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Resumen

La tesis tuvo como proposito determinar la asociacion entre la gestion
turistica y calidad de servicio en una unidad ejecutora regional del sector
comercio exterior y turismo en Ucayali, correspondi6 a una investigacion basica.
Se realizé un disefio no experimental, transaccional, el cual se realiz6 con una
poblacién compuesta por usuarios, de los cuales se trabajé con 60 usuarios,
quienes participaron de la encuesta. Se emplearon cuestionarios, en los que se
han consideraron ambas variables. Asi mismo, se ejecutd 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 estadisticos, se pudo establecer la
existencia de correlacidon positiva teniendo un coeficiente de 0.743, entre las
variables gestion turistica 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 hipdtesis nula. Lo cual implica, que la primera variable presenta una
asociaciéon significativa con la segunda, en una unidad ejecutora regional del
sector comercio exterior y turismo en Ucayali. El estudio concluyé que, si se

mejora la gestion turistica también mejora la calidad de servicio.

Palabras clave: Gestion turistica, planificacion, ejecucién, 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. INTRODUCCION

En Europa y las Américas se puede verificar como la actividad turistica se ha
innovado, siendo este sector un motor para el progreso y el crecimiento econémico
a nivel global, lo cual va a referir una gran responsabilidad en la gestion, 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
obtencién de buenos resultados, lo que ha permitido recuperar y generar
oportunidades de desarrollo (OMT, 2019).

Las actividades turisticas han experimentado un incremento de caracter
exponencial, que se han llegado a diversificarse, convirtiéndose en uno de los
rubros econémicos de mayor crecimiento, asi como en un importante medio para
el desarrollo socioeconémico, que permite mantener continuidad dentro de un
entorno sostenible para el desarrollo de productos regionales y mejores estandares
de monitoreo, que sugiere formas de difundir buenas practicas en todo el mundo
(Becken y Lane, 2020). No obstante, en el tiempo se ha podido evidenciar cierto
nivel de deficiencia en la gestion turistica, en razén a una gestion inadecuada del
manejo de recursos en las entidades publicas y privadas. Por ende, no ha sido
posible alcanzar lo proyectado para el cumplimiento de los objetivos: entre ellos los
relacionados a la prestacion de servicios, que lamentablemente resultan
inadecuados los tiempos de atencion, asi como la poca celeridad de los tramites
que se realizan (Mendoza y Mendoza, 2018).

En el ambito nacional la gestion turistica en los organismos publicos conlleva
asumir desafios que se orientan a la implementacion de procesos, los cuales tienen
por proposito la mejora de la atencion que se brindan, que orienten a encaminar
aspectos positivos en la atencion de los usuarios, factor crucial de los servicios
publicos, encaminados a lograr la satisfaccion en los mismos (Alawneh y Batiha,
2013). Por otra parte, Soledispa et al. (2020) refieren con relacién al rol de la nacién,
que en la gestion se presentan algunas situaciones que evidencian ineficacia frente
a la resolucion de los problemas, como la burocracia y los procesos con tiempos
ineficaces.

Asimismo, en la calidad del servicio, es necesario indicar el avance
tecnolégico de las TIC permitiendo que los usuarios se comuniquen e interactuen

con mas frecuencia, permitiendo que se automaticen los procesos de atencion al
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cliente, el cual fortalecen el posicionamiento en el mercado aumentando la relacién
con los clientes. Por lo tanto, permiten que los asistentes virtuales influyan
positivamente en la atencion a los clientes ya que permite mejorar los indicadores
de empatia, confiabilidad en la atencion y la capacidad de respuesta (Valdiviezo et
al., 2023).

Se observa que entes de orden publico, estan orientados a buscar satisfacer
las expectativas de los demandantes de los servicios, mejorando la prestacién de
servicios, buscado posicionarse por la atencion como referentes institucionales
(Lizano y Villegas, 2019). En la misma linea Dil’Erva (2021) menciona que en las
entidades publicas se estan modificando los paradigmas de indole individualista por
una visién nueva gerencial, mas flexible, dinamica y de eficacia, evidenciada en los
atributos del servicio. Asi también, Barrera y Ysuiza (2018) refieren que se debe
procurar la construccion de entornos solidarios, pacificos y sustentables, cuyo
objetivo es la reduccion de reclamos de los usuarios. En ese sentido, la Ley
N° 27658 busca garantizar mejores resultados en la gestidn publica, la cual tiene
como caracteristica una adecuada atencion, a través de la gestion 6ptima de los
recursos publicos orientados a la reduccion de brechas.

En el contexto local se han realizado indagaciones acerca de la calidad de
servicios en una direccién sectorial del gobierno regional de Ucayali, en la cual se
evidencid una deficiente prestacion de servicios publicos, debido a los
procedimientos administrativos burocraticos relacionados a la gestion turistica 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, asi también no se dispone de una adecuada infraestructura, asi como
elementos apropiados para cumplir su funcién de forma eficaz; se pudo inferir que
una gestidn mas eficiente genera efectos de forma directa en la calidad de atencion.

Se tiene como problema general: ;Cual es la relacion entre la gestion
turistica y calidad de servicios en una direccidn regional de comercio exterior y
turismo en el gobierno regional de Ucayali, 20237 Ademas, se plantearon como
problemas especificos: (i) ¢ Cual es la relacidn de la planificacion turistica y calidad
de servicios en una direccion regional de comercio exterior y turismo en el gobierno
regional de Ucayali, 2023; (ii) ¢ Cual es la relacion de la organizacion turistica y
calidad de servicios en una direccion regional de comercio exterior y turismo en el

gobierno regional de Ucayali, 20237?; (iii) ¢ Cual es la relacion de la ejecucion y
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calidad de servicios en una direccion regional de comercio exterior y turismo en el
gobierno regional de Ucayali, 20237?; vy, (iv) ¢ Cual es la relacién del control turistico
y calidad de servicios en una direccion regional de comercio exterior y turismo en
el gobierno regional de Ucayali, 20237

La justificacidn teorica, facilitdé establecer debates para la reflexion del
conocimiento de la teoria y los resultados. La indagacion tuvo por proposito
incrementar el conocimiento en razén a la posible asociacion entre las variables.
La perspectiva de la justificacion metodoldgica esta basada en proporcionar
instrumentos fiables y validos en el proceso investigativo. Durante el desarrollo del
estudio se formuld la implementacidn de procesos metodoldgicos, entre ellos de los
instrumentos, elementos esenciales en la investigacion para obtener informacion
de la muestra del estudio. La justificacion social, propuso resolver problemas del
marco social, lo cual seran elementos de referencia para la implementacion de
posibles soluciones. Los resultados que se obtuvieron del estudio, facilito identificar
la implementacién de acciones para la mejora del servicio. La justificacion practica,
propuso una posible solucion a los problemas a través de estrategias y mecanismos
a implementarse. La indagacion a partir de sus hallazgos buscd, mejorar el ambito
de las actividades en la direccidn, facilitando el trabajo para un manejo mas eficiente
(Méndez, 2012).

El objetivo general es: Determinar cual es la relacién de gestion turistica y
calidad de servicios en una direccion regional de comercio exterior y turismo en el
gobierno regional de Ucayali, 2023. Asimismo, como objetivos especificos: (i)
Identificar cual es la relacion de la planificacion turistica y calidad de servicios en
una direccion regional de comercio exterior y turismo en el gobierno regional de
Ucayali, 2023; (ii) Identificar cual es la relacion de la organizacién turistica y calidad
de servicio en una direccion regional de comercio exterior y turismo en el gobierno
regional de Ucayali, 2023; (iii) Identificar cual es la relacion de la ejecucion y calidad
de servicios en una direccién regional de comercio exterior y turismo en el gobierno
regional de Ucayali, 2023; v, (iv) Identificar cual es la relacién del Control turistico y
calidad de servicios en una direccion regional de comercio exterior y turismo en el
gobierno regional de Ucayali, 2023.

Del mismo modo, se formuld la hipotesis general: Existe relacion entre
gestion turistica y calidad de servicios en una direccidn regional de comercio

exterior y turismo en el gobierno regional de Ucayali, 2023. Lo propio se ha hecho
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para las hipotesis especificas: (i) Existe relacion entre la planificacion turistica y
calidad de servicios en una direccion regional de comercio exterior y turismo en el
gobierno regional de Ucayali, 2023; (ii) Existe relacién entre la organizacion turistica
y calidad de servicios en una direccion regional de comercio exterior y turismo en
el gobierno regional de Ucayali, 2023; (iii) Existe relacion entre la ejecucion vy
calidad de servicios en una direccion regional de comercio exterior y turismo en el
gobierno regional de Ucayali, 2023; vy, ((iv) Existe relacién entre el control turistico
y calidad de servicios en una direccion regional de comercio exterior y turismo en

el gobierno regional de Ucayali, 2023.



Il. MARCO TEORICO

Respecto a las investigaciones a nivel internacional, a Rojas et al. (2020) quien
plantea como perspectiva de indagacion, establecer lo idéneo de los servicios
prestados por las pequefias empresas en Colombia. La metodologia correspondio
al modelo descriptivo, no experimental, de correlacion, se tuvo como poblacion 50
empresas, las cuales estuvieron representadas por un colaborador, teniendo como
resultado a través del estadigrafo de Pearson una correlacion de 0.025. Por lo cual,
resulta esencial para las empresas el poder brindar un buen servicio, para alcanzar
los objetivos relacionados a la atencidén en sus necesidades y expectativas, con lo
que resulta esencial una adecuada prestacion de servicio a los clientes.

De igual forma, Tonato (2023) en su propédsito de determinar si existe
relacion entre gestion y desarrollo turistico en el Canton Salcedo de Ecuador. Se
empleo el tipo descriptivo de correlacion transaccional, se empleé una muestra de
363 habitantes. El estadigrafo de Spearman revel6 la correlacién que existe entre
la gestion y el desarrollo turistico. Se determind, que la gestion hace posible el
desarrollo del turismo, lo que contribuye finalmente a mejorar el desarrollo turistico
a través de una adecuada coordinacion entre organismos publicos y privados que
contribuyan a mejorar la satisfaccion de los turistas, expresados en la calidad del
servicio recibido dentro del Cantén Salcedo.

Asi también Contreras (2021) en su estudio tuvo por propdésito corroborar
informacion sobre la competencia de la idoneidad en la prestacion de los productos
de las empresas de servicios turisticos en lugares turisticos de Colombia. Se
empled en la metodologia, una de tipo descriptivo de correlacién. Se logr6 como
resultados a través del estadigrafo 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 turisticos, el cual genera gran interés para el sector del turismo a
implementar acciones que contribuyan a desarrollar fortalezas, asi como aquellas
que buscan disminuir las brechas en los servicios para la mejora de la percepcién
del usuario en el escenario de los destinos turisticos, los cuales se constituyen en
espacios de enorme interés para el turista. De la indagacion se pudo comprobar
que es muy significativo la participacion de las entidades del sector, el cual puedan
coordinar de forma activa, facilitando acciones que puedan suministrar servicios

turisticos.



Por otro lado, Guerrero & Guaman (2022) en su investigacion del articulo
cientifico de naturaleza exploratorio, se efectu6 en la Universidad de Ecuador, en
el que se empled el enfoque cuantitativo, en el que participaron habitantes
comunitarios en la prestaciéon de servicios en el Canton de Riobamba, una de tipo
descriptivo a través del uso del estadistico Rho de Spearman (Rho=0,320,
p=0,000). Se llegdé a la conclusion en la realizacion de la implementacion de
acciones turisticas, de una forma que se pueda adoptar una cultura financiera que
ha repercutido de forma positiva en la gestidon turistica contribuyendo a generar
eficacia, asi como el mejor uso de los recursos en los lugares donde se buscan
apoyar la gestion turistica, lo cual redunda en incrementar el horizonte de adelanto
de las sociedades y que esto beneficie finalmente en la mejora de los servicios
turisticos, generando mayor valor en la precepcién de la experiencia de los usuarios
demandantes de los servicios turisticos.

En la misma perspectiva, Vikram et al. (2020) en su articulo de investigacion
refiere al turismo de la ciudad de Padang en Indonesia, por la cual se realizé la
estrategia de un desarrollo turistico centro y turismo puerta de enlace para Oeste
Sumatra, en el que se desarroll6 la intension de como relaciona la gestion de
recursos con la satisfaccion, que influian en incrementar la probabilidad de que el
turista vuelva a repetir la experiencia turistica, los cuales estaban asociados a la
calidad en del servicio; la investigacion fue de caracter descriptivo, en el que se
emplearon técnicas cuantitativas como encuestas, la cual se desarrollé entre los
visitantes de la ciudad de las Rosas de Jaipur, a través de una muestra de 360
participantes. Se establecid, que los demandantes del servicio turistico al
seleccionar un lugar a visitar, la experiencia de su estadia era muy relevante; lo
cual se considerd 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 estadisticamente en un 64,2%
como una variacion positiva significativa, en relacion con las intenciones de repetir
la experiencia turistica.

En relacion con las investigaciones en el ambito nacional se cita a
Bustamante (2022) quien en su indagacion busco establecer la asociacion entre la
gestion turistica y la gestion de una entidad en la region de Amazonas. Se logr6 a

través de una indagacioén basica de perspectiva cuantitativa de correlacion, una
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muestra de 25 participantes. Se tuvo como resultados, (Rho=0,644, p=0,000) entre
las variables. Se arribé a la conclusion, que las organizaciones turisticas requieren
implementar mecanismos turisticos 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 ambito de la cultura de los viajeros
y de los pobladores, es decir de su propia cultura.

Alvarado (2023) realizé una indagacién sobre la asociacién de la gestion
turistica y calidad del servicio, se investigd con una perspectiva cuantitativa, de tipo
descriptiva, no experimental y transaccional, se emple6 una muestra de 66
personas. Los resultados obtenidos fueron de (Rho=0,012, p=0,000) en relacion
con los encuestados se percibio y reflejaron, que la gestion turistica presenta un
rango aceptable, en consecuencia, los servicios prestados son eficientes,
presentando capacidad de respuesta, asi como de la seguridad y empatia los
cuales resultan elementos tangibles para los turistas. Se finiquitd que existe
asociacion con las variables de gestion turistica y calidad de servicio.

Rivadeneyra (2019) en su indagacion respecto a la calidad del servicio y
satisfaccion del cliente en Peru, tuvo por intension conocer la eficiencia de servicio
y su asociacion a la satisfaccion, utilizando la metodologia de indagacion del
paradigma cuantitativo, de disefio no experimental. La muestra fue formada por 50
participantes, los cuales requirieron servicios en el ambito tradicional en la ciudad
de Lima. Se obtuvieron como resultados (Rho=0,132, p=0,000), un nivel moderado
de la eficacia del servicio, asi como también en su percepcion. Se logré a la
conclusiéon demostrando que, si mejora el servicio, también mejorara la satisfaccion
del consumidor, el cual las vivencias que tuvieron con el uso del servicio resultaron
positivas, para ello es importante la comunicaciéon externa de los proveedores frente
a algun problema en el que fueron resueltos de forma satisfactoria, lo cual fortalece
la percepcién de calidad del servicio.

Prado (2022) en relacion con la asociacion de la gestion turistica y la calidad
del servicio en el marco gubernamental de una gerencia regional. El estudio se
realizd a través del paradigma cuantitativo, descriptivo no experimental
correlacional, la muestra de 27 servidores del ente publico. Lograndose como
resultados que un aproximado del 59%, perciben como de regular la gestion
turistica, el 59% la perciben como de nivel regular, asi también el 70% manifestaron

calificar de regular la disposicion del servicio, finalmente, que existe asociacion
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entre las variables con un Spearman (Rho=0,644, p=0,000), presentando una
relacion directa. Se determind que la gestidn turistica en el ente publico se realiza
de forma adecuada, promoviendo actividades, que redunda en la mejora de los
atributos en la prestacion de servicios por los proveedores turisticos elevando la
calidad de los servicios, que también redunda positivamente en el visitante, asi
como en la poblacidn la cual sera beneficiada, por lo que es necesario establecer
condiciones para su desarrollo y adecuada condicion de vida.

