debido a los 

procedimientos administrativos burocráticos relacionados a la gestión turística y 

calidad de servicio. Asimismo, otros estudios coinciden en identificar que en 

muchas ocasiones el gestor no se encuentra apto para resolver requerimientos del 

usuario, así también no se dispone de una adecuada infraestructura, así como 

elementos apropiados para cumplir su función de forma eficaz; se pudo inferir que 

una gestión más eficiente genera efectos de forma directa en la calidad de atención. 

Se tiene como problema general: ¿Cuál es la relación entre la gestión 

turística y calidad de servicios en una dirección regional de comercio exterior y 

turismo en el gobierno regional de Ucayali, 2023? Además, se plantearon como 

problemas específicos: (i) ¿Cuál es la relación de la planificación turística  y calidad 

de servicios en una dirección regional de comercio exterior y turismo en el gobierno 

regional de Ucayali, 2023; (ii) ¿Cuál es la relación de la organización turística y 

calidad de servicios en una dirección regional de comercio exterior y turismo en el 

gobierno regional de Ucayali, 2023?; (iii) ¿Cuál es la relación de la ejecución y 
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calidad de servicios en una dirección regional de comercio exterior y turismo en el 

gobierno regional de Ucayali, 2023?; y, (iv) ¿Cuál es la relación del control turístico 

y calidad de servicios en una dirección regional de comercio exterior y turismo en 

el gobierno regional de Ucayali, 2023? 

La justificación teórica, facilitó establecer debates para la reflexión del 

conocimiento de la teoría y los resultados. La indagación tuvo por propósito 

incrementar el conocimiento en razón a la posible asociación entre las variables. 

La perspectiva de la justificación metodológica está basada en proporcionar 

instrumentos fiables y validos en el proceso investigativo.  Durante el desarrollo del 

estudio se formuló la implementación de procesos metodológicos, entre ellos de los 

instrumentos, elementos esenciales en la investigación para obtener información 

de la muestra del estudio. La justificación social, propuso resolver problemas del 

marco social, lo cual serán elementos de referencia para la implementación de 

posibles soluciones. Los resultados que se obtuvieron del estudio, facilitó identificar 

la implementación de acciones para la mejora del servicio. La justificación práctica, 

propuso una posible solución a los problemas a través de estrategias y mecanismos 

a implementarse. La indagación a partir de sus hallazgos buscó, mejorar el ámbito 

de las actividades en la dirección, facilitando el trabajo para un manejo más eficiente 

(Méndez, 2012). 

El objetivo general es: Determinar cuál es la relación de gestión turística y 

calidad de servicios en una dirección regional de comercio exterior y turismo en el 

gobierno regional de Ucayali, 2023. Asimismo, como objetivos específicos: (i) 

Identificar cuál es la relación de la planificación turística  y calidad de servicios en 

una dirección regional de comercio exterior y turismo en el gobierno regional de 

Ucayali, 2023; (ii) Identificar cuál es la relación de la  organización  turística y calidad 

de servicio en una dirección regional de comercio exterior y turismo en el gobierno 

regional de Ucayali, 2023; (iii) Identificar cuál es la relación de la ejecución  y calidad 

de servicios en una dirección regional de comercio exterior y turismo en el gobierno 

regional de Ucayali, 2023; y, (iv) Identificar cuál es la relación del Control turístico y 

calidad de servicios en una dirección regional de comercio exterior y turismo en el 

gobierno regional de Ucayali, 2023. 

Del mismo modo, se formuló la hipótesis general: Existe relación entre 

gestión turística y calidad de servicios en una dirección regional de comercio 

exterior y turismo en el gobierno regional de Ucayali, 2023. Lo propio se ha hecho 
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para las hipótesis específicas:  (i) Existe relación entre la  planificación turística  y 

calidad de servicios en una dirección regional de comercio exterior y turismo en el 

gobierno regional de Ucayali, 2023; (ii) Existe relación entre la organización turística 

y calidad de servicios en una dirección regional de comercio exterior y turismo en 

el gobierno regional de Ucayali, 2023; (iii) Existe relación entre la ejecución  y 

calidad de servicios en una dirección regional de comercio exterior y turismo en el 

gobierno regional de Ucayali, 2023; y, ((iv) Existe relación entre el control turístico  

y calidad de servicios en una dirección regional de comercio exterior y turismo en 

el gobierno regional de Ucayali, 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO

Respecto a las investigaciones a nivel internacional, a Rojas et al. (2020) quien 

plantea como perspectiva de indagación, establecer lo idóneo de los servicios 

prestados por las pequeñas empresas en Colombia. La metodología correspondió 

al modelo descriptivo, no experimental, de correlación, se tuvo como población 50 

empresas, las cuales estuvieron representadas por un colaborador, teniendo como 

resultado a través del estadígrafo de Pearson una correlación de 0.025. Por lo cual, 

resulta esencial para las empresas el poder brindar un buen servicio, para alcanzar 

los objetivos relacionados a la atención en sus necesidades y expectativas, con lo 

que resulta esencial una adecuada prestación de servicio a los clientes. 

De igual forma, Tonato (2023) en su propósito de determinar si existe 

relación entre gestión y desarrollo turístico en el Cantón Salcedo de Ecuador. Se 

empleó el tipo descriptivo de correlación transaccional, se empleó una muestra de 

363 habitantes. El estadígrafo de Spearman reveló la correlación que existe entre 

la gestión y el desarrollo turístico. Se determinó, que la gestión hace posible el 

desarrollo del turismo, lo que contribuye finalmente a mejorar el desarrollo turístico 

a través de una adecuada coordinación entre organismos públicos y privados que 

contribuyan a mejorar la satisfacción de los turistas, expresados en la calidad del 

servicio recibido dentro del Cantón Salcedo.  

Así también Contreras (2021) en su estudio tuvo por propósito corroborar 

información sobre la competencia de la idoneidad en la prestación de los productos 

de las empresas de servicios turísticos en lugares turísticos de Colombia. Se 

empleó en la metodología, una de tipo descriptivo de correlación. Se logró como 

resultados a través del estadígrafo de Spearman un valor de 1.00, el cual muestra 

un resultado esencial en el efecto a la calidad de los servicios en los distintos 

espacios turísticos, el cual genera gran interés para el sector del turismo a 

implementar acciones que contribuyan a desarrollar fortalezas, así como aquellas 

que buscan disminuir las brechas en los servicios para la mejora de la percepción 

del usuario en el escenario de los destinos turísticos, los cuales se constituyen en 

espacios de enorme interés para el turista. De la indagación se pudo comprobar 

que es muy significativo la participación de las entidades del sector, el cual puedan 

coordinar de forma activa, facilitando acciones que puedan suministrar servicios 

turísticos.  
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           Por otro lado, Guerrero & Guamán (2022) en su investigación del artículo 

científico de naturaleza exploratorio, se efectuó en la Universidad de Ecuador, en 

el que se empleó el enfoque cuantitativo, en el que participaron habitantes 

comunitarios en la prestación de servicios en el Cantón de Riobamba, una de tipo 

descriptivo a través del uso del estadístico Rho de Spearman (Rho=0,320, 

p=0,000). Se llegó a la conclusión en la realización de la implementación de 

acciones turísticas, de una forma que se pueda adoptar una cultura financiera que 

ha repercutido de forma positiva en la gestión turística contribuyendo a generar 

eficacia, así como el mejor uso de los recursos en los lugares donde se buscan 

apoyar la gestión turística, lo cual redunda en incrementar el horizonte de adelanto 

de las sociedades y que esto beneficie finalmente en la mejora de los servicios 

turísticos, generando mayor valor en la precepción de la experiencia de los usuarios 

demandantes de los servicios turísticos. 

          En la misma perspectiva, Vikram et al. (2020) en su artículo de investigación 

refiere al turismo de la ciudad de Padang en Indonesia, por la cual se realizó la 

estrategia de un desarrollo turístico centro y turismo puerta de enlace para Oeste 

Sumatra, en el que se desarrolló la intensión de cómo relaciona la gestión de 

recursos con la satisfacción, que influían en incrementar la probabilidad de que el 

turista vuelva a repetir la experiencia turística, los cuales estaban asociados a la 

calidad en del servicio; la investigación fue de carácter descriptivo, en el que se 

emplearon técnicas cuantitativas como encuestas, la cual se desarrolló entre los 

visitantes de la ciudad de las Rosas de Jaipur, a través de una muestra de 360 

participantes. Se estableció, que los demandantes del servicio turístico al 

seleccionar un lugar a visitar, la experiencia de su estadía era muy relevante; lo 

cual se consideró esencial por el proveedor del servicio y por la cual se debe de 

invertir para mejorar los atributos de su servicio orientados a que esta sea muy 

satisfactoria, por lo que se incrementa la probabilidad de que el turista quiera volver 

a repetir la experiencia, esto se vio corroborado estadísticamente en un 64,2% 

como una variación positiva significativa, en relación con las intenciones de repetir 

la experiencia turística.  

En relación con las investigaciones en el ámbito nacional se cita a 

Bustamante (2022) quien en su indagación buscó establecer la asociación entre la 

gestión turística y la gestión de una entidad en la región de Amazonas. Se logró a 

través de una indagación básica de perspectiva cuantitativa de correlación, una 



7 

muestra de 25 participantes. Se tuvo como resultados, (Rho=0,644, p=0,000) entre 

las variables. Se arribó a la conclusión, que las organizaciones turísticas requieren 

implementar mecanismos turísticos debido a las expectativas de los visitantes, 

debido a que se ha podido evidenciar en sus comportamientos y percepciones de 

los turistas, en el que se considera y aprecia el ámbito de la cultura de los viajeros 

y de los pobladores, es decir de su propia cultura.  

Alvarado (2023) realizó una indagación sobre la asociación de la gestión 

turística y calidad del servicio, se investigó con una perspectiva cuantitativa, de tipo 

descriptiva, no experimental y transaccional, se empleó una muestra de 66 

personas. Los resultados obtenidos fueron de (Rho=0,012, p=0,000) en relación 

con los encuestados se percibió y reflejaron, que la gestión turística presenta un 

rango aceptable, en consecuencia, los servicios prestados son eficientes, 

presentando capacidad de respuesta, así como de la seguridad y empatía los 

cuales resultan elementos tangibles para los turistas. Se finiquitó que existe 

asociación con las variables de gestión turística y calidad de servicio.   

Rivadeneyra (2019) en su indagación respecto a la calidad del servicio y 

satisfacción del cliente en Perú, tuvo por intensión conocer la eficiencia de servicio 

y su asociación a la satisfacción, utilizando la metodología de indagación del 

paradigma cuantitativo, de diseño no experimental. La muestra fue formada por 50 

participantes, los cuales requirieron servicios en el ámbito tradicional en la ciudad 

de Lima. Se obtuvieron como resultados (Rho=0,132, p=0,000), un nivel moderado 

de la eficacia del servicio, así como también en su percepción. Se logró a la 

conclusión demostrando que, si mejora el servicio, también mejorará la satisfacción 

del consumidor, el cual las vivencias que tuvieron con el uso del servicio resultaron 

positivas, para ello es importante la comunicación externa de los proveedores frente 

a algún problema en el que fueron resueltos de forma satisfactoria, lo cual fortalece 

la percepción de calidad del servicio.  

Prado (2022) en relación con la asociación de la gestión turística y la calidad 

del servicio en el marco gubernamental de una gerencia regional. El estudio se 

realizó a través del paradigma cuantitativo, descriptivo no experimental 

correlacional, la muestra de 27 servidores del ente público. Lográndose como 

resultados que un aproximado del 59%, perciben como de regular la gestión 

turística, el 59% la perciben como de nivel regular, así también el 70% manifestaron 

calificar de regular la disposición del servicio, finalmente, que existe asociación 
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entre las variables con un Spearman (Rho=0,644, p=0,000), presentando una 

relación directa. Se determinó que la gestión turística en el ente público se realiza 

de forma adecuada, promoviendo actividades, que redunda en la mejora de los 

atributos en la prestación de servicios por los proveedores turísticos elevando la 

calidad de los servicios, que también redunda positivamente en el visitante, así 

como en la población la cual será beneficiada, por lo que es necesario establecer 

condiciones para su desarrollo y adecuada condición de vida. 

Silva et al. (2021) en su investigación refieren a la asociación de la capacidad 

del servicio de entidades que participan en el sector turismo con relación a la 

satisfacción de los visitantes a Canchaque, en Piura, la indagación correspondió a 

un paradigma cuantitativo, de tipo descriptivo de correlación, así mismo 

transaccional. Se obtuvo como resultado un Spearman de (Rho=0,349, p=0,000). 

Se concluyó que existe un incremento de la demanda en las actividades de orden  

turístico, así como el interés de los visitantes, los cuales buscan involucrarse con 

los usos culturales de los lugares que visitan, esto ha generado un mayor  desarrollo 

de las Mypes en los distintos contextos, llámese urbano y rural, motivo por el cual 

resulta esencial generar condiciones para fortalecer y mejorar la disposición de la 

prestación de servicios, los cuales deben de ser los más idóneos en materia de 

turismo. En la toma de decisiones, la administración viene asociada a las 

habilidades de índole directivas y de manera positiva respecto de la competitividad 

(Morales, et al., 2023).   

La indagación se desarrolló en base al enfoque de la gestión turística, según 

lo descrito por Mincetur (2014) la cual menciona sobre la gestión de un lugar 

turístico que resulta cambiante debido a las necesidades, que comprende también, 

el analizar, así como estudiar el medio socioeconómico de las actividades turísticas, 

comprenden cuatro dimensiones.  

Respecto a la primera dimensión se tiene a la planificación, la cual consiste 

en establecer planes de acción en el destino turístico, la cual ha de ejecutarse por 

el ente público correspondiente, coordinando con los distintos actores involucrados 

a través de las mejoras en la ejecución de proyectos e inversiones turísticas para 

ello ha de considerase la infraestructura, capacidades y la competitividad del 

destino turístico. El desarrollo de productos turísticos obedece al mercado turístico 

en el que se debe definir los ejes de acción, orientado a la satisfacción del cliente, 

buscando cumplir sus expectativas, implementación de estrategias y promoción de 
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los destinos turísticos. La gestión turística está representada por el esfuerzo en 

buscar mejorar la comercialización de los atractivos turísticos en los ámbitos 

internacional, nacional o local.  

Para la segunda dimensión, denominada organización, se hace referencia al 

proceso, por medio del cual se han de estructurar la gestión de los recursos físicos 

y humanos, cuyo fin es alcanzar los objetivos establecidos, a través de una forma 

ordenada de trabajo, así como la asignación de tareas, estableciendo 

responsabilidades, así como la realización de actividades en los tiempos 

adecuados (Bastidas,2018). La organización turística comprende el orden que se 

han de desarrollar las actividades, considerando los recursos y la temporalidad el 

cual también comprende la calendarización para implementar las actividades que 

están orientadas a generar adecuadas condiciones turísticas, que se han 

establecido en planes previamente diseñados (Barbarán, 2018). 

Como tercera dimensión, se tiene a la ejecución, la cual se concibe como la 

ejecución de diferentes actividades de índole turísticas, las que han sido 

programadas por la entidad con anterioridad de acuerdo a lo planificado, 

estableciendo coordinaciones convenientes y apropiadas con el fin de que se 

cumpla de acuerdo a lo establecido, implica la participación de los colaboradores 

quienes han de asumir funciones, así como responsabilidades realizadas de 

manera eficiente y eficaz (Ríos, 2018). 

  Como cuarta dimensión, se entiende al control turístico como el proceso a 

través del cual se implantan medidas que evalúen el cumplimiento, como los 

estándares de desempeño que permitan realizar de forma inicial el monitoreo, 

posteriormente el seguimiento y finalmente la evaluación, lo que permite verificar 

los avances alcanzados de las actividades desarrolladas, así como el nivel de logro, 

y de ser necesario la implementación de medidas correctivas sobre aquellas 

actividades que presentaron dificultades y limitaciones para alcanzar los resultados 

esperados (Barbarán, 2018). 

Sobre la gestión turística, la OMT refiere que se debe de tener en cuenta tres 

aspectos esenciales para una eficaz gestión de destinos; de forma inicial el 

liderazgo de tipo estratégico, luego se formula la planificación y finalmente la 

gobernanza, que son pilares que van a garantizar que un determinado destino 

turístico se constituya en altamente competitivo, a la vez sostenible y por 

consecuencia sobresaliente, estableciéndose en un eje para la ejecución en una 
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comunidad en el ámbito geográfico en el que se desarrolle. Respecto a la variable 

gestión turística, se precisa que la gestión turística está esencialmente relacionada 

con los atractivos turísticos, con la infraestructura, la promoción, así como la 

planificación, se realiza de forma responsable, haciendo posible que ésta sea 

sostenible mediante un proceso de gestión eficaz OMT (2022). 

De lo manifestado sobre la gestión del turismo se ha determinado como 

primera dimensión al  liderazgo estratégico, sobre la cual refiere la OMT (2022); la 

expresa como aquella capacidad de ver posible asociar las fortalezas y 

conocimientos y con buena disposición para la implementación de estrategias que 

resulten eficaces, a partir de alianzas necesarias entre entes públicos y privados  

para orientar una eficaz gestión de destinos turísticos, en razón al conjunto de 

conocimientos, capacidades y aquellas habilidades que resulten eficaces para una 

gestión efectiva, que permita el desarrollo de fortalezas para enfrentar retos o 

desafíos en escenarios cada vez más competitivos y en un entorno global de alta 

competencia. En cuanto a la segunda dimensión la planificación turística, es aquel 

proceso a través del cual se orienta a un desarrollo sostenible, que hace posible el 

crecimiento del desarrollo turístico. En la misma perspectiva, se busca abordar el 

estudio del turismo dentro de una orientación sistémica, que facilite la identificación 

de todos los elementos que la constituyen y permiten gestionar su funcionalidad, 

dejando de lado la discusión recurrente respecto a que si el turismo tiene como 

característica ser sistémica (Capani y Poma, 2018). 

 Con relación a la tercera dimensión la gobernanza, se puntualizó como un 

elemento esencial para la gobernanza turística para una gestión eficaz de destinos 

de índole turísticos, como aquel proceso que facilita el plantear acciones, orientado 

a garantizar una gestión eficaz de un destino turístico, la cual está asociada al 

desarrollo humano, quienes participan como actores que interactúan dentro de un 

contexto turístico, orientados a establecer negociaciones, así como fortalecer la 

confianza. Dentro de la perspectiva socio ambiental, la gobernanza debe 

identificarse como una acción que permita conocer el nivel del logro del desarrollo 

alcanzado, a través de los atractivos turísticos y a partir de la gestión eficaz de los 

gobiernos nacionales, regionales y locales del sector turístico, en el que el elemento 

esencial es la coordinación de los distintos actores como operadores, regionales y 

locales (Simancas, 2018). 
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Sobre la gestión turística la Cooperación Suiza - SECO (2019) describe 

como la asociación de organizaciones diversas, las cuales se relaciona al servicio 

turístico de forma coordinada con los actores participantes quienes tiene por 

propósito mejorar la realidad presente, cuya perspectiva es beneficiar el destino 

turístico. Así como también se debe de tener en cuenta tres dimensiones esenciales 

para hacer posible el desarrollo de una gestión turística eficaz y competitiva, por lo 

que se consideraron tres dimensiones asociadas a la gestión turística.  