Silva et al. (2021) en su investigacién refieren a la asociacion de la capacidad
del servicio de entidades que participan en el sector turismo con relacién a la
satisfaccion de los visitantes a Canchaque, en Piura, la indagacion correspondid a
un paradigma cuantitativo, de tipo descriptivo de correlacién, asi mismo
transaccional. Se obtuvo como resultado un Spearman de (Rho=0,349, p=0,000).
Se concluyd que existe un incremento de la demanda en las actividades de orden
turistico, asi 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, llamese urbano y rural, motivo por el cual
resulta esencial generar condiciones para fortalecer y mejorar la disposicion de la
prestacion de servicios, los cuales deben de ser los mas idoneos en materia de
turismo. En la toma de decisiones, la administracion viene asociada a las
habilidades de indole directivas y de manera positiva respecto de la competitividad
(Morales, et al., 2023).

La indagacion se desarrollo en base al enfoque de la gestion turistica, segun
lo descrito por Mincetur (2014) la cual menciona sobre la gestion de un lugar
turistico que resulta cambiante debido a las necesidades, que comprende también,
el analizar, asi como estudiar el medio socioecondmico de las actividades turisticas,
comprenden cuatro dimensiones.

Respecto a la primera dimensién se tiene a la planificacion, la cual consiste
en establecer planes de accién en el destino turistico, la cual ha de ejecutarse por
el ente publico correspondiente, coordinando con los distintos actores involucrados
a través de las mejoras en la ejecucion de proyectos e inversiones turisticas para
ello ha de considerase la infraestructura, capacidades y la competitividad del
destino turistico. El desarrollo de productos turisticos obedece al mercado turistico
en el que se debe definir los ejes de accion, orientado a la satisfaccion del cliente,

buscando cumplir sus expectativas, implementacion de estrategias y promocion de
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los destinos turisticos. La gestion turistica esta representada por el esfuerzo en
buscar mejorar la comercializacion de los atractivos turisticos en los ambitos
internacional, nacional o local.

Para la segunda dimensién, denominada organizacion, se hace referencia al
proceso, por medio del cual se han de estructurar la gestidén de los recursos fisicos
y humanos, cuyo fin es alcanzar los objetivos establecidos, a través de una forma
ordenada de trabajo, asi como la asignacion de tareas, estableciendo
responsabilidades, asi como la realizacion de actividades en los tiempos
adecuados (Bastidas,2018). La organizacion turistica comprende el orden que se
han de desarrollar las actividades, considerando los recursos y la temporalidad el
cual también comprende la calendarizacion para implementar las actividades que
estan orientadas a generar adecuadas condiciones turisticas, que se han
establecido en planes previamente disefiados (Barbaran, 2018).

Como tercera dimension, se tiene a la ejecucion, la cual se concibe como la
ejecucion de diferentes actividades de indole turisticas, 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 participacién de los colaboradores
quienes han de asumir funciones, asi como responsabilidades realizadas de
manera eficiente y eficaz (Rios, 2018).

Como cuarta dimensién, se entiende al control turistico como el proceso a
través del cual se implantan medidas que evaluen el cumplimiento, como los
estandares de desempefio que permitan realizar de forma inicial el monitoreo,
posteriormente el seguimiento y finalmente la evaluacion, lo que permite verificar
los avances alcanzados de las actividades desarrolladas, asi como el nivel de logro,
y de ser necesario la implementacion de medidas correctivas sobre aquellas
actividades que presentaron dificultades y limitaciones para alcanzar los resultados
esperados (Barbaran, 2018).

Sobre la gestidn turistica, la OMT refiere que se debe de tener en cuenta tres
aspectos esenciales para una eficaz gestion de destinos; de forma inicial el
liderazgo de tipo estratégico, luego se formula la planificacion y finalmente la
gobernanza, que son pilares que van a garantizar que un determinado destino
turistico se constituya en altamente competitivo, a la vez sostenible y por

consecuencia sobresaliente, estableciéndose en un eje para la ejecucion en una
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comunidad en el ambito geografico en el que se desarrolle. Respecto a la variable
gestion turistica, se precisa que la gestion turistica esta esencialmente relacionada
con los atractivos turisticos, con la infraestructura, la promocién, asi como la
planificacion, se realiza de forma responsable, haciendo posible que ésta sea
sostenible mediante un proceso de gestion eficaz OMT (2022).

De lo manifestado sobre la gestidn del turismo se ha determinado como
primera dimensién al liderazgo estratégico, sobre la cual refiere la OMT (2022); la
expresa como aquella capacidad de ver posible asociar las fortalezas vy
conocimientos y con buena disposicion para la implementacion de estrategias que
resulten eficaces, a partir de alianzas necesarias entre entes publicos y privados
para orientar una eficaz gestiéon de destinos turisticos, en razén al conjunto de
conocimientos, capacidades y aquellas habilidades que resulten eficaces para una
gestion efectiva, que permita el desarrollo de fortalezas para enfrentar retos o
desafios en escenarios cada vez mas competitivos y en un entorno global de alta
competencia. En cuanto a la segunda dimension la planificacion turistica, es aquel
proceso a través del cual se orienta a un desarrollo sostenible, que hace posible el
crecimiento del desarrollo turistico. En la misma perspectiva, se busca abordar el
estudio del turismo dentro de una orientacion sistémica, que facilite la identificacion
de todos los elementos que la constituyen y permiten gestionar su funcionalidad,
dejando de lado la discusion recurrente respecto a que si el turismo tiene como
caracteristica ser sistémica (Capani y Poma, 2018).

Con relacion a la tercera dimension la gobernanza, se puntualizé como un
elemento esencial para la gobernanza turistica para una gestién eficaz de destinos
de indole turisticos, como aquel proceso que facilita el plantear acciones, orientado
a garantizar una gestion eficaz de un destino turistico, la cual esta asociada al
desarrollo humano, quienes participan como actores que interactuan dentro de un
contexto turistico, orientados a establecer negociaciones, asi como fortalecer la
confianza. Dentro de la perspectiva socio ambiental, la gobernanza debe
identificarse como una accion que permita conocer el nivel del logro del desarrollo
alcanzado, a través de los atractivos turisticos y a partir de la gestidn eficaz de los
gobiernos nacionales, regionales y locales del sector turistico, en el que el elemento
esencial es la coordinacién de los distintos actores como operadores, regionales y

locales (Simancas, 2018).
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Sobre la gestion turistica la Cooperacion Suiza - SECO (2019) describe
como la asociacién de organizaciones diversas, las cuales se relaciona al servicio
turistico de forma coordinada con los actores participantes quienes tiene por
propésito mejorar la realidad presente, cuya perspectiva es beneficiar el destino
turistico. Asi como también se debe de tener en cuenta tres dimensiones esenciales
para hacer posible el desarrollo de una gestion turistica eficaz y competitiva, por lo
que se consideraron tres dimensiones asociadas a la gestion turistica.

La primera dimension, la planificacion turistica, permite planificar con el
apoyo de los actores que participan y se encuentran relacionados a la gestidon
turistica a través de periodos de corto, mediano y largo plazo, desarrollando
proyectos de inversion, las cuales permitan invertir en la busqueda de mejorar los
destinos turisticos, brindando mejores condiciones para los visitantes, también se
promueve la capacitacion a la comunidad del destino turistico a través de brindar
un buen trato al visitante, asi como informacion sobre turismo y mejorar los medios
de accesibilidad que faciliten la adecuada llegada a un destino turistico
(Cooperacion Suiza - SECO, 2019).

La segunda dimension, el desarrollo de productos turisticos en el que se
desarrollaron los servicios y productos que seran ofertados en el mercado y
establecer como propdsito 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
busqueda de conseguir una buena afluencia de turistas, para ello las actividades a
desarrollarse deben ser muy activas, asi como también fortalecer la identidad
cultural a través de su difusién (Cooperacion Suiza - SECO, 2019).

Respeto a la tercera dimensién, promocion del lugar turistico, es esencial
para el desarrollo turistico, establecer coordinaciones entre distintas jefaturas que
apoyen a la gestion promocional, de esta forma se promocionara por intermedio de
la publicidad, medios de comunicacién masivos (TV, radio, redes sociales entre
otros), el propdsito esencial debe enfocarse de manera precisa en el
posicionamiento a través de estrategias de comunicacion y promocion
(Cooperacion Suiza - SECO, 2019).

En cuanto a la teoria sobre la calidad de servicio, es una destreza que utilizan
las organizaciones de manera eficaz, en razén 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 linea, Teran et al. (2021) refiere sobre la calidad de
servicio, que es aquel vinculo que comparten la empresa y el consumidor que tiene
por propdésito cubrir sus necesidades y problemas buscando ocuparse de distintas
formas. Por otro lado, Rincén (2021) puntualizé como esencial la busqueda de
orientarse a mejorar y perfeccionar el servicio, utilizando distintos métodos que
permitan incrementar el rendimiento.

Segun Pérez et al. (2018) indica sobre la satisfaccion de los clientes,
presentando distintos niveles propuestos para determinar la aceptacién, asi como
también limitaciones sobre las tolerancias establecidas de forma legal, orientando
a una busqueda continua de satisfaccion que debe de ser cuantificada, asi como
buscar tener control sobre su variacion. Por otro lado, Burgasi et al. (2021)
puntualizé sobre la calidad de los servicios, la que tiene por propésito el disefio y la
elaboracién de los servicios y que este se preserve satisfaciendo al cliente,
planteando de una forma adecuada el control, en el que se direccione la
reestructuracion de la organizacion a partir de un cambio que permita alcanzar sus
objetivos a través de sus estrategias.

Sobre la teoria de la calidad, para Zeithaml et al. (1988) mencioné al modelo
SERVQUAL, como aquello que esta relacionado a la satisfaccién del cliente, asi
mismo como la impresién inicial el que busca atender. Generar una expectativa,
superando lo propuesto de forma inicial, lo que traera consigo el incremento de la
calidad a un nivel superior que inicialmente se percibid. Para hacer posible alcanzar
la calidad de servicio mediante el modelo SERVQUAL no s6lo comprende las areas
de indole productivas, sino debe de ser asumida como una responsabilidad
compartida por los integrantes, con la participacion de todas las areas relacionadas
a las actividades de desarrollo en el lugar.

El modelo SERVQUAL presenta cinco dimensiones que facilitan la
evaluacion de la calidad del servicio, considerando a los elementos tangibles, la
fiabilidad, la empatia, la seguridad; asi como, la capacidad de respuesta, las cuales
se pueden implementar a cualquier organizacion o ente que pueda brindar un

producto o un servicio.
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Como primera dimension se tiene a la fiabilidad, en la cual se desarroll6 e
implemento el servicio, en el que se ejecuto el servicio que se ha convenido de la
forma mas cuidadosa posible, es decir s e brind6 de forma mas correcta, buscando
reducir el nivel de errores desde la etapa inicial, de forma precisa la confiabilidad o
fiabilidad, que es la busqueda de cumplir como organizacién o ente sobre acciones
realizadas. Los clientes van a preferir le realizacion de negocios con una
organizacion que cumpla con aquello que ha prometido, siendo mayor el
compromiso con aquellos pertenecientes a los servicios (Parasuraman et al., 1988).

Para la segunda dimensién, correspondio a la capacidad de respuesta, esta
comprende ofrecer apoyo al cliente o usuario y disposicion que facilite el poder
ofrecer un servicio. La responsabilidad refiri6 a una parte esencial, la que
comprende a la comunicacion como factor esencial de quien presta el servicio y el
cliente en un periodo determinado para ser atendido, respondiendo a sus
interrogantes sobre determinada comunicacion que esta requiera (Parasuraman et
al., 1988).

La tercera dimensidén, comprendié a la seguridad, en la que el cliente
depositd su compromiso en la organizacion el cual va a implicar generar seguridad,
asi 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,
mas aun si se le esta prestando el servicio de un servicio, debido a la relacion
personal entre clientes y empleados (Parasuraman et al.,1988).

Para la cuarta dimension, la empatia, toda la organizacion debe de atender
al cliente con mucho cuidado, de forma personalizada y se perciban como
importantes. Al dirigir la organizacion, se debe de tener en cuenta
recomendaciones, lo que permitira desarrollar una buena relacion con el cliente,
esta dinamica de interaccidn permitira conocer con mayor profundidad las
caracteristicas de sus requerimientos que faciliten una disposicion de fidelidad por
el cliente (Parasuraman et al., 1988).

Referente a la quinta dimensién, corresponde a los elementos tangibles, es
aquel componente, el cual es mas percibida por el cliente sobre el servicio que se
oferte al cliente, en la cual se mencionan aspectos sobre instalaciones fisicas 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 valuacion de la calidad

de este. Las organizaciones que no consideran dichos elementos en el proceso de
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planificacion 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) indico que: “Es importante que el servicio esté conformado con
caracteristicas especificas 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 resolucién 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 atencion, (3) la comunicacion, (4) la accesibilidad, (5) la
amabilidad, (6) la credibilidad; y, (7) la comprension.

La primera dimension referida a la respuesta, se le concibe como la
capacidad de accion 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. Ademas, 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 dimension se refiere a la atencion, en el que se utiliza diversos
elementos que deben ser atendidos, recibidos, escuchados, parecidos y ayudados,
ofreciendo una adecuada informacion hace que el cliente regrese.

La tercera dimensidén relacionada a la comunicacion debe ser clara, que el
cliente entienda y sea entendido a través del mensaje adecuado. El vocabulario
debe ser facil de entender con respecto a la forma como se debe de dirigirse, sin
utilizar términos coloquiales ya que no es de facil comprensién. La comunicacion
debe ser clara, concisa y formal sin utilizar jerigonza que los clientes posiblemente
no entiendan

La cuarta dimensidn 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 ubicacion, la atencién a las llamadas por
teléfono a contestar, la cantidad de personas que realizan las llamadas solicitando
algun servicio y no fueron atendidos a tiempo, por lo tanto, es importante considerar

la cordialidad del servicio.

14



La quinta dimension hace referencia a la amabilidad, indicando que se debe
de ser capaz de mostrar afecto por clientes tanto interno como externo. Ademas,
muchas personas pueden ser susceptibles a la forma de cémo 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 informacién, no tomar una
postura irritable y atencién 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 relacion a la sexta dimensién, 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 generacién de falsas expectativas solo
llegaria a perjudicar a la organizacién, faltando a la verdad y al compromiso con el
cliente. Mentir al cliente es un atentado a la credibilidad como empresa vy
vulnerabilidad de la dignidad del cliente y solo va a esperar mas mentiras de parte
de los que proveen el servicio

La séptima dimensidn referida a la comprensién, indica que los servicios al
cliente o usuario son importantes, hace referencia a los deseos y necesidades de
cdmo se comportan y que les motiva, que les gusta y lo que no les gusta, es decir
el conocimiento del cliente influye en la comprension de como ven el servicio. Por
lo tanto, es importante la solucion 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 organizacion. Para
la primera dimension hacen referencia a los elementos de intangibilidad, que refiere
al equipamiento de aspecto moderno, es decir tener buenas instalaciones
visualizan una mayor atraccion para los clientes, de la misma manera que los
trabajadores correctamente formados y uniformados. Con relacion a la segunda
dimension referente a la fiabilidad, se indica que es impodrtate el cumplimiento de
promesa, inmediata solucion de los problemas, acciones rapidas en los servicios,
cumplimiento del plazo acordados y ser asertivo son trascendentales para los
clientes. Para la tercera dimensién 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, colaboracién y

recursivos son parte de la capacidad de la respuesta que debe tomarse en cuenta.
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Para la cuarta dimension relacionada a la seguridad, mencionaron que el
trabajador debe transmitir confianza, eso hace que el cliente se sienta seguro.
Asimismo, la amabilidad y formacion debe ser parte de ello. Para la quinta
dimension respecto a la empatia, indicaron que debemos tener horarios
convenientes, contar con una buena atencion personalizada, preocuparnos por los

intereses y entender las necesidades del cliente.
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Ill. METODOLOGIA

3.1 Tipo y diseio de la investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

La presente indagacion fue de tipo basica y evalud los resultados de la asociacion
de la gestidn turistica y la calidad de servicios, lo que facilité poder conocer
aspectos de caracter tedrico de la problematica estudiada a partir de las bases
tedricas, teniendo como beneficio un mayor conocimiento con relacion al fendmeno
que se ha estudiado. La informacidon que se ha obtenido a través de este medio
indicd que es posible emplearse en casos similares, motivo por el cual su utilizacion
proporciond oportunidades muy significativas a partir de su difusion. Esta
investigacion es de enfoque cuantitativo, en el cual se emplearon instrumentos, a
través del cual se realizaron las mediciones, asi también se efectud la calificacion
de la informacion como producto de la recoleccion, empleando distintos

procedimientos (Concytec, 2018).

3.1.2 Diseno de investigaciéon

Es de caracter no experimental, en razén que no es permitido realizarse bajo
ninguna forma alguna manipulacion por el investigador respecto de las variables,
conservando la naturalidad del fendmeno o evento estudiado; asi también es de
corte transaccional.

Segun Méndez, (2012) el cual refiri6 sobre el disefo transeccional o
trasversal, el cual permiti6 describir, asi 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 indagacion de tipo
descriptiva de correlacién, la cual consistié en determinar la relacion de variables,

a partir de una posible asociacion entre ellas (Valderrama, 2019).
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Figura 1

Esquema del disefio

O1
1;
Donde:
M : Muestra
M r 01 . Primera Variable de la investigacion
02 . Segunda Variable de la investigacion
VL r . Relacion entre las Variables de la investigacion
02

3.2 Variables y operacionalizacion

Primera Variable: Gestion Turistica

La variable de gestion turistica se defini6 conceptualmente como la inclusién de
procesos de tipos efectivos y adecuados, que se encontraron con relacion a la
planificacion, al disefio y a la practica del liderazgo, asi como al monitoreo de las
tareas que se gestionaron a través de la institucion, a partir de los conocimientos
de tipo especificos, asi como de los servicios que estuvieron disponibles, los que
se desempenaron de la mejor forma. Se desarrollaron distintas acciones o
dindamicas que se consideraron de la mejor forma las expectativas que estimaron

las personas visitantes (Garcia, 2017).

Para la variable gestion turistica, se definié operacionalmente conforma a las
dimensiones identificadas con la organizacién del turismo, la planificacion del

turismo, la ejecucion y el control del turismo.

Indicadores

Garcia (2017) mencion6 como indicadores a la mision, la vision, planes de accion,
oferta turistica, estructura de la organizacion, necesidades de tipo financieras,
proyectos de indole artesanales y de comercio, el trabajo en equipo, la promocion,
la publicidad, la seguridad y salubridad de destino, las tareas y actividades, la

verificacion 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 definié conceptualmente conforme a lo sefalado
por Julia y Porsche (2002), quienes puntualizaron que es el resultante de elegir
aquellas caracteristicas adecuadas, que permitieron agregar valor, facilitaron
resolver problemas, cuyo propdsito fue satisfacer las necesidades del cliente, lo que
permitié otorgar una mayor medida a la escala de valor para el cliente.

Para la variable calidad de servicio, se defini6 operacionalmente en
conformidad a lo sostenido por Garcia (2017) quien presenté como dimensiones, la
respuesta, la atencidén, la accesibilidad, la comunicacién, la credibilidad, la

amabilidad y comprension.

Indicadores

Zeithaml et al. (1988) menciond la calidad de servicio del modelo SERQUAL,
refiriéndose al personal con capacidad de respuesta, personal que escucha y da
soluciones, personal proactivo, con atencion rapida, satisfaccion al cliente, que
escucha activa, con horarios flexibles, con atencion personalizada, reaccidn
respetuosa, empatia personal que trasmita amabilidad, con velocidad de la
informacion, con seguridad, con soluciones de problemas, asi como con empatia

del personal por las necesidades del cliente.

Escala de medicion

Para la valoracion es de la escala ordinal para las variables, correspondiente a sus
categorias a través de un ordenamiento en secuencia de los numeros, lo que
facilitaron poder precisar los elementos pertenecientes a las distintas categorias y
que posteriormente se excluyeron de manera mutua; es de forma ordinal, una

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

3.3 Poblacion, muestra, muestreo

3.3.1. Poblacién

Hernandez et al. (2014) quienes expresaron de manera precisa a la poblacién en
relacion a los componentes totales, que exteriorizaron caracteristicas comunes en
su presentacion. Arias (2021) hace mencion que se formaron por elementos,
sucesos o eventos que forman parte de la situacion del problema y que son los que
proporcionan investigacion para alcanzar los objetivos previstos. La linea de

investigaciéon estuvo conformada por el personal del area administrativa de la
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institucion de indole publico en la region de Ucayali. Los parametros empleados
correspondieron a un muestreo intencional, la cual fue de 60 colaboradores del area

administrativa.
Criterios de inclusion

Los criterios de inclusién de la presente indagacion para la muestra consideraron a
los colaboradores administrativos de la unidad sectorial de comercio exterior y
turismo, de la institucion publica, con una antigiedad laboral minima de dos afios,
independientemente de su condicidbn contractual de personal interno o
externalizado a través de tercerizacién. De este modo, se buscoé contar con
participantes que tuviesen un conocimiento amplio de los procesos y dinamicas

administrativas de la organizacion.
Criterios de exclusioén

En contraste, se excluy6 del estudio al personal de la unidad sectorial de comercio
exterior y turismo, que se encontraban con licencia o vacaciones al momento de la
aplicacién y a quienes tuviesen menos de dos anos de antigiedad en la institucién.
Con estas exclusiones se procurd evitar sesgos derivados de una experiencia
laboral limitada en el area de interés o por condiciones temporales excepcionales
que impedian su participacion efectiva. Asi, la muestra quedd delimitada solo a

quienes cumplian con las caracteristicas necesarias para los fines del estudio.
3.3.2. Muestra

Monje (2011) mencion6 que es el medio, mediante el cual ha de escogerse la
cantidad de participantes, que han de representar la poblacion para la realizacion
del acopio de informacion que permitan deducciones acerca de la problematica la
cual es objeto de la indagacion, asi también se describié como aquel subconjunto
de aquellos elementos que han de componer determinado conjunto con particulares
especificaciones denominada poblacion. En el caso del presente estudio estuvo
compuesto por 60 colaboradores de la entidad publica, que en este caso coinciden

con el tamano total de la poblacion de esta indagacién.

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

comprender: el muestreo probabilistico y no probabilistico. Hernandez et al. (2014)
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considerd la muestra porque incluyd todos los casos de los participantes en la
investigacién, como las personas, etc. En el presente trabajo no se ha aplicado
muestreo, considerando que la muestra correspondio al total de la poblaciéon que
fue integrado por 60 colaboradores de unidad ejecutora de comercio exterior y
turismo de un gobierno de la region de Ucayali, los cuales participaron en la

recoleccion de la informacion en los respectivos cuestionarios.

3.3.4. Unidad de analisis
Méndez (2012) indica la unidad minima de analisis de los sujetos que van a ser
evaluados, la indagacidén estuvo constituida por un colaborador de una unidad

ejecutora de un gobierno regional de Ucayali.

3.4 Técnica e instrumentos de recolecciéon de datos

Carrasco (2006) refiri6 de manera precisa que las técnicas que se ejecutaron en el
desarrollo del estudio, las que fueron compuestas por otros métodos, asi como
medios, a través de los cuales se recabd la informacién, parte esencial para la

apreciacion de los supuestos estudiados.

Técnicas

Para el desarrollo del estudio, fue de acuerdo con el tipo de perspectiva
desarrollada, se emple6é como técnica a la encuesta. Sobre ello, Carrasco (2006)
manifestd que es el medio que permitié facilitar el proceso de acopio de informacién
para obtener datos, mediante la utilizacion del cuestionario a los participantes de la
muestra poblacional. Segun Méndez, (2012) mencioné en relacion con el
cuestionario, que es el medio a traves del cual se recabd las respuestas objetivas,

asi como directas y objetivas mediante el cuestionario.

Instrumentos

Pereyra (2022) enfatizdé que el instrumento se consider6 como mecanismo de
obtencién de informacién importante y relevante para proseguir con la
investigacion. El instrumento tuvo como propésito acopiar la informacion, lo que se
utilizé posteriormente como parte del procedimiento, el cual se procedio a proceder
a su interpretacion (Causas, 2015). El cuestionario, estuvo compuesto por un
listado de interrogantes disefiadas 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 gestion turistica y calidad de servicio.
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Validez y confiabilidad

Validez

Es el proceso a través del cual se realizé la evaluacion de los instrumentos, el que
consistié en una revision del cuestionario, se realizé por intermedio de la validacion
de juicio de expertos del area de conocimiento especifico, los cuales tuvo por
encargo poder determinar sobre aquellas preguntas que resultaron confiables para

la fase de recoleccion (Arias, 2021).

Confiabilidad

Permiti6 dar conformidad respecto de su fiabilidad, mediante el estadigrafo
denominado coeficiente Alfa, el que se pudo corroborar que correspondié a la
escala de Likert (1932), la que ha sido disefiada en cada uno de los constructos de
mensuracion, y de cuyo valor debera presentar un valor mayor a 0,7 que fue
considerado como aceptable. Se obtuvo el coeficiente de fiabilidad de los
constructos, se realizé como la ejemplificacion de una prueba llamada piloto, para
lo cual, se aplicdé a ambos interrogatorios, a una muestra de tipo voluntaria a 10
participantes, a los que han sido tabulados, asi como se codifico los datos dentro
los obtenidos al programa SPSS por lo que se realizé el andlisis de tipo exploratorio

sobre la fiabilidad.

3.5 Procedimientos

Después del planteamiento del método se procedi6 a la aplicacion de las técnicas,
en este caso se utilizd la encuesta donde se desarrollé con el apoyo de una
persona, teniendo en consideracion 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 version 26. Luego, se realiz6 la codificacion adecuada de
las variables y se calcularon variables para estimar sus dimensiones y escalas de

valoracion correspondientes.

3.6 Método de analisis de datos

La estructuracion se baso en graficos y tablas que permitieron la interpretacion y
analisis se usaron la estadistica descriptiva que fue trabajada en los programas de
SPSS y Excel, esto para los datos cuantitativos. Se recolect6 y analizé los datos
centrados en el tema de la investigacion para conseguir los resultados concretos,

claros y objetivos de la investigacion. Para ello se representé un método sistematico
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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 electrénico y la gestion de la salud

ocupacional.

3.7 Aspectos éticos

Se realizd en un contexto de integridad plena de la ética. De lo anterior se suscitaron
los principios de beneficencia, el cual se relatd el aporte social que se obtuvo por
medio de la ejecucion de este trabajo, en especial por la consideracion hacia la
institucion publica donde se ha destinado brindar los resultados de este estudio.
Por otro lado, se motivo el principio de no maleficencia, por lo que el objeto de este
estudio unicamente radico en brindar un diagnéstico y estudio advocado hacia las
variables mencionadas dentro del mismo para otorgar directrices de solucion y
gestion desde la postura de la gobernabilidad y gestion publica. De ese modo,
permitidé la participacion de los involucrados dentro de este trabajo, el cual fue
voluntario y se realizd 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 afiadio el principio de autonomia, por cuanto se reflejo
que este trabajo carece de similitud con estudios en otros entornos similares y que

procedieron unicamente al criterio del autor de la investigacion.
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IV. RESULTADOS

4.1. Andlisis Estadistico de los Resultados Descriptivos

El analisis realizado a las variables de gestion turistica y calidad de servicios y
sus dimensiones, permitio establecer resultados del comportamiento de cada
variable de acuerdo con los indicadores bajo, medio y alto, en funcién a los
resultados de un conjunto de datos establecidos por dimensiones de cada

variable, el cual se muestran en las siguientes tablas

Tabla 1

Descripcién de frecuencia de la V1 y sus dimensiones

‘s D1: D3:
V1: Gestion e D2: . ‘2 D4:
turistica Planificacién Organizacion Ejecucién Control
f % f % f % f % f %
Bajo 3 5.0% 5 8.3% 8 13.3% 4 6.7% 4 6.7%

Medio 20 333% 25 417% 20 333% 20 333% 24 40.0%

Alto 37 61.7% 30 50.0% 32 533% 36 60.0% 32 53.3%

Total 60 1000 60 1000 60 1000 60 100.0 80 100.0

De la tabla 1 se ha podido obtener del resultado de la interrelacion a partir
de la encuesta, en relacion a la primera variable gestion turistica fue de 61.7 %
para el rango de alto, en un 33.3% medio y de 5.0% como bajo; asi también, se
puede observar sobre la interrelacidon, producto de la encuesta en relacion a la
planificacion fue de 50.0 % para el rango de alto, de 41.7% medio y finalmente
8.3 % como bajo, el porcentaje resultado de la interrelaciéon producto de la
encuesta, en el caso de la organizacion 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 interrelacion obtenida en la encuesta,
posteriormente sobre la dimension ejecucion se obtuvo el 60.0 % en el rango de
alto, 33.3% medio y 6.7 % bajo respectivamente, de lo obtenido se observo sobre
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el porcentaje de interrelacion en el estudio, finalmente sobre la dimensién

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

Tabla 2

Descripciéon de frecuencia de la V2 y sus dimensiones

V2: Calidad de D1: D2: D3.: D4: D5:
servicio Empatia Fiabilidad h Calidad de Elementos
Seguridad respuesta tangibles

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

Bajo 10 125% 6 10.0 6 100% 6 10.0% 2 33% 2 3.3%
Medi 33 413% 33 550 30 50.0% 23 38.3% 22 36.7% 20 33.3%

Alto 37 463% 21 350 24 40.0% 31 51.7% 36 60.0% 38 63.3%

Total 60 1000 60 100. 60 100. 60 100. 60 100.0 60 100.0
0 0 0

De la tabla 2 se ha podido obtener del resultado de la interrelacién a partir
de la encuesta, en cuanto a la segunda variable calidad de servicio ascendi6 a
46.3 % en el rango de alto y en un 41.3 % medio y 12.5 % como bajo, asi también,
se puede observar sobre la interrelacion, producto de la encuesta en relacion
a la empatia es de 35.0 % en el rango de alto, 55% medio y 10.0 % como nivel
bajo, el porcentaje resultado de la interrelacién 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
interrelacion 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 continuacion se pudo
observar sobre el porcentaje de interrelacion de la indagacion en relacion de
los elementos tangibles fue de 63.3 % en el rango de alto, 33.3% como medio

y 3.3% bajo respectivamente.

25



4.2 Prueba de normalidad
Segun Méndez (2012) refiere sobre la prueba de normalidad, las cuales
muestran dos formas de graficos, lo correspondiente a la tendencia, y también lo

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

Tabla 3

Prueba de la normalidad

Los datos tomados en la prueba exponen una

Hipotesis nula Valor p > 0.05 distribucion normal.