La primera dimensión, la planificación turística, permite planificar con el 

apoyo de los actores que participan y se encuentran relacionados a la gestión 

turística a través de periodos de corto, mediano y largo plazo, desarrollando 

proyectos de inversión, las cuales permitan invertir en la  búsqueda de mejorar los 

destinos turísticos, brindando mejores condiciones para los visitantes, también se 

promueve la capacitación a la comunidad del destino turístico a través de brindar 

un buen trato al visitante, así como información sobre turismo y mejorar los medios 

de accesibilidad que faciliten la adecuada llegada a un destino turístico 

(Cooperación Suiza - SECO, 2019). 

La segunda dimensión, el desarrollo de productos turísticos en el que se 

desarrollaron los servicios y productos que serán ofertados en el mercado y 

establecer como propósito principal acciones favorables a brindar una excepcional 

experiencia para el visitante. Se debe de tener presente el estado en el que se 

encuentran las instalaciones, procurando potencializar los atractivos en la 

búsqueda de conseguir una buena afluencia de turistas, para ello las actividades a 

desarrollarse deben ser muy activas, así como también fortalecer la identidad 

cultural a través de su difusión (Cooperación Suiza - SECO, 2019). 

  Respeto a la tercera dimensión, promoción del lugar turístico, es esencial 

para el desarrollo turístico, establecer coordinaciones entre distintas jefaturas que 

apoyen a la gestión promocional, de esta forma se promocionará por intermedio de 

la publicidad, medios de comunicación masivos (TV, radio, redes sociales entre 

otros), el propósito esencial debe enfocarse de manera precisa en el 

posicionamiento a través de estrategias de comunicación y promoción 

(Cooperación Suiza - SECO, 2019). 

En cuanto a la teoría sobre la calidad de servicio, es una destreza que utilizan 

las organizaciones de manera eficaz, en razón al cumplimiento de los requisitos 

distintos de los consumidores, los que exigen un servicio de acuerdo con sus 
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necesidades, buscando cubrir de manera eficiente con sus expectativas 

(Morles,2021). Adicional a ello, la calidad del servicio puede conducir a generar 

comportamientos positivos, favorables y desfavorables entre los clientes (Hjelt y 

Syynimaa, 2019). En la misma línea, Terán et al. (2021) refiere sobre la calidad de 

servicio, que es aquel vinculo que comparten la empresa y el consumidor que tiene 

por propósito cubrir sus necesidades y problemas buscando ocuparse de distintas 

formas. Por otro lado, Rincón (2021) puntualizó como esencial la búsqueda de 

orientarse a mejorar y perfeccionar el servicio, utilizando distintos métodos que 

permitan incrementar el rendimiento. 

Según Pérez et al. (2018) indica sobre la satisfacción de los clientes, 

presentando distintos niveles propuestos para determinar la aceptación, así como 

también limitaciones sobre las tolerancias establecidas de forma legal, orientando 

a una búsqueda continua de satisfacción que debe de ser cuantificada, así como 

buscar tener control sobre su variación. Por otro lado, Burgasí et al. (2021) 

puntualizó sobre la calidad de los servicios, la que tiene por propósito el diseño y la 

elaboración de los servicios y que este se preserve satisfaciendo al cliente, 

planteando de una forma adecuada el control, en el que se direccione la 

reestructuración de la organización a partir de un cambio que permita alcanzar sus 

objetivos a través de sus estrategias.  

Sobre la teoría de la calidad, para Zeithaml et al. (1988) mencionó al modelo 

SERVQUAL, como aquello que está relacionado a la satisfacción del cliente, así 

mismo como la impresión inicial el que busca atender. Generar una expectativa, 

superando lo propuesto de forma inicial, lo que traerá consigo el incremento de la 

calidad a un nivel superior que inicialmente se percibió. Para hacer posible alcanzar 

la calidad de servicio mediante el modelo SERVQUAL no sólo comprende las áreas 

de índole productivas, sino debe de ser asumida como una responsabilidad 

compartida por los integrantes, con la participación de todas las áreas relacionadas 

a las actividades de desarrollo en el lugar.  

El modelo SERVQUAL presenta cinco dimensiones que facilitan la 

evaluación de la calidad del servicio, considerando a los elementos tangibles, la 

fiabilidad, la empatía, la seguridad; así como, la capacidad de respuesta, las cuales 

se pueden implementar a cualquier organización o ente que pueda brindar un 

producto o un servicio.  
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Como primera dimensión se tiene a la fiabilidad, en la cual se desarrolló e 

implementó el servicio, en el que se ejecutó el servicio que se ha convenido de la 

forma más cuidadosa posible, es decir s e brindó de forma más correcta, buscando 

reducir el nivel de errores desde la etapa inicial, de forma precisa la confiabilidad o 

fiabilidad, que es la búsqueda de cumplir como organización o ente sobre acciones 

realizadas. Los clientes van a preferir le realización de negocios con una 

organización que cumpla con aquello que ha prometido, siendo mayor el 

compromiso con aquellos pertenecientes a los servicios (Parasuraman et al., 1988). 

Para la segunda dimensión, correspondió a la capacidad de respuesta, esta 

comprende ofrecer apoyo al cliente o usuario y disposición que facilite el poder 

ofrecer un servicio. La responsabilidad refirió a una parte esencial, la que 

comprende a la comunicación como factor esencial de quien presta el servicio y el 

cliente en un periodo determinado para ser atendido, respondiendo a sus 

interrogantes sobre determinada comunicación que esta requiera (Parasuraman et 

al., 1988). 

La tercera dimensión, comprendió a la seguridad, en la que el cliente 

depositó su compromiso en la organización el cual va a implicar generar seguridad, 

así como rapidez del servicio a través de un buen comportamiento a que se pueda 

ganar la confianza por parte del empleado. El individuo requiere sentirse seguro, 

más aún si se le está prestando el servicio de un servicio, debido a la relación 

personal entre clientes y empleados (Parasuraman et al.,1988). 

Para la cuarta dimensión, la empatía, toda la organización debe de atender 

al cliente con mucho cuidado, de forma personalizada y se perciban como 

importantes. Al dirigir la organización, se debe de tener en cuenta 

recomendaciones, lo que permitirá desarrollar una buena relación con el cliente, 

esta dinámica de interacción permitirá conocer con mayor profundidad las 

características de sus requerimientos que faciliten una disposición de fidelidad por 

el cliente (Parasuraman et al., 1988).  

Referente a la quinta dimensión, corresponde a los elementos tangibles, es 

aquel componente, el cual es más percibida por el cliente sobre el servicio que se 

oferte al cliente, en la cual se mencionan aspectos sobre instalaciones físicas en la 

que las personas se encuentran laborando, los equipos que se hallan operando y 

todo aquello que forma lo tangible y que es utilizado para la valuación de la calidad 

de este. Las organizaciones que no consideran dichos elementos en el proceso de 
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planificación del negocio posiblemente tengan dificultades al realizar otros planes 

que fueron formulados que conlleven a mejorar la calidad del servicio (Parasuraman 

et al., 1988).   

Tigani (2006) indicó que: “Es importante que el servicio esté conformado con 

características específicas o dimensionadas, por lo mismo que agregan valor, dar 

soluciones y satisfacciones al cliente” (p.15). Es decir que la empresa tiene que 

tomar en cuenta factores importantes de resolución para el cliente, como valores 

agregados en sus bienes y servicios, dar soluciones en tiempos determinados. 

Dentro de la calidad de servicio, el autor manifiesta siete dimensiones: (1) la 

respuesta, (2) la atención, (3) la comunicación, (4) la accesibilidad, (5) la 

amabilidad, (6) la credibilidad; y, (7) la comprensión. 

La primera dimensión referida a la respuesta, se le concibe como la 

capacidad de acción que se tiene frente al cliente, es un indicador que ayuda saber 

que se encuentran preparados para cualquier momento que lo soliciten, refieren 

que, si no se encuentran preparados, se convierte en una debilidad que perjudica 

frente al cliente. Además, se tiene que estar dispuesto para para cualquier caso que 

se nos presente, ya que, si no se toma en cuenta este atributo, nos deja 

ineficientemente frente al cliente.   

La segunda dimensión se refiere a la atención, en el que se utiliza diversos 

elementos que deben ser atendidos, recibidos, escuchados, parecidos y ayudados, 

ofreciendo una adecuada información hace que el cliente regrese. 

La tercera dimensión relacionada a la comunicación debe ser clara, que el 

cliente entienda y sea entendido a través del mensaje adecuado. El vocabulario 

debe ser fácil de entender con respecto a la forma como se debe de dirigirse, sin 

utilizar términos coloquiales ya que no es de fácil comprensión. La comunicación 

debe ser clara, concisa y formal sin utilizar jerigonza que los clientes posiblemente 

no entiendan  

La cuarta dimensión referente a la accesibilidad, el autor describe como el 

medio de varias situaciones que se presenta en un determinado momento que se 

requiere el servicio; considerando la ubicación, la atención a las llamadas por 

teléfono a contestar, la cantidad de personas que realizan las llamadas solicitando 

algún servicio y no fueron atendidos a tiempo, por lo tanto, es importante considerar 

la cordialidad del servicio.  
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La quinta dimensión hace referencia a la amabilidad, indicando que se debe 

de ser capaz de mostrar afecto por clientes tanto interno como externo. Además, 

muchas personas pueden ser susceptibles a la forma de cómo lo tratan, hay 

situaciones donde se puede ver estos cambios que suele suceder. Por lo que 

debemos de tener en cuenta los reclamos, quejas, mala información, no tomar una 

postura irritable y atención de mala voluntad. Tenemos que generar afecto por los 

clientes, siempre respetando, ya que muchas personas son sensibles a la forma 

que se le trata. 

Con relación a la sexta dimensión, el autor define como credibilidad, no 

desinformar o mentir a los clientes, ya que una mentira hace que los consumidores 

pierdan la confianza. No manifestar algo que realmente no se llegue a cumplir ya 

que eso puede afectar la credibilidad. La generación de falsas expectativas solo 

llegaría a perjudicar a la organización, faltando a la verdad y al compromiso con el 

cliente. Mentir al cliente es un atentado a la credibilidad como empresa y 

vulnerabilidad de la dignidad del cliente y solo va a esperar más mentiras de parte 

de los que proveen el servicio  
La séptima dimensión referida a la comprensión, indica que los servicios al 

cliente o usuario son importantes, hace referencia a los deseos y necesidades de 

cómo se comportan y que les motiva, que les gusta y lo que no les gusta, es decir 

el conocimiento del cliente influye en la comprensión de cómo ven el servicio. Por 

lo tanto, es importante la solución que das a la necesidad del cliente (Molina, 2014).  

Asimismo, Julia y Porsche (2002) afirmaron sobre la calidad de servicio que   

es aplicable a cualquiera de los tipos actividad intangible o de organización. Para 

la primera dimensión hacen referencia a los elementos de intangibilidad, que refiere 

al equipamiento de aspecto moderno, es decir tener buenas instalaciones 

visualizan una mayor atracción para los clientes, de la misma manera que los 

trabajadores correctamente formados y uniformados. Con relación a la segunda 

dimensión referente a la fiabilidad, se indica que es impórtate el cumplimiento de 

promesa, inmediata solución de los problemas, acciones rápidas en los servicios, 

cumplimiento del plazo acordados y ser asertivo son trascendentales para los 

clientes. Para la tercera dimensión referido a la capacidad de respuesta, 

manifestaron que los trabajadores deben ser comunicativos y asertivos, que tomen 

acciones inmediatas y estén dispuestos en ayudar. La creatividad, colaboración y 

recursivos son parte de la capacidad de la respuesta que debe tomarse en cuenta.  
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Para la cuarta dimensión relacionada a la seguridad, mencionaron que el 

trabajador debe transmitir confianza, eso hace que el cliente se sienta seguro. 

Asimismo, la amabilidad y formación debe ser parte de ello. Para la quinta 

dimensión respecto a la empatía, indicaron que debemos tener horarios 

convenientes, contar con una buena atención personalizada, preocuparnos por los 

intereses y entender las necesidades del cliente. 
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III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de la investigación 

3.1.1 Tipo de investigación 
La presente indagación fue de tipo básica y evaluó los resultados de la asociación 

de la gestión turística y la calidad de servicios, lo que facilitó poder conocer 

aspectos de carácter teórico de la problemática estudiada a partir de las bases 

teóricas, teniendo como beneficio un mayor conocimiento con relación al fenómeno 

que se ha estudiado. La información que se ha obtenido a través de este medio 

indicó que es posible emplearse en casos similares, motivo por el cual su utilización 

proporcionó oportunidades muy significativas a partir de su difusión. Esta 

investigación es de enfoque cuantitativo, en el cual se emplearon instrumentos, a 

través del cual se realizaron las mediciones, así también se efectuó la calificación 

de la información como producto de la recolección, empleando distintos 

procedimientos (Concytec, 2018). 

3.1.2 Diseño de investigación 
Es de carácter no experimental, en razón que no es permitido realizarse bajo 

ninguna forma alguna manipulación por el investigador respecto de las variables, 

conservando la naturalidad del fenómeno o evento estudiado; así también es de 

corte transaccional. 

Según Méndez, (2012) el cual refirió sobre el diseño transeccional o 

trasversal, el cual permitió describir, así como valorar y averiguar sobre el 

acontecimiento en un periodo determinado, considerando tiempo y espacio, es 

decir se describieron las variables sin ser modificadas, respetando su naturaleza, 

correspondiendo a indagaciones netamente descriptivas. La indagación de tipo 

descriptiva de correlación, la cual consistió en determinar la relación de variables, 

a partir de una posible asociación entre ellas (Valderrama, 2019).   
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Figura 1  
Esquema del diseño 
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3.2 Variables y operacionalización  

Primera Variable: Gestión Turística 
La variable de gestión turística se definió conceptualmente como la inclusión de 

procesos de tipos efectivos y adecuados, que se encontraron con relación a la 

planificación, al diseño y a la práctica del liderazgo, así como al monitoreo de las 

tareas que se gestionaron a través de la institución, a partir de los conocimientos 

de tipo específicos, así como de los servicios que estuvieron disponibles, los que 

se desempeñaron de la mejor forma. Se desarrollaron distintas acciones o 

dinámicas que se consideraron de la mejor forma las expectativas que estimaron 

las personas visitantes (García, 2017). 

Para la variable gestión turística, se definió operacionalmente conforma a las 

dimensiones identificadas con la organización del turismo, la planificación del 

turismo, la ejecución y el control del turismo.  

Indicadores  
García (2017) mencionó como indicadores a la misión, la visión, planes de acción, 

oferta turística, estructura de la organización, necesidades de tipo financieras, 

proyectos de índole artesanales y de comercio, el trabajo en equipo, la promoción, 

la publicidad, la seguridad y salubridad de destino, las tareas y actividades, la 

verificación de cumplimientos de planes y las acciones de tipo correctivas. 
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Segunda Variable: Calidad de servicio 
La variable Calidad de servicio se definió conceptualmente conforme a lo señalado 

por Julia y Porsche (2002), quienes puntualizaron que es el resultante de elegir 

aquellas características adecuadas, que permitieron agregar valor, facilitaron 

resolver problemas, cuyo propósito fue satisfacer las necesidades del cliente, lo que 

permitió otorgar una mayor medida a la escala de valor para el cliente. 

Para la variable calidad de servicio, se definió operacionalmente en 

conformidad a lo sostenido por García (2017) quien presentó como dimensiones, la 

respuesta, la atención, la accesibilidad, la comunicación, la credibilidad, la 

amabilidad y comprensión. 

Indicadores 
Zeithaml et al. (1988) mencionó la calidad de servicio del modelo SERQUAL, 

refiriéndose al personal con capacidad de respuesta, personal que escucha y da 

soluciones, personal proactivo, con atención rápida, satisfacción al cliente, que 

escucha activa, con horarios flexibles, con atención personalizada, reacción 

respetuosa, empatía personal que trasmita amabilidad, con velocidad de la 

información, con seguridad, con soluciones de problemas, así como con empatía 

del personal por las necesidades del cliente. 

Escala de medición 
Para la valoración es de la escala ordinal para las variables, correspondiente a sus 

categorías a través de un ordenamiento en secuencia de los números, lo que 

facilitaron poder precisar los elementos pertenecientes a las distintas categorías y 

que posteriormente se excluyeron de manera mutua; es de forma ordinal, una 

escala relacionada al orden y clasificación del resultado del acopio de la data. 

3.3 Población, muestra, muestreo 

3.3.1. Población 
Hernández et al. (2014) quienes expresaron de manera precisa a la población en 

relación a los componentes totales, que exteriorizaron características comunes en 

su presentación. Arias (2021) hace mención que se formaron por elementos, 

sucesos o eventos que forman parte de la situación del problema y que son los que 

proporcionan investigación para alcanzar los objetivos previstos. La línea de 

investigación estuvo conformada por el personal del área administrativa de la 
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institución de índole público en la región de Ucayali. Los parámetros empleados 

correspondieron a un muestreo intencional, la cual fue de 60 colaboradores del área 

administrativa. 

Criterios de inclusión   

Los criterios de inclusión de la presente indagación para la muestra consideraron a 

los colaboradores administrativos de la unidad sectorial de comercio exterior y 

turismo, de la institución pública, con una antigüedad laboral mínima de dos años, 

independientemente de su condición contractual de personal interno o 

externalizado a través de tercerización. De este modo, se buscó contar con 

participantes que tuviesen un conocimiento amplio de los procesos y dinámicas 

administrativas de la organización. 

Criterios de exclusión    

En contraste, se excluyó del estudio al personal de la unidad sectorial de comercio 

exterior y turismo, que se encontraban con licencia o vacaciones al momento de la 

aplicación y a quienes tuviesen menos de dos años de antigüedad en la institución. 

Con estas exclusiones se procuró evitar sesgos derivados de una experiencia 

laboral limitada en el área de interés o por condiciones temporales excepcionales 

que impedían su participación efectiva. Así, la muestra quedó delimitada solo a 

quienes cumplían con las características necesarias para los fines del estudio. 