Los datos tomados en la prueba no exponen una

Hipotesis alterna Valor p <0.05 distribucién normal

De la Tabla 3. se efectud la prueba de normalidad que permitié precisar las
distribuciones para la variable de gestion turistica 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

Kolmogoérov - Smirnov Shapiro - Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico 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. Correccion de significacion de Lilliefors

De la Tabla 4 se puede exponer que lo obtenido como valor de la variable
gestion turistica se pudo obtener 0,145 y como significancia 0,03.
Consecuentemente, se procedid a rechazar la hipétesis nula (Ho) y aceptar la
hipotesis alternativa (H1), del resultado de la variable gestion turistica, se
establece que no corresponde a una distribucion normal. Para la variable calidad
de servicio se observa que lo obtenido como valor es de 0,74; y como
significancia correspondi6 a 0,200, un resultado mayor a 0,05. Del resultado se
acepto el Ho y rechazar la H1, para la variable calidad de servicio, presentando
una distribucion normal. De lo obtenido en el examen de la normalidad que refirid
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 distribuciéon no parameétrica, corresponde utilizar el Rho de Spearman en el

presente caso de la prueba.
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4.3 Analisis de Resultados Inferencial

A continuacion, se presentara los resultados inferenciales que permitiran el
analisis de la asociacion de las variables gestion turistica y calidad de servicio, a
través de las pruebas de contrastacidon de hipétesis evidenciando los siguientes

resultados:

Prueba de hipétesis general

HO: No existe relacion entre la variable gestidn turistica y variable calidad
de servicio en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y

turismo en Ucayali, 2023.

Ha: Existe relacion entre la variable gestion turistica y variable calidad de
servicio en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo
en Ucayali, 2023.

Tabla 5

Prueba de Correlacion de las variables gestion turistica y calidad de servicio

Gestion Calidad
de

turistica servicio
Rho de Gestion turistici  Coeficiente de correlacion 1,000 0,743
Spearman Sig. (bilateral) . 0,000
N 60 60
Calidad de Coeficiente de correlacion 0,743 1,000

servicio Sig. (bilateral) 0,000

N 60 60

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

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 HO, de lo que se aseverd que existe asociacion directa de

las variables gestion turistica y calidad de servicio.
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Prueba de hipotesis especifica 1

HO No existe relacion entre la dimension planificacion y la calidad de
servicio en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo
en Ucayali, 2023.

Ha Existe relacion entre la dimension planificacion y la calidad de servicio
en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo en
Ucayali, 2023.

Tabla 6

Prueba de correlacion de la Planificacion y la variable calidad de servicio

Calidad
Planificacién de servicio
Rho de Planificacion  Coeficiente de correlacion 1,000 0,523
Spearman Sig. (bilateral) . 0,000
N 60 60
Calidad de Coeficiente de correlacion 0,523 1,000
servicio Sig. (bilateral) 0,000
N 60 60

Nota. La correlacion 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 HO, de lo que se aseverd que existe asociacion directa entre
la planificacion y la variable calidad de servicio.

Prueba de hipoétesis especifica 2
HO No existe relacioén entre la dimension organizacion y la variable calidad
de servicio en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y

turismo en Ucayali, 2023.

Ha Existe relacion entre la dimensién organizacién 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 correlacion de la Organizacion y la variable calidad de servicio

Calidad de
Organizacion  servicio

Rho de Spearman Organizacion Coeficiente de correlacion 1,000 0,715
Sig. (bilateral) . 0,000
N 60 60
Calidadde  Coeficiente de correlacién 0,715 1,000
servicio Sig. (bilateral) 0,000
N 60 60

Nota. La correlacion 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 HO, de lo que se aseverd que existe asociacion

directa entre la organizacion y la variable calidad de servicio.

Prueba de hipoétesis especifica 3

HO No Existe relacién entre la dimension ejecucion y la variable calidad de
servicio en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo
en Ucayali, 2023

Ha Existe relacion entre la dimension ejecucion y la variable calidad de
servicio en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo
en Ucayali, 2023

29



Tabla 8

Prueba de correlacion de la Dimension Ejecucién y la variable calidad de servicio

Calidad de
Ejecucion servicio
Rho de Spearman Ejecucion Coeficiente de correlacién 1,000 0,697
Sig. (bilateral) : 0,000
N 60 60
Calidad Coeficiente de correlacion 0,697 1,000
de Sig. (bilateral) 0,000
servicio N 60 60

Nota. La correlacién 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 HO, de lo que se concluyé que existe asociacion directa
entre la ejecucion y la variable calidad de servicio.

Prueba de hipétesis especifica 4

HO No Existe relacion entre la dimensién control y la variable calidad de
servicio en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo
en Ucayali, 2023

Ha Existe relacion entre la dimension 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 correlacion de la Dimensién Control y la variable calidad de servicio

Calidad de
Control servicio
Rho de Spearman Control Coeficiente de correlacion 1,000 0,739
Sig. (bilateral) : 0,000
N 60 60
Calidad Coeficiente de correlacion 0,739 1,000
de Sig. (bilateral) 0,000
servicio N 60 60

Nota. La correlacion 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 HO, de lo que se concluyo que existe asociacion directa entre

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

A continuacion, en el capitulo presente se detallan los resultados que se lograron
en la presente indagacion los cuales se han de compararse con estudios previos y

las teorias que se citaron en la indagacion

En la indagacion se tuvo por propdsito general determinar la asociacion de
la gestion turistica, respecto de la calidad de servicio, en una unidad ejecutora
regional del sector comercio exterior y turismo en Ucayali, asi también establecer
las posibles relaciones respecto a las dimensiones de la variable gestion turistica
frente a la variable calidad de servicio. La indagacion presento como justificacion
tedrica, debates para la reflexion del conocimiento de la teoria, resultados de
acuerdo a la teoria actuales citadas y a las referencias en el ambito de la
problematica estudiada, tuvo por propdsito incrementar el conocimiento en razén
de las variables, en similar perspectiva lo metodoldgico estuvo basada en
proporcionar instrumentos fiables y validos en el proceso investigativo para la
valuaciéon y cuantificacion de las variables, a través del empleo del método
cientifico. Asi mismo, respecto de la variable gestion turistica, se pudo evidenciar
como resultados descriptivos, que un 57.5% presenta un rango alto, asi mismo el
36.3% presenta un rango medio, el 6.3% presenta un rango bajo relacionado con
la gestion. 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 hipoétesis principal se evidencia entre las variables de estudio
referida a la gestion turistica y a la calidad de servicio, estan relacionadas de forma
significativa, muestran un coeficiente de correlacion 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 aceptacion de la hipétesis formulada. Estos resultados se alinean a la
indagacion de Alvarado (2023) evidencido con respecto a la variable gestion
turistica y calidad de servicio relacionado a la prestacion de los servicios, la misma
que resultd siendo positiva. El estudio estuvo basado en la teoria de la
Cooperacion Suiza — SECO (2019), la cual refiere la gestion turistica, la cual
describié como aquella alianza de distintas organizaciones que estan asociadas a

la prestacion del servicio turistico, con la perspectiva del desarrollo de la gestion
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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 caracter
intangibles, que pueden identificarse y cuyo objeto busca satisfacer los deseos y
la necesidad de los usuarios, Asi mismo se indica que los servicios prestados son
eficientes, presentando capacidad de respuesta, asi como de la seguridad y
empatia los cuales resultan elementos tangibles, se esta buscando generar
condiciones, que favorezcan mejorar la prestacion de los de servicios a los
ciudadanos. A la vez se alinea a la indagaciéon de Vikram et al. (2020) el cual
establece que la gestion de recursos esta asociada a la satisfaccion de los
clientes, es decir que la gestion turistica esta asociada a la calidad de servicio
percibida a través de la experiencia. De acuerdo a lo manifestado por Yovera y
Rodriguez, (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 prestacién de servicios Liébana (2019).
Describiéndola de manera precisa como una evaluacion de la experiencia de
compra de un bien o servicio, el cual establecio un juicio de valor sobre el servicio
prestado. Los resultados permitieron implementar estrategias orientadas a
contentar a los demandantes del servicio turistico al seleccionar un lugar a visitar,
la experiencia de su estadia era muy relevante; lo cual se consideré esencial por
el proveedor del servicio y por la cual se debe de invertir para mejorar los atributos
los servicios, orientados a la optimizacion de la experiencia del turista y que esta
sea muy satisfactoria. De lo logrado en el estudio de indagacién, se comprobé la
presencia de la asociacién de las dos variables sefaladas en esta indagacion,

verificando mediante los resultados la hipétesis propuesta de la indagacién.

En relacion a primer objetivo especifico tuvo por finalidad identificar la
asociacion de la planificacion turistica y calidad de servicios en la unidad ejecutora
regional del sector comercio exterior y turismo en Ucayali, los resultados que se
obtuvieron de la estadistica descriptiva fue de 50.0 % de los colaboradores
consideraron en un rango de alto; asi 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 determiné que se presenta la asociacion directa entre la planificacion y la
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variable calidad de servicio. La indagacion se relaciona a lo citado por Prado
(2022) quien evalua la variable gestion turistica y la eficacia respecto a la
prestacion de los servicios, teniendo como base a estudios previos, sobre la
planificacion, se tuvo como resultados sobre la planificacién con un 18 % de los
colaboradores opinan que lo percibe de bueno; un aproximado del 56%, de los
participantes la perciben a la planificacion de nivel regular, asi también el 22%
opinaron de bajo; el 70% manifestaron calificar de regular la calidad de servicio,
refiere sobre la gestion turistica 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 buscé determinar la
asociacion de la planificacion de la gestion de turismo respecto al de la calidad de
servicio, buscando incrementar la variable. Se tuvo como resultado que la
planificacion y la variable calidad de servicio tiene una correlacién de Spearman
de (Rho= 0,656, p= 0,000), presentando una relacion directa; de lo cual se
puntualizd, que la gestion turistica en el ente publico se realiza de forma adecuada,
promoviendo actividades, que redunda en la mejora de los atributos en la
prestacion de servicios, a través de los proveedores turisticos elevando la calidad
de los servicios, que también redunda positivamente en el usuario, asi como en la
poblacion la cual sera beneficiada, por lo que es necesario establecer condiciones
para su desarrollo y calidad de vida, sobre las variables muestran asociacion
adecuada, evidenciandose en las pruebas de inferencia y en la investigacion de la
informacion en la indagacion, de cuyos resultados se pudo comprobar la relacion

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

Esto se alinea con la indagacion de Contreras (2021) tuvo por finalidad
corroborar informacion sobre la competencia de la idoneidad en la prestaciéon de
los productos de las empresas de servicios turisticos en lugares turisticos. La
calidad de servicio, es una destreza con la cual utilizan las organizaciones, de
manera eficaz, en razon de la planificacion, 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 correlacion, un resultado, a través del
estadigrafo de Spearman un valor de 1.00, el cual muestra un resultado esencial

de la planificacion 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 turisticos.
Se pudo comprobar que es muy significativo en la realizacion de actividades
previamente establecidas en las cuales se evidencia la participacion de las
entidades del sector, el cual pueda establecer de forma activa, facilitando la forma

como puedan suministrar la prestacion de servicios turisticos de calidad.

Con respecto al segundo objetivo especifico tuvo por finalidad identificar la
asociacién de la organizacion turistica 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 organizacion fue de 53.3% de los
colaboradores consideraron en un rango de alto; asi 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 concluyo que existe asociacion directa con la organizacion y
la variable calidad de servicio. En relacion al antecedente investigativo de
Bustamante (2020) establece sociedad con la gestidon turistica y calidad de
servicio en la administracién en una institucion publica de la region de Amazonas,
los resultados descriptivos respecto de la organizacién fue de 44 % de los
colaboradores consideraron en un rango de alto; asi también de 52% consideraron
como de rango medio y finalmente 4 %, Se tuvo como resultado de la indagacion
una correlacion de Spearman de (Rho=0,612, p=0,000), presentando una relacion
directa. en lo relacionado a la prestacion de servicio, y asi también relacionado a
la gestion de manera integral, se orientdé a mejorar la gestion turistica, una gestion
efectiva en una entidad publica, al facilitar satisfaccion positiva en los ciudadanos,
alcanzando sus resultados en la atencion prestada a los beneficiarios. En la misma
perspectiva Guerrero & Guaman (2022) en la cual participaron habitantes
comunitarios, en la prestaciéon de servicios, en el Canton de Riobamba, Se
concluyd en que la implementacién de acciones turisticas, se determin6 de una
forma que se pueda adoptar acciones positivas en la gestidn turistica
contribuyendo a generar eficacia, asi como el mejor uso de los recursos en los
lugares donde se buscan apoyar la gestion turistica, lo cual redunda en
incrementar las condiciones de progreso de las comunidades y que esto beneficie.

De lo senalado coincidiendo con la indagacién, 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 asociacion a la variable calidad de servicio, siendo

similar las indagaciones anteriormente citadas en el estudio.

En referencia al tercer objetivo especifico el cual expone por finalidad
identificar la asociacion de la ejecucion turistica y calidad de servicios en la unidad
ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo en Ucayali, los resultados
que se obtuvieron de la estadistica descriptiva fue de 60.0 % de los colaboradores
consideraron en un rango de alto; asi 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 concluyo que existe una asociacion adecuada entre la ejecucion y la variable
calidad de servicio. Los resultados se asocian a Prado (2022) quien, sobre la
ejecucion, 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 ejecucion
de nivel regular, asi también el 30% bajo, en relacidn a lo percibido de la prueba
de hipodtesis se pudo obtener un Rho de 0,694 (valor de p = 0,000)., con lo que se

compruebe la relacidn entre la ejecucion y la variable calidad de servicio.

Estos resultados se relacionan sobre las variables de la indagacién de
Tonato (2023) considerd necesario determinar la asociacion de la practica de la
gestion y desarrollo turistico, el cual concluye que el desarrollo del turismo
contribuye a mejorar el desarrollo a través de una adecuada coordinacion entre
organismos publicos y privados que contribuyan a la optimizacion del nivel de
satisfaccion de los usuarios, citando a Burgasi et al. (2021) quien puntualizé sobre
la calidad del servicio, la que tiene por proposito el disefio y la elaboracion de los
servicios y que este se preserve, satisfaciendo al cliente, de forma similar a la
asociacion de los variables, por lo que resulta inherente a la prestacion de
servicio, igualmente la parte de la gestion de una manera integral, permitiendo el
progreso de la gestion turistica, orientada a la mejora de la calidad del servicio
teniendo como resultado el incremento del nivel de satisfaccion de los usuarios,

alcanzando los objetivos relacionados a la calidad en la prestacion de servicios.
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Sobre la prestacion de servicios de calidad, Silva et al. (2021) se preciso
que la indagacién hace referencia de aspectos semejantes, evidenciando un
incremento de la demanda en las actividades turisticas, 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, llamese urbano y rural. En los entes del sector turismo a nivel mundial,
se asume al usuario como centro de atencién para el éxito de cualquier actividad,
motivo por el cual las estrategias estan direccionadas a generar distincion de la
competitividad a través de la calidad (Soto y Villena, 2020) motivo por el cual
resulta esencial generar condiciones para fortalecer esa disposicion para mejorar
la oferta en la prestacion de los servicios, los cuales deben de ser los mas idoneos
en materia de turismo; en suma, la eficacia de esmero de prestacion, permitira
conllevar a una optimizacion en la percepciéon sobre la calidad de servicio. De lo
citado del estudio facilita corroborar que las variables presentan asociacion de
forma significativa.

En relacion al cuarto objetivo especifico permitié identificar la asociacion del
control turistico y calidad de servicios en una unidad ejecutora regional del sector
comercio exterior y turismo en Ucayali, los resultados que se obtuvieron de la
estadistica descriptiva fue de 53.3 % de los colaboradores consideraron en un
rango alto; asi 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 concluy6 que se tiene la presencia de

la asociacion directa entre el control y la variable calidad de servicio.

En la misma perspectiva Bustamante (2020) establecio la asociacién entre
el control turistico y el desarrollo, el resultado descriptivo fue de 40.0 % el cual los
colaboradores consideraron de nivel regular, asi mismo se obtuvieron de la prueba
de hipoétesis 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 concluydé que existe
asociacion directa con el control y la variable calidad de servicio. Lo citado coincide
con lo obtenido por Prado (2022) en la prueba de hipdtesis 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 asociacion 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 implantara medidas que evaluen el cumplimiento, como los estandares de
desempeno que permitan realizar de forma inicial el monitoreo, posteriormente el
seguimiento y finalmente la evaluacién, lo que permitira verificar los avances
alcanzados de las actividades desarrolladas. Rivadeneyra (2019) busco la
presentar la asociacion de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente a partir
de la prestacion de los servicios. Concluyd, demostrando que, si mejora la calidad
de servicio, también mejorara la satisfaccion del consumidor, el cual las vivencias
que tuvieron con el uso del servicio resultaron positivas, para ello es importante la
comunicacion externa de los proveedores del servicio, frente a algun tipo de
dificultad o inconveniente en el que fueron resueltos de forma satisfactoria, lo cual

fortalece una adecuada percepcion de calidad del servicio.

Finalmente, en lo relacionado a la variable gestion turistica se muestra una
proyeccion a través de las cuales se realiza la ejecucion de la gestion, las cuales
estan integradas mediante estrategias que se orientaron a facilitar el logro de las
metas y resultados en relacién a las prioridades esenciales que presenta la
entidad y en relacion a la variable calidad de servicio, la cual se establece como
una de las metas primordiales y esperadas por la organizacion, por lo cual, hasta
en casos especificos se han de realizar mediante la aplicaciéon de una métrica
con la que se pueda evaluar. Asi mismo siendo un proceso, que esta compuesta
por la planeacion, comprende actividades estratégicas que tiene que
implementarse, a que se orienten al logro de propdsitos establecidos, asi como
también relacionados a la coordinacién de las acciones y actividades. La gestion
turistica es un elemento esencial relacionada a la gestién de entes publicos,
acciones que han de realizarse en la entidad cuyo propdsito busca la solucion de
problemas y asi también el alcanzar propdsitos que se han establecido segun
Mincetur (2014). Finalmente alcanzar las metas establecidas, en relacion a los
resultados de la descriptiva bivariado, en el que se obtuvieron para la variable
gestion turistica, 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, asi como

significantes, con lo que se confirman la hipotesis establecidas en la indagacion,
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asi como las bases conceptuales estan 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 indagacion, las que se debe resaltar, en relacion a las teorias presentadas y
desarrolladas, se ha podido aseverar, sobre la efectividad de la variable gestion
turistica, lo cual permitira que se eleve el nivel de la variable calidad de servicio,
como resultado de la asociacion de las variables que se correlacionan de forma

positiva moderada relacionadas de forma significativa.

39



VI. CONCLUSIONES

Primera Sobre el objetivo general de la presente indagacion, se pudo determinar

Segunda

Tercera

Cuarta

qué cuyo coeficiente es 0.743, de la variable gestion turistica y la
variable calidad de servicio consigue un p-valor=0.00=0% < 5%, se
refuta la hipotesis nula. De lo evidenciado, la variable gestion turistica
presenta una asociacion 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 gestidn turistica incrementa
su efectividad, asi también la calidad de servicio también se

incrementara.

Conforme al primer objetivo especifico de la presente indagacion, se
logré establecer la existencia de una correlacion cuyo coeficiente es
0.523, entre la planificacion y la variable gestion turistica obtiene un p-
valor=0.00=0% < 5%, se refuta la hipotesis nula. La planificacion tiene
una asociacion significativa con la variable calidad de servicio en una
unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo en
Ucayali, consecuentemente si la organizacion resulta incrementar su

efectividad, es de esperar que también mejorara la calidad del servicio.

Correspondiente al segundo objetivo especifico, del estudio se ha
determinado la existencia de una correlacion cuyo coeficiente es 0.715,
entre la organizacion y la variable calidad de servicio asume un p-
valor=0.00=0% < 5%, se objeta a la hipdtesis nula. Lo que evidencia,
que la organizacion tiene una vinculacion significativa con la variable
calidad de servicio en una unidad ejecutora regional del sector comercio
exterior y turismo en Ucayali; por tanto. si la organizacion resulta de mas
efectividad, por consecuencia también incrementara la variable calidad

de servicio en la entidad.

Referente al tercer objetivo especifico, de la reciente indagacion se
pudo determinar la existencia de una correlacion positiva con
coeficiente de 0.697, entre la ejecucién y la variable calidad de servicio

un p-valor=0.00=0% < 5%, se niega la hipdtesis nula. Lo que evidencia,
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Quinta

que la ejecucion presenta una vinculacion 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 ejecuciéon

resulta de mayor efectividad, también mejorara la calidad de servicio.

Con respecto al cuarto objetivo especifico, del actual estudio se ha
determinado la existencia de una correlacion 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 hipétesis nula. Lo que demuestra, que el control tiene
una asociacién 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

mejorara la variable calidad de servicio.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera A las autoridades publicas 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 gestion turistica, el
cual resulta esencial para mejorar la calidad del servicio, por lo que seria
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 prestacion de servicios.

Segunda A las autoridades publicas y directivos de entidades sectoriales, de nivel

Tercera

Cuarta

regional con prioridad en una unidad ejecutora regional del sector
comercio exterior y turismo en Ucayali, realicen planes orientados a la
capacitacion de los servidores publicos y funcionarios en gestion turistica
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

atencion de los usuarios.

A las autoridades publicas y directivos responsables de entidades
publicas, de nivel regional y con preferencia en una unidad ejecutora
regional del sector comercio exterior y turismo en Ucayali, a que faciliten
la conformacién integrada de equipos de trabajo, relacionados a la
coordinacion de las tareas a realizar, asi como a la disposicion de
recursos presupuestales, financieros y logisticos para alcanzar objetivos
institucionales, ademas implementen procedimientos y lineamientos de
mejoramiento de la gestion turistica orientados a alcanzar servicios de

calidad.

A las autoridades publicas y directivos de entidades publicas, de nivel
regional y con exclusividad en una unidad ejecutora regional del sector
comercio exterior y turismo en Ucayali, implementen y programen la
realizacion de actividades de mejora del servicio al usuario, asi como
facilitar la ejecucién de estrategias que fomenten la motivacién y el
compromiso efectivo de los servidores publicos, para la practica de las

42



Quinta

tareas de calidad de servicio dentro del marco de los lineamientos y las

politicas institucionales.

A las autoridades publicas 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 organicas, realicen procedimientos de control, de forma
concurrente, sobre las funciones que realizan los servidores, respecto al
cumplimiento del marco normativo, asi como de las politicas vigente de

la entidad.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

Matriz de operacionalizacion de la variable 01: Gestidn turistica

- Acciones correctivas

Definicién conceptual Definiciéon operacional Dimensiones indicadores items Escala Niveles o rangos
La gestidon turistica incluye - Misién y Vision 1
procesos efectivos, activos y D1: - Planes de Accidn 2 Ordinal
adecuados relacionados con La variable Gestion Planificacion - Oferta turistica 3;4 El cuestionario esta
Ia! pllalnificacién,. el disefio, el | administrativa, sera turistica - Necesidades compuesto por 20 Alto (76 - 100)
ejercicio del liderazgo y la | gperacionalizada a través financieras S preguntas, con .
supervision de las tareas de las dimensiones tas d o Medio (46 - 75)
gestionadas por la agencia, en e reﬁp'ues as de opcion
base a los conocimientos planlfl'cacp,n, o multiple:
especificos y los servicios | ©rganizacion, direccion, ) ) 6 Bajo (15 - 45)
disponibles, y se desempefiara | control D2- - Trabajo en Equipo 2 Nunca = 1
de la mejor manera. Desarrollar L - Proyectos artesanales y de Casinunca =2
dindmicas que cubran de Organizacion comercio _ A veces = 3
manera confiable las turistica - Estructura organizacional 8,9 Casi siemore = 4
expectativas de los visitantes - Promocion y Publicidad 10 s _p5
(Garcia, 2017). lempre =
- Tareas y actividades 11
D3: Ejecucion | - Seguridad y Salubridad de 12y 13
destino )
- Flujo de visitantes 14,15
D4: Control - Evaluacion de nichos 16
turistico - Verificacion de 17,18
cumplimiento de planes
19; 20

Nota. Adaptado de Gestion turistica, (Garcia, 2017)




Matriz de operacionalizacion de la variable 02: Calidad de servicio

Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

indicadores

items

Escala

Niveles o rangos

La Calidad de servicio
comprende las areas de
indole productivas. debe
de ser asumida como
una responsabilidad
compartida por todos los
integrantes de la
organizacion, sea esta
publica o privada, con la
participacion de todas
las areas relacionadas a
las actividades
desarrollo en el lugar.
Para, el cual cita al
MODELO SERQUAL
(Zeithaml et al. 1988)

La variable:
Calidad de servicio, sera
operacionalizada a
través de las
dimensiones  Empatia,
Fiabilidad, seguridad,
Capacidad de respuesta

- Compromiso con el usuario 1
D1: - Atencién amable 2
Empatia - Trato al usuario 3
- Interés y voluntad para la 4
resolucion de problemas
- Relaciones positivas 5
-Prioridad del servicio 6
-Certeza del servicio 7
D2: Fiabilidad -Condiciones apropiadas 8
- Confidencialidad 9
- Credibilidad del servicio 10
- Promesa del servicio 11
D3: Seguridad - Realizar bien el 12
servicio
- Servicio oportuno 13
- Servicio confiable 14
- Prestacion de servicio 15
D4: Capacidad - Servicio rapido 16
de respuesta - Voluntad colaborativa 17
- Actitud de ayuda 18
- Cumplimiento de 19
compromisos
- Atencion a problemas del 20

D5. Elementos
tangibles

usuario

Infraestructura

Acceso

Materiales

Limpieza y mantenimiento

Ordinal
El cuestionario esta
compuesto por 20
preguntas, con
respuestas de opcién
multiple:

Nunca = 1
Casinunca =2
Aveces=3
Casi siempre = 4
Siempre =5

Alto (92 - 125)

Medio (59 - 91)

Bajo (25 - 58)

Nota. Adaptado de Calidad de servicio MODELO SERQUAL, citado por (Zeithaml et al., 1988)




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE: GESTION TURISTICA
Es muy grato presentarme ante usted, el suscrito Br. Rengifo Ramirez Demetrio
Tercero con Nro. DNI. 00036165, de la Universidad César Vallejo. La presente
encuesta constituye parte de una investigacion de titulo: “Gestion turistica y calidad
de servicios en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo
en Ucayali, 2023", el cual tiene fines unicamente académicos manteniendo
completa absoluta discrecion.
Agradecemos su colaboracion 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: Gestion turistica

Escala auto valorativa

Totalmente de acuerdo (TdA) =5
De acuerdo (DA) =
Indiferente ()] =
En desacuerdo (ED) =
Totalmente en desacuerdo (TeD) =
items o preguntas 1 2 |3 4| 5
V1. Gestion turistica TeD |ED | | | DA | TdA

Dimension 1: Planificacion turistica

1. Es preciso conocer la mision y vision de la unidad

ejecutora regional

2. La unidad ejecutora regional planifica las

actividades turisticas

3. La planificacién de las actividades turisticas
responde a las expectativas de los visitantes

4.Se Planifica la hoja de ruta del sistema turistico

5. La institucion prevé las necesidades financieras

Dimensioén 2: Organizacion turistica




1. Se fomenta el trabajo en equipo en las
actividades turisticas

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 promocion y publicidad de los

productos y servicios turisticos

Dimensién 3: Ejecucién

1. Se desarrollan las tareas y actividades turisticas

programadas

2. La implementacion del destino turistico se

realiza en condiciones seguras y sanas

3. El servicio turistico se ofrece de manera

ininterrumpida

4. La ejecucion de las actividades turisticas se da

en razoén del flujo de visitantes

5. Se implementan las actividades turisticas en los

plazos previstos

Dimension 4: Control turistico

1. La unidad ejecutora regional evalua los nichos de

mercado

2. Se verifica el cumplimiento de los planes en

materia turistica

3. Se mide y evalua los resultados en funcion de las

metas alcanzadas

4. La entidad adopta las medidas correctivas

necesarias vigilando su cumplimiento




5. Efectua los ajustes necesarios y las medidas que

garanticen la gestion turistica

CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

Es muy grato presentarme ante usted, el suscrito Br. Rengifo Ramirez Demetrio
Tercero con Nro. DNI. 00036165, de la Universidad César Vallejo. La presente
encuesta constituye parte de una investigacion de titulo: “Gestion turistica y calidad
de servicios en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo
en Ucayali, 2023", el cual tiene fines unicamente académicos manteniendo
completa absoluta discrecion.

Agradecemos su colaboracion 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) =
Indiferente ()] =
En desacuerdo (ED) =2
Totalmente en desacuerdo (TeD) =1
Items o preguntas 1 2 /3| 4| 5
V1. Calidad de Servicio TeD| ED | | | DA | TdA

Dimensién 1: Empatia

1. Se ofrece un servicio honesto

2. El personal trata con amabilidad a los usuarios

3. Se atiende al usuario como la persona mas

importante

4. Se percibe interés y voluntad en la resolucién de

las dificultades de los usuarios




5. Se desarrollan relaciones positivas con los

usuarios

Dimension 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. EIl servicio que se le ofrece se mantiene en

reserva

5. Los usuarios tienen credibilidad del servicio que

se les ofrece

Dimensién 3: La Seguridad

1. La entidad asegura el cumplimiento del servicio

ofertado

2. La institucion 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

Dimension 4: Calidad de respuesta

1. Se brinda el servicio en forma rapida y oportuna

2. Existe voluntad colaborativa en la entidad

3. Se observa predisposicion para ayudar a los

usuarios

4. La atencion genera retraso y molestia

5. Se resuelve con prontitud los problemas del

usuario

Dimensioén 5: Elementos tangibles

1. lainfraestructura de los destinos turisticos que

ha visitado es la adecuada




2. las vias de acceso que le permitieron llegar al
destino turistico que ha visitado se encuentran en

buenas condiciones

3 los materiales publicitarios de los destinos
turisticos que ha visitado son los adecuados

4Se cuenta con materiales sobre informacién de:
folletos, afiches publicitarios para la promocion de

los destinos turisticos

5. Se evidencia la limpieza y mantenimiento de los

destinos turisticos




Anexo 3: Consentimiento informado

Yo, Rengifo Ramirez, Demetrio Tercero, estudiante de la Escuela de Posgrado de
la Universidad César Vallejo, estoy realizando la investigacion de titulada “Gestién
turistica 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 participacion sera de invalorable

ayuda para lograr el objetivo de la investigacion.

Propésito del estudio

El objetivo del presente estudio es determinar cual es la relacion de gestion turistica
y calidad de servicios en una direccion regional de comercio exterior y turismo en
el gobierno regional de Ucayali, 2023. Esta investigacion 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

institucion educativa.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se contara con los cuestionarios que evaluen ambas variables de estudio desde
la perspectiva de los trabajadores y funcionarios de una direccion regional de
comercio exterior y turismo en el gobierno regional de Ucayali, relacionadas a las
variables, la variable N° 01, contara con 20 items, y la variable N° 02 contara con

25 items.