3.3.2. Muestra 

Monje (2011) mencionó que es el medio, mediante el cual ha de escogerse la 

cantidad de participantes, que han de representar la población para la realización 

del acopio de información que permitan deducciones acerca de la problemática la 

cual es objeto de la indagación, así también se describió como aquel subconjunto 

de aquellos elementos que han de componer determinado conjunto con particulares 

especificaciones denominada población. En el caso del presente estudio estuvo 

compuesto por 60 colaboradores de la entidad pública, que en este caso coinciden 

con el tamaño total de la población de esta indagación.  

3.3.3. Muestreo  
Snyder (2019) refirió que se tiene dos distintos tipos de muestreo, lo que da a 

comprender: el muestreo probabilístico y no probabilístico. Hernández et al. (2014) 
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consideró la muestra porque incluyó todos los casos de los participantes en la 

investigación, como las personas, etc. En el presente trabajo no se ha aplicado 

muestreo, considerando que la muestra correspondió al total de la población que 

fue integrado por 60 colaboradores de unidad ejecutora de comercio exterior y 

turismo de un gobierno de la región de Ucayali, los cuales participaron en la 

recolección de la información en los respectivos cuestionarios. 

3.3.4. Unidad de análisis 
Méndez (2012) indica la unidad mínima de análisis de los sujetos que van a ser 

evaluados, la indagación estuvo constituida por un colaborador de una unidad 

ejecutora de un gobierno regional de Ucayali.  

3.4 Técnica e instrumentos de recolección de datos 
Carrasco (2006) refirió de manera precisa que las técnicas que se ejecutaron en el 

desarrollo del estudio, las que fueron compuestas por otros métodos, así como 

medios, a través de los cuales se recabó la información, parte esencial para la 

apreciación de los supuestos estudiados. 

Técnicas 
Para el desarrollo del estudio, fue de acuerdo con el tipo de perspectiva 

desarrollada, se empleó como técnica a la encuesta. Sobre ello, Carrasco (2006) 

manifestó que es el medio que permitió facilitar el proceso de acopio de información 

para obtener datos, mediante la utilización del cuestionario a los participantes de la 

muestra poblacional. Según Méndez, (2012) mencionó en relación con el 

cuestionario, que es el medio a través del cual se recabó las respuestas objetivas, 

así como directas y objetivas mediante el cuestionario. 

Instrumentos 
Pereyra (2022) enfatizó que el instrumento se consideró como mecanismo de 

obtención de información importante y relevante para proseguir con la 

investigación. El instrumento tuvo como propósito acopiar la información, lo que se 

utilizó posteriormente como parte del procedimiento, el cual se procedió a proceder 

a su interpretación (Causas, 2015). El cuestionario, estuvo compuesto por un 

listado de interrogantes diseñadas para a través de ellas realizar el acopio de los 

datos sobre los participantes que conforman la muestra. Se utilizaron dos temarios, 

para las variables gestión turística y calidad de servicio. 
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Validez y confiabilidad 
Validez 
Es el proceso a través del cual se realizó la evaluación de los instrumentos, el que 

consistió en una revisión del cuestionario, se realizó por intermedio de la validación 

de juicio de expertos del área de conocimiento específico, los cuales tuvo por 

encargo poder determinar sobre aquellas preguntas que resultaron confiables para 

la fase de recolección (Arias, 2021).  

Confiabilidad 
Permitió dar conformidad respecto de su fiabilidad, mediante el estadígrafo 

denominado coeficiente Alfa, el que se pudo corroborar que correspondió a la 

escala de Likert (1932), la que ha sido diseñada en cada uno de los constructos de 

mensuración, y de cuyo valor deberá presentar un valor mayor a 0,7 que fue 

considerado como aceptable. Se obtuvo el coeficiente de fiabilidad de los 

constructos, se realizó como la ejemplificación de una prueba llamada piloto, para 

lo cual, se aplicó a ambos interrogatorios, a una muestra de tipo voluntaria a 10 

participantes, a los que han sido tabulados, así como se codificó los datos dentro 

los obtenidos al programa SPSS por lo que se realizó el análisis de tipo exploratorio 

sobre la fiabilidad. 

3.5 Procedimientos 
Después del planteamiento del método se procedió a la aplicación de las técnicas, 

en este caso se utilizó la encuesta donde se desarrolló con el apoyo de una 

persona, teniendo en consideración que el instrumento es el cuestionario. Después 

de eso, se descargaron los datos en formato MS Office Excel 2010 y se transfirieron 

los valores al IBM SPSS versión 26. Luego, se realizó la codificación adecuada de 

las variables y se calcularon variables para estimar sus dimensiones y escalas de 

valoración correspondientes. 

3.6 Método de análisis de datos 

La estructuración se basó en gráficos y tablas que permitieron la interpretación y 

análisis se usaron la estadística descriptiva que fue trabajada en los programas de 

SPSS y Excel, esto para los datos cuantitativos. Se recolectó y analizó los datos 

centrados en el tema de la investigación para conseguir los resultados concretos, 

claros y objetivos de la investigación. Para ello se representó un método sistemático 
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y organizado para presentar las posturas finales que sirvieron como aporte propio 

para mejorar las condiciones actuales y formular nuevos proyectos orientados a 

fortalecer las variables asociadas al gobierno electrónico y la gestión de la salud 

ocupacional. 

3.7 Aspectos éticos 

Se realizó en un contexto de integridad plena de la ética. De lo anterior se suscitaron 

los principios de beneficencia, el cual se relató el aporte social que se obtuvo por 

medio de la ejecución de este trabajo, en especial por la consideración hacia la 

institución pública donde se ha destinado brindar los resultados de este estudio. 

Por otro lado, se motivó el principio de no maleficencia, por lo que el objeto de este 

estudio únicamente radicó en brindar un diagnóstico y estudio advocado hacia las 

variables mencionadas dentro del mismo para otorgar directrices de solución y 

gestión desde la postura de la gobernabilidad y gestión pública. De ese modo, 

permitió la participación de los involucrados dentro de este trabajo, el cual fue 

voluntario y se realizó respetando sus ideales y deseos. Asimismo, se hizo firmar 

un consentimiento informado a los participantes y los mismos pudieron haberse 

retirado del estudio. 

Sobre lo referido se añadió el principio de autonomía, por cuanto se reflejó 

que este trabajo carece de similitud con estudios en otros entornos similares y que 

procedieron únicamente al criterio del autor de la investigación. 
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IV. RESULTADOS

4.1. Análisis Estadístico de los Resultados Descriptivos 

El análisis realizado a las variables de gestión turística y calidad de servicios y 

sus dimensiones, permitió establecer resultados del comportamiento de cada 

variable de acuerdo con los indicadores bajo, medio y alto, en función a los 

resultados de un conjunto de datos establecidos por dimensiones de cada 

variable, el cual se muestran en las siguientes tablas 

Tabla 1  

Descripción de frecuencia de la V1 y sus dimensiones 

V1: Gestión 
turística 

D1: 
Planificación D2: 

Organización 

D3: 
Ejecución D4: 

Control 

f % f % f % f % f % 

Bajo 3 5.0% 5 8.3% 8 13.3% 4 6.7% 4 6.7% 

Medio 20 33.3% 25 41.7% 20 33.3% 20 33.3%   24 40.0% 

Alto 37 61.7% 30 50.0% 32 53.3% 36 60.0% 32 53.3% 

Total 60 100.0 60 100.0 60 100.0 60 100.0 80 100.0 

De la tabla 1 se ha podido obtener del resultado de la  interrelación a partir 

de la encuesta, en relación a la primera variable gestión turística fue  de 61.7 % 

para el rango de alto, en un 33.3% medio y de  5.0% como bajo; así también, se 

puede observar sobre la  interrelación, producto de  la encuesta  en relación a  la 

planificación fue  de 50.0 % para el rango de  alto, de 41.7% medio y finalmente 

8.3 % como bajo, el porcentaje resultado de la  interrelación producto de la 

encuesta, en el caso de la organización fue de 53.3% para el rango de alto, 

33.3% de nivel medio y 13.3% de nivel bajo respectivamente. De la tabla 1, se 

pudo verificar sobre   el porcentaje de interrelación obtenida en la encuesta, 

posteriormente sobre la dimensión ejecución se obtuvo el 60.0 % en el rango de 

alto, 33.3% medio y 6.7 % bajo respectivamente, de lo obtenido se observó sobre 
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el porcentaje de interrelación en el estudio, finalmente   sobre la dimensión 

control se obtuvo que el 53.3% alto, 40.0% y % bajo respectivamente. 

Tabla 2  

Descripción de frecuencia de la V2 y sus dimensiones 

 

De la tabla 2 se ha podido obtener del resultado de la  interrelación a partir 

de la encuesta, en cuanto a la segunda variable calidad de servicio ascendió a 

46.3 % en el rango de alto y en un 41.3 % medio y 12.5 % como bajo, así también, 

se puede observar sobre la  interrelación, producto de  la encuesta  en relación 

a  la empatía es de 35.0 % en el rango de alto, 55% medio y 10.0 % como nivel 

bajo, el porcentaje resultado de la interrelación producto de la encuesta, en el 

caso de fiabilidad en un   40.0% en el rango de alto, 50.0% medio y 10.0 % como 

bajo. En la tabla 2, se puede percibir que el porcentaje resultado de la  

interrelación producto de la encuesta, en el caso de seguridad es de 51.7 % en 

el rango de alto, 38.3% medio y 10 % bajo respectivamente, en lo que 

corresponde al caso de la capacidad de respuesta fue de 60.0 % para el rango 

de alto, 36.7% medio y 3.3% bajo respectivamente, a continuación  se pudo 

observar sobre  el porcentaje de interrelación de la  indagación  en relación de 

los elementos tangibles fue de  63.3 % en el rango de alto, 33.3% como medio  

y 3.3% bajo respectivamente. 

 

 

 
V2: Calidad de 
       servicio 

 
D1:  

Empatía 

 
D2: 

Fiabilidad 

 

D3.: 

Seguridad 

      
      D4: 

   Calidad de 
    respuesta 

        
        D5: 
   Elementos 
   tangibles 

 f % f % f % f % f % f % 

Bajo 10 12.5% 6 10.0 6  10.0% 6  10.0% 2 3.3% 2 3.3% 

Medi
o 

33 41.3% 33 55.0 30  50.0% 23  38.3%     22  36.7%  20 33.3% 

Alto 37 46.3% 21 35.0 24  40.0% 31  51.7% 36  60.0% 38 63.3% 

Total 60 100.0 60 100.
0 

60 100.
0 

60 100.
0 

60  100.0 60 100.0 
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4.2 Prueba de normalidad   
Según Méndez (2012)   refiere sobre la prueba de normalidad, las cuales 

muestran dos formas de gráficos, lo correspondiente a la tendencia, y también lo 

referido a la   significancia como Kolmogórov-Smirnov y Shapiro-Wilk.  

Tabla 3  

Prueba de la normalidad 

Hipótesis nula  Valor p > 0.05 Los datos tomados en la prueba exponen una 
distribución normal. 

Hipótesis alterna  Valor p < 0.05 Los datos tomados en la prueba no exponen una 
distribución normal 

     De la Tabla 3. se efectuó la prueba de normalidad que permitió precisar las 

distribuciones para la variable de gestión turística con sus dimensiones con un 

resultado menor y de la variable calidad de servicio con un su resultado mayor. 

Tabla 4  

Prueba de la normalidad 

De la Tabla 4 se puede exponer que lo obtenido como valor de la variable 

gestión turística se pudo obtener 0,145 y como significancia 0,03. 

Consecuentemente, se procedió a rechazar la hipótesis nula (Ho) y aceptar la 

hipótesis alternativa (H1), del resultado de la variable gestión turística, se 

establece que no corresponde a una distribución normal. Para la variable calidad 

de servicio se observa que lo obtenido como valor es de 0,74; y como 

significancia correspondió a 0,200, un resultado mayor a 0,05. Del resultado se 

aceptó el Ho y rechazar la H1, para la variable calidad de servicio, presentando 

una distribución normal. De lo obtenido en el examen de la normalidad que refirió 

a Kolmogorov - Smirnov por cuanto los participantes de la muestra fue mayor de 

50. De lo que se obtuvo como resultado se pudo determinar que, al presentarse

una distribución no paramétrica, corresponde utilizar el Rho de Spearman en el

presente caso de la prueba.

Kolmogórov - Smirnov Shapiro - Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

V1 0,145 60 0,003 0,943 60 0,007 
V2 0,074 60 0,200* 0,972 60 0,177 

Nota. Corrección de significación de Lilliefors 
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4.3 Análisis de Resultados Inferencial 

A continuación, se presentará los resultados inferenciales que permitirán el 

análisis de la asociación de las variables gestión turística y calidad de servicio, a 

través de las pruebas de contrastación de hipótesis evidenciando los siguientes 

resultados: 

Prueba de hipótesis general 

H0: No existe relación entre la variable gestión turística y variable calidad 

de servicio en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y 

turismo en Ucayali, 2023. 

Ha: Existe relación entre la variable gestión turística y variable calidad de 

servicio en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo 

en Ucayali, 2023. 

Tabla 5  

Prueba de Correlación de las variables gestión turística y calidad de servicio 

De lo procesado se pudo obtener un Rho de 0,743 (con un valor de p = 

0,000), por lo cual, dado que lo obtenido como valor p inferior al 5 %; de lo 

obtenido se refuta la H0, de lo que se aseveró que existe asociación directa de 

las variables gestión turística y calidad de servicio.  

Gestión 

turística 

Calidad 
de     
servicio 

Rho de 
Spearman 

     Gestión turística Coeficiente de correlación 1,000 0,743 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 60 60 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de correlación 0,743 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 60 60 

Nota. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Prueba de hipótesis específica 1  

H0 No existe relación entre la dimensión planificación y la calidad de 

servicio en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo 

en Ucayali, 2023. 

Ha Existe relación entre la dimensión planificación y la calidad de servicio 

en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo en 

Ucayali, 2023. 

Tabla 6  

Prueba de correlación de la Planificación y la variable calidad de servicio 

 Planificación 
  Calidad    

de servicio 

Rho de 
Spearman 

Planificación Coeficiente de correlación 1,000 0,523 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 60 60 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de correlación 0,523 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 60 60 

Nota. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 
De lo procesado se pudo obtener un Rho de 0,523 (con un valor de p = 

0,000), por lo cual, dado que lo obtenido como valor p, inferior al 5 % de lo 

obtenido se refuta la H0, de lo que se aseveró que existe asociación directa entre 

la planificación y la variable calidad de servicio. 

Prueba de hipótesis específica 2  

H0 No existe relación entre la dimensión organización y la variable calidad 

de servicio en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y 

turismo en Ucayali, 2023. 

Ha Existe relación entre la dimensión organización y la variable calidad de 

servicio en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo 

en Ucayali, 2023  
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Tabla 7  

Prueba de correlación de la Organización y la variable calidad de servicio 

 Organización 
 Calidad de 

servicio 

Rho de Spearman Organización Coeficiente de correlación 1,000 0,715 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 60 60 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de correlación 0,715 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 60 60 

Nota. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

De lo procesado se pudo obtener un Rho de 0,715 (con un valor de p = 

0,000), por lo cual, dado que lo obtenido como valor p, inferior al 5 % de lo 

obtenido se procede a refuta la H0, de lo que se aseveró que existe asociación 

directa entre la organización y la variable calidad de servicio.  

Prueba de hipótesis específica 3 

H0 No Existe relación entre la dimensión ejecución y la variable calidad de 

servicio en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo 

en Ucayali, 2023 

Ha Existe relación entre la dimensión ejecución y la variable calidad de 

servicio en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo 

en Ucayali, 2023 
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Tabla 8  

Prueba de correlación de la Dimensión Ejecución y la variable calidad de servicio 

Ejecución 
Calidad de 

servicio 

Rho de Spearman Ejecución Coeficiente de correlación 1,000 0,697 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 60 60 

Calidad 
de 
servicio 

Coeficiente de correlación 0,697 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 60 60 

Nota. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

De lo procesado se pudo obtener un Rho de 0,697 (con un valor de p = 

0,000), por lo cual, dado que lo obtenido como valor p, inferior 5 % de lo obtenido 

se procede a refutar la H0, de lo que se concluyó que existe asociación directa 

entre la ejecución y la variable calidad de servicio.  

Prueba de hipótesis específica 4 

H0 No Existe relación entre la dimensión control y la variable calidad de 

servicio en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo 

en Ucayali, 2023 

Ha Existe relación entre la dimensión control y la variable calidad de servicio 

en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo en 

Ucayali, 2023 
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Tabla 9  

Prueba de correlación de la Dimensión Control y la variable calidad de servicio 

    Control 
Calidad de 

servicio 

Rho de Spearman Control Coeficiente de correlación 1,000 0,739 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 60 60 

Calidad 
de 
servicio 

Coeficiente de correlación 0,739 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 60 60 

Nota. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

De lo procesado se pudo obtener un Rho de 0,739 (con un valor de p = 0,000), 

por lo cual, dado que lo obtenido como valor p, inferior 5 % de lo obtenido se 

procede a refutar la H0, de lo que se concluyó que existe asociación directa entre 

el control y la variable calidad de servicio.  
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V. DISCUSIÓN

A continuación, en el capítulo presente se detallan los resultados que se lograron 

en la presente indagación los cuales se han de compararse con estudios previos y 

las teorías que se citaron en la indagación 

En la indagación se tuvo por propósito general determinar la asociación de 

la gestión turística, respecto de la calidad de servicio, en una unidad ejecutora 

regional del sector comercio exterior y turismo en Ucayali, así también establecer 

las posibles relaciones respecto a las dimensiones de la variable gestión turística 

frente a la variable calidad de servicio. La indagación  presento como  justificación 

teórica, debates para la reflexión del conocimiento de la teoría, resultados de 

acuerdo a la teoría actuales citadas y a las referencias en el ámbito de la 

problemática estudiada, tuvo por propósito incrementar el conocimiento en razón 

de las variables, en similar perspectiva lo metodológico estuvo  basada en 

proporcionar instrumentos fiables y validos en el proceso investigativo para la 

valuación y cuantificación de las variables, a través del empleo del método 

científico. Así mismo, respecto de la variable gestión turística, se pudo evidenciar 

como resultados descriptivos, que un 57.5% presenta un rango alto, así mismo el 

36.3% presenta un rango medio, el 6.3% presenta un rango bajo relacionado con 

la gestión. Respecto a la variable calidad de servicio, presenta un 46,3% de rango 

alto, el 41.3% un rango medio, 10% presenta un rango bajo.  