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 20 minutos, un aproximado de
medio minuto por cada item, y se realizara en ambientes de una direccion regional
de comercio exterior y turismo en el gobierno regional de Ucayali, las respuestas

anotadas seran codificadas y, por lo tanto, seran andénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia)
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir, si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion, si no desea

continuar puede hacerlo sin ningun problema.



Riesgo (principio de no maleficencia)
Indicar al participante, la existencia que no existe riesgo o dafo al participar en la
investigacién. 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 informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la instituciéon
al término de la investigacién. No recibira ningun beneficio econémico, ni de
ninguna otra indole. El estudio no va a aportar al trabajo individual de la persona;
sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio para la

mejora de la gestion administrativa del Gobierno Regional de Ayacucho.

Confidencialidad (principio de justicia)

Los datos recolectados deben ser anonimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informaciéon que usted nos brinde es totalmente
confidencial y no sera usada para ningun otro propdésito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un

tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con al investigador
Demetrio Tercero Rengifo Ramirez email: drengifo61@ucvvirtual.edu.pe y al

docente Carlos Enrique Ayala Asencio email: cayalaa@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento
Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacién antes mencionada.

Rengifo Ramirez, Demetrio Tercero
DNI: 00036165

Ucayali, 18 octubre del 2023
Nota: Obligatorio a partir de los 18 afos


mailto:drengifo61@ucvvirtual.edu.pe
mailto:cayalaa@ucvvirtual.edu.pe

Anexo 4. Evaluacién por juicio de expertos

Senor: Dr. Pablo Ramén Carrasco Pintado.
Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestria en
gestion publica de la Universidad César Vallejo, en la sede lima norte requiero
validar el instrumento con el cual recogeré la informacién necesaria para poder
desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “Gestion turistica y Calidad de
servicios en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo
en Ucayali, 2023” y siendo imprescindible contar con la aprobacioén de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencidn, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos
y/o investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,

no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

Firma

Rengifo Ramirez, Demetrio Tercero

DNI 00036165



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Pablo Ramon Carrasco Pintado

Grado profesional:

Maestria () Doctor (x)

Area de formacién
académica:

Clinica () Social () Educativa ()

Organizacional (x )

Areas de experiencia
profesional:

Gestion de Organizaciones

Institucion donde labora:

Escuela de Administracion de Empresas
Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia
profesional en

el area:

2 a4 anos () Mas de 5 afos (x)

Experiencia en Investigaciéon

Psicométrica: (si
corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados

Titulo del estudio realizado.

DNI:

25747772

Firma del experto:

Fretmmtf——

2. Propésito de la evaluacion:

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

Encuesta de Gestion turistica y calidad de servicio

Prueba:
Autor (a): | Rengifo Ramirez, Demetrio
Objetivo: | Determinar la relacion de la Gestion turistica y Calidad

de servicios en una unidad ejecutora regional del
sector comercio exterior y turismo en Ucayali, 2023

Administracion:

Fisico presencial

Ano: | 2023




Ambito de | unidad ejecutora regional del sector comercio exterior
aplicacién: | y turismo
Dimensiones: | 9
Confiabilidad: | 95 %
Escala: | Likert
Niveles o rango: | 5
Cantidad de items: | 45
Tiempo de | 20 minutos
aplicacioén:

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario: Encuesta de Gestion turistica '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 items segun corresponda.

decir, su sintactica
y semantica son
adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El |t§m regwere bastantes
modificaciones o una
El item se e .,
modificacidon muy grande en el
comprende
. uso de las palabras de acuerdo
facilmente, es

con su significado o por la
ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificaciéon
muy especifica de algunos de
los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene
semantica y sintaxis

adecuada.




COHERENCIA

El item tiene
relacion logica con
la dimensién o
indicador que esta
midiendo.

1. totalmente en
desacuerdo (no
cumple con el
criterio)

El item no tiene relacién logica
con la dimension.

2. Desacuerdo

(bajo nivel de
acuerdo)

El item tiene una relaciéon
tangencial /lejana con la
dimension.

3. Acuerdo

(moderado nivel)

El item tiene una relacion
moderada con la dimension que
se esta midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo

(alto nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimensién
que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser.

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin
qgue se vea afectada la medicion
de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia,
pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente
importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe
ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi 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: Gestion turistica

Definicién de la variable:

La gestion turistica incluye procesos efectivos, activos y adecuados relacionados
con la planificacion, el disefio, el ejercicio del liderazgo y la supervision de las tareas
gestionadas por la agencia, en base a los conocimientos especificos y los servicios
disponibles, y se desempefara de la mejor manera. Desarrollar dinamicas que

cubran de manera confiable las expectativas de los visitantes (Garcia,2017).

Dimensién 1: Planificacioén turistica

Definicidn de la dimension:

La planificacion, corresponde la establecer planes de accion en el destino turistico,
la cual ha de ejecutarse por el ente, coordinando con los distintos los actores
involucrados a través de las mejoras en la ejecucién de proyectos e inversiones
turisticas para ello ha de considerase la infraestructura, capacidades y la

competitividad del destino turistico (Garcia,2017).

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

1. Es preciso
conocer la
mision y vision
de la unidad
ejecutora
regional

Mision y
vision

2. La unidad
ejecutora
regional
planifica las
actividades
turisticas

Planes de
accion

3. La
planificacion
de las
actividades
turisticas
responde a las
expectativas
de los
visitantes

Oferta
turistica




4.Se Planifica
la hoja de ruta
del sistema
turistico

Necesidades
financieras

5. La
institucion
prevé las
necesidades
financieras

Dimensién 2: Organizacion turistica

Definicion de la dimension:

El proceso, por medio del cual se han de estructurar la gestion de los recursos

fisicos y humanos, cuyo fin es alcanzar los objetivos establecidos, de forma

ordenada de trabajo, la asignacién de tareas, responsabilidades, asi como la

realizacion de actividades en los tiempos adecuados para (Bastidas,2018)

organizacional
para el sector
comercio
exterior

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacion
es

1. Se fomenta el
) trabajo en equipo

Trapajo en en las actividades 4 4 4

equipo turisticas

Proyectos 2. La entidad

artesanales | organiza

y proyectos 4 4 4

de comercio | artesanales y de

exterior comercio exterior

3. La estructura

organizacional de

la unidad 4 4 4
ejecutora regional

favorece el

Estructura turismo

organizacion

al 4. La unidad

ejecutora regional
tiene una 4 4 4
estructura




Promocion y
publicidad

5. Se organiza la
promocion y
publicidad de los
productos y
servicios turisticos

Dimensién 3: Ejecucion

Definicién de la dimension:

La ejecucién lo cual implica la realizacién de las distintas actividades de indole
turisticas, 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

colaboradores, asumir funciones, asi como responsabilidades, y se realicen de

lo establecido,

forma eficiente, asi como eficaz (Rios, 2018)

implica

la participacion de los

Indicadores

item Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendacio
nes

Tareas y
actividades

1. Se
desarrollan las
tareas y
actividades
turisticas
programadas

Seguridad y
salubridad
de destino

2.La
implementacio
n del destino
turistico se
realiza en
condiciones
seguras y
sanas

3. El servicio
turistico se
ofrece de
manera
ininterrumpida

Flujo de
visitantes

4. La
ejecucion de
las actividades
turisticas se
da en razén
del flujo de
visitantes




5. Se
implementan
las actividades
turisticas en
los plazos
previstos

Dimension 4: Control turistico

Definicién de la dimension:

el proceso a través del cual se implantara medidas que evaluen el cumplimiento de

estandares de desempefio que permitan realizar el monitoreo, el seguimiento y la

evaluacion de los avances alcanzados de las actividades la implementacién de

medidas correctivas para alcanzar los resultados esperados (Barbaran, 2018).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendacion
es

Evaluacion
de nichos
de mercado

1. La unidad
ejecutora regional
evalua los nichos
de mercado

Verificacion
de
cumplimiento
de planes

2. Se verifica el
cumplimiento de
los planes en
materia turistica

3. Se mide y
evalua los
resultados en
funcion de las
metas alcanzadas

Acciones
correctivas

4. La entidad
adopta las medidas
correctivas
necesarias
vigilando su
cumplimiento

5. Efectua los
ajustes necesarios
y las medidas que
garanticen la
gestion turistica




Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién 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 Gestién Publica y Gobernabilidad

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al %@p
componente o dimension especifica del constructo -

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el
enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimensién Firma del Experto Informante

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un
consenso respecto al numero de expertos a emplear. Por otra parte, el numero de
jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, 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, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad
minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un
80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede
ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas
et al. (2003).

Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra
bibliografia.



Instrumento que mide la variable 02: Calidad de Servicio

Definicién de la variable:

La calidad del servicio la que tiene por propdésito el disefio y la elaboracion de los
servicios satisfaciendo al cliente, para lo cual debe de plantear una forma adecuada
de control, la cual direccione la reestructuracion de la organizacion a partir de un
cambio que permitan alcanzar sus objetivos, a través de sus estrategias (Zeithaml
et al. ,1988).

Dimensién 1: La empatia

Definicion de la dimension:

el personal, asi como la organizacion debe de atender al cliente de manera
cuidadosa, de forma personalizada, asi los clientes se perciban como importantes,
y comprendidos, se debe de tener en cuenta estas recomendaciones, lo que
permitira desarrollar una buena relacion con el cliente esta dinamica de interaccion
permitira conocer con mayor profundidad las caracteristicas de sus requerimientos,
que faciliten una disposicion de fidelidad por el cliente hacia la empresa

(Parasuraman et al., 1988).

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacion
es
Compromiso | 1. Se ofrece un 4 4 4
con el servicio honesto
usuario
Atencion 2. El personal trata 4 4 4
amable con amabilidad a
los usuarios

Trato al 3. Se atiende al

usuario usuario como la
persona mas 4 4 4
importante

Interés y 4. Se percibe

voluntad para | interés y voluntad

resolver en la resolucion de 4 4 4

problemas las dificultades de

los usuarios




Relaciones
positivas

5. Se desarrollan
relaciones positivas
con los usuarios

Dimensioén 2: Fiabilidad

Definicién de la dimension:

se desarrolla e implementa el servicio. alli se desarrollara y se ejecutara el servicio

que se ha convenido de la forma mas fable y cuidadosa posible.; es decir se

brindara de la forma mas correcta, buscando reducir el nivel de errores desde la

etapa inicial, de forma, precisa la confiabilidad o fiabilidad. es la busqueda de

cumplir como organizacion o ente, etc.; sobre aquellas promesas realizadas.

del servicio que se
les ofrece

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacion
es

Prioridad del 1. Para la entidad

servicio primero son los 4 4 4
usuarios
2. Se tiene el
c convencimiento 4 4 4
ert.e;a del que el servicio que
servicio ofrece la entidad es
de calidad
Condiciones 3. El servicio se le
apropiadas provee en
condiciones 4 4 4
apropiadas
Confidenciali | 4. El servicio que
dad se le ofrece se 4 4 4
mantiene en
reserva
Credibilidad 5. Los usuarios
del servicio tienen credibilidad
4 4 4




Dimensién 3: La seguridad.

Definicion de la dimension:

El cliente deposita su confianza en la organizacion, para a través de ella pueda
recibir los medios que le permitan satisfacer sus necesidades, lo cual va a implicar.
generar seguridad, asi 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 item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacion
es

1. La entidad
asegura el
Promesa de 4 4 4

cumplimiento del

servicio servicio ofertado

Realizar bien | 2. La institucion

el servicio ofrece un servicio 4 4 4
de calidad
Servicio 3. El servicio se
oportuno ofrece de manera
confiable 4 4 4
Servicio 4. El usuario
confiable encomienda su fe
en la entidad 4 4 4
Prestacion 5. La entidad
del servicio presta un servicio 4 4 4
adecuado

Dimensién 4: Capacidad de respuesta

Definicion de la dimension:

comprende la disposicion para ofrecer apoyo al cliente o usuario y disposicion que
facilite el poder ofrecer un servicio rapido En el caso de la responsabilidad la cual
se refiere a como esencial, la cual comprende a la comunicacion como factor
esencial de quien presta el servicio y el cliente; en un periodo determinado para ser
atendido, respondiendo a sus interrogantes sobre determinada informacién que

este requiera (Parasuraman et al., 1988).



Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacio
nes

Servicio 1. Se brinda el

rapido servicio en forma

rapida y oportuna 4 4 4

Voluntad 2. Existe voluntad

colaborativa colaborativa en la

entidad 4 4 4
Actitud de 3. Se observa
ayuda predisposicion para
ayudar a los 4 4 4
usuarios

Cumplimiento | 4. La atencion

de genera retraso y

compromisos | molestia 4 4 4

Atencion a 5. Se resuelve con

problemas prontitud los

del problemas del 4 4 4

usuario usuario

Dimensién 5: Elementos tangibles

Definicion de la dimension:

Es la parte que mas se hace notar de la oferta del servicio que prometimos dar al
cliente, en ella encontramos a los aspectos de las instalaciones fisicas, el personal
que labora, los equipos instalados; todo ello representa lo tangible que sera
utilizado para evaluar la calidad.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacion
es

1. la

infraestructura de

los destinos 4 4 4
Infraestructura | turisticos que ha

visitado es la

adecuada




2. Las vias de
acceso que le
permitieron llegar
al destino
turistico que ha
visitado se
encuentran en
buenas
condiciones

Materiales de
comunicacion

3.Los materiales
publicitarios de
los destinos
turisticos que ha
visitado son los
adecuados

4. Se cuenta con
materiales sobre
informacioén de:
folletos, afiches
publicitarios

para la
promocion de los
destinos
turisticos

Equipos

5. Se evidencia
la limpieza y
mantenimiento
de los destinos
turisticos

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Aplicable [ X]

Apellidos y nombres del juez validador:
Dr. Carrasco Pintado Pablo Ramon.

DNI: 25747772

Especialidad del validador Doctor en gestién publica y gobernabilidad

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente

o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimensién

Lima, 12 de octubre de 2023

Firma del Experto Informante




Pd.: el presente formato debe tomata:

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un
consenso respecto al numero de expertos a emplear. Por otra parte, el nUumero de
jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, 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, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad
minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un
80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede
ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas
et al. (2003).

Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra
bibliografia.
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Anexo 4. Evaluacion por juicio de expertos
Sefor: Mg. Giovanna Edith Ruiz Villavicencio.
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestria en
gestion publica de la Universidad César Vallejo, en la sede lima norte requiero
validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder
desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “Gestion turistica y Calidad de
servicios en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo
en Ucayali, 2023” y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos
y/o investigacién educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,

no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

Firma

Rengifo Ramirez, Demetrio Tercero

DNI 00036165



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Giovanna Edith Ruiz Villavicencio

Grado profesional:

Maestria (x ) Doctor ()

Area de formacién
académica:

Clinica () Social ()
Organizacional (x )

Educativa ()

Areas de experiencia
profesional:

Gestidon de Organizaciones, Docente
metodologia

Institucion donde labora:

Escuela de posgrado semipresencial de la
Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia
profesional en

el area:

2 a4 anos () Mas de 5 afos (x)

Experiencia en Investigaciéon

Psicométrica: (si
corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados

Titulo del estudio realizado.