En cuanto a la hipótesis principal se evidencia entre las variables de estudio 

referida a la gestión turística y a la calidad de servicio, están    relacionadas de forma 

significativa, muestran un coeficiente de correlación de 0.736; de los resultados se 

pudo evidenciar una coexistencia de reciprocidad positiva moderada, se pudo 

obtener del procesamiento sobre el P - valor resulto igual a 0.0 de lo que se ha 

obtenido la aceptación de la hipótesis formulada. Estos resultados se alinean a la 

indagación de Alvarado (2023) evidenció con respecto a la variable gestión 

turística y calidad de servicio relacionado a la prestación de los servicios, la misma 

que resultó siendo positiva. El estudio estuvo basado en la teoría de la 

Cooperación Suiza – SECO (2019), la cual refiere la gestión turística, la cual 

describió como aquella alianza de distintas organizaciones que están asociadas a 

la prestación del servicio turístico, con la perspectiva del desarrollo de la gestión 
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del turismo competitivo, la cual realza consideraciones del trabajo asociativo, el 

cual cita a Matsumoto (2014) quien refiere como aquellas actividades de carácter 

intangibles, que pueden identificarse y cuyo objeto busca satisfacer los deseos y 

la necesidad de los usuarios, Así mismo se indica que los servicios prestados son 

eficientes, presentando capacidad de respuesta, así como de la seguridad y 

empatía los cuales resultan elementos tangibles, se está buscando generar 

condiciones, que favorezcan mejorar la prestación de los de servicios a los 

ciudadanos. A la vez se alinea a la indagación de Vikram et al. (2020) el cual 

establece que la gestión de recursos está asociada a la satisfacción de los 

clientes, es decir que la gestión turística está asociada a la calidad de servicio 

percibida a través de la experiencia. De acuerdo a lo manifestado por Yovera y 

Rodríguez, (2018) quien manifiesta son aquellas soluciones de tipo emocionales, 

relacionadas a las experiencias que se vinculan a productos y servicios. En cuanto 

a la variable calidad de servicio sobre la prestación de servicios Liébana (2019). 

Describiéndola de manera precisa como una evaluación de la experiencia de 

compra de un bien o servicio, el cual estableció un juicio de valor sobre el servicio 

prestado. Los resultados permitieron implementar estrategias orientadas a 

contentar a los demandantes del servicio turístico al seleccionar un lugar a visitar, 

la experiencia de su estadía era muy relevante; lo cual se consideró esencial por 

el proveedor del servicio y por la cual se debe de invertir para mejorar los atributos 

los servicios, orientados a la optimización de la experiencia del turista y que esta 

sea muy satisfactoria. De lo logrado en el estudio de indagación, se comprobó la 

presencia de la asociación de las dos variables señaladas en esta indagación, 

verificando mediante los resultados la hipótesis propuesta de la indagación.  

En relación a primer objetivo específico tuvo por finalidad identificar la 

asociación de la planificación turística y calidad de servicios en la unidad ejecutora 

regional del sector comercio exterior y turismo en Ucayali, los resultados que se 

obtuvieron de la estadística descriptiva fue  de 50.0 % de los colaboradores 

consideraron en un rango de  alto; así también de 41.7% consideraron como de 

rango  medio y finalmente 8.3 % han considerado de rango  bajo, en cuanto a lo 

obtenido de la prueba inferencial se pudo obtener un Rho de 0,523 (valor de p = 

0,000), por lo cual, dado que lo obtenido como valor p, inferior al 5 %;, de lo que 

se determinó que se presenta la asociación directa entre la planificación y la 
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variable calidad de servicio. La indagación se relaciona a lo citado por Prado 

(2022) quien evalúa la variable gestión turística y la eficacia respecto a la 

prestación de los servicios, teniendo como base a estudios previos, sobre la 

planificación, se tuvo como resultados sobre  la planificación con un 18 % de los 

colaboradores  opinan que lo percibe de bueno; un aproximado del 56%, de los 

participantes la perciben a la planificación de nivel regular, así también el 22% 

opinaron de bajo; el 70% manifestaron calificar de regular la calidad de servicio, 

refiere sobre  la gestión turística tiene un papel esencial en las diferentes acciones 

relacionadas a los servicios que se ofrecen, orientados a ofrecer servicios de 

calidad, que resulten muy satisfactorios a los usuarios, que buscó determinar la 

asociación de la planificación de la gestión de turismo respecto al de la calidad de 

servicio, buscando incrementar la variable. Se tuvo como resultado que   la 

planificación  y la variable calidad de servicio tiene una correlación de Spearman 

de (Rho= 0,656, p= 0,000), presentando una relación directa; de lo cual se 

puntualizó, que la gestión turística en el ente público se realiza de forma adecuada, 

promoviendo actividades, que redunda en la mejora de los atributos en la 

prestación de servicios, a través de  los proveedores turísticos elevando la calidad 

de los servicios, que también redunda positivamente en el usuario, así como en la 

población la cual será beneficiada, por lo que es necesario establecer condiciones 

para su desarrollo y calidad de vida,  sobre las variables muestran asociación 

adecuada, evidenciándose en las pruebas de inferencia y en la investigación de la 

información en  la indagación, de cuyos resultados se pudo comprobar la relación 

de la planificación, respecto de la  variables calidad de servicio. 

Esto se alinea con la indagación de Contreras (2021) tuvo por finalidad 

corroborar información sobre la competencia de la idoneidad en la prestación de 

los productos de las empresas de servicios turísticos en lugares turísticos. La 

calidad de servicio, es una destreza con la cual utilizan las organizaciones, de 

manera eficaz, en razón de la planificación, para el cumplimiento de los requisitos 

distintos de los consumidores, los que exigen un servicio de acuerdo a sus 

necesidades, buscando cubrir de manera eficiente de manera anticipada con sus 

expectativas (Morles,2021). Se obtuvo de correlación, un resultado, a través del 

estadígrafo de Spearman un valor de 1.00, el cual muestra un resultado esencial 

de la planificación de acuerdo a las demandas de los usuarios en el efecto sobre 
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la calidad de las prestaciones de los servicios en los distintos espacios turísticos. 

Se pudo comprobar que es muy significativo en la realización de actividades 

previamente establecidas en las cuales se evidencia la participación de las 

entidades del sector, el cual pueda establecer de forma activa, facilitando la forma 

como puedan suministrar la prestación de servicios turísticos de calidad. 

Con respecto al segundo objetivo específico tuvo por finalidad identificar la 

asociación de la organización turística y calidad de servicios en la unidad ejecutora 

regional del sector comercio exterior y turismo en Ucayali, se obtuvieron los 

resultados descriptivos respecto de la organización fue de 53.3% de los 

colaboradores consideraron en un rango de alto; así también de 13.3% 

consideraron como de rango medio y finalmente 8.3 % han considerado de rango  

bajo; en cuanto a lo obtenido de la prueba inferencial se pudo obtener un Rho de 

0,715 (valor de p = 0,000), por lo cual, dado que lo obtenido como valor p, inferior 

al 5 %;, de lo que se concluyó que existe asociación directa con la organización y 

la variable calidad de servicio. En relación al antecedente investigativo de 

Bustamante (2020) establece  sociedad  con la gestión turística y calidad de 

servicio en la administración en una institución pública de la región de Amazonas, 

los resultados descriptivos respecto de la organización fue de 44 % de los 

colaboradores consideraron en un rango de alto; así también de 52% consideraron 

como de rango  medio y finalmente 4 %, Se tuvo como resultado de la indagación 

una correlación de Spearman de (Rho=0,612, p=0,000), presentando una relación 

directa. en lo relacionado a la prestación de servicio, y así también relacionado a 

la gestión de manera integral, se orientó a mejorar la gestión turística, una gestión 

efectiva en una entidad pública, al facilitar satisfacción positiva en los ciudadanos, 

alcanzando sus resultados en la atención prestada a los beneficiarios. En la misma 

perspectiva Guerrero & Guamán (2022) en la cual participaron habitantes 

comunitarios, en la prestación de servicios, en el Cantón de Riobamba, Se 

concluyó en que la implementación de acciones turísticas, se determinó de una 

forma que se pueda adoptar acciones positivas en la gestión turística 

contribuyendo a generar eficacia, así como el mejor uso de los recursos en los 

lugares donde se buscan apoyar la gestión turística, lo cual redunda en 

incrementar las condiciones de progreso de las comunidades y que esto beneficie. 

De lo señalado coincidiendo con la indagación, en el que se establece aspectos 
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significativos entre las dos variables. Los resultados obtenidos demostraron tener 

coincidencia con los rangos en asociación a la variable calidad de servicio, siendo 

similar las indagaciones anteriormente citadas en el estudio. 

En referencia al tercer objetivo específico el cual expone por finalidad 

identificar la asociación de la ejecución  turística y calidad de servicios en la unidad 

ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo en Ucayali, los resultados 

que se obtuvieron de la estadística descriptiva fue  de 60.0 % de los colaboradores 

consideraron en un rango de  alto; así también de 33.3% consideraron como de 

rango  medio y finalmente 6.7 % han considerado de rango  bajo, en cuanto a lo 

obtenido de la prueba inferencial se pudo obtener un Rho de 0,697 (valor de p = 

0,000), por lo cual, dado que lo obtenido como valor p, inferior al 5 %;, de lo que 

se concluyó que existe una asociación adecuada entre la ejecución y la variable 

calidad de servicio. Los resultados se asocian a Prado (2022) quien, sobre la 

ejecución, se obtuvo un porcentaje de 11 % de los colaboradores que lo percibe 

de bueno; un aproximado del 59%, de los participantes la perciben a la ejecución 

de nivel regular, así también el 30% bajo, en relación a lo percibido de la prueba 

de hipótesis se pudo obtener un Rho de 0,694 (valor de p = 0,000)., con lo que se 

compruebe la relación entre la ejecución y la variable calidad de servicio.  

Estos resultados se relacionan sobre las variables de la indagación de 

Tonato (2023) consideró necesario determinar la asociación de la práctica de la 

gestión y desarrollo turístico, el cual concluye que el desarrollo del turismo 

contribuye a mejorar el desarrollo a través de una adecuada coordinación entre 

organismos públicos y privados que contribuyan a la optimización del nivel de 

satisfacción de los usuarios, citando a Burgasí et al. (2021) quien puntualizó sobre 

la calidad del servicio, la que tiene por propósito el diseño y la elaboración de los 

servicios y que este se preserve, satisfaciendo al cliente, de forma similar a la 

asociación de los variables, por lo que resulta  inherente a la prestación de 

servicio, igualmente la parte de la gestión de una manera integral, permitiendo el 

progreso de la gestión turística, orientada a la  mejora de  la calidad del servicio 

teniendo como resultado el incremento del nivel de satisfacción de los usuarios, 

alcanzando los objetivos relacionados a la calidad en la prestación de servicios. 
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Sobre la prestación de servicios de calidad, Silva et al.  (2021) se precisó 

que la indagación hace referencia de aspectos semejantes, evidenciando un 

incremento de la demanda en las actividades turísticas, generando interés de los 

visitantes, los cuales buscan involucrarse con los usos culturales de los lugares 

que visitan, esto ha generado un mayor desarrollo de las Mypes en los distintos 

contextos, llámese urbano y rural. En los entes del sector turismo a nivel mundial, 

se asume al usuario como centro de atención para el éxito de cualquier actividad, 

motivo por el cual las estrategias están direccionadas a generar  distinción de la 

competitividad a través de la calidad (Soto y Villena, 2020) motivo por el cual 

resulta esencial generar condiciones para fortalecer esa disposición para mejorar 

la oferta en la prestación de los servicios, los cuales deben de ser los más idóneos 

en materia de turismo; en suma, la eficacia de esmero de prestación, permitirá 

conllevar a una optimización en la percepción sobre la calidad de servicio. De lo 

citado del estudio facilita corroborar que las variables presentan asociación de 

forma significativa.  

En relación al cuarto objetivo específico permitió identificar la asociación del 

control turístico y calidad de servicios en una unidad ejecutora regional del sector 

comercio exterior y turismo en Ucayali, los resultados que se obtuvieron de la 

estadística descriptiva fue de 53.3 % de los colaboradores consideraron en un 

rango alto; así también 40 % consideraron como rango  medio y finalmente 4.7 % 

han considerado rango bajo, en cuanto a lo obtenido de la prueba inferencial se 

pudo obtener un Rho de 0,739 (valor de p = 0,000), por lo que se ha obtenido 

como valor p, inferior al 5 %;, de lo que se concluyó que se tiene la presencia de 

la asociación directa entre el control y la variable calidad de servicio.  

En la misma perspectiva Bustamante (2020) estableció la asociación entre 

el control turístico y el desarrollo, el resultado descriptivo fue de 40.0 % el cual los 

colaboradores consideraron de nivel regular, así mismo se obtuvieron de la prueba 

de hipótesis que pudo obtener un Rho de 0,598 (valor de p = 0,000), por lo que lo 

obtenido como valor p, es inferior al 5 %, de lo que se concluyó que existe 

asociación directa con el control y la variable calidad de servicio. Lo citado coincide 

con lo obtenido por Prado (2022) en la prueba de hipótesis sobre el control y la 

calidad de servicio, un Rho de 0,628 (valor de p = 0,000). Con lo que se corrobora 

la presencia de la asociación entre el control y la variable calidad de servicio. 
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Sobre el control refiere Barbaran (2018) como el proceso a través del cual 

se implantará medidas que evalúen el cumplimiento, como los estándares de 

desempeño que permitan realizar de forma inicial el monitoreo, posteriormente el 

seguimiento y finalmente la evaluación, lo que permitirá verificar los avances 

alcanzados de las actividades desarrolladas. Rivadeneyra (2019) buscó la 

presentar la asociación de la calidad del servicio y satisfacción del cliente a partir 

de la prestación de los servicios.  Concluyó, demostrando que, si mejora la calidad 

de servicio, también mejorará la satisfacción del consumidor, el cual las vivencias 

que tuvieron con el uso del servicio resultaron positivas, para ello es importante la 

comunicación externa de los proveedores del servicio, frente a algún tipo de 

dificultad o inconveniente en el que fueron resueltos de forma satisfactoria, lo cual 

fortalece una adecuada percepción de calidad del servicio. 

Finalmente, en lo relacionado a la variable gestión turística se muestra una 

proyección a través de las cuales se realiza la  ejecución de la gestión, las cuales 

están integradas mediante estrategias que se orientaron a facilitar el logro de las 

metas y resultados en relación  a las prioridades esenciales que presenta la 

entidad y en relación a la variable calidad de servicio, la cual se establece como 

una de las metas primordiales y esperadas por la organización, por lo cual, hasta 

en casos específicos se han de realizar mediante  la aplicación de una métrica 

con la que se pueda evaluar. Así mismo siendo un proceso, que está compuesta 

por la planeación, comprende actividades estratégicas que tiene que 

implementarse, a que se orienten al logro de propósitos establecidos, así como 

también relacionados a la coordinación de las acciones y actividades. La gestión 

turística es un elemento esencial relacionada a la gestión de entes públicos, 

acciones que han de realizarse en la entidad cuyo propósito busca la solución de 

problemas y así también el alcanzar propósitos que se han establecido según 

Mincetur (2014). Finalmente alcanzar las metas establecidas, en relación a los 

resultados de la descriptiva bivariado, en el que se obtuvieron para la variable 

gestión turística, y se puede verificar que un 61.7% con un rango alto, 33,3 en un 

rango medio; respecto de la variable calidad de servicio, se pudo obtener que un 

46.3% con un rango alto y 41.3 % con un nivel medio en los encuestados, de lo 

que se pudo concluir que las variables son correlativas entre ellas, así como 

significantes, con lo que se confirman la hipótesis establecidas en la indagación, 
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así como las bases conceptuales están asociados de forma conjunta. 

De lo expresado, se puede enfatizar la existencia de concordancia respecto 

de los antecedentes que fueron mencionados, de los resultados que se obtuvieron 

en la indagación, las que se debe resaltar, en relación a las teorías presentadas y 

desarrolladas, se ha podido aseverar, sobre la efectividad de la variable gestión 

turística, lo cual permitirá que se eleve el nivel de la variable calidad de servicio, 

como resultado de la asociación de las variables que se correlacionan de forma 

positiva moderada relacionadas de forma significativa. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera Sobre el objetivo general de la presente indagación, se pudo determinar 

qué cuyo coeficiente es 0.743, de la variable gestión turística y la 

variable calidad de servicio consigue un p-valor=0.00=0% < 5%, se 

refuta la hipótesis nula. De lo evidenciado, la variable gestión turística 

presenta una asociación significativa respecto de la variable calidad de 

servicio en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y 

turismo en Ucayali, por consecuencia si la gestión turística incrementa 

su efectividad, así también la calidad de servicio también se 

incrementará.  

Segunda  Conforme al primer objetivo específico de la presente indagación, se 

logró establecer la existencia de una correlación cuyo coeficiente es 

0.523, entre la planificación y la variable gestión turística obtiene un p-

valor=0.00=0% < 5%, se refuta la hipótesis nula. La planificación tiene 

una asociación significativa con la variable calidad de servicio en una 

unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo en 

Ucayali, consecuentemente si la organización resulta incrementar su 

efectividad, es de esperar que también mejorará la calidad del servicio. 

Tercera   Correspondiente al segundo objetivo específico, del estudio se ha 

determinado la existencia de una correlación cuyo coeficiente es 0.715, 

entre la organización y la variable calidad de servicio asume un p-

valor=0.00=0% < 5%, se objeta a la hipótesis nula. Lo que evidencia, 

que la organización tiene una vinculación significativa con la variable 

calidad de servicio en una unidad ejecutora regional del sector comercio 

exterior y turismo en Ucayali; por tanto. si la organización resulta de más 

efectividad, por consecuencia también incrementará la variable calidad 

de servicio en la entidad. 

Cuarta Referente al tercer objetivo específico, de la reciente indagación se 

pudo determinar la existencia de una correlación positiva con 

coeficiente de 0.697, entre la ejecución y la variable calidad de servicio 

un p-valor=0.00=0% < 5%, se niega la hipótesis nula. Lo que evidencia, 
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que la ejecución presenta una vinculación asociativa significativa con la 

variable calidad de servicio en una unidad ejecutora regional del sector 

comercio exterior y turismo en Ucayali, por consecuencia si la ejecución 

resulta de mayor efectividad, también mejorará la calidad de servicio.  

Quinta Con respecto al cuarto objetivo específico, del actual estudio se ha 

determinado la existencia de una correlación con coeficiente de 0.739, 

entre el control y la variable calidad de servicio con un p-valor=0.00=0% 

< 5%, se refuta la hipótesis nula. Lo que demuestra, que el control tiene 

una asociación significativa con la variable calidad de servicio en una 

unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo en 

Ucayali; por tanto, si el control resulta de mayor eficacia, también 

mejorará la variable calidad de servicio. 
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VII. RECOMENDACIONES 
 

Primera  A las autoridades públicas responsables de entidades sectoriales, de 

grado regional, con énfasis en una unidad ejecutora, como la de interés 

para el presente estudio, se recomienda una mejor gestión turística, el 

cual resulta esencial para mejorar la calidad del servicio, por lo que sería 

muy recomendable que los directivos implementen planes y estrategias 

a través de los funcionarios, las cuales estén orientadas a la mejora la 

calidad de la prestación de servicios. 