DNI:

09809746

Firma del experto:

2. Propésito de la evaluacion:

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

Encuesta de Gestion turistica y calidad de servicio

Prueba:
Autor (a): | Rengifo Ramirez, Demetrio
Objetivo: | Determinar la relacion de la Gestion turistica y Calidad de

servicios en una unidad ejecutora regional del sector
comercio exterior y turismo en Ucayali, 2023

Administracion:

Fisico presencial

Ano: | 2023




Ambito de
aplicacion:

unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y
turismo

Dimensiones: | 9

Confiabilidad: | 95 %

Escala: | Likert

Niveles o rango: | 5

Cantidad de items: | 45

Tiempo de | 20 minutos

aplicacioén:

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario: Encuesta de Gestion turistica 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 items segun corresponda.

decir, su sintactica
y semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El |t§m regwere bastantes
modificaciones o una
El item se e .,
modificacidon muy grande en el uso
comprende
. de las palabras de acuerdo con su
facilmente, es

significado o por la ordenacion de
estas.

adecuadas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los
términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y
sintaxis

adecuada.

1. totalmente en
desacuerdo (no

El item no tiene relacién légica con
la dimension.




COHERENCIA

El item tiene
relacion logica con
la dimensidon o
indicador que esta
midiendo.

cumple con el
criterio)

2. Desacuerdo

(bajo nivel de
acuerdo)

El item tiene una relacién
tangencial /lejana con la
dimension.

3. Acuerdo

(moderado nivel)

El item tiene una relacion
moderada con la dimension que se
esta midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo

(alto nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimensidon que
esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial
o Iimportante, es
decir debe ser.

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin
que se vea afectada la medicion
de la dimensién.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia,
pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente
importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe
ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
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: Gestion turistica

Definicion de la variable:

La gestion turistica incluye procesos efectivos, activos y adecuados relacionados
con la planificacion, el disefio, el ejercicio del liderazgo y la supervision de las tareas
gestionadas por la agencia, en base a los conocimientos especificos y los servicios
disponibles, y se desempefara de la mejor manera. Desarrollar dinamicas que
cubran de manera confiable las expectativas de los visitantes (Garcia,2017).
Dimensién 1: Planificacion turistica

Definicidn de la dimension:

La planificacion, corresponde la establecer planes de accion en el destino turistico,
la cual ha de ejecutarse por el ente, coordinando con los distintos los actores
involucrados a través de las mejoras en la ejecucién de proyectos e inversiones
turisticas para ello ha de considerase la infraestructura, capacidades y la
competitividad del destino turistico (Garcia,2017).

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia | Observaciones
/
Recomendacio
nes

1. Es preciso
conocer la
mision y vision
de la unidad
ejecutora
regional

Mision y
vision

2. La unidad
ejecutora
Plahfes de regional planifica 4 4 4
accion las actividades
turisticas

3. La
planificacion de
Oferta las actividades 4 4 4
turistica turisticas
responde a las
expectativas de

los visitantes

4 .Se Planifica la
hoja de ruta del
sistema turistico




Necesidades
financieras

5. La institucion
prevé las
necesidades
financieras

Dimensidén 2: Organizacién turistica

Definicién de la dimension:

El proceso, por medio del cual se han de estructurar la gestion de los recursos

fisicos y humanos, cuyo fin es alcanzar los objetivos establecidos, de forma

ordenada de trabajo, la asignacién de tareas, responsabilidades, asi como la

realizacion de actividades en los tiempos adecuados para (Bastidas,2018)

regional tiene
una estructura
organizacional
para el sector
comercio
exterior

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Trabajo en 1. Se fomenta
equipo el trabajo en
equipo en las 4 4 4
actividades
turisticas
Proyectos 2. La entidad
artesanales | organiza
y proyectos 4 4 4
de comercio | artesanales y
exterior de comercio
exterior
3. La
estructura
organizacional 4 4 4
de la unidad
ejecutora
Estructura regional
organizacion | favorece el
al turismo
4. La unidad
ejecutora
4 4 4




5. Se organiza
la promocion y

Promociony | licidad de 4 4 4
publicidad los productos y

servicios

turisticos

Dimensién 3: Ejecucion

Definicién de la dimension:

La ejecucién lo cual implica la realizacién de las distintas actividades de indole
turisticas, 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 participacion de los
colaboradores, asumir funciones, asi como responsabilidades, y se realicen de

forma eficiente, asi como eficaz (Rios, 2018)

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacio
nes

Tareas y 1. Se desarrollan
actividades las tareas y
actividades
turisticas
programadas

2. La
implementacion del
destino turistico se
Seguridad y | realiza en
salubridad condiciones

de destino seguras y sanas

3. El servicio
turistico se ofrece
de manera
ininterrumpida

4. La ejecucion de
. las actividades
F,IU,JO de turisticas se da en 4 4 4
visitantes razén del flujo de

visitantes




5. Se implementan
las actividades
turisticas en los
plazos previstos

Dimensién 4: Control turistico

Definicion de la dimension:

El proceso a través del cual se implantara medidas que evaluen el cumplimiento de
estandares de desempefio que permitan realizar el monitoreo, el seguimiento y la

evaluacion de los avances alcanzados de las actividades la implementacion de

medidas correctivas para alcanzar los resultados esperados (Barbaran, 2018).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendacion
es

Evaluacion
de nichos
de mercado

1. La unidad
ejecutora regional
evalua los nichos
de mercado

Verificacion
de
cumplimiento
de planes

2. Se verifica el
cumplimiento de
los planes en
materia turistica

3. Se mide y
evalua los
resultados en
funcion de las
metas alcanzadas

Acciones
correctivas

4. La entidad
adopta las
medidas
correctivas
necesarias
vigilando su
cumplimiento

5. Efectua los
ajustes necesarios
y las medidas que
garanticen la
gestion turistica




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién 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: Metodologia

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién

Firma del Experto Informante

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un
consenso respecto al numero de expertos a emplear. Por otra parte, el numero de
jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, 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, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad
minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un
80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede
ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas
et al. (2003).

Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra
bibliografia.



Instrumento que mide la variable 02: Calidad de Servicio

Definicién de la variable:

La calidad del servicio la que tiene por propdésito el disefio y la elaboracion de los
servicios satisfaciendo al cliente, para lo cual debe de plantear una forma adecuada
de control, la cual direccione la reestructuracion de la organizacion a partir de un
cambio que permitan alcanzar sus objetivos, a través de sus estrategias (Zeithaml
et al. ,1988).

Dimensién 1: La empatia

Definicion de la dimension:

El personal, asi como la organizacion debe de atender al cliente de manera
cuidadosa, de forma personalizada, asi los clientes se perciban como importantes,
y comprendidos, se debe de tener en cuenta estas recomendaciones, lo que
permitira desarrollar una buena relacion con el cliente esta dinamica de interaccion
permitira conocer con mayor profundidad las caracteristicas de sus requerimientos,
que faciliten una disposicion de fidelidad por el cliente hacia la empresa

(Parasuraman et al., 1988).

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacion
es
Compromiso | 1. Se ofrece un 4 4 4
con el servicio honesto
usuario
Atencion 2. El personal trata 4 4 4
amable con amabilidad a
los usuarios

Trato al 3. Se atiende al

usuario usuario como la
persona mas 4 4 4
importante

Interés y 4. Se percibe

voluntad interés y voluntad

para resolver | en la resolucion de 4 4 4

problemas las dificultades de

los usuarios




Relaciones
positivas

5. Se desarrollan
relaciones
positivas con los
usuarios

Dimension 2: Fiabilidad

Definicién de la dimension:

Se desarrolla e implementa el servicio, alli se desarrollara y se ejecutara el servicio

que se ha convenido de la forma mas fable y cuidadosa posible; es decir se brindara

de la forma mas correcta, buscando reducir el nivel de errores desde la etapa inicial,

de forma, precisa la confiabilidad o fiabilidad. es la busqueda de cumplir como

organizacion o ente, etc.; sobre aquellas promesas realizadas.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacion
es

Prioridad del | 1. Para la entidad 4 4 4

servicio primero son los
usuarios
Certeza del 2. Se tiene el
servicio convencimiento
que el servicio que 4 4 4
ofrece la entidad
es
de calidad
Condiciones 3. El servicio se le
apropiadas provee en
condiciones 4 4 4
apropiadas
Confidenciali | 4. El servicio que
dad se le ofrece se
mantiene en 4 4 4
reserva

Credibilidad 5. Los usuarios

del servicio tienen credibilidad

del servicio que se 4 4 4
les ofrece




Dimensién 3: La seguridad.

Definicion de la dimension:

El cliente deposita su confianza en la organizacion, para a través de ella pueda
recibir los medios que le permitan satisfacer sus necesidades, lo cual va a implicar.
generar seguridad, asi 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 item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacion
es

Promesa de 1. La entidad

servicio asegura el 4 4 4

cumplimiento
del servicio
ofertado

Realizar bien | 2. La institucion

el servicio ofrece un 4 4 4

servicio de
calidad

Servicio 3. El servicio se

oportuno ofrece de 4 4 4

manera
confiable

Servicio 4. El usuario

confiable encomienda su 4 4 4

fe en la entidad

Prestacion 5. La entidad

del servicio presta un 4 4 4

servicio
adecuado

Dimensién 4: Capacidad de respuesta

Definicion de la dimension:

Comprende la disposicion para ofrecer apoyo al cliente o usuario y disposicion que
facilite el poder ofrecer un servicio rapido En el caso de la responsabilidad la cual
se refiere a como esencial, la cual comprende a la comunicacion como factor
esencial de quien presta el servicio y el cliente; en un periodo determinado para ser
atendido, respondiendo a sus interrogantes sobre determinada informacién que

este requiera (Parasuraman et al., 1988).



Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacion
es

Servicio 1. Se brinda el
rapido servicio en forma
rapida y oportuna 4 4 4
Voluntad 2. Existe voluntad
colaborativa colaborativa en la
entidad 4 4 4
Actitud de 3. Se observa
ayuda predisposicion para
ayudar a los 4 4 4
usuarios

Cumplimiento | 4. La atencion

de genera retraso y

compromisos | molestia 4 4 4
Atencion a 5. Se resuelve con

problemas prontitud los

del problemas del 4 4 4
usuario usuario

Dimensién 5: Elementos tangibles

Definicion de la dimension:

Es la parte que mas se hace notar de la oferta del servicio que prometimos dar al
cliente, en ella encontramos a los aspectos de las instalaciones fisicas, el personal
que labora, los equipos instalados; todo ello representa lo tangible que sera

utilizado para evaluar la calidad.

Claridad Observaciones/
Recomendacion

es

Indicadores item Coherencia | Relevancia

1. La
infraestructura de
los destinos
turisticos que ha
visitado es la
adecuada

Infraestructura [ 2 | 35 vias de

acceso que le
permitieron llegar
al destino




turistico que ha
visitado se
encuentran en
buenas
condiciones

3. Los materiales
publicitarios de
los destinos
turisticos que ha

visitado son los
Materiales de adecuados

comunicacion

4. Se cuenta con
materiales sobre
informacion de:
folletos, afiches
publicitarios

para la promocion
de los destinos
turisticos

5. Se evidencia la
limpieza y
mantenimiento de
los destinos
turisticos

Equipos

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion 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 Metoddloga

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente

o dimensién especifica del constructo e
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es ,ﬁ@:&f =) N
conciso, exacto y directo - 1ovo A . Sfoz U

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante



Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un
consenso respecto al numero de expertos a emplear. Por otra parte, el numero de
jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, 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, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad
minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un
80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede
ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas
et al. (2003).

Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra
bibliografia.
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Anexo 4. Evaluacion por juicio de expertos
Sefior: Dr. Willie Alvarez Chavez
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestria en
gestion publica de la Universidad César Vallejo, en la sede lima norte requiero
validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder
desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “Gestion turistica y Calidad de
servicios en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo
en Ucayali, 2023” y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos
y/o investigacién educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,

no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

Firma

Rengifo Ramirez, Demetrio Tercero

DNI 00036165



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Willie Alvarez Chavez

Grado profesional:

Maestria () Doctor ( x)

Area de formacion
académica:

Clinica () Social () Educativa ()

Organizacional (x )

Areas de experiencia
profesional:

Gestidon de Organizaciones,

Institucion donde labora:

Escuela de posgrado semipresencial de la
Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia
profesional en

el area:

2 a4 anos () Mas de 5 afos (x)

Experiencia en Investigaciéon

Psicométrica: (si
corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados

Titulo del estudio realizado.

DNI:

25001569

Firma del experto:

2. Propésito de la evaluacion:

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

Encuesta de Gestion turistica y calidad de servicio

Prueba:
Autor (a): | Rengifo Ramirez, Demetrio
Objetivo: | Determinar la relacién de la Gestion turistica y Calidad

de servicios en una unidad ejecutora regional del
sector comercio exterior y turismo en Ucayali, 2023




Administracion: | Fisico presencial

Ano: | 2023

Ambito de | unidad ejecutora regional del sector comercio exterior
aplicacién: | y turismo

Dimensiones: | 9

Confiabilidad: | 95 %

Escala: | Likert

Niveles o rango: | 5

Cantidad de items: | 45

Tiempo de | 20 minutos
aplicacioén:

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario: Encuesta de Gestion turistica 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 items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el El item no es claro.

criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El |t§m regwere bastantes

modificaciones o una

El item se s
modificacién muy grande en el

comprende

. uso de las palabras de acuerdo
facilmente, es

con su significado o por la

decir, su sintactica S
ordenacion de estas.

y semantica son
adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion
muy especifica de algunos de
los términos del item.

4. Alto nivel El item es claro, tiene
semantica y sintaxis

adecuada.




COHERENCIA

El item tiene
relacion logica con
la dimensién o
indicador que esta
midiendo.

1. totalmente en
desacuerdo (no
cumple con el
criterio)

El item no tiene relacién logica
con la dimension.

2. Desacuerdo

(bajo nivel de
acuerdo)

El item tiene una relaciéon
tangencial /lejana con la
dimension.

3. Acuerdo

(moderado nivel)

El item tiene una relacion
moderada con la dimension que
se esta midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo

(alto nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimensién
que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser.

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin
qgue se vea afectada la medicion
de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia,
pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente
importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe
ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi 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: Gestion turistica
Definicién de la variable:

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

Dimensién 1: Planificacioén turistica

Definicidn de la dimension:

La planificacion, corresponde la establecer planes de accion en el destino turistico,
la cual ha de ejecutarse por el ente, coordinando con los distintos los actores
involucrados a través de las mejoras en la ejecucién de proyectos e inversiones
turisticas para ello ha de considerase la infraestructura, capacidades y la
competitividad del destino turistico (Garcia,2017).