Segunda A las autoridades públicas y directivos de entidades sectoriales, de nivel  

regional con prioridad en una unidad ejecutora regional del sector 

comercio exterior y turismo en Ucayali, realicen planes orientados a la 

capacitación de los servidores públicos y funcionarios en gestión turística 

y calidad de servicio para que puedan desarrollar mejores conocimientos 

y capacidades que faciliten el cumplimiento de procedimientos 

administrativos de manera adecuada para que puedan alcanzar mejor 

atención de los usuarios. 

Tercera  A las autoridades públicas y directivos responsables de entidades 

públicas, de nivel regional y con preferencia en una unidad ejecutora 

regional del sector comercio exterior y turismo en Ucayali, a que faciliten 

la conformación integrada de equipos de trabajo, relacionados a la 

coordinación de las tareas a realizar, así como a la disposición de 

recursos presupuestales, financieros y logísticos para alcanzar objetivos 

institucionales, además implementen procedimientos y lineamientos de 

mejoramiento de la gestión turística orientados a alcanzar servicios de 

calidad. 

Cuarta A las autoridades públicas y directivos de entidades públicas, de nivel 

regional y con exclusividad en una unidad ejecutora regional del sector 

comercio exterior y turismo en Ucayali, implementen y programen la 

realización de actividades de mejora del servicio al usuario, así como 

facilitar la ejecución de estrategias que fomenten la motivación y el 

compromiso efectivo de los servidores públicos, para la práctica de las 
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tareas de calidad de servicio dentro del marco de los lineamientos y las 

políticas institucionales. 

Quinta  A las autoridades públicas de entidades sectoriales, de nivel regional, en 

particular en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior 

y turismo en Ucayali, se recomienda que los responsables de las 

unidades orgánicas, realicen procedimientos de control, de forma 

concurrente, sobre las funciones que realizan los servidores, respecto al 

cumplimiento del marco normativo, así como de las políticas vigente de 

la entidad. 
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ANEXOS 
Anexo 1. Tabla de operacionalización de variables  
Matriz de operacionalización de la variable 01: Gestión turística 

Definición conceptual Definición operacional Dimensiones indicadores ítems Escala Niveles o rangos 
La gestión turística incluye 
procesos efectivos, activos y 
adecuados relacionados con 
la planificación, el diseño, el 
ejercicio del liderazgo y la 
supervisión de las tareas 
gestionadas por la agencia, en 
base a los conocimientos 
específicos y los servicios 
disponibles, y se desempeñará 
de la mejor manera. Desarrollar 
dinámicas que cubran de 
manera confiable las 
expectativas de los visitantes 
(García, 2017). 

 
 
La variable Gestión 
administrativa, será 
operacionalizada a través 
de las dimensiones 
planificación, 
organización, dirección, 
control 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
D1: 

Planificación 
turística 

 
 
 

- Misión y Visión 
- Planes de Acción 
- Oferta turística 
- Necesidades 
   financieras 

1 
2  
3; 4 
 
5 
 

 
Ordinal 
El cuestionario está 
compuesto por 20 
preguntas, con 
respuestas de opción 
múltiple: 
 
Nunca = 1 
Casi nunca = 2 
A veces = 3 
Casi siempre = 4 
Siempre = 5 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
Alto (76 - 100) 
 
Medio (46 - 75) 
 
 
Bajo (15 - 45) 
 
 
 
 

 
 

D2: 
Organización 

turística  
 
 
 
 

 
- Trabajo en Equipo  
- Proyectos artesanales y de 
comercio 

-  Estructura organizacional 
- Promoción y Publicidad 

 
6 
7  
 
8; 9 
10 

 
 D3: Ejecución 
  
 
 

- Tareas y actividades  
-  Seguridad y Salubridad de 

destino 
-   Flujo de visitantes 

11 
12 y 13 
 
14; 15   
 

 
D4: Control  
turístico 
  
 
  
 
 

 
- Evaluación de nichos 
- Verificación de 

cumplimiento de planes 
-  Acciones correctivas 

 
16 
17; 18  
 
19; 20 

Nota. Adaptado de Gestión turística, (García, 2017) 
 



 
 

 
 

Matriz de operacionalización de la variable 02: Calidad de servicio 

Definición conceptual Definición operacional Dimensiones indicadores ítems Escala Niveles o rangos 
 
La Calidad de servicio 
comprende las áreas de 
índole productivas. debe 
de ser asumida como 
una responsabilidad 
compartida por todos los 
integrantes de la 
organización, sea esta 
pública o privada, con la 
participación de todas 
las áreas relacionadas a 
las actividades 
desarrollo en el lugar. 
Para, el cual cita al 
MODELO SERQUAL 
(Zeithaml et al. 1988) 

 
 
 
 
 

 
 
La variable: 

Calidad de servicio, será 
operacionalizada a 
través de las 
dimensiones Empatía, 
Fiabilidad, seguridad, 
Capacidad de respuesta 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
D1: 

Empatía 
 
 
 

- Compromiso con el usuario 
- Atención amable 
- Trato al usuario 
- Interés y voluntad para la 

resolución de problemas 
- Relaciones positivas 

1 
2 
3 
 
4 
 
5 

 
 
 
 
 
 
Ordinal 
El cuestionario está 
compuesto por 20 
preguntas, con 
respuestas de opción 
múltiple: 

 
 
Nunca = 1 
Casi nunca = 2 
A veces = 3 
Casi siempre = 4 
Siempre = 5 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
Alto (92 - 125) 
 
Medio (59 - 91) 
 
 
Bajo (25 - 58) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
D2: Fiabilidad 
 
 
 
 

-Prioridad del servicio  
-Certeza del servicio 
-Condiciones apropiadas 
- Confidencialidad 
- Credibilidad del servicio 

6 
7 
8 
9 
10 

 
 D3: Seguridad 
  
 
 

- Promesa del servicio 
- Realizar bien el   
  servicio 
- Servicio oportuno 
- Servicio confiable 
- Prestación de servicio 
 

11 
12 
 
13 
14 
15 
 

 
D4: Capacidad 
de respuesta 
  
 
  
 
 
 
 D5. Elementos 
tangibles 

 
- Servicio rápido 
- Voluntad colaborativa 
-  Actitud de ayuda 
-  Cumplimiento de 

compromisos 
-  Atención a problemas del 

usuario 
 
Infraestructura 
Acceso 
Materiales 
Limpieza y mantenimiento 

 
16 
17 
18 
19 
 
20 

Nota. Adaptado de Calidad de servicio MODELO SERQUAL, citado por (Zeithaml et al., 1988) 
 



Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 

CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE: GESTION TURISTICA 
Es muy grato presentarme ante usted, el suscrito Br. Rengifo Ramírez Demetrio 

Tercero con Nro. DNI. 00036165, de la Universidad César Vallejo. La presente 

encuesta constituye parte de una investigación de título: “Gestión turística y calidad 

de servicios en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo 

en Ucayali, 2023”, el cual tiene fines únicamente académicos manteniendo 

completa absoluta discreción.  

Agradecemos su colaboración por las respuestas brindadas de la siguiente 

encuesta:  

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con 

seriedad, marcando con un aspa en la alternativa correspondiente.  

Variable 1: Gestión turística 

Escala auto valorativa 

Totalmente de acuerdo (TdA) = 5 

De acuerdo  (DA) = 4 

Indiferente (I) = 3

En desacuerdo   (ED)  = 2

Totalmente en desacuerdo   (TeD)  = 1

Ítems o preguntas 1 2 3 4 5 
V1. Gestión turística TeD ED I DA TdA 
Dimensión 1: Planificación turística 
1. Es preciso conocer la misión y visión de la unidad

ejecutora regional

2. La unidad ejecutora regional planifica las

actividades turísticas

3. La planificación de las actividades turísticas

responde a las expectativas de los visitantes

4.Se Planifica la hoja de ruta del sistema turístico

5. La institución prevé las necesidades financieras

Dimensión 2: Organización turística 



1. Se fomenta el trabajo en equipo en las

actividades turísticas

2. La entidad organiza proyectos artesanales y de

comercio exterior

3. La estructura organizacional de la unidad

ejecutora regional favorece el turismo

4. La unidad ejecutora regional tiene una

estructura organizacional para el sector comercio

exterior

5. Se organiza la promoción y publicidad de los

productos y servicios turísticos

Dimensión 3: Ejecución 

1. Se desarrollan las tareas y actividades turísticas

programadas

2. La implementación del destino turístico se

realiza en condiciones seguras y sanas

3. El servicio turístico se ofrece de manera

ininterrumpida

4. La ejecución de las actividades turísticas se da

en razón del flujo de visitantes

5. Se implementan las actividades turísticas en los

plazos previstos

Dimensión 4: Control turístico 

1. La unidad ejecutora regional evalúa los nichos de

mercado

2. Se verifica el cumplimiento de los planes en

materia turística

3. Se mide y evalúa los resultados en función de las

metas alcanzadas

4. La entidad adopta las medidas correctivas

necesarias vigilando su cumplimiento



 
 

 

5. Efectúa los ajustes necesarios y las medidas que 

garanticen la gestión turística 
     

  

CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO 

Es muy grato presentarme ante usted, el suscrito Br. Rengifo Ramírez Demetrio 

Tercero con Nro. DNI. 00036165, de la Universidad César Vallejo. La presente 

encuesta constituye parte de una investigación de título: “Gestión turística y calidad 

de servicios en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo 

en Ucayali, 2023”, el cual tiene fines únicamente académicos manteniendo 

completa absoluta discreción.  

Agradecemos su colaboración por las respuestas brindadas de la siguiente 

encuesta:  

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con 

seriedad, marcando con un aspa en la alternativa correspondiente.  

Variable 2: Calidad de servicio 

Escala auto valorativa 

Totalmente de acuerdo  (TdA) = 5 

De acuerdo     (DA) = 4 

Indiferente    (I) = 3 

En desacuerdo     (ED)  = 2 

Totalmente en desacuerdo   (TeD)  = 1 

 

Ítems o preguntas 1 2 3 4 5 
V1. Calidad de Servicio TeD ED I DA TdA 
Dimensión 1: Empatía      

1. Se ofrece un servicio honesto      

2. El personal trata con amabilidad a los usuarios      

3. Se atiende al usuario como la persona más 

importante 

     

4. Se percibe interés y voluntad en la resolución de 

las dificultades de los usuarios 

     



 
 

 

5. Se desarrollan relaciones positivas con los 

usuarios 

     

Dimensión 2: Fiabilidad      

1. Para la entidad primero son los usuarios      

2. Se tiene el convencimiento que el servicio que 

ofrece la entidad es 

de calidad 

     

3. El servicio se le provee en condiciones 

apropiadas 

     

4. El servicio que se le ofrece se mantiene en 

reserva 

     

5. Los usuarios tienen credibilidad del servicio que 

se les ofrece 

     

Dimensión 3: La Seguridad      

1. La entidad asegura el cumplimiento del servicio 

ofertado 
     

2. La institución ofrece un servicio de calidad      

3. El servicio se ofrece de manera confiable      

4. El usuario encomienda su fe en la entidad      

5. La entidad presta un servicio adecuado      

Dimensión 4: Calidad de respuesta      

1. Se brinda el servicio en forma rápida y oportuna      

2. Existe voluntad colaborativa en la entidad      

3. Se observa predisposición para ayudar a los 

usuarios 
     

4. La atención genera retraso y molestia      

5. Se resuelve con prontitud los problemas del 

usuario 
     

Dimensión 5: Elementos tangibles      

1.  la infraestructura de los destinos turísticos que 

ha visitado es la adecuada 
     



2. las vías de acceso que le permitieron llegar al

destino turístico que ha visitado se encuentran en

buenas condiciones

3 los materiales publicitarios de los destinos 

turísticos que ha visitado son los adecuados  
4Se cuenta con materiales sobre información de: 

folletos, afiches publicitarios para la promoción de 

los destinos turísticos  

5. Se evidencia la limpieza y mantenimiento de los

destinos turísticos



 
 

 

Anexo 3: Consentimiento informado 
 

Yo, Rengifo Ramírez, Demetrio Tercero, estudiante de la Escuela de Posgrado de 

la Universidad César Vallejo, estoy realizando la investigación de titulada “Gestión 
turística y Calidad de servicios en una unidad ejecutora regional del sector 
comercio exterior y turismo en Ucayali, 2023”. Por consiguiente, se le invita a 

participar voluntariamente en dicho estudio. Su participación será de invalorable 

ayuda para lograr el objetivo de la investigación. 

Propósito del estudio 
El objetivo del presente estudio es determinar cuál es la relación de gestión turística 

y calidad de servicios en una dirección regional de comercio exterior y turismo en 

el gobierno regional de Ucayali, 2023. Esta investigación es desarrollada en la 

Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo del Campus Cono Norte Lima 

aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la 

institución educativa. 

Procedimiento 
Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente: 

1. Se contará con los cuestionarios que evalúen ambas variables de estudio desde 

la perspectiva de los trabajadores y funcionarios de una dirección regional de 

comercio exterior y turismo en el gobierno regional de Ucayali, relacionadas a las 

variables, la variable N° 01, contará con 20 ítems, y la variable N° 02 contará con 

25 ítems. 

2. Esta encuesta tendrá un tiempo aproximado de 20 minutos, un aproximado de 

medio minuto por cada ítem, y se realizará en ambientes de una dirección regional 

de comercio exterior y turismo en el gobierno regional de Ucayali, las respuestas 

anotadas serán codificadas y, por lo tanto, serán anónimas. 

Participación voluntaria (principio de autonomía) 
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir, si desea 

participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación, si no desea 

continuar puede hacerlo sin ningún problema.  



 
 

 

Riesgo (principio de no maleficencia) 
Indicar al participante, la existencia que no existe riesgo o daño al participar en la 

investigación. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan 

generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no. 

Beneficios (principio de beneficencia) 
Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución 

al término de la investigación. No recibirá ningún beneficio económico, ni de 

ninguna otra índole. El estudio no va a aportar al trabajo individual de la persona; 

sin embargo, los resultados del estudio podrán convertirse en beneficio para la 

mejora de la gestión administrativa del Gobierno Regional de Ayacucho. 

Confidencialidad (principio de justicia) 
Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar 

al participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente 

confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la investigación. 

Los datos permanecerán bajo custodia del investigador principal y pasado un 

tiempo determinado serán eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas: 
Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con al investigador 

Demetrio Tercero Rengifo Ramírez email: drengifo61@ucvvirtual.edu.pe y al 

docente Carlos Enrique Ayala Asencio email: cayalaa@ucvvirtual.edu.pe.  

Consentimiento 
Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en la 

investigación antes mencionada. 
 

 

 

_____________________________________ 
Rengifo Ramírez, Demetrio Tercero  

DNI: 00036165 
 

Ucayali, 18 octubre del 2023 

Nota: Obligatorio a partir de los 18 años 

mailto:drengifo61@ucvvirtual.edu.pe
mailto:cayalaa@ucvvirtual.edu.pe


 
 

 

Anexo 4. Evaluación por juicio de expertos 
            
Señor:        Dr. Pablo Ramón Carrasco Pintado. 

Presente 

Asunto:      Validación de instrumentos a través de juicio de experto 

 

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y así mismo, 
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestría en 
gestión pública de la Universidad César Vallejo, en la sede lima norte requiero 
validar el instrumento con el cual recogeré la información necesaria para poder 
desarrollar mi trabajo de investigación. 

El título nombre del proyecto de investigación es: “Gestión turística y Calidad de 
servicios en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo 
en Ucayali, 2023” y siendo imprescindible contar con la aprobación de docentes 
especializados para poder aplicar los instrumentos en mención, he considerado 
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos 
y/o investigación educativa. 

El expediente de validación, que le hago llegar contiene: 

- Carta de presentación. 
-  Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 
 

Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración me despido de usted, 
no sin antes agradecerle por la atención que dispense a la presente.  

Atentamente 

  

Firma 

                             Rengifo Ramírez, Demetrio Tercero  

 

DNI 00036165 

 

 

 
 
 



 
 

 

1. Datos generales del Juez   

Nombre del juez: Pablo Ramon Carrasco Pintado 

Grado profesional: Maestría ( )                             Doctor (x) 

 Área de formación 
académica: 

Clínica ( )    Social ( )     Educativa ( )   
Organizacional (x ) 

Áreas de experiencia 
profesional: 

Gestión de Organizaciones  

Institución donde labora: Escuela de Administración de Empresas 
Universidad Cesar Vallejo 

Tiempo de experiencia 
profesional en 

el área: 

2 a 4 años ( )                  Más de 5 años (x) 

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: (si 
corresponde) 

Trabajo(s) psicométricos realizados 

Título del estudio realizado. 

DNI:  25747772 

Firma del experto:  

 

 

 
2. Propósito de la evaluación: 
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario) 
 

Nombre de la 
Prueba: 

Encuesta de Gestión turística y calidad de servicio  

Autor (a): Rengifo Ramírez, Demetrio 

Objetivo: Determinar la relación de la Gestión turística y Calidad 
de servicios en una unidad ejecutora regional del 
sector comercio exterior y turismo en Ucayali, 2023 

Administración: Físico presencial 

Año: 2023 



 
 

 

Ámbito de 
aplicación: 

unidad ejecutora regional del sector comercio exterior 
y turismo 

Dimensiones: 9 

Confiabilidad: 95 % 

Escala: Likert 

Niveles o rango: 5 

Cantidad de ítems: 45 

Tiempo de 
aplicación: 

20 minutos 

 
 
4. Presentación de instrucciones para el juez: 
 
A continuación, a usted le presento el cuestionario: Encuesta de Gestión turística y 
calidad de servicio en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y 
turismo en Ucayali, 2023 elaborado de acuerdo con los siguientes indicadores 
califique cada uno de los ítems según corresponda. 
   
 
Categoría Calificación Indicador 

 

 

CLARIDAD 

El ítem se 
comprende 
fácilmente, es 
decir, su sintáctica 
y semántica son 
adecuadas. 

1. No cumple con el 
criterio 

El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes 
modificaciones o una 

modificación muy grande en el 
uso de las palabras de acuerdo 
con su significado o por la 
ordenación de estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación 
muy específica de algunos de 
los términos del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene 
semántica y sintaxis 

adecuada. 



 
 

 

 

COHERENCIA 

El ítem tiene 
relación lógica con 
la dimensión o 
indicador que está 
midiendo. 

1. totalmente en 
desacuerdo (no 
cumple con el 
criterio) 

El ítem no tiene relación lógica 
con la dimensión. 

2. Desacuerdo  

    (bajo nivel de 
acuerdo) 

El ítem tiene una relación 
tangencial /lejana con la 
dimensión. 

3. Acuerdo 

    (moderado nivel) 

El ítem tiene una relación 
moderada con la dimensión que 
se está midiendo. 

4. Totalmente de 
Acuerdo     

    (alto nivel) 

El ítem se encuentra está 
relacionado con la dimensión 
que está midiendo. 

 

RELEVANCIA 

El ítem es esencial 
o importante, es 
decir debe ser. 

1. No cumple con el 
criterio 

El ítem puede ser eliminado sin 
que se vea afectada la medición 
de la dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, 
pero otro ítem puede estar 
incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente 
importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe 
ser incluido. 

 
Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, 
así como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente. 
 
4: Alto nivel 
3: Moderado nivel 
2: Bajo Nivel 
1: No cumple con el criterio 
 

 
  



 
 

 

Instrumento que mide la variable 01: Gestión turística 
 
Definición de la variable:  
La gestión turística incluye procesos efectivos, activos y adecuados relacionados 

con la planificación, el diseño, el ejercicio del liderazgo y la supervisión de las tareas 

gestionadas por la agencia, en base a los conocimientos específicos y los servicios 

disponibles, y se desempeñará de la mejor manera. Desarrollar dinámicas que 

cubran de manera confiable las expectativas de los visitantes (García,2017). 

Dimensión 1:  Planificación turística 
Definición de la dimensión: 

La planificación, corresponde la establecer planes de acción en el destino turístico, 

la cual ha de ejecutarse por el ente, coordinando con los distintos los actores 

involucrados a través de las mejoras en la ejecución de proyectos e inversiones 

turísticas para ello ha de considerase la infraestructura, capacidades y la 

competitividad del destino turístico (García,2017). 

 
 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

 

Misión y 
visión 

1. Es preciso 
conocer la 
misión y visión 
de la unidad 
ejecutora 
regional 

 

     4 

 

4 

 

4 

 

 

Planes de 
acción 

2. La unidad 
ejecutora 
regional 
planifica las 
actividades 
turísticas 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 

Oferta 
turística 

3. La 
planificación 
de las 
actividades 
turísticas 
responde a las 
expectativas 
de los 
visitantes 

 

4 

 

4 

 

4 

 



 
 

 

4.Se Planifica 
la hoja de ruta 
del sistema 
turístico 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 

Necesidades 
financieras 

5. La 
institución 
prevé las 
necesidades 
financieras 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 
Dimensión 2:  Organización turística 
Definición de la dimensión: 

El proceso, por medio del cual se han de estructurar la gestión de los recursos 

físicos y humanos, cuyo fin es alcanzar los objetivos establecidos, de forma 

ordenada de trabajo, la asignación de tareas, responsabilidades, así como la 

realización de actividades en los tiempos adecuados para (Bastidas,2018)   

 
Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendacion
es 

 

Trabajo en 
equipo 

1. Se fomenta el 
trabajo en equipo 
en las actividades 
turísticas 

 

4 

 

4 

 

4 

 

Proyectos 
artesanales 
y 
de comercio 
exterior 

2. La entidad 
organiza 
proyectos 
artesanales y de 
comercio exterior 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 

 

 

Estructura 
organizacion
al 

3. La estructura 
organizacional de 
la unidad 
ejecutora regional 
favorece el 
turismo 

 

4 

 

4 

 

4 

 

4. La unidad 
ejecutora regional 
tiene una 
estructura 
organizacional 
para el sector 
comercio 
exterior 

 

4 

 

4 

 

4 

 



 
 

 

 

Promoción y 
publicidad 

5. Se organiza la 
promoción y 
publicidad de los 
productos y 
servicios turísticos 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 
Dimensión 3:  Ejecución 

Definición de la dimensión: 

La ejecución lo cual implica la realización de las distintas actividades de índole 

turísticas, las cuales han sido programadas, por la entidad de acuerdo a lo 

planificado, estableciendo coordinaciones convenientes y apropiadas con el fin de 

se cumpla de acuerdo a lo establecido, implica la participación de los 

colaboradores, asumir funciones, así como responsabilidades, y se realicen de 

forma eficiente, así como eficaz (Ríos, 2018)  
Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendacio
nes 

 

Tareas y 
actividades 

1. Se 
desarrollan las 
tareas y 
actividades 
turísticas 
programadas 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 

 

Seguridad y 
salubridad 
de destino 

2. La 
implementació
n del destino 
turístico se 
realiza en 
condiciones 
seguras y 
sanas 

 

4 

 

4 

 

4 

 

3. El servicio 
turístico se 
ofrece de 
manera 
ininterrumpida 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 

Flujo de 
visitantes 

4. La 
ejecución de 
las actividades 
turísticas se 
da en razón 
del flujo de 
visitantes 

 

4 

 

4 

 

4 

 



 
 

 

5. Se 
implementan 
las actividades 
turísticas en 
los plazos 
previstos 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 
 
Dimensión 4:  Control turístico 
Definición de la dimensión: 

el proceso a través del cual se implantará medidas que evalúen el cumplimiento de 

estándares de desempeño que permitan realizar el monitoreo, el seguimiento y la 

evaluación de los avances alcanzados de las actividades la implementación de 

medidas correctivas para alcanzar los resultados esperados (Barbarán, 2018). 

  
Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendacion
es 

Evaluación 
de nichos 
de mercado 

1. La unidad 
ejecutora regional 
evalúa los nichos 
de mercado 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 

 

Verificación 
de 
cumplimiento 
de planes 

2. Se verifica el 
cumplimiento de 
los planes en 
materia turística 

 

4 

 

4 

 

4 

 

3. Se mide y 
evalúa los 
resultados en 
función de las 
metas alcanzadas 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 

 

 

Acciones 
correctivas 

4. La entidad 
adopta las medidas 
correctivas 
necesarias 
vigilando su 
cumplimiento 

 

4 

 

4 

 

4 

 

5. Efectúa los 
ajustes necesarios 
y las medidas que 
garanticen la 
gestión turística 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 



 
 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 

……………………………………………. 

 
Opinión de aplicabilidad:   
 
Aplicable [ X]                 Aplicable después de corregir [  ]    No aplicable [   ] 
 
Apellidos y nombres del juez validador:  
 
Dr. Carrasco Pintado Pablo Ramon…...……     DNI: 25747772 
  
       Lima, 12 de octubre de 2023 
 
Especialidad del validador Doctor en Gestión Pública y Gobernabilidad 
       
  
 
 
 
 
 
 
 
Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta: 
Williams y Webb (1994) así como Powell (2003), mencionan que no existe un 
consenso respecto al número de expertos a emplear. Por otra parte, el número de 
jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la 
diversidad del conocimiento. Así, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis 
(1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 
hasta 20 expertos, Hyrkäs et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindarán una 
estimación confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad 
mínimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 
80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un ítem éste puede 
ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkäs 
et al. (2003). 
 
Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra 
bibliografía.  

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico 
formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al 
componente o dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el 
enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems 
planteados son suficientes para medir la dimensión  

 

           

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante 

 

 

 



 
 

 

Instrumento que mide la variable 02: Calidad de Servicio 
Definición de la variable:  
La calidad del servicio la que tiene por propósito el diseño y la elaboración de los 

servicios satisfaciendo al cliente, para lo cual debe de plantear una forma adecuada 

de control, la cual direccione la reestructuración de la organización a partir de un 

cambio que permitan alcanzar sus objetivos, a través de sus estrategias (Zeithaml 

et al. ,1988).  

Dimensión 1:  La empatía 
Definición de la dimensión: 

el personal, así como la organización debe de atender al cliente de manera 

cuidadosa, de forma personalizada, así los clientes se perciban como importantes, 

y comprendidos, se debe de tener en cuenta estas recomendaciones, lo que 

permitirá desarrollar una buena relación con el cliente esta dinámica de interacción 

permitirá conocer con mayor profundidad las características de sus requerimientos, 

que faciliten una disposición de fidelidad por el cliente hacia la empresa 

(Parasuraman et al., 1988).  

 
Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendacion
es 

Compromiso 
con el 
usuario 

1. Se ofrece un 
servicio honesto 

4 4 4  

Atención 
amable 

2. El personal trata 
con amabilidad a 
los usuarios 

4 4 4  

Trato al 
usuario 

3. Se atiende al 
usuario como la 
persona más 
importante 

 

4 

 

4 

 

4 

 

Interés y 
voluntad para 
resolver 
problemas 

4. Se percibe 
interés y voluntad 
en la resolución de 
las dificultades de 
los usuarios 

 

4 

 

4 

 

4 

 



 
 

 

 

Relaciones 
positivas 

5. Se desarrollan 
relaciones positivas 
con los usuarios 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 
Dimensión 2:  Fiabilidad 
Definición de la dimensión: 

se desarrolla e implementa el servicio. allí se desarrollará y se ejecutará el servicio 

que se ha convenido de la forma más fable y cuidadosa posible.; es decir se 

brindará de la forma más correcta, buscando reducir el nivel de errores desde la 

etapa inicial, de forma, precisa la confiabilidad o fiabilidad. es la búsqueda de 

cumplir como organización o ente, etc.; sobre aquellas promesas realizadas. 

 
Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendacion
es 

Prioridad del 
servicio 

1. Para la entidad 
primero son los 
usuarios 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 

Certeza del 
servicio 

2. Se tiene el 
convencimiento 
que el servicio que 
ofrece la entidad es 
de calidad 

 

4 

 

4 

 

4 

 

Condiciones 
apropiadas 

3. El servicio se le 
provee en 
condiciones 
apropiadas 

 

4 

 

4 

 

4 

 

Confidenciali
dad 

4. El servicio que 
se le ofrece se 
mantiene en 
reserva 

 

4 

 

4 

 

4 

 

Credibilidad 
del servicio 

5. Los usuarios 
tienen credibilidad 
del servicio que se 
les ofrece 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 
 
 
 
 



 
 

 

Dimensión 3:  La seguridad. 
Definición de la dimensión: 

El cliente deposita su confianza en la organización, para a través de ella pueda 

recibir los medios que le permitan satisfacer sus necesidades, lo cual va a implicar. 

generar seguridad, así como rapidez del servicio, a través de un buen 

comportamiento, que le faciliten que se pueda ganar la confianza por parte del 

(Parasuraman et al., 1988). 

 
Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendacion
es 

 

Promesa de 
servicio 

1. La entidad 
asegura el 
cumplimiento del 
servicio ofertado 

 

4 

 

4 

 

4 

 

Realizar bien 
el servicio 

2. La institución 
ofrece un servicio 
de calidad 

 

4 

 

4 

 

4 

 

Servicio 
oportuno 

3. El servicio se 
ofrece de manera 
confiable 

 

4 

 

4 

 

4 

 

Servicio 
confiable 

4. El usuario 
encomienda su fe 
en la entidad 

 

4 

 

4 

 

4 

 

Prestación 
del servicio 

5. La entidad 
presta un servicio 
adecuado 

   

4 

 

4 

 

4 

 

 
Dimensión 4:  Capacidad de respuesta 
Definición de la dimensión: 

comprende la disposición para ofrecer apoyo al cliente o usuario y disposición que 

facilite el poder ofrecer un servicio rápido En el caso de la responsabilidad la cual 

se refiere a como esencial, la cual comprende a la comunicación como factor 

esencial de quien presta el servicio y el cliente; en un periodo determinado para ser 

atendido, respondiendo a sus interrogantes sobre determinada información que 

este requiera (Parasuraman et al., 1988). 

 



 
 

 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendacio
nes 

Servicio 
rápido 

1. Se brinda el 
servicio en forma 
rápida y oportuna 

 

4 

 

4 

 

4 

 

Voluntad 
colaborativa 

2. Existe voluntad 
colaborativa en la 
entidad 

 

4 

 

4 

 

4 

 

Actitud de 
ayuda 

3. Se observa 
predisposición para 
ayudar a los 
usuarios 

 

4 

 

4 

 

4 

 

Cumplimiento 
de 
compromisos 

4. La atención 
genera retraso y 
molestia 

 

4 

 

4 

 

4 

 

Atención a 
problemas 
del 
usuario 

5. Se resuelve con 
prontitud los 
problemas del 
usuario 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 
Dimensión 5:  Elementos tangibles 
Definición de la dimensión: 

Es la parte que más se hace notar de la oferta del servicio que prometimos dar al 

cliente, en ella encontramos a los aspectos de las instalaciones físicas, el personal 

que labora, los equipos instalados; todo ello representa lo tangible que será 

utilizado para evaluar la calidad. 

 
Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendacion
es 

 

 

Infraestructura 

1.  la 
infraestructura de 
los destinos 
turísticos que ha 
visitado es la 
adecuada 

 

4 

 

4 

 

4 

 



 
 

 

2. Las vías de 
acceso que le 
permitieron llegar 
al destino 
turístico que ha 
visitado se 
encuentran en 
buenas 
condiciones 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 

 

 

Materiales de 
comunicación 

3.Los materiales 
publicitarios de 
los destinos 
turísticos que ha 
visitado son los 
adecuados  

 

4 

 

4 

 

4 

 

4. Se cuenta con 
materiales sobre 
información de: 
folletos, afiches 
publicitarios  
para la 
promoción de los 
destinos 
turísticos  

 

 

4 

 

 

4 

 

 

4 

 

 

Equipos 

5. Se evidencia 
la limpieza y 
mantenimiento 
de los destinos 
turísticos 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 

……………………………………………. 

Opinión de aplicabilidad:   
Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir  [    ]    No aplicable [   ] 
 
Apellidos y nombres del juez validador:  
Dr. Carrasco Pintado Pablo Ramon.                              DNI: 25747772 
 
Especialidad del validador   Doctor en gestión pública y gobernabilidad 
 
         Lima, 12 de octubre de 2023 
 
 
 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente 
o dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión  

        

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante 

 



 
 

 

Pd.: el presente formato debe tomata: 

 
Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta: 
Williams y Webb (1994) así como Powell (2003), mencionan que no existe un 
consenso respecto al número de expertos a emplear. Por otra parte, el número de 
jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la  
diversidad del conocimiento. Así, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis 
(1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 
hasta 20 expertos, Hyrkäs et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindarán una 
estimación confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad 
mínimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 
80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un ítem éste puede 
ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkäs 
et al. (2003). 
Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra 
bibliografía. 
 



 
 

 

 
 



 
 

 

Anexo 4. Evaluación por juicio de expertos 

Señor:        Mg. Giovanna Edith Ruiz Villavicencio. 

Presente 

Asunto:      Validación de instrumentos a través de juicio de experto 

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y así mismo, 
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestría en 
gestión pública de la Universidad César Vallejo, en la sede lima norte requiero 
validar el instrumento con el cual recogeré la información necesaria para poder 
desarrollar mi trabajo de investigación. 

El título nombre del proyecto de investigación es: “Gestión turística y Calidad de 
servicios en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo 
en Ucayali, 2023” y siendo imprescindible contar con la aprobación de docentes 
especializados para poder aplicar los instrumentos en mención, he considerado 
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos 
y/o investigación educativa. 

El expediente de validación, que le hago llegar contiene: 

- Carta de presentación. 
-  Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 
 

Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración me despido de usted, 
no sin antes agradecerle por la atención que dispense a la presente.  

Atentamente 

                               

Firma 

                             Rengifo Ramírez, Demetrio Tercero  

 

DNI    00036165 

 

 

 
 
 
 
 



 
 

 

1. Datos generales del Juez   

Nombre del juez: Giovanna Edith Ruiz Villavicencio 

Grado profesional: Maestría (x )                             Doctor ( ) 

 Área de formación 
académica: 

Clínica ( )    Social ( )     Educativa ( )   
Organizacional (x ) 

Áreas de experiencia 
profesional: 

Gestión de Organizaciones, Docente 
metodología 

Institución donde labora: Escuela de posgrado semipresencial de la 
Universidad Cesar Vallejo 

Tiempo de experiencia 
profesional en 

el área: 

2 a 4 años ( )                  Más de 5 años (x) 

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: (si 
corresponde) 

Trabajo(s) psicométricos realizados 

Título del estudio realizado. 

DNI:  09809746 

Firma del experto: 

 

 
2. Propósito de la evaluación: 
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario) 
 

Nombre de la 
Prueba: 

Encuesta de Gestión turística y calidad de servicio  

Autor (a): Rengifo Ramírez, Demetrio 

Objetivo: Determinar la relación de la Gestión turística y Calidad de 
servicios en una unidad ejecutora regional del sector 
comercio exterior y turismo en Ucayali, 2023 

Administración: Físico presencial 

Año: 2023 



 
 

 

Ámbito de 
aplicación: 

unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y 
turismo 

Dimensiones: 9 

Confiabilidad: 95 % 

Escala: Likert 

Niveles o rango: 5 

Cantidad de ítems: 45 

Tiempo de 
aplicación: 

20 minutos 

 
4. Presentación de instrucciones para el juez: 
 
A continuación, a usted le presento el cuestionario: Encuesta de Gestión turística y 
calidad de servicio en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y 
turismo en Ucayali, 2023 elaborado de acuerdo con los siguientes indicadores 
califique cada uno de los ítems según corresponda.   
 
Categoría Calificación Indicador 

 

 

CLARIDAD 

El ítem se 
comprende 
fácilmente, es 
decir, su sintáctica 
y semántica son 
adecuadas. 

1. No cumple con el 
criterio 

El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes 
modificaciones o una 

modificación muy grande en el uso 
de las palabras de acuerdo con su 
significado o por la ordenación de 
estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy 
específica de algunos de los 
términos del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y 
sintaxis 

adecuada. 

 1. totalmente en 
desacuerdo (no 

El ítem no tiene relación lógica con 
la dimensión. 



 
 

 

COHERENCIA 

El ítem tiene 
relación lógica con 
la dimensión o 
indicador que está 
midiendo. 

cumple con el 
criterio) 

2. Desacuerdo  

    (bajo nivel de 
acuerdo) 

El ítem tiene una relación 
tangencial /lejana con la 
dimensión. 

3. Acuerdo 

    (moderado nivel) 

El ítem tiene una relación 
moderada con la dimensión que se 
está midiendo. 

4. Totalmente de 
Acuerdo     

    (alto nivel) 

El ítem se encuentra está 
relacionado con la dimensión que 
está midiendo. 

 

RELEVANCIA 

El ítem es esencial 
o importante, es 
decir debe ser. 

1. No cumple con el 
criterio 

El ítem puede ser eliminado sin 
que se vea afectada la medición 
de la dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, 
pero otro ítem puede estar 
incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente 
importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe 
ser incluido. 

 
Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así 
como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente. 
 
4: Alto nivel 
3: Moderado nivel 
2: Bajo Nivel 
1: No cumple con el criterio 
 
  



 
 

 

Instrumento que mide la variable 01: Gestión turística 
 
Definición de la variable:  

La gestión turística incluye procesos efectivos, activos y adecuados relacionados 

con la planificación, el diseño, el ejercicio del liderazgo y la supervisión de las tareas 

gestionadas por la agencia, en base a los conocimientos específicos y los servicios 

disponibles, y se desempeñará de la mejor manera. Desarrollar dinámicas que 

cubran de manera confiable las expectativas de los visitantes (García,2017). 