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacion
es

1. Es preciso
L conocer la mision

l\/.l|§|’on y y visién de la 4 4 4

vision unidad ejecutora
regional
2. La unidad
ejecutora regional

Plahfes de planifica las 4 4 4

accion actividades
turisticas
3. La planificacion
de las actividades

Oft’art:a turisticas responde 4 4 4

turistica a las expectativas
de los visitantes




4.Se Planifica la
hoja de ruta del

sistema turistico 4 4 4
5. La institucién
N dad prevé las 4 4 4
i ece§| ades | necesidades
inancieras financieras

Dimensién 2: Organizacién turistica
Definicidn de la dimension:
El proceso, por medio del cual se han de estructurar la gestion de los recursos
fisicos y humanos, cuyo fin es alcanzar los objetivos establecidos, de forma
ordenada de trabajo, la asignacién de tareas, responsabilidades, asi como la
realizacion de actividades en los tiempos adecuados para (Bastidas,2018)

organizacion
al

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacion
es

Trabajo en 1. Se fomenta el

equipo trabajo en equipo

en las actividades 4 4 4
turisticas

Proyectos 2. La entidad

artesanales y | organiza proyectos
de comercio artesanales y de 4 4 4
exterior comercio exterior
3. La estructura
organizacional de
la unidad ejecutora 4 4 4
regional favorece el
turismo
Estructura




4. La unidad
ejecutora regional
tiene una
estructura
organizacional para
el sector comercio
exterior

Promocion y
publicidad

5. Se organiza la
promocion y
publicidad de los
productos y
servicios turisticos

Dimensién 3: Ejecucion
Definicidn de la dimension:
La ejecucién lo cual implica la

se cumpla de acuerdo a

realizacién de las distintas actividades de indole
turisticas, las cuales han sido programadas, por la entidad de acuerdo a lo
planificado, estableciendo coordinaciones convenientes y apropiadas con el fin de
la participacion de los
colaboradores, asumir funciones, asi como responsabilidades, y se realicen de
forma eficiente, asi como eficaz (Rios, 2018)

lo establecido,

implica

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendacion
es

Tareas y
actividades

1. Se desarrollan
las tareas y
actividades
turisticas
programadas

Seguridad y
salubridad
de destino

2.La
implementacion
del destino
turistico se realiza
en condiciones
seguras y sanas

3. El servicio
turistico se ofrece
de manera
ininterrumpida




Flujo de
visitantes

4. La ejecucion de
las actividades
turisticas se da en
razén del flujo de
visitantes

5. Se
implementan las
actividades
turisticas en los
plazos previstos

Dimensién 4: Control turistico
Definicion de la dimension:
el proceso a través del cual se implantara medidas que evaluen el cumplimiento de
estandares de desempefio que permitan realizar el monitoreo, el seguimiento y la
evaluacion de los avances alcanzados de las actividades la implementacion de
medidas correctivas para alcanzar los resultados esperados (Barbaran, 2018).

y las medidas que

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacion
es

Evaluacion 1. La unidad

de nichos ejecutora regional

de mercado | evalla los nichos 4 4 4

de mercado

2. Se verifica el

cumplimiento de

los planes en 4 4 4

Verificacion materia turistica

de o 3. Se mide y

cumplimient .

evalua los
o de planes resultados en 4 4 4
funcioén de las
metas alcanzadas
4. La entidad
adopta las
medidas 4 4 4
correctivas
necesarias
Acciones vigilando su
correctivas cumplimiento
5. Efectla los
ajustes necesarios
4 4 4




garanticen la
gestion turistica

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador:
Dr. Willie Alvarez Chavez DNI: 25001569

Lima, 10 de octubre de 2023
Especialidad del validador Especialista Tematico

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un
consenso respecto al numero de expertos a emplear. Por otra parte, el numero de
jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, 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, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad
minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un
80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede
ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas
et al. (2003).

Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra
bibliografia.



Instrumento que mide la variable 02: Calidad de Servicio

Definicién de la variable:

La calidad del servicio la que tiene por propdésito el disefio y la elaboracion de los
servicios satisfaciendo al cliente, para lo cual debe de plantear una forma adecuada
de control, la cual direccione la reestructuracion de la organizacion a partir de un
cambio que permitan alcanzar sus objetivos, a través de sus estrategias (Zeithaml
et al. ,1988).

Dimensién 1: La empatia

Definicion de la dimension:

el personal, asi como la organizacion debe de atender al cliente de manera
cuidadosa, de forma personalizada, asi los clientes se perciban como importantes,
y comprendidos, se debe de tener en cuenta estas recomendaciones, lo que
permitira desarrollar una buena relacion con el cliente esta dinamica de interaccion
permitira conocer con mayor profundidad las caracteristicas de sus requerimientos,
que faciliten una disposicion de fidelidad por el cliente hacia la empresa

(Parasuraman et al., 1988).

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Compromiso | 1. Se ofrece 4 4 4
con el un servicio
usuario honesto
Atencion 2. El personal 4 4 4
amable trata con
amabilidad a
los usuarios
Trato al 3. Se atiende
usuario al usuario
como la 4 4 4
persona mas
importante




Interés y 4. Se percibe
voluntad para | interés y
resolver voluntad en la 4 4 4
problemas resolucién de

las

dificultades de

los usuarios
Relaciones 5. Se 4 4 4
positivas desarrollan

relaciones

positivas con

los usuarios

Dimension 2: Fiabilidad
Definicion de la dimension:

se desarrolla e implementa el servicio. alli se desarrollara y se ejecutara el servicio

que se ha convenido de la forma mas fable y cuidadosa posible.; es decir se

brindara de la forma mas correcta, buscando reducir el nivel de errores desde la

etapa inicial, de forma, precisa la confiabilidad o fiabilidad. es la busqueda de

cumplir como organizacion o ente, etc.; sobre aquellas promesas realizadas.

se mantiene en
reserva

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacion
es

Prioridad del | 1. Parala 4 4 4

servicio entidad primero

son los usuarios
Certeza del 2. Se tiene el
servicio convencimiento 4 4 4
que el servicio
que ofrece la
entidad es
de calidad
Condiciones | 3. El servicio se
apropiadas le provee en
condiciones 4 4 4
apropiadas

Confidenciali | 4. El servicio 4 4 4

dad que se le ofrece




Credibilidad
del servicio

5. Los usuarios
tienen
credibilidad del
servicio que se
les ofrece

Dimensidén 3: La seguridad.

Definicion de la dimension:

El cliente deposita su confianza en la organizacion, para a través de ella pueda
recibir los medios que le permitan satisfacer sus necesidades, lo cual va a implicar.
generar seguridad, asi 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 item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacio
nes

Promesa de | 1. La entidad

servicio asegura el

cumplimiento 4 4 4
del servicio
ofertado

Realizar bien | 2. La 4 4 4

el servicio institucion
ofrece un
servicio de
calidad

Servicio 3. El servicio 4 4 4

oportuno se ofrece de
manera
confiable

Servicio 4. El usuario 4 4 4

confiable encomienda su
feenla
entidad

Prestacion 5. La entidad 4 4 4

del servicio presta un
servicio
adecuado




Dimensién 4: Capacidad de respuesta

Definicion de la dimension:

comprende la disposicion para ofrecer apoyo al cliente o usuario y disposicion que
facilite el poder ofrecer un servicio rapido En el caso de la responsabilidad la cual
se refiere a como esencial, la cual comprende a la comunicacion como factor
esencial de quien presta el servicio y el cliente; en un periodo determinado para ser

atendido, respondiendo a sus interrogantes sobre determinada informacién que

este requiera (Parasuraman et al., 1988).

usuario

del usuario

Indicadores item Claridad Coherenci | Relevancia Observaciones/
a Recomendacio
nes
Servicio 1. Se brinda el 4 4 4
rapido servicio en
forma rapida y
oportuna
Voluntad 2. Existe
colaborativa | voluntad 4 4 4
colaborativa en
la entidad
Actitud de 3. Se observa
ayuda predisposicion
para ayudar a 4 4 4
los usuarios
Cumplimient | 4. La atencion 4 4 4
ode genera retraso
compromiso | y molestia
S
Atencién a 5. Se resuelve
problemas con prontitud 4 4 4
del los problemas




Dimensién 5: Elementos tangibles

Definicion de la dimension:

Es la parte que mas se hace notar de la oferta del servicio que prometimos dar al

cliente, en ella encontramos a los aspectos de las instalaciones fisicas, el personal

que labora, los equipos instalados; todo ello representa lo tangible que sera

utilizado para evaluar la calidad.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendacion
es

Infraestructura

1. La
infraestructura
de los destinos
turisticos que
ha

visitado es la
adecuada

2. Las vias de
acceso que le
permitieron
llegar al
destino
turistico que
ha visitado se
encuentran en
buenas
condiciones

Materiales de
comunicacion

3. Los
materiales
publicitarios de
los destinos
turisticos que
ha visitado son
los adecuados

4.Se cuenta
con materiales
sobre
informacion
de: folletos,
afiches
publicitarios
para la
promocion de
los destinos
turisticos




5. Se
evidencia la
limpieza y
Equipos mantenimiento
de los destinos
turisticos

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [
]

Apellidos y nombres del juez validador:
Dr. Willie Alvarez Chavez DNI: 25001569
Especialidad del validador Doctor en gestién publica y gobernabilidad

Lima, 10 de octubre de 2023

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimensién

Firma del Experto Informante
Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un
consenso respecto al numero de expertos a emplear. Por otra parte, el numero de
jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, 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, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad
minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un
80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede
ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas
et al. (2003).

Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra
bibliografia
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Anexo 5. Resultado de similitud del programa Turnitin
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Anexo 6. Pruebas de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
V1 ,145 60 ,003 ,943 60 ,007
V2 ,074 60 ,200° ,972 60 A77

Nota. Correccion de significacion de Lilliefors



Anexo 7. Matriz de consistencia

TITULO: Gestién turistica y Calidad de servicios en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y turismo en Ucayali, 2023
AUTORA: Rengifo Ramirez, Demetrio Tercero

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
General: Variable 1: Gestion turistica
General: Dimensiones Indicadores items Escala
Determinar cual es la relacion - Misién y visién
¢Cudl es la relacién de Gestion | de Gestion turistica y calidad de General: .
turistica y calidad de servicios | servicios en la direccion regional . y y o - Planes de accion
en la direccion regional de | de comercio exterior y turismo Ex@te relacion e.nt.re gestion tur_'St'C?,y e
comercio exterior y turismoenel | en el gobierno regional de calidad de servicios en la direccion - Oferta turistica ordinal
gobierno regional de Ucayali, | Ucayali, 2023. regional de comercio exterior y turismo en Necesidades financi raina
20237 el gobierno regional de Ucayali, 2023 - Necesidades linancieras El cuestionari
Especificos . : cuestionario
Especificos Especificas - Trabajo en equipo esta
. » 1. Identificar cual es la relacion D1: Planificacion compuesto por
1. ¢Cual es la relacion de la de la planificacién turistica y | 1- Existe relacion entre la planificacion ;j Proyectos artesanalesy | 4 5 3 4 20 preguntas,
planificacion  turistica vy calidad de servicios en la turistica y calidad de servicios en la € comercio con
c_alidafi' de serv_icios en la direccién regional de direccion regional de comercio o - Estructura respuestas de
direccion  regional  de comercio exterior y turismo exterior y turismo en el gobiemo | D2: Organizacion organizacional 56 7 8 9 opcion
comercio gxtenor y turismo en el gobiemno regional de regional de Ucayali, 2023. » 0 1S9 myitiple:
en el gobierno regional de Ucayali, 2023. 2. existe relacion entre la organizacion - Promocién y Publicidad | 10, 11,12
Ucay'ali, 20237 N 2. |dentificar cual es la relacion turistica y la calidad de servicios enla | oo oo oo o Nunca = 1
2. ¢Cual es la relacion de la de la organizacion turistica y direccién regional de comercio : - Tareasy actividades )
organizacion turistica y la la calidad de servicios en la exterior y turismo en el gobierno _ Seguridad y Salubridad 13.14. 1516 Casi nunca =2
calidad de servicios en 1a | gireccion  regional  de | regional de Ucayali, 2023. de destino 17,18,19,20 | A veces = 3
direccion regional de comercio exterior y turismo 3. Existe relacién entre la ejecucion y | D4. Control
comercio exterior y turismo en el gobiemno regional de calidad de servicios en la direccion - Flujo de visitantes Casi siempre =
en el gobierno regional de Ucayali, 2023 regional de comercio exterior y . ) 4
Ucayali, 20237 3. Identificar cual es la relacion turismo en el gobierno regional de - Evaluacion de archivos
3. ¢Cual es la relacion de la de la ei i ; Ucayali, 2023 Si =5
. = . jecucion y calidad de yall, ) e iempre
ejecucion y calidad de servicios en la direccion | 4. Existe relacién entre el control Verlflcallf:lc?n (:ed
servicios en la direccion regional de comercio exterior turistico y calidad de servicios en la clump imiento de
regional  de  comercio y turismo en el gobiemno direccion regional de comercio planes
extgrlor y turls.mo en el regional de Ucayali, 2023 exterior y turismo en el gobierno - Acciones correctivas
gobierno  regional  de | 4 |gentificar cual es la relacion regional de Ucayali, 2023.
Ucayali, 20237 del Control turistico y calidad . . ey
4. ¢Cual es la relacion del de servicios en la gireccién Variable 2: Calidad de servicio
control turistico y cal_idad_qe regional de comercio exterior D1:  Capacidad de c ; | 1.2,3,4
servicios en la direccion y turismo en el gobierno respuesta. -~-ompromisocon € Bajo: 16 - 36
reglo_nal de_ comercio regional de Ucayali, 2023. ?;Ligrrllgic')n amable 5, 6,7, 8,9, | Medio: 37 - 59
exterior y turismo en el D2: Elementos 10, 11,12 Alto: 80 - 80

tangibles.

- Trato al usuario




gobierno regional de
Ucayali, 20237

D3 Fiabilidad y
D4.- Empatia

D5. Seguridad

- Interés y voluntad para la
resolucion 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

- Prestacion de servicio

- Servicio rapido

- Voluntad colaborativa

- Actitud de ayuda
- Cumplimiento de
compromisos

- Atencion a problemas del

usuario

13, 14, 15,
16,17,18,

19,20,21,2

2,23,24,25

Tipo y disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica descriptiva e inferencial

Tipo:

Basica
Nivel:
Correlacional
Enfoque:
Cuantitativo
Disefio:

No experimental, transversal, cuantitativo

Poblacién:

Trabajadores de una direccién 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 hipétesis.

Prueba de normalidad de Kolmogorov

Smirnov
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“Ario de la unidad, la paz y el desarrollo™

Lima, 31 de octubre de 2023
Carta P 0758-202 3-UCV-Wa-BrG-FOL

Licenciado en Turismo y Hoteleria

WILBER TRUNILLAND ALCALA

Director Regional

Direccion Regional de Comerdia Exterior y Turismo de Ucayali

De mi mayor consideraciin:

Es grato diriginme a usted, para presentar a Rengifo Ramirez, Demetrio Terceno; identificado con
DMI N® 00036165 v con codigo de matricula N° 7002823189; estudiants del programa de MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencidn de su grade de MAESTRO, 58
encuentra desanollando el trabajo de investigadon titulado:

‘Gestitn turistica y calidad de Servidos en una unidad ejecutora regional del sector comercio exterior y
turismo en Lcayali, 2023

con fines de investigacidn académica, solidto a su digna persona otorgar el permiso a nuestro
estudiante, a fin de que pueda obtener informacion, en la institucidn que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de imvestigacion. Muestro estudiante investigador Rengifo Ramirez,
Demetric Tercero asume el compromiso de alcanzar a su despacho bos resultados de este estudio, luego
de haber finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentilera de su atencion al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarie los sentimientos de mi mayor consideracion.
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Otros anexos
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CONSTANCIA

El Centro de Idiomas de la Universidad César Vallejo hace constar que RENGIFO

RAMIREZ , DEMETRIO TERCERO, con codigo N.® T002823189, ha realizado estudios
de INGLES POSGRADO EXTRACURRICULAR, equivalente a un total de 200 horas:

obbeniendo los siguientes resultados:
AMO PROGRAMA

15 PROMEDIO FINAL AES
IMGLES 1 14 [catoros) hMarzo 2023 [Matriosa Regular)
IMGLES B 17 [dieceiete) Jummio ai=k] [hMatriosda Regular)
IFISUES Wl EICEEEEE Julio 2k |Matriosa Hegular)
L nabe i aprobaions e 1420

Se expide la presente constancia a solicitud de la parte interesada para los fines que
estime comveniente.
Los Olivos, 25 de julio de 2023.
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