Dimensión 1:  Planificación turística 
Definición de la dimensión: 

La planificación, corresponde la establecer planes de acción en el destino turístico, 

la cual ha de ejecutarse por el ente, coordinando con los distintos los actores 

involucrados a través de las mejoras en la ejecución de proyectos e inversiones 

turísticas para ello ha de considerase la infraestructura, capacidades y la 

competitividad del destino turístico (García,2017). 

 
Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones

/ 
Recomendacio
nes 

 

Misión y 
visión 

1. Es preciso 
conocer la 
misión y visión 
de la unidad 
ejecutora 
regional 

 

     4 

 

4 

 

4 

 

 

Planes de 
acción 

2. La unidad 
ejecutora 
regional planifica 
las actividades 
turísticas 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 

Oferta 
turística 

3. La 
planificación de 
las actividades 
turísticas 
responde a las 
expectativas de 
los visitantes 

 

4 

 

4 

 

4 

 

4.Se Planifica la 
hoja de ruta del 
sistema turístico 

 

4 

 

4 

 

4 

 



 
 

 

 

Necesidades 
financieras 

5. La institución 
prevé las 
necesidades 
financieras 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 
 
Dimensión 2:  Organización turística 
Definición de la dimensión: 

El proceso, por medio del cual se han de estructurar la gestión de los recursos 

físicos y humanos, cuyo fin es alcanzar los objetivos establecidos, de forma 

ordenada de trabajo, la asignación de tareas, responsabilidades, así como la 

realización de actividades en los tiempos adecuados para (Bastidas,2018)  

  
Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 
Trabajo en 
equipo 

1. Se fomenta 
el trabajo en 
equipo en las 
actividades 
turísticas 

 

4 

 

4 

 

4 

 

Proyectos 
artesanales 
y 
de comercio 
exterior 

2. La entidad 
organiza 
proyectos 
artesanales y 
de comercio 
exterior 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 

 

 

Estructura 
organizacion
al 

3. La 
estructura 
organizacional 
de la unidad 
ejecutora 
regional 
favorece el 
turismo 

 

4 

 

4 

 

4 

 

4. La unidad 
ejecutora 
regional tiene 
una estructura 
organizacional 
para el sector 
comercio 
exterior 

 

4 

 

4 

 

4 

 



 
 

 

 

Promoción y 
publicidad 

5. Se organiza 
la promoción y 
publicidad de 
los productos y 
servicios 
turísticos 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 
Dimensión 3:  Ejecución 
Definición de la dimensión: 

La ejecución lo cual implica la realización de las distintas actividades de índole 

turísticas, las cuales han sido programadas, por la entidad de acuerdo a lo 

planificado, estableciendo coordinaciones convenientes y apropiadas con el fin de 

se cumpla de acuerdo a lo establecido, implica la participación de los 

colaboradores, asumir funciones, así como responsabilidades, y se realicen de 

forma eficiente, así como eficaz (Ríos, 2018)  

 
Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendacio
nes 

Tareas y 
actividades 

1. Se desarrollan 
las tareas y 
actividades 
turísticas 
programadas 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 

 

Seguridad y 
salubridad 
de destino 

2. La 
implementación del 
destino turístico se 
realiza en 
condiciones 
seguras y sanas 

 

4 

 

4 

 

4 

 

3. El servicio 
turístico se ofrece 
de manera 
ininterrumpida 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 

Flujo de 
visitantes 

4. La ejecución de 
las actividades 
turísticas se da en 
razón del flujo de 
visitantes 

 

4 

 

4 

 

4 

 



 
 

 

5. Se implementan 
las actividades 
turísticas en los 
plazos previstos 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 
Dimensión 4:  Control turístico 
Definición de la dimensión: 

El proceso a través del cual se implantará medidas que evalúen el cumplimiento de 

estándares de desempeño que permitan realizar el monitoreo, el seguimiento y la 

evaluación de los avances alcanzados de las actividades la implementación de 

medidas correctivas para alcanzar los resultados esperados (Barbarán, 2018).  

 
Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendacion
es 

Evaluación 
de nichos 
de mercado 

1. La unidad 
ejecutora regional 
evalúa los nichos 
de mercado 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 

 

Verificación 
de 
cumplimiento 
de planes 

2. Se verifica el 
cumplimiento de 
los planes en 
materia turística 

 

4 

 

4 

 

4 

 

3. Se mide y 
evalúa los 
resultados en 
función de las 
metas alcanzadas 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 

 

 

Acciones 
correctivas 

4. La entidad 
adopta las 
medidas 
correctivas 
necesarias 
vigilando su 
cumplimiento 

 

4 

 

4 

 

4 

 

5. Efectúa los 
ajustes necesarios 
y las medidas que 
garanticen la 
gestión turística 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 



 
 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 

……………………………………………. 

Opinión de aplicabilidad:   
 
Aplicable [   X]                 Aplicable después de corregir [  ]    No aplicable [   ] 
 
Apellidos y nombres del juez validador:  
 
Dr. Ruiz Villavicencio Giovana Edith…...……     DNI: 09809746 
  
       Lima, 11 de octubre de 2023 
 
Especialidad del validador: Metodología  
       
  
 
 
 
 
 
 
 
Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta: 
Williams y Webb (1994) así como Powell (2003), mencionan que no existe un 
consenso respecto al número de expertos a emplear. Por otra parte, el número de 
jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la 
diversidad del conocimiento. Así, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis 
(1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 
hasta 20 expertos, Hyrkäs et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindarán una 
estimación confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad 
mínimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 
80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un ítem éste puede 
ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkäs 
et al. (2003). 
Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra 
bibliografía. 
 
  

1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente 
o dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión  

 

          ------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante 

 

 

 



 
 

 

Instrumento que mide la variable 02: Calidad de Servicio 
Definición de la variable:  
La calidad del servicio la que tiene por propósito el diseño y la elaboración de los 

servicios satisfaciendo al cliente, para lo cual debe de plantear una forma adecuada 

de control, la cual direccione la reestructuración de la organización a partir de un 

cambio que permitan alcanzar sus objetivos, a través de sus estrategias (Zeithaml 

et al. ,1988).  

Dimensión 1:  La empatía 
Definición de la dimensión: 

El personal, así como la organización debe de atender al cliente de manera 

cuidadosa, de forma personalizada, así los clientes se perciban como importantes, 

y comprendidos, se debe de tener en cuenta estas recomendaciones, lo que 

permitirá desarrollar una buena relación con el cliente esta dinámica de interacción 

permitirá conocer con mayor profundidad las características de sus requerimientos, 

que faciliten una disposición de fidelidad por el cliente hacia la empresa 

(Parasuraman et al., 1988).  
Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendacion
es 

Compromiso 
con el 
usuario 

1. Se ofrece un 
servicio honesto 

4 4 4  

Atención 
amable 

2. El personal trata 
con amabilidad a 
los usuarios 

4 4 4  

Trato al 
usuario 

3. Se atiende al 
usuario como la 
persona más 
importante 

 

4 

 

4 

 

4 

 

Interés y 
voluntad 
para resolver 
problemas 

4. Se percibe 
interés y voluntad 
en la resolución de 
las dificultades de 
los usuarios 

 

4 

 

4 

 

4 

 



 
 

 

Relaciones 
positivas 

5. Se desarrollan 
relaciones 
positivas con los 
usuarios 

4 4 4  

 
Dimensión 2:  Fiabilidad 
Definición de la dimensión: 

Se desarrolla e implementa el servicio, allí se desarrollará y se ejecutará el servicio 

que se ha convenido de la forma más fable y cuidadosa posible; es decir se brindará 

de la forma más correcta, buscando reducir el nivel de errores desde la etapa inicial, 

de forma, precisa la confiabilidad o fiabilidad. es la búsqueda de cumplir como 

organización o ente, etc.; sobre aquellas promesas realizadas. 

 
Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendacion
es 

Prioridad del 
servicio 

1. Para la entidad 
primero son los 
usuarios 

4 4 4  

Certeza del 
servicio 

2. Se tiene el 
convencimiento 
que el servicio que 
ofrece la entidad 
es 
de calidad 

 

4 

 

4 

 

4 

 

Condiciones 
apropiadas 

3. El servicio se le 
provee en 
condiciones 
apropiadas 

 

4 

 

4 

 

4 

 

Confidenciali
dad 

4. El servicio que 
se le ofrece se 
mantiene en 
reserva 

 

4 

 

4 

 

4 

 

Credibilidad 
del servicio 

5. Los usuarios 
tienen credibilidad 
del servicio que se 
les ofrece 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 
  



 
 

 

Dimensión 3:  La seguridad. 
Definición de la dimensión: 

El cliente deposita su confianza en la organización, para a través de ella pueda 

recibir los medios que le permitan satisfacer sus necesidades, lo cual va a implicar. 

generar seguridad, así como rapidez del servicio, a través de un buen 

comportamiento, que le faciliten que se pueda ganar la confianza por parte del 

(Parasuraman et al., 1988). 
Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendacion
es 

Promesa de 
servicio 

1. La entidad 
asegura el 
cumplimiento 
del servicio 
ofertado 

 
4 

 
4 

 
4 

 

Realizar bien 
el servicio 

2. La institución 
ofrece un 
servicio de 
calidad 

 
4 

 
4 

 
4 

 

Servicio 
oportuno 

3. El servicio se 
ofrece de 
manera 
confiable 

 
4 

 
4 

 
4 

 

Servicio 
confiable 

4. El usuario 
encomienda su 
fe en la entidad 

 
4 

 
4 

 
4 

 

Prestación 
del servicio 

5. La entidad 
presta un 
servicio 
adecuado 

  
 4 

 
4 

 
4 

 

 
Dimensión 4:  Capacidad de respuesta 
Definición de la dimensión: 

Comprende la disposición para ofrecer apoyo al cliente o usuario y disposición que 

facilite el poder ofrecer un servicio rápido En el caso de la responsabilidad la cual 

se refiere a como esencial, la cual comprende a la comunicación como factor 

esencial de quien presta el servicio y el cliente; en un periodo determinado para ser 

atendido, respondiendo a sus interrogantes sobre determinada información que 

este requiera (Parasuraman et al., 1988). 

 



 
 

 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendacion
es 

Servicio 
rápido 

1. Se brinda el 
servicio en forma 
rápida y oportuna 

 

4 

 

4 

 

4 

 

Voluntad 
colaborativa 

2. Existe voluntad 
colaborativa en la 
entidad 

 

4 

 

4 

 

4 

 

Actitud de 
ayuda 

3. Se observa 
predisposición para 
ayudar a los 
usuarios 

 

4 

 

4 

 

4 

 

Cumplimiento 
de 
compromisos 

4. La atención 
genera retraso y 
molestia 

 

4 

 

4 

 

4 

 

Atención a 
problemas 
del 
usuario 

5. Se resuelve con 
prontitud los 
problemas del 
usuario 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 
Dimensión 5:  Elementos tangibles 
Definición de la dimensión: 

Es la parte que más se hace notar de la oferta del servicio que prometimos dar al 

cliente, en ella encontramos a los aspectos de las instalaciones físicas, el personal 

que labora, los equipos instalados; todo ello representa lo tangible que será 

utilizado para evaluar la calidad. 

 
Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendacion
es 

 

 

 

 

Infraestructura 

1.  La 
infraestructura de 
los destinos 
turísticos que ha 
visitado es la 
adecuada 

 

4 

 

4 

 

4 

 

2. Las vías de 
acceso que le 
permitieron llegar 
al destino 

 

4 

 

4 

 

4 

 



 
 

 

turístico que ha 
visitado se 
encuentran en 
buenas 
condiciones 

 

 

 

Materiales de 
comunicación 

3. Los materiales 
publicitarios de 
los destinos 
turísticos que ha 
visitado son los 
adecuados  

 

4 

 

4 

 

4 

 

4. Se cuenta con 
materiales sobre 
información de: 
folletos, afiches 
publicitarios  
para la promoción 
de los destinos 
turísticos  

 

4 

 

4 

 

4 

 

 

Equipos 

5. Se evidencia la 
limpieza y 
mantenimiento de 
los destinos 
turísticos 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 

……………………………………………. 

Opinión de aplicabilidad:   
Aplicable [ X ]                 Aplicable después de corregir  [    ]     No aplicable [   
] 
 
Apellidos y nombres del juez validador:  
 
Mg. Giovanna Edith Ruiz Villavicencio                            DNI: 09809746 
 
Especialidad del validador           Metodóloga 
 
         Lima, 11 de octubre de 2023 
 

 
 
 
 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente 
o dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión  

       

 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante 

 

 

 



 
 

 

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta: 
Williams y Webb (1994) así como Powell (2003), mencionan que no existe un 
consenso respecto al número de expertos a emplear. Por otra parte, el número de 
jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la 
diversidad del conocimiento. Así, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis 
(1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 
hasta 20 expertos, Hyrkäs et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindarán una 
estimación confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad 
mínimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 
80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un ítem éste puede 
ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkäs 
et al. (2003). 
Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra 
bibliografía. 
 



 
 

 

  



 
 

 

Anexo 4. Evaluación por juicio de expertos 

Señor:        Dr. Willie Álvarez Chávez 

Presente 

Asunto:      Validación de instrumentos a través de juicio de experto 

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y así mismo, 
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestría en 
gestión pública de la Universidad César Vallejo, en la sede lima norte requiero 
validar el instrumento con el cual recogeré la información necesaria para poder 
desarrollar mi trabajo de investigación. 

El título nombre del proyecto de investigación es: “Gestión turística y Calidad de 
servicios en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo 
en Ucayali, 2023” y siendo imprescindible contar con la aprobación de docentes 
especializados para poder aplicar los instrumentos en mención, he considerado 
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos 
y/o investigación educativa. 

El expediente de validación, que le hago llegar contiene: 

- Carta de presentación. 
-  Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 
 

Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración me despido de usted, 
no sin antes agradecerle por la atención que dispense a la presente.  

Atentamente 

  

Firma 

                             Rengifo Ramírez, Demetrio Tercero  

 

DNI            00036165 

 

 

 

 
 
 
 



 
 

 

 
1. Datos generales del Juez   

Nombre del juez: Willie Álvarez Chávez 

Grado profesional: Maestría ( )                             Doctor ( x) 

 Área de formación 
académica: 

Clínica ( )    Social ( )     Educativa ( )   
Organizacional (x ) 

Áreas de experiencia 
profesional: 

Gestión de Organizaciones,  

Institución donde labora: Escuela de posgrado semipresencial de la 
Universidad Cesar Vallejo 

Tiempo de experiencia 
profesional en 

el área: 

2 a 4 años ( )                  Más de 5 años (x ) 

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: (si 
corresponde) 

Trabajo(s) psicométricos realizados 

Título del estudio realizado. 

DNI:  25001569 

Firma del experto: 

 

 
2. Propósito de la evaluación: 
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario) 
 

Nombre de la 
Prueba: 

Encuesta de Gestión turística y calidad de servicio  

Autor (a): Rengifo Ramírez, Demetrio 

Objetivo: Determinar la relación de la Gestión turística y Calidad 
de servicios en una unidad ejecutora regional del 
sector comercio exterior y turismo en Ucayali, 2023 



 
 

 

Administración: Físico presencial 

Año: 2023 

Ámbito de 
aplicación: 

unidad ejecutora regional del sector comercio exterior 
y turismo 

Dimensiones: 9 

Confiabilidad: 95 % 

Escala: Likert 

Niveles o rango: 5 

Cantidad de ítems: 45 

Tiempo de 
aplicación: 

20 minutos 

4. Presentación de instrucciones para el juez: 
 
A continuación, a usted le presento el cuestionario: Encuesta de Gestión turística y 
calidad de servicio en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y 
turismo en Ucayali, 2023 elaborado de acuerdo con los siguientes indicadores 
califique cada uno de los ítems según corresponda.   
 
Categoría Calificación Indicador 

 

 

CLARIDAD 

El ítem se 
comprende 
fácilmente, es 
decir, su sintáctica 
y semántica son 
adecuadas. 

1. No cumple con el 
criterio 

El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes 
modificaciones o una 

modificación muy grande en el 
uso de las palabras de acuerdo 
con su significado o por la 
ordenación de estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación 
muy específica de algunos de 
los términos del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene 
semántica y sintaxis 

adecuada. 



 
 

 

 

COHERENCIA 

El ítem tiene 
relación lógica con 
la dimensión o 
indicador que está 
midiendo. 

1. totalmente en 
desacuerdo (no 
cumple con el 
criterio) 

El ítem no tiene relación lógica 
con la dimensión. 

2. Desacuerdo  

    (bajo nivel de 
acuerdo) 

El ítem tiene una relación 
tangencial /lejana con la 
dimensión. 

3. Acuerdo 

    (moderado nivel) 

El ítem tiene una relación 
moderada con la dimensión que 
se está midiendo. 

4. Totalmente de 
Acuerdo     

    (alto nivel) 

El ítem se encuentra está 
relacionado con la dimensión 
que está midiendo. 

 

RELEVANCIA 

El ítem es esencial 
o importante, es 
decir debe ser. 

1. No cumple con el 
criterio 

El ítem puede ser eliminado sin 
que se vea afectada la medición 
de la dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, 
pero otro ítem puede estar 
incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente 
importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe 
ser incluido. 

 
Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, 
así como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente. 
 
4: Alto nivel 
3: Moderado nivel 
2: Bajo Nivel 
1: No cumple con el criterio 
  



 
 

 

Instrumento que mide la variable 01: Gestión turística 
 
Definición de la variable:  
 
La gestión turística incluye procesos efectivos, activos y adecuados relacionados 
con la planificación, el diseño, el ejercicio del liderazgo y la supervisión de las tareas 
gestionadas por la agencia, en base a los conocimientos específicos y los servicios 
disponibles, y se desempeñará de la mejor manera. Desarrollar dinámicas que 
cubran de manera confiable las expectativas de los visitantes (García,2017). 
 
Dimensión 1:  Planificación turística 
Definición de la dimensión: 
La planificación, corresponde la establecer planes de acción en el destino turístico, 
la cual ha de ejecutarse por el ente, coordinando con los distintos los actores 
involucrados a través de las mejoras en la ejecución de proyectos e inversiones 
turísticas para ello ha de considerase la infraestructura, capacidades y la 
competitividad del destino turístico (García,2017). 
 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendacion
es 

 

Misión y 
visión 

1. Es preciso 
conocer la misión 
y visión de la 
unidad ejecutora 
regional 

 

     4 

 

4 

 

4 

 

 

Planes de 
acción 

2. La unidad 
ejecutora regional 
planifica las 
actividades 
turísticas 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 

Oferta 
turística 

3. La planificación 
de las actividades 
turísticas responde 
a las expectativas 
de los visitantes 

 

4 

 

4 

 

4 

 



4.Se Planifica la
hoja de ruta del
sistema turístico 4 4 4 

Necesidades 
financieras 

5. La institución
prevé las
necesidades
financieras

4 4 4 

Dimensión 2:  Organización turística 
Definición de la dimensión: 
El proceso, por medio del cual se han de estructurar la gestión de los recursos 
físicos y humanos, cuyo fin es alcanzar los objetivos establecidos, de forma 
ordenada de trabajo, la asignación de tareas, responsabilidades, así como la 
realización de actividades en los tiempos adecuados para (Bastidas,2018)   

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendacion
es 

Trabajo en 
equipo 

1. Se fomenta el
trabajo en equipo
en las actividades
turísticas

4 4 4 

Proyectos 
artesanales y 
de comercio 
exterior 

2. La entidad
organiza proyectos
artesanales y de
comercio exterior

4 4 4 

Estructura 
organizacion
al 

3. La estructura
organizacional de
la unidad ejecutora
regional favorece el
turismo

4 4 4 



4. La unidad
ejecutora regional
tiene una
estructura
organizacional para
el sector comercio
exterior

4 4 4 

Promoción y 
publicidad 

5. Se organiza la
promoción y
publicidad de los
productos y
servicios turísticos

4 4 4 

Dimensión 3:  Ejecución 
Definición de la dimensión: 
La ejecución lo cual implica la realización de las distintas actividades de índole 
turísticas, las cuales han sido programadas, por la entidad de acuerdo a lo 
planificado, estableciendo coordinaciones convenientes y apropiadas con el fin de 
se cumpla de acuerdo a lo establecido, implica la participación de los 
colaboradores, asumir funciones, así como responsabilidades, y se realicen de 
forma eficiente, así como eficaz (Ríos, 2018)  

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendacion
es 

Tareas y 
actividades 

1. Se desarrollan
las tareas y
actividades
turísticas
programadas

4 4 4 

Seguridad y 
salubridad 
de destino 

2. La
implementación
del destino
turístico se realiza
en condiciones
seguras y sanas

4 4 4 

3. El servicio
turístico se ofrece
de manera
ininterrumpida

4 4 4 



 
 

 

 

Flujo de 
visitantes 

4. La ejecución de 
las actividades 
turísticas se da en 
razón del flujo de 
visitantes 

 

4 

 

4 

 

4 

 

5. Se 
implementan las 
actividades 
turísticas en los 
plazos previstos 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 
Dimensión 4:  Control turístico 
Definición de la dimensión: 
el proceso a través del cual se implantará medidas que evalúen el cumplimiento de 
estándares de desempeño que permitan realizar el monitoreo, el seguimiento y la 
evaluación de los avances alcanzados de las actividades la implementación de 
medidas correctivas para alcanzar los resultados esperados (Barbarán, 2018).  
 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendacion
es 

Evaluación 
de nichos 
de mercado 

1. La unidad 
ejecutora regional 
evalúa los nichos 
de mercado 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 

 

Verificación 
de 
cumplimient
o de planes 

2. Se verifica el 
cumplimiento de 
los planes en 
materia turística 

 

4 

 

4 

 

4 

 

3. Se mide y 
evalúa los 
resultados en 
función de las 
metas alcanzadas 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 

 

 

Acciones 
correctivas 

4. La entidad 
adopta las 
medidas 
correctivas 
necesarias 
vigilando su 
cumplimiento 

 

4 

 

4 

 

4 

 

5. Efectúa los 
ajustes necesarios 
y las medidas que 

 

4 

 

4 

 

4 

 



 
 

 

garanticen la 
gestión turística 

 
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 

……………………………………………. 

Opinión de aplicabilidad:   
 
Aplicable [  X ]          Aplicable después de corregir  [    ]    No aplicable [   ] 
 
Apellidos y nombres del juez validador:  
 
Dr. Willie Álvarez Chávez       DNI: 25001569 
  
       Lima, 10 de octubre de 2023 
 
Especialidad del validador Especialista Temático 
       
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta: 
Williams y Webb (1994) así como Powell (2003), mencionan que no existe un 
consenso respecto al número de expertos a emplear. Por otra parte, el número de 
jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la 
diversidad del conocimiento. Así, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis 
(1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 
hasta 20 expertos, Hyrkäs et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindarán una 
estimación confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad 
mínimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 
80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un ítem éste puede 
ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkäs 
et al. (2003). 
Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra 
bibliografía. 
 

1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico 
formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al 
componente o dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del 
ítem, es conciso, exacto y directo 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems 
planteados son suficientes para medir la dimensión             

---------------------------------------- 

Firma del Experto Informante 

 

 

 



Instrumento que mide la variable 02: Calidad de Servicio 

Definición de la variable: 
La calidad del servicio la que tiene por propósito el diseño y la elaboración de los 

servicios satisfaciendo al cliente, para lo cual debe de plantear una forma adecuada 

de control, la cual direccione la reestructuración de la organización a partir de un 

cambio que permitan alcanzar sus objetivos, a través de sus estrategias (Zeithaml 

et al. ,1988).  

Dimensión 1:  La empatía 
Definición de la dimensión: 

el personal, así como la organización debe de atender al cliente de manera 

cuidadosa, de forma personalizada, así los clientes se perciban como importantes, 

y comprendidos, se debe de tener en cuenta estas recomendaciones, lo que 

permitirá desarrollar una buena relación con el cliente esta dinámica de interacción 

permitirá conocer con mayor profundidad las características de sus requerimientos, 

que faciliten una disposición de fidelidad por el cliente hacia la empresa 

(Parasuraman et al., 1988).  

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendaciones 

Compromiso 
con el 
usuario 

1. Se ofrece
un servicio
honesto

4 4 4 

Atención 
amable 

2. El personal
trata con
amabilidad a
los usuarios

4 4 4 

Trato al 
usuario 

3. Se atiende
al usuario
como la
persona más
importante

4 4 4 



 
 

 

Interés y 
voluntad para 
resolver 
problemas 

4. Se percibe 
interés y 
voluntad en la 
resolución de 
las 
dificultades de 
los usuarios 

 

4 

 

4 

 

4 

 

Relaciones 
positivas 

5. Se 
desarrollan 
relaciones 
positivas con 
los usuarios 

4 4 4  

 
Dimensión 2:  Fiabilidad 
Definición de la dimensión: 

se desarrolla e implementa el servicio. allí se desarrollará y se ejecutará el servicio 

que se ha convenido de la forma más fable y cuidadosa posible.; es decir se 

brindará de la forma más correcta, buscando reducir el nivel de errores desde la 

etapa inicial, de forma, precisa la confiabilidad o fiabilidad. es la búsqueda de 

cumplir como organización o ente, etc.; sobre aquellas promesas realizadas. 

 
Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendacion
es 

Prioridad del 
servicio 

1. Para la 
entidad primero 
son los usuarios 

4 4 4  

Certeza del 
servicio 

2. Se tiene el 
convencimiento 
que el servicio 
que ofrece la 
entidad es 
de calidad 

 

4 

 

4 

 

4 

 

Condiciones 
apropiadas 

3. El servicio se 
le provee en 
condiciones 
apropiadas 

 

4 

 

4 

 

4 

 

Confidenciali
dad 

4. El servicio 
que se le ofrece 
se mantiene en 
reserva 

4 4 4  



Credibilidad 
del servicio 

5. Los usuarios
tienen
credibilidad del
servicio que se
les ofrece

4 4 4 

Dimensión 3:  La seguridad. 
Definición de la dimensión: 

El cliente deposita su confianza en la organización, para a través de ella pueda 

recibir los medios que le permitan satisfacer sus necesidades, lo cual va a implicar. 

generar seguridad, así como rapidez del servicio, a través de un buen 

comportamiento, que le faciliten que se pueda ganar la confianza por parte del 

(Parasuraman et al., 1988). 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 
Recomendacio
nes 

Promesa de 
servicio 

1. La entidad
asegura el
cumplimiento
del servicio
ofertado

4 4 4 

Realizar bien 
el servicio 

2. La
institución
ofrece un
servicio de
calidad

4 4 4 

Servicio 
oportuno 

3. El servicio
se ofrece de
manera
confiable

4 4 4 

Servicio 
confiable 

4. El usuario
encomienda su
fe en la
entidad

4 4 4 

Prestación 
del servicio 

5. La entidad
presta un
servicio
adecuado

 4 4 4 



 
 

 

Dimensión 4:  Capacidad de respuesta 
Definición de la dimensión: 

comprende la disposición para ofrecer apoyo al cliente o usuario y disposición que 

facilite el poder ofrecer un servicio rápido En el caso de la responsabilidad la cual 

se refiere a como esencial, la cual comprende a la comunicación como factor 

esencial de quien presta el servicio y el cliente; en un periodo determinado para ser 

atendido, respondiendo a sus interrogantes sobre determinada información que 

este requiera (Parasuraman et al., 1988). 

 
Indicadores Ítem Claridad Coherenci

a 
Relevancia Observaciones/ 

Recomendacio
nes 

Servicio 
rápido 

1. Se brinda el 
servicio en 
forma rápida y 
oportuna 

4 4 4  

Voluntad 
colaborativa 

2. Existe 
voluntad 
colaborativa en 
la entidad 

 

4 

 

4 

 

4 

 

Actitud de 
ayuda 

3. Se observa 
predisposición 
para ayudar a 
los usuarios 

 

4 

 

4 

 

4 

 

Cumplimient
o de 
compromiso
s 

4. La atención 
genera retraso 
y molestia 

4 4 4  

Atención a 
problemas 
del 
usuario 

5. Se resuelve 
con prontitud 
los problemas 
del usuario 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 
  



 
 

 

Dimensión 5:  Elementos tangibles 
Definición de la dimensión: 

Es la parte que más se hace notar de la oferta del servicio que prometimos dar al 

cliente, en ella encontramos a los aspectos de las instalaciones físicas, el personal 

que labora, los equipos instalados; todo ello representa lo tangible que será 

utilizado para evaluar la calidad. 

 
Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendacion
es 

 

 

 

 

 

 

Infraestructura 

1.  La 
infraestructura 
de los destinos 
turísticos que 
ha 
visitado es la 
adecuada 

 

4 

 

4 

 

4 

 

2. Las vías de 
acceso que le 
permitieron 
llegar al 
destino 
turístico que 
ha visitado se 
encuentran en 
buenas 
condiciones 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 

 

 

 

 

 

Materiales de 
comunicación 

3. Los 
materiales 
publicitarios de 
los destinos 
turísticos que 
ha visitado son 
los adecuados  

 

4 

 

4 

 

4 

 

4.Se cuenta 
con materiales 
sobre 
información 
de: folletos, 
afiches 
publicitarios  
para la 
promoción de 
los destinos 
turísticos  

 

 

4 

 

 

4 

 

 

4 

 



 
 

 

 

 

Equipos 

5. Se 
evidencia la 
limpieza y 
mantenimiento 
de los destinos 
turísticos 

 

4 

 

4 

 

4 

 

 
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 

……………………………………………. 

Opinión de aplicabilidad:   
Aplicable [ X ]                 Aplicable después de corregir  [    ]     No aplicable [   
] 
 
Apellidos y nombres del juez validador:  
 
Dr. Willie Álvarez Chávez                            DNI: 25001569 
 
Especialidad del validador   Doctor en gestión pública y gobernabilidad 
 
         Lima, 10 de octubre de 2023 
 

 
 
 
 
 
 
Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta: 
Williams y Webb (1994) así como Powell (2003), mencionan que no existe un 
consenso respecto al número de expertos a emplear. Por otra parte, el número de 
jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la  
diversidad del conocimiento. Así, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis 
(1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 
hasta 20 expertos, Hyrkäs et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindarán una 
estimación confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad 
mínimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 
80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un ítem éste puede 
ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkäs 
et al. (2003). 
Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra 
bibliografía 
 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al 
componente o dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, 
es conciso, exacto y directo 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems 
planteados son suficientes para medir la dimensión          

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante 

 

 

 



 
 

 

 
 
  



 
 

 

Anexo 5. Resultado de similitud del programa Turnitin 
 

 

 
 
  



 
 

 

Anexo 6.  Pruebas de Normalidad 
 

 
  

 

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

V1 ,145 60 ,003 ,943 60 ,007 

V2 ,074 60 ,200* ,972 60 ,177 

Nota. Corrección de significación de Lilliefors 

 



 
 

 

Anexo 7. Matriz de consistencia 
TÍTULO: Gestión turística y Calidad de servicios en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo en Ucayali, 2023 
AUTORA: Rengifo Ramírez, Demetrio Tercero 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

General: 

¿Cuál es la relación de Gestión 
turística y calidad de servicios 
en la dirección regional de 
comercio exterior y turismo en el 
gobierno regional de Ucayali, 
2023? 

Específicos 

1. ¿Cuál es la relación de la 
planificación turística y 
calidad de servicios en la 
dirección regional de 
comercio exterior y turismo 
en el gobierno regional de 
Ucayali, 2023? 

2. ¿Cuál es la relación de la 
organización turística y la 
calidad de servicios en la 
dirección regional de 
comercio exterior y turismo 
en el gobierno regional de 
Ucayali, 2023? 

3. ¿Cuál es la relación de la 
ejecución y calidad de 
servicios en la dirección 
regional de comercio 
exterior y turismo en el 
gobierno regional de 
Ucayali, 2023? 

4. ¿Cuál es la relación del 
control turístico y calidad de 
servicios en la dirección 
regional de comercio 
exterior y turismo en el 

General: 

Determinar cuál es la relación 
de Gestión turística y calidad de 
servicios en la dirección regional 
de comercio exterior y turismo 
en el gobierno regional de 
Ucayali, 2023. 

Específicos 

1. Identificar cuál es la relación 
de la planificación turística y 
calidad de servicios en la 
dirección regional de 
comercio exterior y turismo 
en el gobierno regional de 
Ucayali, 2023. 

2. Identificar cuál es la relación 
de la organización turística y 
la calidad de servicios en la 
dirección regional de 
comercio exterior y turismo 
en el gobierno regional de 
Ucayali, 2023 

3. Identificar cuál es la relación 
de la ejecución y calidad de 
servicios en la dirección 
regional de comercio exterior 
y turismo en el gobierno 
regional de Ucayali, 2023 

4. Identificar cuál es la relación 
del Control turístico y calidad 
de servicios en la dirección 
regional de comercio exterior 
y turismo en el gobierno 
regional de Ucayali, 2023. 
 

General: 

Existe relación entre gestión turística y 
calidad de servicios en la dirección 
regional de comercio exterior y turismo en 
el gobierno regional de Ucayali, 2023 
 
Especificas 

1. Existe relación entre la planificación 
turística y calidad de servicios en la 
dirección regional de comercio 
exterior y turismo en el gobierno 
regional de Ucayali, 2023. 

2. existe relación entre la organización 
turística y la calidad de servicios en la 
dirección regional de comercio 
exterior y turismo en el gobierno 
regional de Ucayali, 2023. 

3. Existe relación entre la ejecución y 
calidad de servicios en la dirección 
regional de comercio exterior y 
turismo en el gobierno regional de 
Ucayali, 2023 

4. Existe relación entre el control 
turístico y calidad de servicios en la 
dirección regional de comercio 
exterior y turismo en el gobierno 
regional de Ucayali, 2023. 

 

 

Variable 1: Gestión turística 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala 

D1: Planificación 

 

D2: Organización 

 

D3: Dirección 

 

D4. Control 

-  Misión y visión  

-  Planes de acción  

-  Oferta turística 

-  Necesidades financieras 

-  Trabajo en equipo 

-  Proyectos artesanales y 
de comercio 

-  Estructura 
organizacional 

- Promoción y Publicidad 

-  Tareas y actividades 

- Seguridad y Salubridad 
de destino 

-  Flujo de visitantes 

-  Evaluación de archivos 

-   Verificación de 
cumplimiento de 
planes 

-   Acciones correctivas 

1, 2, 3, 4 

 

5, 6, 7, 8, 9, 
10, 11, 12 

 

13, 14, 15, 16, 
17, 18, 19, 20 

Ordinal 

El cuestionario 
está 
compuesto por 
20 preguntas, 
con 
respuestas de 
opción 
múltiple: 

Nunca = 1 

Casi nunca = 2 

A veces = 3 

Casi siempre = 
4 

Siempre = 5 

Variable 2: Calidad de servicio 

D1: Capacidad de 
respuesta.  
 
D2: Elementos 
tangibles. 

-Compromiso con el 
usuario 
- Atención amable 
- Trato al usuario 

1, 2, 3, 4 
 
5, 6, 7, 8, 9, 
10, 11, 12 
 

Bajo: 16 - 36 
Medio: 37 - 59 
Alto: 80 - 80 



 
 

 

gobierno regional de 
Ucayali, 2023? 

  
 
D3 Fiabilidad y  
 
D4.- Empatía 
 
D5. Seguridad 
 

- Interés y voluntad para la 
resolución de problemas 
- Relaciones positivas  
- Prioridad del servicio  
-Certeza del servicio 
-Condiciones apropiadas 
- Confidencialidad 
- Credibilidad del servicio 
- Promesa del servicio 
- Realizar bien el   
  servicio 
- Servicio oportuno 
- Servicio confiable 
- Prestación de servicio 
- Servicio rápido 
- Voluntad colaborativa 
-  Actitud de ayuda 
-  Cumplimiento de 
compromisos 
-  Atención a problemas del 
usuario 

13, 14, 15,  
16,17,18, 
 
19,20,21,2 
 
2,23,24,25 

Tipo y diseño de investigación Población y muestra Técnicas e instrumentos Estadística descriptiva e inferencial 
Tipo: 
Básica  
Nivel: 
Correlacional 
Enfoque: 
Cuantitativo 
Diseño: 
No experimental, transversal, cuantitativo 

Población: 
Trabajadores de una dirección regional de comercio 
exterior y turismo en el gobierno regional de Ucayali 

Muestra: 
60 trabajadores 

 

Técnica: 
Encuesta 

 
Instrumentos:  
Cuestionario  

 

Descriptiva: 
Uso del programa SPSS26 para 

describir tablas y figuras. 

 
Inferencial: 
Uso del programa SPSS26 para 

contrastar las hipótesis. 

Prueba de normalidad de Kolmogorov 

Smirnov 



 
 

 

Anexo 8. Carta de presentación 

 



 
 

 

 
 

 
 



Anexo 9. Certificado de conducta responsable en investigación (CRI) 



 
 

 

Otros anexos 
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ESCUELA PROFESIONAL DE MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA
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Yo, AYALA ASENCIO CARLOS ENRIQUE, docente de la ESCUELA DE POSGRADO de

la escuela profesional de MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA de la UNIVERSIDAD
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calidad de servicios en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y
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reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni

exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no

constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de información aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.
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